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de sucesso com as estratégias
de Voz e Chats
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Introducao

Melhores praticas para um CX de sucesso
com as estratégias de Voz e Chats

Com as transformacoes digitais do cotidiano,
principalmente impulsionadas pela pandemia, o
consumidor mostrou alto nivel de exigéncia. A
experiéncia do usuario é o fator mais decisivo para
fidelizd-lo ou perdé-lo de vez. Segundo Philip
Kotler, referéncia em marketing, “conquistar um
novo cliente custa entre cinco a sete vezes mais se
comparado com manter um atual”.

Dessa forma, inUmeras corporagdes precisam
modernizar seus métodos para ndo perder espaco.
Ou seja, tornou-se necessario aprimorar 0s canais
de contato e adotar estratégias inteligentes
para sempre propor ganhos na jornada. Como
comprovado por diversas estatisticas, uma das
opc¢oes com melhor retorno é investir na tecnologia
voltada ao atendimento, como a de Voz e Chats.

Afinal, desde o isolamento social, cresceu o nimero
de pessoas com preferéncia para resolver suas
demandas sem sair de casa, utilizando apenas o
autoatendimento. Por conta disso, varios segmentos
perceberam a necessidade de humanizar o didlogo,
focando no customer experience (CX) para valorizar
todas as etapas de interacao com a marca.

Pensando nisso, o objetivo desse material é fornecer
dicas e concepgdes praticas para proporcionar a
melhor vivéncia ao usuario, focando nas inovagdes
de Voz e Chats, voltadas justamente para aprimorar
o suporte e entregar uma alta performance. Desse
modo, descubra melhores praticas para um CX
de sucesso com taticas para agregar agilidade e
eficiéncia. Nesse sentido, as solu¢des da Total IP
sao as melhores aliadas!
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Como o Customer Experience
1. impacta minha empresa?
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E fundamental entender o conceito antes de sequir
com sua aplicacdo. O CX (Customer Experience), ou
Experiéncia do Cliente em portugués, diz respeito
a um conjunto de percepcdes e impressdes de um
internauta sobre asua companhiaapdsinteragircom
ela. Do ponto de vista da organizacao, é a imagem
repassada durante todo o processo, antes, durante
e apo6s uma conversdo, seja ela como compra ou
contratacao.

Em geral, nesse aspecto sdo encontradas muitas
respostas, bem como a principal diferenca entre
os conceitos de servico ao consumidor (SAC)
para esse termo em especifico. O primeiro, como
o proprio nome indica, trata-se de um suporte em
algum momento da aquisicdo, ou seja, quando o
usuario entra em contato com o empreendimento
ou vice-versa.




Como o Customer Experience impacta minha empresa?

Ja o segundo caso, é bem mais amplo e tem diversas vertentes, pois envolve todas as etapas da trajetoria,
desde o momento no qual ele conhece a marca, navega pelo seu site, envia uma mensagem pela rede
social ou faz uma ligacdo para entdo finalizar sua escolha. Momentos posteriores, como uma eventual
assisténcia, também entram nessa concepcao.

Por isso, uma coisa é certa: o didlogo estabelecido entre publico e corporacdo é determinante. Afinal,
qualifica sua satisfacdo. Se é engrandecedor, as chances de retencdo aumentam exponencialmente.

Conforme umlevantamento da NewVoice, ap6s uma ajuda positiva, 69% dos respondentes
recomendam o servico para amigos, construindo uma imagem positiva para a companhia.

Nesse sentido, os empreendimentos de sucesso focam cada vez mais nessa expressao para elevar sua
qualidade. Isso porque o principio basico do CX é garantir os melhores resultados em toda a jornada,
alcancando consequéncias proveitosas para ambos os lados. Desse modo, é fundamental identificar e
antecipar os problemas do usuario antes mesmo dele expressar tais questdes. A atencao deve ser voltada
para prevenir os erros e se acontecer algum, é crucial ja ter todo o planejamento de acdo pronto para
conter essa crise.



