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A mudanca é a unica constante

Os gregos antigos ja diziam que “a Unica coisa constante é a
mudangca”. O ditado pode parecer ultrapassado, mas nunca
esteve tdo atual. As mudancas hoje chegam mais rapido do que
nunca, e incidentes imprevisiveis podem acontecer a qualquer
momento. As empresas devem pensar em como oferecer um
atendimento que se adapte rapidamente as mudancas, que
podem ser a popularizagdo de um canal, 0 aumento inesperado
em consultas de clientes ou uma revolug¢do global, como a que
aconteceu no Ultimo ano. Independentemente do que acontega,
os clientes continuam esperando atendimento pontual e
solugdes satisfatorias para seus problemas.

Acompanhar as mudangas pode ser complicado. Muitas
empresas ainda trabalham com sistemas incompativeis e
desatualizados. Outras ndo conseguem expandir 0 atendimento
ao cliente para suprir a demanda. E essa demanda pode se
transferir para novos canais, 0 que torna ainda mais diffcil
acompanhar o contexto dos clientes a medida que eles trocam
de canal. Isso traz duas quest8es primordiais:

1. As empresas estdo usando a abordagem errada.

2. As empresas ndo tém a tecnologia adequada.
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Para se adaptar as mudangas nas necessidades dos clientes,
€ preciso que o foco esteja neles. Muitas empresas dizem
estar focadas nos clientes, mas uma andlise rapida de como
operam seus programas de atendimento mostra que a
histéria é outra. A verdade é que muitas empresas,
tentando concentrar-se nos clientes, acabaram se
concentrando nos canais. A intencdo era boa, mas a

execucdo foi completamente errada.

O que significa ter foco nos canais? Para acompanhar as
expectativas dos clientes (que é o objetivo certo), talvez vocé
tenha inserido légicas novas em cada um de seus canais. Para
tentar replicar melhor a experiéncia desses novos canais,
vocé tentou aplicar a légica do call center ao bate-papo na
web, aos e-mails, SMS, canais de redes sociais, etc.

Parece familiar? A maioria das empresas fez a mesma coisa.
Mas existem op¢Bes melhores. O foco no cliente exige uma
abordagem sem canais.
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Trabalhando sem canais, a légica é centralizada e evita a criacdo de silos especificos para cada canal. A logica é
aplicada a jornada individual do cliente apenas uma vez, independentemente do canal (ou canais) de interagdo
escolhido. A jornada é administrada de dentro para fora, em vez de ser projetada de cima para baixo, em
canais separados, ou de uma camada isolada de dados para cima. Assim, a experiéncia do cliente é uniforme,
mesmo que ele use um ou varios canais para entrar em contato com sua empresa. Conectar a légica a jornada
do cliente, e ndo ao canal, significa que os clientes podem se mover com liberdade de um canal para outro e
continuar a jornada de onde pararam, sem perder o contexto.
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Avancos tecnoldgicos recentes tém um papel importante na viabilizagcao da abordagem com foco no cliente. A
inteligéncia artificial (IA) e a automacdo sdo fundamentais para as novas demandas do atendimento ao cliente.
A IA permite aplicar a l6gica necessaria a toda a jornada do cliente e esta sempre aprendendo a cada nova
interacdo. Enquanto isso, avangos na automacao permitem que as empresas figuem menos dependentes de
agentes humanos. Juntas, essas tecnologias deixam o atendimento mais eficiente e reduzem os custos por
interacdo. A 1A e a automacgdo serdo duas das tecnologias mais importantes para sua abordagem sem canais no
processo de transformar o servico de atendimento da sua empresa em um sistema que realmente priorize o
cliente.
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Cinco passos para transformar o atendimento com foco
no cliente

Colocar o cliente em primeiro lugar é mais do que criar slogans ou fazer apresenta¢des dizendo que o cliente

serd priorizado. Existem cinco passos para concretizar esse plano:

