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A aceleracao para um mundo baseado em interacoes
digitais esta motivando organizacdes (privadas e
publicas) a repensarem suas estratégias em torno
da experiéncia do cliente, tendo em conta 0s novos
habitos de comunicacdao, bem como 0s meios
digitais e as redes sociais.

Essa nova era de comunicacdes digitais desafia as
organizacoes a otimizar em recursos e orcamentos,
priorizando respostas rapidas e resolucao no
primeiro contato, alem de incluir toda a forca de
trabalho na estratégia de atendimento para fornecer
ao cliente uma experiéncia superior.

Otimizar recursos e orcamentos
para fornecer um atendimento
ao cliente de classe mundial

o dos clientes preferem o
o autoatendimento em vez de
falar com um representante

da empresa.’

das organizacfes estdo
utilizando algum tipo de
chatbot, VCA ou outra
plataforma de IA conversacional
para aplicativos voltados ao
cliente, de acordo com o Gartner.?

o Aproximadamente 89% dos
/o clientes dizem esperar ter
acesso a um portal de .-

autoatendimento ao lidar
Resultados de negocios

com problemas cotidianos.?

Chatbots e voicebots permitem que o autoatendimento ocorra
fora do horario comercial. As funcdes de reconhecimento de voz
estao humanizando as interacdes, sem substituir as capacidades
de didlogo. E, para os clientes que necessitam de interacao
humana, o roteamento inteligente e a IA garantem um servico
de exceléncia.

Para saber mais, baixe nosso e-Book: "Melhorando a
experiéncia do cliente na era das comunicacdes digitais."

Priorize a resposta rapida

e a resolucao logo no
primeiro contato

dos clientes afirmam que uma resposta
o 'imediata’ é importante ou muito importante
o quando tém uma duvida sobre o servi¢o.*

0t

Os clientes tém 2,4 vezes mais
chances de manter uma marca

quando seus problemas sao
resolvidos rapidamente.®

2.4X

Resultados de negdcios

O tempo de resposta para atender as consultas dos clientes € um
critério importante que os clientes usam para avaliar as empresas.
Responder rapidamente e com precisao é uma prioridade
fundamental para qualguer organizacao que deseje reter e atrair
novos clientes, diferenciar-se, aumentar oportunidades e garantir
a continuidade dos negocios.

Saiba mais sobre a resolu¢ao no primeiro contato em nosso
e-Book: "Melhorando a experiéncia do cliente na era das
comunicacoes digitais".

Integre toda a forca de trabalho
com uma estratégia global de
atendimento ao cliente

Até 2026, 60% das grandes
empresas usardo a experiéncia
total para transformar seus
modelos de negdcios e
alcancar niveis de defesa de
clientes e funcionarios de
classe mundial.®

dos clientes esperam
8 50/ interacoes consistentes
o entre os departamentos.’
dos clientes afirmam
7 1 0/ que os funcionarios Q\"
o da empresa tém um
D

impacto significativo
na experiéncia deles.®

Resultados de negdcios

Para lidar com picos nos negocios, é importante envolver toda a
forca de trabalho para garantir que a satisfacao do cliente seja
maximizada o tempo todo. Os lideres empresariais devem tornar
uma prioridade garantir que a estratégia de satisfacao do cliente
seja compartilhada, compreendida e aceita por todos o0s
funcionarios.

Saiba mais em nosso e-Book: "Melhorando a experiéncia
do cliente na era das comunicacoes digitais".

Gerenciar preferéncias de
engajamento multigeracional

o dos adultos entre 18 e
5 /o 34 anos provavelmente
seguem alguma marca

por meio das midias
sociais.?

o dos consumidores da
Geracdo Z afirmam que
agora usam as redes sociais

como sua principal fonte de
inspiracdo para compras.' )
de midia social
1 !98 alcancarao US$ 1,298
bilhdo ateé o final
y

; ~ de 2023."
bilhao

De acordo com a
Statista, as vendas
globais em aplicativos

Resultados de negdcios

Gerenciar o relacionamento com clientes finais requer uma estratégia
omnicanal para reter os clientes existentes e atrair novos, Como 0s
millennials, que regularmente utilizam canais digitais.

Saiba mais sobre estratégias omnicanais em nosso e-Book:
"Melhorando a experiéncia do cliente na era das
comunicacoes digitais."

A aceleracdo da transformacao digital e a tecnologia
inovadora estao dando nova vida ao campo da
experiéncia do cliente.

As organizacdes que optarem por se transformar
estarao bem posicionadas para converter seus
centros de atendimento ao cliente em centros de
satisfacdo do cliente.

Visite nossa pagina da web e saiba como as solucdes
de Atendimento ao Cliente da Alcatel-Lucent Enterprise
estao ajudando as organizacdes a oferecer em ao
cliente uma experiéncia de nivel superior.
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