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Como

projetar

uma estrategia
de CX

do inicio ao fim e se tornar uma
organizagao centrada no cliente
ao longo do caminho.
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Ser

Customer Centric
faz 0 seu negocio
crescer.

De que falamos? Colocar o

cliente no centro. Isso € o mais

importante e o fator de
diferenciacao mais relevante
para as empresas em 2023.

Quem entende, usa um modelo de
crescimento baseado no Ciclo do Cliente
(com certeza vocé ja ouviu falar do

novo marketing Flywheel). Em contrapar
tida, existem aqueles que utilizam o funil
de conversao tradicional com base nos
objetivos da propria organizagao. Sabemos,
a longo prazo ou a curto prazo: falham.

E por isso que ser centrado no cliente
tem uma enorme vantagem. A empresa
nao apenas estara contribuindo para o
crescimento de seus negocios, mas
seus clientes também estarao
ajudando-a a crescer.
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Vejamos
em
numeros:

Os executivos do C-Suite
classificam globalmente o CX
como um fator importante no
crescimento de suas empresas.

(Fonte: Adobe)

36% das principais empresas de
CX excederam sua principal
meta de negoécios por uma
margem significativa em 2021.
(Fonte: Forbes)

Mais de dois tercos das empresas
que lideraram em experiéncia do
cliente superaram a concorréncia
no segundo semestre de 2020.
(Fonte: Forbes)
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Mas

;no que realmente
consiste essa
estrategia?

Por entender que os clientes que
mais geram valor para a empresa
estao no centro de suas agoes.

irketing
trateqy

Hoje, obter avaliacdes que reflitam a satisfacao do seu
cliente € uma pratica comum. Mas a empresa pioneira
foi a Amazon. Seu fundador, Jeff Bezos, expressou em
inUMmeras ocasioes que colocar o cliente no centro esta
em seu DNA. Fazem-no, nao so atraves da procura de
estrelas de satisfacao, mas tambeém atraves de planos
de fidelizacao, categorizacao de clientes, omnichannel
e integragcao com plataformas de conversacao, audio e
video e atendimento altamente personalizado.

Marketing
Strotegy

Parece simples? Ha uma série de etapas que definimos
e aplicamos na Simpletech para conseguir isso sem
falhar no caminho! Vamos conhecé-los abaixo.
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Uma mentalidade
abrangente e alinhada

Nao sao apenas os departamentos
de atendimento ao cliente e
vendas que precisam se concentrar
em oferecer uma excelente
experiéncia ao cliente. Hoje e
responsabilidade de toda a
empresa focar nas necessidades,
motivagoes e pontos problematicos
do cliente para aprimorar sua
experiéncia. Cada peca da cadeia
se soma e contribui para esse
circulo virtuoso de foco no cliente.

Como se nao bastasse, estudos
mostram que a boa experiéncia de
seus clientes nao afeta mais apenas
os hegocios e a lucratividade, mas
também os funcionarios de uma
empresa. Um novo conceito entra
em jogo aqui: EX (experiéncia do
funcionario).

De acordo com a Adobe, as empresas que se

aquelas que nao o fazem.

destacam na experiéncia do cliente tém
] funcionarios 1,5 vezes mais engajados do que
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Omnichannel como
potencializador de experiencias

Antes de tudo, vamos entender
esses conceitos: Omnichannel e
Multichannel.

Multicanal refere-se as diversas
formas de contato com o
atendimento de uma empresa
por telefone, e-mail, Facebook
Messenger, WhatsApp, Instagram,
Chat, SMS e tickets de suporte.

Qualquer empresa que oferece
suporte por mais de um canal
tem suporte multicanal. Cada um
desses pontos de contato e
considerado uma interacao
separada, e diferentes agentes
podem falar com o0 mesmo
cliente 07sem levar em conta o
contexto das conversas em outros
canais.

Por outro lado, Omnichannel
significa que quando um cliente
entra em contato com a empresa,
independente do canal utilizado,
toda a experiéncia do cliente é
consistente, a empresa € sempre
a mesma, nao importa o canal.

Ter um atendimento omnichannel
de primeira implica tambem
integrar lojas fisicas e um site de
e-commerce.




Como projetar uma estrategia CX

De maos dadas com o conceito acima, as
empresas devem facilitar a comunicacao
com seus usuarios. Isso consiste em tornar
a interacao acessivel. Independentemente
do meio pelo qual seu cliente chega ate
vocé, vocé deve simplificar a vida dele.
Sim a vida! Seu tempo € dinheiro e seu ouro
é seu tesouro mais precioso. E disso que se
trata o omnichannel aplicado ao customer
centricity, tornando a comunicac¢ao da
organizagao mais eficiente para que seus
clientes recebam o melhor atendimento

possivel.

Conseguimos isso por meio de um
atendimento que integra igualmente os
canais pelos quais o cliente interage com a
empresa. Mas entao, onde estao seus
clientes? Quais sao seus canais preferidos?

Todos n6s conhecemos o poder das redes
sociais. WhatsApp, Instagram e Facebook se
tornaram os meios de comunicagao mais
utilizados pela populacao universal. Sua
estratégia de comunicacao esta
contemplando-o0s?