1. Consolidar

2. Automatizar

3. Capacitar

4. Aprimorar

5. Enriquecer
CONSOLIDAR

1. Criar jomadas centradas no cliente

=

Design de experiéncia de
atendimento/vendas e
gestdo de fluxos de
frabalho empresanais

AUTOMATIZAR

2. Depender menos
de humanos

s R}
Automacio de
jomadas

CAPACITAR

3. Ativar TODOS
0% canais

Q

Ativacio de canais
(jornadas
sem canais)

Economia de custos, otimizacdo de processos e

Qila melhoria da experiéncia do cliente

APRIMORAR
4, Acrescentar
|n':E"|:Qé"EIEI ENR'QUECER
3. Agregar
valor

K

1A Proxima
melhor agdo

— Geragdo —=
de receitas

Seguindo esses passos, Vocé recria sua abordagem para colocar o cliente no centro do atendimento, otimizando

processos, cortando custos e melhorando a satisfagdo do cliente.
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1. Consolidar

O primeiro passo para oferecer um atendimento mais focado
no cliente é compreender as atuais jornadas criticas do cliente.
Identifigue os pontos de atrito e defina uma jornada completa
para o cliente que elimine esse atrito. Em muitas empresas,

as jornadas dos clientes sdo definidas pela tecnologia atual

e a organizacdo interna existente, o que gera fragmentacées

e silos. LimitagBes dos sistemas e restricBes organizacionais
internas ndo devem impedir um bom atendimento aos

clientes. Consolide e concentre sua ateng¢do nos atritos
para identificar as lacunas mais importantes em suas
jornadas atuais. Analise quais intera¢8es costumam deixar
clientes e atendentes insatisfeitos. Assim, vocé identifica as
maiores lacunas e as principais oportunidades para aprimorar

a experiéncia do cliente. Busque os pontos em comum nessas
interac@es: Elas sempre estdo relacionadas ao mesmo tipo

de consulta? Problemas com cobrancas costumam gerar
problemas? Os clientes muitas vezes usam o0 mesmo canal, como
o call center, porque ndo conseguem resolver os problemas nos

outros canais, como autoatendimento ou bate-papo na web?

Vocé ja identificou as jornadas que costumam apresentar mais
atritos. Agora, precisa definir os padrdes mais comuns nessas
jornadas. Quais sdo as caracterfisticas desses clientes? Quais
sdo as necessidades e preferéncias de interacdo deles? Como
eles costumam agir? Que intera¢des eles costumam ter com o
atendimento de sua empresa?

Essas perguntas sdo essenciais para entender a intengdo dos
clientes, que deve ser seu foco principal. Vocé precisa entender
0 que esta obstruindo os clientes no seu atendimento. Se vocé
souber o que eles estdo buscando, podera definir as jornadas
e pontos de contato que precisam de atencdo. Ao priorizar as
jornadas mais criticas para a maioria dos seus clientes, vocé
pode comecar pelas mudangas mais importantes. Depois, vocé
aplica o processo repetidamente até aperfeicoar cada jornada
do cliente, garantindo a experiéncia ideal em todas elas.
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2. Automatizar

Agora, seu foco esta consolidado e vocé ja estabeleceu uma
experiéncia de atendimento otimizada. O préximo passo

é identificar tarefas do fluxo de trabalho que podem ser
automatizadas, melhorando sua eficiéncia e efetividade. A
automagdo prepara sua empresa para oferecer as experiéncias
digitais de atendimento que os clientes esperam. A gestdo

de casos e a RPA (automacdo robdtica de processos) podem
acelerar processos e reduzir o trabalho manual dos agentes,
como, por exemplo, copiando e colando dados de um sistema
para outro. Os agentes ganham em agilidade e as intera¢Bes
ficam mais rapidas, acelerando a resolucdo e reduzindo o tempo
de espera para todos. A redugdo no tempo das interagdes
gera economia para sua empresa e melhora a experiéncia
de atendimento para seus clientes, sem precisar mudar
seus sistemas atuais. Além disso, quando ndo estdo ocupados
com tarefas repetitivas, os atendentes podem escutar melhor os

clientes e interagir com mais empatia.

