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Aproveite cada
oportunidade

A rede on-line empodera o cliente das
mais variadas formas. Os canais digitais
e o facil acesso as informacgdes sao

as principais opcoes. E conforme as
expectativas do cliente mudam, € preciso
aumentar sua percepcao de valor e
proporcionar as melhores experiéncias.
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Estratégia de negocios
com foco no cliente

Os clientes se conectam com sua empresa por
meio do site, do autoatendimento e de aplicativos
moveis. E a sua tarefa muda a cada nova interagao.
Vocé analisa processos e sistemas novamente
para dar suporte aos clientes em cada novo ponto
de contato. E como a experiéncia do cliente é a
principal prioridade, a revolugao digital muda o foco
da empresa: 0s sistemas tradicionais de registro
dao lugar a sistemas dindamicos de engagement.
Desse modo, sua empresa pode orquestrar a
jornada do cliente em tempo real.

Cologue o cliente no foco da estratégia de negdécios
e melhore a experiéncia dele com uma abordagem
focada na jornada. Faga isso e vocé conquistara
fidelidade e gerara receita. Adotar uma abordagem
disciplinada e iterativa permite avaliar e melhorar a
jornada do cliente durante todo o processo.

Analise a jornada do ponto de vista do cliente para
entender quais sao as expectativas dele e o que
pode ser melhorado.
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Uma analise do
mapa da jornada

A jornada do cliente € um conjunto de interagcoes
entre o cliente e a sua empresa com a finalidade
de concluir uma tarefa. Essas interagées

podem incluir avaliacao, integracao, suporte ou
aquisicdo de um produto ou servico. A jornada
de compra se inicia muito antes da visita do
usuario ao site, e as experiéncias de servigo e
suporte continuam por muito tempo depois de
uma compra. Os mapas da jornada permitem
compreender melhor os clientes, seguindo-o0s
em todos 0s canais e pontos de contato.

Os mapas da jornada sao orientados por dados
e usados para projetar processos centrados
no cliente. Sua funcao principal é otimizar

0 processo de customer engagement em
diversos canais. Para comegar, crie mapas

de um subconjunto de jornadas. Concentre-
se naqueles que geram altos custos de
transagao ou alto valor incremental do cliente.
Esse é um excelente ponto de partida para
criar experiéncias do cliente personalizadas.
Além disso, os mapas podem servir como
base para programas que melhoram toda a
jornada do cliente.
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Capture os momentos
mais importantes

As jornadas de sucesso moldam o comportamento e reduzem
o esforco do cliente, além de aumentar a eficiéncia. Mas

para ser bem-sucedido e obter a compreensao necessaria
para entregar resultados mensuraveis, é preciso orquestrar,
acompanhar e otimizar essas jornadas.

Seu site pode receber a visita de milhares de clientes ao
mesmo tempo. Eles interagem com a sua empresa em
diversos pontos e seguem jornadas diferentes para alcancar
0 mesmo objetivo. Interagir com cada um desses usuarios
espalhados por todos o0s canais € uma tarefa impossivel.
Além disso, muitos deles podem precisar da sua ajuda.

O engagement preditivo da Genesys usa o poder da inteligéncia
artificial (IA) para identificar clientes que se desviaram da rota.

E, entdo, decide se € preciso interagir com eles e como ajuda-los
a voltar ao rumo certo de acordo com a agdo mais adequada.
Ao orquestrar a jornada e orientar o cliente em tempo real, vocé
otimiza a experiéncia no momento mais importante.

Para gerenciar as jornadas do cliente de maneira eficaz,

€ necessario entender os pontos de contato mais
importantes. Gerenciar esses pontos com a automacgao
acionada por IA permite antecipar a forma de interagao dos
clientes durante toda a jornada. Assim, vocé estara pronto
para ajudar na hora certa.

genesys.com/pt-br
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Veja como a orquestragao
da jornada do cliente
pode ajudar

Veja 0 que esta acontecendo com o
cliente

Capture a informacao do cliente em varios canais. Esses
dados sdo muito valiosos e fornecem insights sobre
como personalizar experiéncias. Ao coletar dados de
todos os pontos de contato do cliente, vocé traga um perfil
completo e preciso para acompanhar o comportamento
dele no canal.