Se assim for, vocé tambem deve considerar
se o faz de forma eficiente.. Tudo isso tambem
faz parte do que se chama: uma estrategia
focada no cliente.
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Personalizacao

Os lideres empresariais enfatizam comportamentos e necessidades
que, para falar sobre o foco no particulares. Isso inclui

cliente, devemos também nos atendimento ao cliente,
concentrar em ter um bom campanhas de marketing,
processo de segmentagao de comunicagao e monitoramento

clientes. Sabemos que os dados do nivel de qualidade de sua
sdo vitais e as bases de experiéncia. Para manter um
informacao sao criadas com eles. cliente satisfeito, vocé precisa ter
Partindo dessa premissa, podem as ferramentas certas e colocar a

ser oferecidas experiéncias tecnologia a seu favor!

baseadas em perfis de clientes,

dos compradores estao dispostos a
% pagar mais por uma 6tima experiéncia
do cliente. (Fonte: PWC)
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Acoes para ouvir
seus clientes
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O que seus clientes pensam hoje
pode representar desafios que, se
nao forem atendidos, impedem o
crescimento de sua organizacao.
Ouvi-los também € uma otima forma
de criar empatia e, assim, aumentar o
comprometimento deles com a sua
organizacao.

Ninguem espera que um vendedor
Ou um anuncio publico o convenca a
tomar uma decisao de compra. O
poder que o consumidor tem agora:
ter voz e voto, opinar e ser ouvido
mudou o resultado das campanhas
de marketing. E por isso que é tao
importante usar o feedback a seu
favor em uma estratégia focada no
usuario.

8

\
1%
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9

)
2%
J

dos compradores

pesquisam minuciosamente
os produtos antes de
compra-los, de acordo com a
Adweek.

dos consumidores dizem
confiar mais em um amigo
ou familiar que recomenda
uma marca do que um
anuncio.
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Principais

ferramentas

Aprendemos por que o foco no cliente ¢ tao importante
e como alcanca-lo. Agora compartilhamos duas
ferramentas muito uteis que vao te ajudar a entender,
conhecer e interagir com seu cliente como um
verdadeiro profissional de experiéncia.
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Que pensa
e sinta?

Isso ouve?

O que os amigos dizem.

O que o chefe diz.

0 que as pessoas dizem influente.

Que diz
e faz?

Esforcos

Medos.
Frustracoes.
Obstaculos.

O que realmente importa.
Principais preocupagoes.
Preocupacodes e aspiragoes.

¢<Que vai?
Ambiente.

Amigos.

Oferta de mercado.

Atitude em publico
Aspecto.

Comportamento em relacao aos
outros.

Resultados

Desejos/Necessidades.
Medida de sucesso
Obstaculos.

v simpletech 2022
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Mapa da jornada
do cliente

Uma pessoa nao decide comprar de repente, mas embarca
em uma jornada até que a compra seja feita. Qual é a jornada,
como voceé se sente, que perguntas vocé tem, quais sao suas
preocupacoes... Tudo isso mudara a medida que voceé for
nessa jornada. Até os pontos de contato que eles tém com

a sua empresa vao mudar dependendo do estagio em que

ela se encontra.

Uma vez que entendemos isso, podemos comecar a adaptar
a comunicacgao de forma adequada e personalizada de
acordo com o estagio em que ela se encontra. Dessa forma,
saberemos em quais canais devemos focar de acordo com o
ponto de contato de sua jornada.

Salve o modelo abaixo para entender, analisar e recriar sua
Jornada do Cliente.

Descobrir Pesquisa Comprar Entrega Pos-venda

Trabalho
de casa

Perguntas

Pontos de
Contato

Emocgoes

Influéncias

Baixe a versao em alta qualidad AQUI.
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User
Centricity

“Simpletech

Na Simpletech, usamos nossa tecnologia de telecomunicacoes
para conduzir ou suceder dois negocios de cada cliente. Alem de
aprimorarmos constantemente nossas solugoes, estabelecemos
uma estrutura organizacional escalavel para poder acompanhar
nossa evolucao, com foco em CX (experiéncia do cliente).

W simpletech
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Cultura
organizacional:

Fizemos uma mudanga em nossas prioridades.
User centricity € hoje para nos um mindset presente

A

no DNA da empresa. Aqui as posicoes de lideranca
sao fundamentais para comunica-lo e transmiti-lo
por meio de processos de indugao e instancias de
treinamento. Isso tem levado cada departamento e
equipe a impulsionar o sucesso de nossos clientes,
pois entendem que € assim que todos vencemos.

I

)
I
Produtos:

Adaptamos o0s nossos produtos e solucoes para
resolver os seus pontos fracos e oportunidades de
melhoria. E por meio de nossos clientes que os
identificamos para abordar suas mudancas de
comportamento e preferéncias comerciais.

_J
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Medio:

Nossos agentes de suporte estao sempre
disponiveis e oferecem atendimento personalizado.
Além de serem pessoas com vocagao para Servi,
sao altamente capacitados nos produtos que
oferecemos. Possuem experiéncia que lhes permite

lidar com diversos incidentes que possam surgir
com os clientes.
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Marketing:
Sucesso do cliente:

©

Vendas:
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