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INTRODUCAO

Deé aos clientes opcoes e conveniéncia com
atendimento digital ao cliente

Peca para alguém se lembrar de uma experiéncia recente de atendimento
ao cliente, e ha uma boa chance de vocé obter uma resposta emocional -
seja amor ou odio. Algumas empresas sao notorias pelo mau atendimento
ao cliente, inspirando hashtags virais picantes. Outras empresas ganham
uma devocao fanatica devido a seu excelente atendimento ao cliente. As
experiéncias de servico sdo criticas tanto para a satisfacao do cliente a curto
prazo quanto para a fidelidade do cliente a longo prazo. E, com a maioria
das empresas operando on-line, nunca houve um momento melhor para
aperfeicoar sua estratégia de atendimento digital ao cliente.

Feito corretamente, as experiéncias de atendimento Este guia delineia fatores a serem considerados

ao cliente digital podem ajudar as empresas a se ao elaborar uma estratégia digital de atendimento
ajustarem as circunstancias de negécio que mudam, ao cliente que possa atender as crescentes expect-
atendendo as necessidades dos clientes mesmo ativas dos clientes - ao mesmo tempo em que
quando os canais tradicionais de atendimento sao torna os processos de atendimento mais eficientes
interrompidos. Seus clientes apreciam a conveniéncia e lucrativos.

e a flexibilidade de se engajarem nos canais - e nos
horarios que eles escolherem. A Forrester prevé que

o volume de interagdes
digitais de atendimento
ao cliente aumentara

40% em 2021

Os processos modernos e intuitivos de servigo 40%
digital também capacitam os agentes de servico,
aumentando sua satisfagcdo no trabalho e reduzindo
a dispendiosa rotatividade de funcionarios. Ainda
assim, os lideres de servicos e atendimento ao
cliente que sentem a pressao para inovar devem
fazé-lo, mantendo os custos sob controle.
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Ofereca uma moderna experiéncia
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Atendimento digital ao cliente, definido

Servico digital ao cliente é exatamente o que parece: fornecer experiéncias
de servico atraves de canais digitais, como um website ou aplicativo movel.
Essas experiéncias geralmente se encaixam em duas classes:

No servico assistido, os agentes humanos
prestam atendimento ao cliente usando canais
digitais como bate-papo ou videoconferéncia
on-line. Embora os modos de comunicacao utilizados
sejam diferentes, estas experiéncias sao muito
parecidas com suas contrapartidas tradicionais.

O autosservico digital torna possivel aos clientes
servirem a si mesmos sem a assisténcia

de um agente vivo - mas ha muito mais do que

um centro de ajuda on-line. Recursos avangados
como automacdo de processos, processamento

de linguagem natural (PNL) e inteligéncia artificial
(IA) podem ser usados para

« Resolver problemas
- Explicar termos do contrato e da garantia
- Redefinir credenciais de login automaticamente
- Demonstrar montagem e uso adequados
« Conectar os clientes com especialistas -
e muito mais
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Canais digitais comuns de atendimento ao cliente

Assistente digital: Geralmente
aparecendo em uma janela pop-up
Ou caixa em um website, um
assistente digital pode ser ativado
por voz ou chat e utiliza Al e NPL
para responder perguntas comuns
dos clientes.

Portal web: Um portal web

€ um site de autoatendimento

que permite aos clientes buscar
respostas em uma base de
conhecimento ou em uma
comunidade de clientes. Muitos
também convidam os clientes

a enviar formularios de solicitagao
de ajuda ou entrar em contato com
o suporte ao cliente com IA ou com
assisténcia humana através de uma
janela de bate-papo.

Mensagens SMS: Um canal cada
vez mais popular, muitas empresas
e clientes estdo agora enviando

e recebendo consultas

e notificacdes de servico via texto.
84% dos consumidores tém
recebido uma mensagem de texto
de uma empresa. E, desses,

55% receberam uma notificacao
de servico.’

Midias sociais: Muitos clientes
agora recorrem as contas oficiais
das empresas nas midias sociais
para se engajar com seus
departamentos de atendimento
ao cliente.
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35,4%

48,2%

32,8%

das empresas podem
fornecer suporte de
servico completo através
das midias sociais.?

preferem redirecionar
solicitagdes de servico
das redes sociais para
outros canais.?

alavancam os canais
sociais de forma proativa
informam os clientes
sobre o tempo de
inatividade e outros
problemas, reduzindo
as solicitagdes de servico
de entrada relacionadas.?
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Atendimento digital ao cliente, definido

Juntos, o servico assistido digital e o autoatendimento podem ajudar
as empresas a superar desafios persistentes e transformar o atendimento
ao cliente de um centro de custos para uma fonte de aumento do valor

do cliente e da empresa.