Ao agregar informacgdes de varios clientes, vocé adquire
um aprendizado de nivel populacional, ideal para melhorar
produtos ou servigos. Essa € uma maneira eficaz de

usar os dados para se manter relevante e a frente da
concorréncia. Use dados historicos da IA da Genesys
para criar modelos de previsdo e engagement avangado.
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Envie notificacdes no
momento certo

Saiba o momento certo de enviar
mensagens ou de interagir e
melhore a jornada do cliente.
Identifigue 0 momento de duvida
ou indecisao e reaja rapidamente
com a agao mais eficaz. Use
notificagdes por bot, faca ofertas
de conteudo, ative um agente
humano ou una alguns desses
meétodos. Ofereca suporte quando
seus clientes precisarem e
mantenha-os no caminho certo.

genesys.com/pt-br

Lembre-se: 0s bots sdo capazes de realizar varias
tarefas repetitivas. Com a ajuda deles, os agentes
tém mais tempo para resolver problemas complexos
e interagir individualmente com o cliente.
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Aja com base no
comportamento do cliente

A visao de 360 graus dos clientes oferece uma
vantagem incomparavel aos agentes. Quando
interagem, eles sabem quem € o cliente e
conhecem toda a jornada dele até o momento.
Os agentes conseguem acessar o contexto
completo de todos os departamentos e canais.
Além disso, eles tém acesso a informacoes
em tempo real sobre as ultimas atividades e
interacdes importantes.

Capture eventos em tempo real para
entender o comportamento do cliente

genesys.com/pt-br
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'O engagement preditivo da Genesys oferece mais do que um chat.
O conjunto de servicos de engagement digital tem um custo fixo
e acessivel, além de oferecer uma analise profunda da jornada do

cliente que permite ver, entender e abordar os usuarios digitais em
tempo real”

- Polycom

Economia de 72% em custos por Economia de 62% em custos por lead Suporte a dez idiomas
chat nos quatro primeiros meses nos quatro primeiros meses
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Preveja 0s proximos
passos do cliente

Interagir rapidamente e na hora certa gera mais
vendas. Imagine que um cliente potencial esteja
navegando no seu site para descobrir o tempo
de entrega de um item. Como ele ndo inseriu o
endereco nem as informagdes de entrega, ndo
conseguira obter essa resposta. No entanto,

ha um item de alto valor em seu carrinho de
compras. Esse cenario pode acionar o chat
com um bot. Esse momento do engagement é
essencial para evitar o abandono da compra.

Caso o cliente tenha uma pergunta mais
complexa, um agente humano pode intervir.

E, com os dados registrados pelo bot ou por
outros sistemas, 0 agente pode apresentar
ofertas ou descontos especiais. Orquestre
essa transferéncia de bot para agente humano
e crie experiéncias personalizadas no site.
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Conclusao

Deixe as interagoes aleatdrias para tras

O mapeamento da jornada analisa as interacdes dos clientes em todos os pontos de contato e constroi
relacionamentos mais profundos com cada um deles, colocando-os no foco da estratégia de negdécios. Para
serem bem-sucedidas, as jornadas devem ser orquestradas de modo que as metas e os resultados desejados
possam ser alcancados. Com a visdo completa do comportamento do cliente em todos os canais com que ele
interage, vocé pode agir e guia-los até a resolugao.

Os clientes tém diversas oportunidades de escolher outro fornecedor durante a jornada de compras. Utilize o
poder da IA e 0 engagement preditivo para estimula-lo a escolher a sua empresa. Gere engagement com 0s
usuarios de maneira personalizada no momento em que eles precisarem e transforme cliente potenciais em
clientes fiéis.

Proximas etapas

Cologue o cliente no foco da estratégia de negécios com a plataforma
Genesys Cloud™. Comece a projetar uma solucao all-in-one para
contact centers que atenda as necessidades da sua empresa.

Crie seu planejamento —

Assista ao webinar de demonstracao e veja como o Genesys Cloud
promove uma melhor experiéncia do cliente com IA.
Saiba mais —

GENESYS

SOBRE A GENESYS

Todos os anos, a Genesys® proporciona
mais de 70 bilhdes de experiéncias

do cliente excepcionais em mais de
100 paises. Por meio do poder da
nuvem e da inteligéncia artificial,
nossa tecnologia conecta a qualquer
canal todos os momentos do cliente
relacionados a marketing, vendas

e servigos, além de melhorar as
experiéncias dos colaboradores.

A Genesys é pioneira em Experience
as a Services (Experiéncia como
servigo), permitindo que organizagdes
de todos os tamanhos oferegam uma
personalizagdo genuina em escala

e interagdes com empatia, além de
promover a confianga e a fidelidade do
cliente. Tudo isso gragas ao Genesys
Cloud™, uma solugéo all-in-one que

é a maior plataforma publica de
contact center na nuvem do mundo,
desenvolvida para proporcionar
inovacédo, escalabilidade e flexibilidade
com rapidez.

Visite-nos em
ou ligue para +55 11 3042-1611

Genesys e o logotipo da Genesys sdo marcas
registradas da Genesys. Todos os demais
nomes de empresas e logotipos podem ser
marcas comerciais ou marcas comerciais
registradas das respectivas empresas.

© 2020 Genesys. Todos os direitos reservados.
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