Como melhorar a experiéncia do
e cliente najornada de compra?
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Portanto, fica claro como focar em apresentar uma
jornada de compra completa é um diferencial de
sucesso para as companhias com desejo de ser
destaque em seu nicho de atuacdo. Todavia, esse
cuidado deve ser constante, pois qualquer interacao
tem a capacidade de gerar uma reagao, seja positiva
ou negativa.

Em contrapartida, existem uma série de fatores
responsaveis por alcancar o melhor dos resultados.
Para isso, todos os setores da corpora¢ao precisam
estar a par da meta, pois demanda uma tatica sélida
e muito bem definida.

Segundo especialistas, uma boa dica é focar em
trés principais pilares: esforco (effort), emocional
(emotion) e sucesso (success). Entenda mais a
sequir:




Como melhorar a experiéncia do cliente na jornada de compra?

1) Esforco:

Aqui, tratamos da importancia de diminuir seu empenho
durante a jornada de compra.

2) Emocional:

Esse tépico diz respeito ao desenvolvimento do vinculo
emocional entre consumidor e vendedor.

3) Sucesso:

Por fim, esse ponto esta voltado para impulsionar o
f usuario a atingir seus objetivos durante sua comunicacao

com a companhia.
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1) Esforco:

Ao tratarmos dessa tematica, o esforco ndo se
refere a "arregacar as mangas” e alterar todas as
metodologias, mas sim ao caminhar do usuario
dentro da sua plataforma com facilidade. Aqui,
tratamos da importancia de diminuir seu empenho
durante todo o processo de interagao. Logo,
podemos incluir um atendimento rapido e efetivo
por intermédio de chatbots, com o uso de uma
linguagem clara e acessivel.

Dessa forma, os robds conseguem resolver
demandas simples, como 2° via de boleto, status do
pedido, agendamento de consultas, matricula ou até
assuntos mais complexos, como uma negociacao
completa. Essas sdao estratégias para elevar a
produtividade do time, despendendo a energia dos
atendentes para questdes dificeis e permitindo o
autoatendimento por intermédio da inovagao.
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2) Emocional:

Esse topico é vital, pois diz respeito ao
desenvolvimento do vinculo emocional entre
consumidor e vendedor. Colocar o cliente sempre na
frente, mostrar como ele tem sido ouvido, entregar
exclusividade e propor acdes voltadas para ele é
crucial para fideliza-lo. De acordo com o relatério da
Bain & Company, aumentar as taxas de retencao em
5% consegue alavancar os lucros em até 95%.

Sendo assim, é preciso focar em uma personalizacao
assertiva. Com as solucdes da Total IP, é possivel
configurar expressdes especificas para gerar
identificacdo na fala, ajustar as respostas de acordo
com as perguntas, apresentar opcoes, entre outras
facilidades voltadas para otimizar o SAC.
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3) Sucesso:

Por fim, esse ponto estd voltado para impulsionar
o usudrio a atingir seus objetivos durante sua
comunicagao com a companhia. Isso envolve toda
a jornada, desde o momento no qual ele pesquisa
mais informagdes sobre o produto até o auxilio
quando ele precisa entrar em contato com a marca.

Conforme um estudo da Kissmetrics, depois de
uma experiéncia negativa de suporte, 26% dos
consumidores postam um comentario negativo
em suas redes sociais. Esses canais também sao
utilizados quando alguém procura por um servico.
Por isso, é de extrema importancia zelar para
atender com éxito, proporcionando tecnologia, de
modo a propagar uma boa imagem nesses veiculos
de comunicacao.




3 Invista em robos de Voz e Chat e proporcione

e amelhor experiéncia ao consumidor
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Invista em robos de Voz e Chat e proporcione
a melhor experiéncia ao consumidor

Dessa forma, estimular esse contato por meio de
robds de voz e chat € uma tatica de destaque. Afinal,

de acordo com uma pesquisa do Instituto
QualiBest, 51% dos entrevistados preferem o
chat quando precisam entrar em contato com
alguma instituicao.

Todavia, a ligagao telefénica também é um meio muito
procurado (43%), principalmente quando se trata
de pendéncias complexas, pois possibilita o suporte
direto com um atendente.