3. Capacitar

Os clientes sempre esperam solug¢des rapidas e faceis do
atendimento, independentemente do problema que tenham
e do canal que escolham para interagir. £ preciso capacitar
todos os canais para que a experiéncia dos clientes seja
uniforme em todos os pontos de contato com sua empresa.
V& um passo além e proporcione intera¢des totalmente livres
dos canais: dé liberdade para os clientes mudarem o ponto de
contato sem perder o contexto da interacdo. Por exemplo:
seu autoatendimento na web, IVA (assistente virtual
inteligente), chatbot ou mesmo o atendimento interativo
por voz devem oferecer o mesmo nivel de interagdo que
o cliente tem com seus atendentes. Isso pode se tornar
realidade se a sua estratégia estiver baseada na jornada do
cliente e ndo no canal.
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4. Aprimorar

Aplique IA em todas as intera¢Bes para aprimorar a experiéncia
dos clientes. A IA permite que sua empresa oferegca um
atendimento mais personalizado. O contexto de cada interagdo
é mantido em todas as etapas da jornada do cliente, assim
como dados importantes sobre preferéncias, histérico de
comportamento, interagdes recentes com sua empresa,
disposi¢do e até provaveis intenc¢des. A IA funciona como um
cérebro central que responde em tempo real. Ela ajuda a
conectar os clientes as resolucdes desejadas, seja em um canal
com atendentes ou em canais automatizados e totalmente
digitais.

Além disso, a tecnologia de pré6xima melhor acao baseada
em IA usa a inteligéncia para oferecer atendimento
proativo. E possivel reduzir os pontos cegos da jornada
prevendo as necessidades dos clientes, o que permite
resolvé-las com mais rapidez e facilidade. Por exemplo: um
cliente precisa pagar a fatura do cartdo, que vence hoje. Com
IA e préxima melhor agdo, o banco pode enviar um lembrete
por e-mail ou SMS, com um link que abre o aplicativo do banco
diretamente na pagina de pagamento de fatura. Em dois cliques,
o cliente finaliza a tarefa e nem precisa se lembrar da data de
vencimento. Que cliente ndo ficaria feliz com esse servi¢o?
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5. Enriquecer

A IA pode ajudar a melhorar ainda mais suas interac¢ées, gerando
mais valor para seus clientes e seus negoécios. Com a capacidade
de sintetizar informacdes de todos os canais, interacdes e
jornadas em tempo real, a IA pode orientar a decisdo de clientes
e atendentes com sugestdes de proxima melhor acdo, inclusive
para venda cruzada, upsell e ofertas de retencdo. Muito além
das opc¢des pré-programadas, a préxima melhor acdo usa
dados das necessidades e experiéncias especificas do
cliente em todos os pontos de contato da jornada, criando
uma experiéncia verdadeiramente individualizada.

A préxima melhor agdo pode aprimorar o momento da
oportunidade e influenciar o valor total do ciclo de vida

do cliente. Considere um CSP (prestador de servi¢os de
comunicagdo) que identifica um cliente que comecou a trabalhar
em casa e analisa os dados dele nos Ultimos dois meses. Antes
de enviar a conta do terceiro més, o CSP pode entrar em contato
com o cliente e oferecer um upsell. Pagando poucos reais a

mais por més, o cliente pode ter dados ilimitados e evitar tarifas
por dados extras. Os dois lados saem ganhando: o cliente

evita incdmodos e ganha um plano mais adequado as suas
necessidades, enquanto o CSP melhorou sua receita e reduziu o
risco de churn.