Automatizam processos
@ repetitivos, reduzem o volume
de chamadas de entrada e reduzem

a rotatividade de agentes reduzem
os custos do servico em 20-40%.4

2X

O custo de substituicio de
um funcionario pode variar

1 da metade até duas vezes
. o salario anual desse
funcionario.’
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Agentes sobrecarregados ficam liberados
para se concentrar em interacdes de servico
que fornecem valor exclusivo, como oferecer
conselhos sobre novos produtos, ajudar os
clientes a fazerem upgrade ou trabalhar em
resolucdes particularmente complexas.

As empresas que oferecem experiéncias
de servico através de canais digitais tém
clientes mais fiéis e podem aumentar

a satisfacao de seus clientes em 15-20%.4

Vamos comecar a construir sua estratégia
de atendimento digital ao cliente.
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Construa a base de sua estratégia

A sabedoria convencional da industria recomenda oferecer aos clientes
multiplos canais de servico. Entretanto, a falha na conexao desses canais
cria uma experiéncia desconexa e aumenta dependéncia da TI.
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Os clientes atuais podem ser lentos em adotar canais
digitais por inUmeras razdes - nao dispor dos meios
e tecnologia necessarios, ou se sentirem
desconfortaveis em compartilhar dados digitalmente
devido a preocupacdes com a privacidade. E os

decisores em empresas avessas a risco podem hesitar

em adotar o servico digital ao cliente e duvidar
de seu potencial de ROL.

Informacdes em silos ou incompletas também
apresentam obstaculos. Por exemplo, agentes

sem acesso a informacdes de conta que estao
bloqueadas em sistemas financeiros e de cadeia

de fornecimento nao conseguem ter uma visao
completa de cada cliente. E em empresas que
vendem para outras empresas, as equipes de vendas
e servicos que utilizam diferentes sistemas de
gerenciamento e dados nao tém uma compreensao
completa das necessidades e do histdrico do cliente.
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Com estes desafios em mente, aqui estao fatores
importantes na formulacdo da estratégia

de atendimento digital ao cliente correta

para seu negdcio.

1. Seus clientes

O atendimento digital ao cliente ndo é uma solucao

de tamanho Unico, portanto é essencial considerar
cuidadosamente os perfis dos clientes a medida
que voceé constrdi. Por exemplo, enquanto os
assistentes digitais sao populares entre os clientes
da geracdo Z, as geracbes menos experientes em
tecnologia podem nao estar tao ansiosas para
adota-los. Ou, clientes em industrias fortemente

regulamentadas como finangas podem preferir ndo

fornecer informagdes sensiveis através de uma
janela de bate-papo ou formuldrio web. Para
incentivar mais clientes a usar os canais digitais,
forneca opcoes que reflitam suas necessidades
e preferéncias.

A maioria dos lideres

de servigos concorda que até
40% das solicitacoes de servicos
ao vivo poderiam ser resolvidas
através do autosservigo.®

2. O equilibrio humano-robd

A maioria das empresas se beneficiara de uma
combinacao de servico assistido por humanos

e autosservico baseado em IA. Para fazer o melhor
uso de seus recursos, estabeleca um limite para
regular quando os clientes podem aumentar as
solicitacbes de um bot para um agente humano.
Muitas empresas preferem o autoatendimento para
lidar com solicitagdes simples e recorrentes, tais
como verificar o status de um pedido ou cancelar
uma assinatura. Tarefas com mais nuances, como
determinar a elegibilidade para um upgrade ou
substituir uma peca complexa de maquinaria,
provavelmente exigem uma mao humana.
Encontre a combinacao certa que satisfaca

os clientes e apoie os agentes.



Construa a base de sua estratégia
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3. Combinacio e complexidade de canais

Os clientes modernos gostam de ter opcoes
guando precisam entrar em contato com

o atendimento ao cliente. No entanto, ha
demasiados canais. Uma pesquisa do Gartner
constatou que as empresas que oferecem mais
canais de servico viram um volume maior

de solicitagdes em seus centros de servico.

