WEBINAR CHATBOT |

Amplie sua visao estratégica
e acelere resultados.




Sobre o que falaremos ...

[ Chatbots e um olhar além do
foco na reducao de custos

J O que realmente importa
para o Cliente?

] Alertas e Armadilhas na
implantacao de Chatbots

[ Chatbot na pratica




A EVOLUCAO DA AUTOMATIZACAO E A
NECESSIDADE DE UM NOVO MINDSET

..................................... e >
URA URA CONSULTAS RPA CHATBOT
TRIAGEM HUMANIZADA WEB Robotic
Process
Automat

DISRUPTIVO



Em 2022...

L ot

das interacdes entre cliente e empresa

serao totalmente conduzidas por Chatbots.
9

Fonte: Gartner
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Até 2020, o uso de Chatbots estara presente em
80% dos contact centers do mundo

Discordo 2%
|

Concordo parcialmente 45%
.

RES U LTADOS ki 52%

DA PESQUISA

Os chatbots vao substituir os aplicativos

Discordo 29%
|
Concordo parcialmente 63%

Concordo 9%

cliente
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EXPERIENCIA DO CLIENTE

E a percepcido gerada a partir de cada

interacao com a sua empresa nos diversos
canais de contato. A consolidacao das

percepcoes fisicas, racionais € emocionais
formara a experiéncia do cliente.




EXPERIENCIA DO CLIENTE

Esforco

Diminuir o esforco em se
relacionar com a sua marca



PAINEL DE GESTAO

| EXEMPLOS I

= NPS
Estratéegico — o
J/
\ - FCR
Tét i Co (First Call Resolution)
/
N
. - NS
O p e ra C I O n a | (Nivel de Servigo)
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Gestao da Experiéncia do Cliente

CSAT CES NPS

Customer Customer Effort Net Promoter
Satisfaction Score Score

. — - 0000
® = & = B 00

Track quality of your support Make it easy to be your customer Build loyal customers

“A Empresa facilitou a resolucao do meu problema? ”

https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-customers http://blog.gorilaapp.com.br/esforco-do-cliente/
v



O que dizem os consumidores...

dos consumidores dizem que respostas

rapidas para uma solicitacao ou reclamacao é o
elemento-chave para a ideia de experiéncia do

cliente. (Economist Intelligence Unit Creating)

dizem ter que entrar em contato diversas
vezes para ter um problema resolvido.

(Harvard Business Review)




O que dizem os consumidores...

dos consumidores brasileiros consideram

a agilidade em resolver problemas o aspecto mais

iImportante de uma experiéncia satisfatoria.
(Microsoft)

dos consumidores precisam explicar mais
de uma vez o problema para obter uma solucao.

(Harvard Business Review)
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ACIONAMENTO

* Acolhimento
* Localizacao
* Guincho

* Envolvidos
* Informa

Acionamento

ACIONAMENTO

* Acolhimento
* Validagao

* Localizacao

* Cross-Channel

CONTINUIDADE

* Acolhimento
* Orgcamentos
* Fotos

* QOcorréncia

O

Continuidade

O

CONTINUIDADE

* Acolhimento
* Orgamentos
* Fotos

* QOcorréncia

INFORMAGCAO
* Liberagao

* Progresso
» Terceiro

'

Informacgao

'

INFORMAGCAO

* Liberagao
* Progresso

LIBERAGCAO

e |nforma
e Valida
* Terceiro

'

Liberagao

@

LIBERACAO

¢ |nforma
e Valida

VALIDAGAO

* Qualidade
* Pesquisa
e Terceiro

O

Qualidade

O

VALIDAGAO

* Qualidade
* Pesquisa

Segurado

Prospec¢ao

©

PROSPECCAO

Terceiro

* Valida
* Informa
* Prospecta



Preocupac¢ao com o “Bem
Estar” na 12 interagao
Expectativa superada,
fora dos padroes
Experiéncia Digital , uma
Marca inovadora

EXPERIENCIA DO CLIENTE

/

Disponibilidade de canais;
Cadeia de valor do processo
atendida

Engajamento de outros
envolvidos

Retorno em tempo real
Continuidade no mesmo
canal

Posicionamento simultaneo
de outro envolvido



PAINEL DE GESTAO

Operacional

Estratégico
Tatico

/

* CES
* NPS

* CSAT
* FCR

* % SEMANTICO
* % RETENCAO



EXPERIENCIA

20 Anos no Mercado.

—~—

ESPECIALIZACAO

Empresa de tecnologia
especializada em solucdes de
relacionamento digital,
chatbot e gestao estratégica
do conhecimento.

T—

PRESENCA

Plataforma Digital
presente nos principais
Contact Centers e
Empresas do Mercado.

DIGITAL EXPERIENCE



Alguns clientes

(j\) Mercedes-Benz 0 mandlC f

Part of 2

Y . P
CARE . c'lel'"‘ R HSPC arupo boticario
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XGEN.

DIGITAL EXPERIENCE

Paulo Forchito lvan Teodoro
Diretor Head of Customer Success
pforchito@xgen.com.br ivan.teodoro@xgen.com.br
in/paulo-forchito-03a5365/ in/ivanteodoro/

+55 11 3297-4420 +55 11 3297-4420


mailto:ivan.teodoro@xgen.com.br
https://www.linkedin.com/in/ivanteodoro/
mailto:pforchito@xgen.com.br
https://www.linkedin.com/in/paulo-forchito-03a5365/
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DIGITAL EXPERIENCE

+55 11 3297-4420

E f” Rua Bardo do Triunfo, 427 - 9° andar
Brooklin Paulista — 04602-001 - S50 Paulo/SP

xgen.com.br