Esses cinco passos sdo a base do modelo com foco no cliente. Eles redefinem a abordagem e destacam a importancia das tecnologias

digitais para o tipo de atendimento que os clientes esperam hoje. No entanto, a IA e a automagdo ndo sdo as Unicas ferramentas que

podem ajudar vocé a transformar seu atendimento ao cliente.
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A transformacao comeca com ganhos rapidos

Para a maioria das empresas, transformar o atendimento ao cliente significa redefinir a abordagem, dedicando-
se a compreender o que os clientes realmente querem e implementando novas ferramentas. Pode parecer

um esfor¢o imenso, mas ndo é preciso fazer tudo de uma vez. A transformacgdo completa comeca com ganhos
menores e rapidos que geram resultados em dias ou semanas. Se forem executadas corretamente, essas
pequenas vitdrias serdo mais que solug¢des temporarias: serdo conquistas valiosas e cumulativas que vao abrir
caminho para o futuro do seu atendimento ao cliente.

J&vimos como consolidar seu trabalho e identificar os pontos das principais jornadas dos clientes que
exigem mais atengdo. Agora, vamos nos concentrar nas ferramentas que podem gerar ganhos rapidos hoje e
transformagdo amanha.

IA auxilia os atendentes

Ndo seria incrivel se todos os seus atendentes fossem tdo bons quanto o melhor deles? Sua empresa pode

ter isso aplicando |A e automacdo para auxiliar os atendentes. As fun¢des de atendimento auxiliadas por IA
aumentam a produtividade, sugerem respostas personalizadas e mostram artigos informativos determinados
por modelos de IA que estdo sempre aprendendo. A préxima melhor acdo depende de andlises preditivas para
calcular a melhor decisdao naquele momento.

A IA também pode usar aprendizado de maquina para “escutar” os bate-papos dos clientes, entender o contexto
e preencher o bate-papo a partir do contexto e do didlogo, sem usar respostas automaticas. Essa orientacéo
inteligente funciona em todos os canais: bate-papo, redes sociais, liga¢des telefOnicas e atendimento presencial.
A lA permite integrar todas as interac¢ées.

A IA como auxiliar em a¢do: uma grande operadora de planos de salde usa informacdes baseadas em
IA para melhorar o processo de apela¢des e reclamagdes. Com um mecanismo de regras inteligentes, a
operadora agora consegue priorizar 0s casos com urgéncia. A produtividade aumentou 66%, com 33%
de melhora na precisdo e resolugdes 13% mais pontuais.

Automacao abre o caminho

E se os seus agentes pudessem delegar as tarefas mais rotineiras, como mandar outra pessoa copiar e colar
dados em vérios aplicativos ou realizar todas as etapas de encerramento de cada interagdo? Eles poderiam
passar para a proxima interagdo mais cedo e prestar mais aten¢do ao cliente com o qual estivessem interagindo,
oferecendo um atendimento mais prestativo e empatico.

Seus representantes do atendimento ao cliente podem ter automacdes auxiliares trabalhando paralelamente
no desktop, ajudando e orientando todos 0s sistemas e processos necessarios para atender os clientes. Muitos
atendentes ja conhecem todos os atalhos e trugues possiveis para acelerar o trabalho, mas tarefas repetitivas
e manuais atrapalham a rotina, e a probabilidade de erros e distra¢cdes aumenta quando eles tentam trabalhar
com mais rapidez. A automacao permite acelerar o atendimento e reduzir a probabilidade de erros e o custo
por interagao.

Com a ajuda da RPA (automacdo robdtica de processos), bots podem automatizar varias tarefas administrativas
sem assisténcia, como as tarefas repetitivas que impedem os atendentes de se concentrar em oportunidades
que agregam valor. A RPA também pode conectar toda a jornada, integrando sistemas e dados.
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A automagdo como auxiliar em ac@o: uma grande empresa de telecomunica¢des decidiu automatizar
0s processos de atendimento usando robdtica para complementar os sistemas existentes. A equipe
selecionou os quatro processos mais relevantes para comecar. Em quatro semanas, houve melhorias
individuais de 36% a 72%, e o tempo geral de atendimento foi reduzido em mais de 20%.