A mesma pesquisa descobriu que 61% dos
clientes usardo tanto os canais assistidos quanto
os de autoatendimento para resolver uma Unica
solicitacao de servico - uma pratica conhecida
como mudanca de canal, que pode complicar

as jornadas de resolucao e duplicar os custos

ao envolver agentes humanos e IA.° Para mitigar
isso, selecione cuidadosamente os canais

de servico digital e defina casos de uso

distintos para cada um deles.

Os canais de autoatendimento, como portais

web, custam cerca de $0,10 por contato,

contra $8,01 por contato para canais ao vivo,

como telefone, e-mail e chat ao vivo.¢
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4.Silos de canais e dados

Cada canal gera dados transacionais, de clientes
e/ou comportamentais. Mas, se esses dados
estiverem em silos e desconectados, seu valor

é limitado. Agentes e clientes terdo dificuldades
para conectar os pontos, unindo manualmente
as interacoes e registros de diferentes sistemas -
e provavelmente notando lacunas no processo.
E ineficiente e frustrante para ambas as partes
quando os clientes tém que fornecer as mesmas
informacoes repetidamente. Para evitar lapsos
no entendimento do cliente, uma estratégia

de servico digital deve integrar canais para

que os dados de acompanhamento estejam
conectados e completos.

5. Desempenho de canal existente

Pense nos canais de servico digitais como algo
para aumentar o tempo - em vez de substituir -
0s canais existentes. 56% dos lideres de servico
estdo adicionando novos canais ou recursos
dentro de seus canais existentes, mas os clientes
ainda pedem suporte ao vivo.” Para dar aos
clientes uma escolha, otimize e aumente os
canais que vocé tem enquanto constréi suas
contrapartes digitais.

Com uma estratégia criteriosa, vocé sera capaz
de oferecer um servico digital ao cliente que
satisfaca as expectativas do cliente enquanto
utiliza os recursos de forma eficiente.
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Cinco passos para comecar com
o atendimento digital ao cliente
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O /I Audite sua
concorréncia

O 2 Analise regularmente O 5 Consulte seus agentes de melhor
o desempenho do canal digital desempenho

Faca a si mesmo as seguintes perguntas: Os processos digitais devem beneficiar ambos

os lados da experiéncia do servico - seus clientes

e seus funcionarios. Seus melhores agentes ja viram

- Satisfacdo do cliente: Como os clientes avaliam de tudo, e muitos agarrariam a oportunidade
sua experiéncia com cada canal? Qual é a taxa de ajudar a moldar novos processos de acordo com
de resolucdo e o tempo médio de resolucao sua experiéncia. Considere fortemente a contribuicao
associado a cada canal? Os clientes estao trocando deles a medida que vocé definir sua estratégia.

de canal durante um compromisso, e se sim,
por qué?

Saber como os concorrentes prestam servicos
digitais pode ajuda-lo a compreender as expectativas

. . . + Adocdo: Com que frequéncia cada canal é utilizado?
dos clientes. Descubra quais canais seus

concorrentes estao usando, e como. Consulte
as analises publicas de clientes, relatérios

de analistas e outras analises de mercado.

Se possivel, va disfarcado como "cliente"

de um concorrente e experimente vocé mesmo
o servico digital.

Eficiéncia: Com que frequéncia as interacoes

de autoatendimento sao escaladas para agentes
humanos? Essas interacdes sao realmente tdo
complexas que é necessario um humano, ou vocé
poderia otimizar a experiéncia de autosservico para
facilitar a resolugao?
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Cinco passos para comecar
com o atendimento digital ao cliente

O 4 ReGna-se com sua
equipe de Ti

Aprofunde-se no roteiro técnico de sua empresa
para entender as pressGes comerciais que

a Tl enfrenta, pois provavelmente vocé também

as enfrentara. Pergunte a sua equipe quanto custa
manter e integrar os canais de servico atuais,
conheca as atualizagdes planejadas da infraestrutura
técnica e avalie seu nivel de conforto com

a tecnologia emergente, como assistentes
digitais e inteligéncia artificial.
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O 5 Converse com sua lideranca de
marketing

Peca pesquisas e insights sobre as condicdes atuais
do mercado e a percepcao de sua marca. Certifique-
se de que vocé estd alinhado com quem sao seus

clientes, o que eles esperam e o que pensam sobre
sua empresa.
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Aproveite os beneficios de uma estratégia
de atendimento digital ao cliente bem-sucedida