Em suma, essa tecnologia apresenta opg¢des, sejam
robos complexos ou simples. A Total IP faz o primeiro,
mas também ensina e vocé modifica as configuracdes
de formafacile autbnoma. Além disso, possuiinimeros
comandos  pré-estabelecidos, sendo possivel
reconhecer expressoes (ASR), falar nomes, nimeros
e textos, confirmar CPFs (TTS) e integrar o sistema
para utilizar de forma dindmica os dados variaveis.
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Para melhorar, a plataforma é completa, pois
apresenta um dashboard em real time da
navegacao dos seus clientes, mostrando a arvore
de decisdes. Dessa forma, é possivel analisar,
independentemente, as etapas e coletar insights
para melhorias. Assim, otimiza-se o tempo dos
colaboradores e aumenta a produtividade da
operagdo como um todo.

Conforme a pesquisa “Tendéncias para
Transformar sua Empresa”, da Great Place
do Work, esses robos sao utilizados por
411% dos executivos.

Optar pela digitalizacao do atendimento facilita
o procedimento, desde a triagem dos primeiros
dados até o redirecionamento da pendéncia.
Nesse cenario, todas as informagdes ficam
armazenadas e com apenas uma palavra é possivel
encontrar a procurada. Ou seja, € uma maneira de
organizar todas as referéncias do internauta sem

precisar pergunta-lo novamente, agilizando a sua
assisténcia e tornando-a mais objetiva.

Segundo a Pesquisa Dimensional, 72%
dos entrevistados consideram o SAC ruim
quando precisam explicar quem sao e qual
é o problema em cada contato. Portanto,
contar com uma gestao eficiente e segura
desses dados é essencial, essencialmente
quando adequada a LGPD (Lei Geral de
Protecao de Dados Pessoais).

Ao modernizar a operacdo, o empreendimento
turbina ndo so os seus lucros, mas também decola
a procura por suas mercadorias com um notavel
CX, enquanto aprimora o suporte e expande o
rendimento do time. Com a Total IP, isso é feito
sem dor de cabeca, desde a implementagao do
mecanismo até seu uso rotineiro. Além disso, os
especialistas atuam em regime de emergéncia,
on-line 24 horas em todos os dias da semana.
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Invista em robos de Voz e Chat e proporcione

a melhor experiéncia ao consumidor

Beneficios de contar com estratégias eficientes de Voz e Chat no atendimento

Além das varias aplicacdes citadas para otimizar o dia a dia corporativo, entregando mais velocidade e
efetividade, os robds de voz e chat também apresentam uma série de proveitos. Confira:

« Disponibilidade 24h/dia, sete dias « Multiplas ligacbes e conciliagdes
por semana, sem férias e pausas; simultaneas;

« Dicionario de palavras para + Expansao da capacidade operacional
reconhecimento de falg; sem amplificacdo do espaco fisico;

« Diferentes tipos de vozes * Retorno rapido do investimento;

(masculina ou feminina);
+ Sem problemas de absenteismo;
« Alimentacao automatica de respostas;
+ Automatizacao de didlogos;
« Visualizagdo intuitiva da arvore de decisoes;
+ Escalabilidade de atendimento;
« Voz e didlogos humanizados;
* Melhor qualificacdo dos dados;
* Rapidez, precisao e agilidade
na interlocucgao; * Reducgdo de custo com atendentes;

* Incrivel experiéncia para o cliente; « Relatorios e dashboards.
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Invista em robos de Voz e Chat e proporcione

a melhor experiéncia ao consumidor

Ademais, existem diversos tipos de robds e o empresario pode
montar o ideal para o seu empreendimento, conforme suas
necessidadescotidianas. AlgunsexemplossaoosRobdsDinamicos
Receptivos, Ativos e de Pesquisa. Entenda sua diferenciacao:

O Robo Dinamico Receptivo é uma 6tima ferramenta para
automatizar o atendimento, pois funciona com base em uma
mensagem gravada. Ele fornece diversas informacdes sem a
interacdo humana, sendo capaz de resolver questdes repetitivas,
como direcionar a ligacdo para os departamentos, informar saldo
do cartdo, horario de uma consulta médica, entre outros.