Automacao do canal de e-mail melhora a eficiéncia

Os e-mails sdo uma 6tima ferramenta do atendimento ao cliente que costuma ser ignorada. Para os atendentes,
€ muito trabalhoso analisar cada e-mail para encontrar a ddvida do cliente, e os clientes costumam achar que

receberam uma resposta impessoal e automatica. A reputagdo dos e-mails é ruim, mas ndo precisa ser assim.

Bots habilitados por IA usam a automagdo do canal de e-mails para abrir automaticamente cada e-mail e aplicar
o processamento de linguagem natural (NLP) para compreender a mensagem e a intencdo de cada pessoa. Em
vez de obrigar os atendentes a lerem cada e-mail para entender a necessidade do cliente, os bots fazem isso.
Com a automagdo do canal de e-mails, sua empresa encaminha as mensagens automaticamente para o lugar
certo. Em muitos casos, os bots podem até responder com respostas automaticas que sdo personalizadas, sem
intervencao humana. Faca os e-mails trabalharem para vocé e seus clientes.

Automagdo de e-mails em ag¢do: mais de 45% dos funcionarios de uma empresa de servicos financeiros se
dedicavam a responder e-mails dos clientes. Com a automacdo, a empresa reduziu em 75% 0s recursos
necessarios para atender e gerenciar os e-mails. Os recursos foram liberados para trabalhar no canal de
voz e melhorar o atendimento.

Assistente virtual inteligente (IVA) acelera resolugdes

O autoatendimento costuma ser mal aproveitado em muitas empresas porque as op¢des ndo sdo adequadas. O
ideal é que o autoatendimento diminua o volume de solicita¢cBes aos atendentes. Muitos sistemas, no entanto,
acabam levando os clientes por uma sequéncia de op¢8es inlteis, forcando-o0s a usar os canais com atendentes
e irritando-os com a perda de tempo.

Um IVA com contexto vai além dos chatbots tradicionais, que sé fazem tarefas simples. Os novos chatbots

usam inteligéncia real e podem receber consultas mais complexas. O IVA se concentra na jornada do cliente,
proporcionando conversas dinamicas, compreendendo as inten¢des da pessoa e oferecendo respostas
personalizadas, com caracteristicas humanas. E sabe o que é melhor? Para adicionar um bot inteligente, ndo é
preciso criar mais um longo projeto de integragdo. O IVA aproveita os processos e dados existentes, integrando-
se automaticamente a sua infraestrutura. A nova geragdo de IVAs se adapta a cada momento da jornada do
cliente, fazendo muito mais do que apenas responder perguntas simples, como o horario de funcionamento de
uma loja. Ele reduz e resolve consultas antes que elas virem intera¢8es com os atendentes, que custam recursos
a empresa.

IVA em ag¢do: uma seguradora norte-americana usou IVA para reduzir o nimero de consultas que
chegavam até os atendentes. O IVA agora atende 60% das consultas e cria resolu¢des para mais de dez
tipos de interac®es. Trés ou quatro meses apds a implementagdo, a seguradora ja tinha economizado
mais de 200.000 ddlares.
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Mensagens unificadas conectam as conversas

Sabemos que, hoje em dia, com tantas situagdes complicadas e imprevisiveis, precisamos atender os clientes
onde eles estdo. Seus clientes estdo usando o bate-papo da web, site, Facebook Messenger, Twitter, SMS,
WhatsApp e Apple Business Chat (iMessage). E vocé? Se ndo estiver, perdera a oportunidade de tornar seu
atendimento mais facil e conveniente para clientes e atendentes.