Os canais digitais estratégicos ajudam a atender a crescente demanda por assisténcia
e autoatendimento a qualquer hora, em qualquer lugar, para elevar sua marca na mente de seus clientes.
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1. Satisfacéo do cliente 2. Realizacéo do agente 3. Menores custos 4.Geracdo de receita mais forte

Uma combinacao eficiente de canais
tradicionais e digitais torna mais
rapido e facil para os clientes obterem
a assisténcia que precisam.
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Agentes especializados podem

se concentrar em solicitagdes

de servicos Unicos que lhes dao

a oportunidade de oferecer mais valor
aos clientes, impulsionando

a satisfacao e retencdo no trabalho.

A implementacao de IA e automacao
para resolver consultas simples

de servico acelera o tempo

de resolugao e contém custos.

Sem o 6nus adicional de ter que
resolver pedidos repetitivos

de servicos, os agentes com melhor
desempenho podem concentrar seus
talentos em ajudar a tornar o servico
um gerador de receita.
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Ofereca uma moderna
experiencia de servico digital
com a Oracle

Resolva problemas mais rapidamente e melhore

a experiéncia de servico para clientes e agentes com
recursos como navegacao digital, ferramentas simplificadas
de produtividade de agentes, teste de servico A/B, e muito
mais com o Oracle Digital Customer Service.

Quer saber mais?
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http://www.oracle.com/cx/service/digital-customer-service/

E o que vocé vai descobrir depois?
Blog: Como combinar Servico Automatizado e Interacéo
Humana para uma Experiéncia do Cliente sem Atrito

Infografico: 6 maneiras de atender
as expectativas digitais de seus clientes

Replay: O fornecedor lider de energia Exelon oferece
um 6timo servico com uma combinacdo de canais digitais



https://blogs.oracle.com/cx/how-to-blend-automated-service-and-human-interaction-for-frictionless-customer-experience
https://blogs.oracle.com/cx/how-to-blend-automated-service-and-human-interaction-for-frictionless-customer-experience
https://www.oracle.com/a/ocom/docs/six-ways-to-meet-customers-digital-expectations.pdf
https://www.oracle.com/a/ocom/docs/six-ways-to-meet-customers-digital-expectations.pdf
https://youtu.be/yXSmG7-NPhM
https://youtu.be/yXSmG7-NPhM

Sobre Oracle Advertising e CX

Faca com que cada interacdo com o cliente seja importante, conectando todos os seus dados
de negdcio de publicidade, marketing, vendas, comércio e servicos. Oracle Advertising and
Customer Experience (CX) é um conjunto conectado de aplicativos que vai além do CRM
tradicional para ajudar voceé a criar e nutrir relacionamentos duradouros com o cliente.
Construa uma visao completa de cada interacao e de cada cliente, ndao importa como e quando
eles se engajam. Empodere toda a sua empresa para oferecer experiéncias excepcionais

ao cliente - da aquisicao a retencao - e tudo o que estiver no meio.

Fontes
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2.
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https://www.oracle.com/cx/
https://go.forrester.com/predictions-2021/
https://hello.global.ntt/en-us/insights/2020-global-cx-benchmarking-report
https://www.eztexting.com/blog/text-marketing-2019-report-next-generation-business-communication
https://www.mckinsey.com/business-functions/mckinsey-digital/our-insights/service-industries-can-fuel-growth-by-making-digital-customer-experiences-a-priority
https://www.mckinsey.com/business-functions/mckinsey-digital/our-insights/service-industries-can-fuel-growth-by-making-digital-customer-experiences-a-priority
https://www.gallup.com/workplace/247391/fixable-problem-costs-businesses-trillion.aspx#:~:text=The%20cost%20of%20replacing%20an,to%20%242.6%20million%20per%20year.
https://www.gartner.com/en/customer-service-support/trends/does-your-digital-service-strategy-deliver
https://www.gartner.com/smarterwithgartner/rethink-customer-service-strategy-drive-self-service/
https://www.linkedin.com/showcase/oracle-cx/
https://blogs.oracle.com/cx/
https://www.youtube.com/channel/UCImf2Mm1xLB1UviAEpHwW9w
https://www.facebook.com/OracleCustomerExperience/
https://twitter.com/OracleCX