Pormeiodeumasegmentacgaopréviademailingde pessoasaserem
contatadas, o Robo Dinamico Ativo inicia automaticamente
o disparo de ligacdes simultaneas para os telefones da referida
lista, divulgando um recado e permitindo a interagcao do cliente
para potencializar os didlogos efetivos a uma fila de suporte.

Por fim, o Robo Dinamico de Pesquisa é uma ferramenta
responsavel por analisar o desempenho da operacdo durante
o auxilio. Ela funciona como um menu, aparecendo ao término
de uma ligagao e solicitando uma avaliagdo do usudrio. Assim, é
possivel classificar os feedbacks e colocar melhorias em acao.




Diferenciais e vantagens de
e contar com a Total IP
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Diferenciais e vantagens de contar com a Total IP

Depois da crise sanitaria, o mercado em geral precisou aderir ainda
mais ao universo virtual. Isso acarretou uma pressdao competitiva
e levou 44% dos empreendimentos a investirem nos aportes
tecnoldgicos, conforme pesquisas da Altimeter. Afinal, companhias
com maior maturidade digital alcancam até 45% de crescimento
de receita. Por isso, entenda nossos diferenciais e vantagens para
impulsionar seu negécio. Confira:

« Atendimento em multicanais;

* APl de facil integracao;

« Atendimento colaborativo;

« Suporte 24h/dia, sete dias por semana;
« Visao do negdcio em tempo real;

« Plataforma 100% em portugués;

« Autonomia no gerenciamento do sistema;
+ Infraestrutura de servidores em nuvem;
« Aumento de 45% na produtividade;

+ Solucdo segura com certificado SSL;

« Conformidade com a LGPD.
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Treinamento

Treinamentos e apostilas direcionados a todos os colaboradores,
desde a area operacional até os niveis gerencial, estratégico e
tatico. Assim, é possivel padronizar acdes e tornar a consulta diaria
mais assertiva.

Implantacao e Suporte Técnico

Nossa equipe de implantacao analisa as necessidades do cliente,
desenvolve o projeto técnico e elabora toda a estrutura necessaria
para o funcionamento da solucao. Além disso, esta sempre on-line
e disposta a atender.

Servidores

AsolucdoTotallPéinstaladaemservidoresconfiaveis,homologados
e seguroscomuma combinacdoidealde memoaria, armazenamento
e processamento de dados. Oferecemos ambientes em Nuvem
e On Premise, com ou sem HA - high available, em modelo de
locacao ou proprios, com politica de segurancga para atender as
exigéncias da LGPD.
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Desde 2005, a Total IP € uma desenvolvedora de softwares
com solugdes inovadoras para o atendimento eficiente a
clientes, seja com robds ou humanos, via voz ou chat, com
WhatsApp, Telegram, sites ou redes sociais, para empresas
modernas.

A cada projeto, nossos especialistas fazem um atendimento
colaborativo para detalhar op¢des inovadoras e diversos
tipos de integracao. O resultado: os negdcios se tornam
mais lucrativos.

Com equipe multitecnoldgica, aimplantacao e o treinamento
sdo faceis e intuitivos. Nosso suporte inclui a area de
performance e auxilia sua equipe na otimizagao das solugdes
bem como sugestdes de melhorias continuadas.
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Conhec¢a nossas solucgoes:

Robds Dinamicos Ativos, Receptivos e Pesquisa

Gravacao de Voz e Tela

Discadores Automatico com Fatiador de Mailing e Gatilhos
para integracdes e redes sociais

Classificagcdao de chamadas: THD - Total IP Human Detector
Formulario de Monitoria, Transcricao de Dialogos e
Speech Analytics

Robos dinamicos de chats (chatbot).

WebChat, WhatsApp e Telegram

Total Chat Center (caracterizacao de clientes)

Omni Center

PABX em nuvem com Totalphone WebRTC




Quer conhecer mais sobre
nossos beneficios
e diferenciais?

Entre em contato pelo telefone (11) 3355-3400
W I ou acesse: totalip.com.br

Prefere mandar uma mensagem por
WhatsApp? Escaneie o QRcode
ao lado e mande uma mensagem!
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