Seus clientes podem iniciar o atendimento em canais digitais, usando qualquer canal disponivel, com mensagens
unificadas. E quando eles usam canais digitais em vez de ligar para sua empresa, seus agentes podem
administrar varias interagdes ao mesmo tempo, na mesma interface, acelerando as resolu¢des e reduzindo o
custo do atendimento. O melhor de tudo é que as mensagens unificadas podem expandir os canais digitais da
empresa em sete dias. Em uma semana, vocé ja pode ter resultados mensuraveis das mensagens unificadas.

Mensagens unificadas em a¢do: uma grande empresa do setor de turismo queria se adaptar a preferéncia
dos usuarios mais jovens que visitavam as agéncias. O objetivo era informar os héspedes de forma
conveniente e rapida sobre detalhes importantes, principalmente no inicio das viagens. Com mensagens
unificadas, a empresa conseguiu implementar rapidamente comunicagdes assincronas por SMS, o que
permitiu aumentar a satisfacdo, retencdo e fideliza¢do dos clientes.

Faca acontecer hoje mesmo

Como explicamos, as empresas de atendimento ao cliente podem melhorar suas opera¢des rapidamente com
a abordagem e tecnologia corretas. Comece pela automacdo para conseguir ganhos rapidos em oportunidades
de baixo risco e alto retorno em todos 0s processos de interagdo com clientes. Implementag¢des rapidas com
resultados sdo o impulso e o estimulo que a empresa precisa para seguir em frente. A automacdo abre caminho
para uma mudanca na jornada com foco no cliente, estabelecendo uma abordagem sem canais implementada
de dentro para fora. Essa estratégia sem canais permite que as empresas comecem com uma microjornada™ e
um canal. Assim, a empresa consegue expandir rapidamente para outros canais e microjornadas, sem projetos

isolados que ndo podem ser reproduzidos.

Depois que 0s processos e jornadas estdo instalados, vocé continua inserindo informagdes e dados para
aprimorar cada vez mais a experiéncia dos clientes. E isso tudo permitird oferecer ainda mais valor aos clientes,
com estratégias de IA e melhoria continua das experiéncias.

Quer saber mais? A TTEC e a Pega criaram uma parceria lider do setor para colaborar com grandes
clientes na solugdo de desafios do atendimento ao cliente com IA e automacéao. Nossos especialistas
estdo esperando para conversar sobre as necessidades especificas de sua empresa! Venha nos visitar

hoje e saiba mais.
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L2 PEGA

A Pega é lider em software em nuvem para engajamento com clientes e exceléncia operacional.

As maiores marcas do mundo usam softwares controlados por IA da Pega para otimizar todas

as interacBes com clientes em qualquer canal, sem deixar de cumprir as promessas de marca. A
plataforma de desenvolvimento de aplicativos low-code da Pega permite que as empresas criem e
aprimorem aplicativos para ajudar clientes e funcionarios, além de estimular a transformacdo digital
em escala global. Ha mais de 35 anos, a Pega ajuda a promover satisfacdo do cliente, custos mais
baixos e maior valor vitalicio do cliente.

tec

ATTEC Holdings, Inc. (NASDAQ: TTEC) é uma empresa global lider em tecnologias e servicos

de experiéncia para clientes, com foco no design, implementacdo e entrega de experiéncias
transformadoras para muitas das marcas mais iconicas e inovadoras do mundo. A empresa
oferece solu¢des de engajamento com clientes baseadas em resultados através da TTEC Digital,
sua consultoria digital para criacdo e desenvolvimento de solu¢des de experiéncias de cliente
humanizadas, tecnoldgicas e baseadas em dados, e pela TTEC Engage, sua central de entrega de
exceléncia, que opera servicos de aquisicdo de clientes, atendimento, prevencdo e detec¢do de
fraudes e moderacdo de conteldo. Fundada em 1982, a empresa opera em seis continentes, e
seus 49.500 funciondrios seguem um conjunto de valores com foco no cliente que guia todos 0s
relacionamentos internos e externos. Para saber como a TTEC esta humanizando a experiéncia dos
clientes, acesse https://www.ttec.com.
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