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BEM-VINDO AO
INTERACTION GENTER

ESQUECA TUDO O QUE VOCE ENTENDE POR
CONTACT CENTER. DIANTE DE CONSUMIDORES
CADA VEZ MAIS CONECTADOS, A ATENTO SE
PREPARA PARA AS IRREFUTAVEIS MUDANCAS
DO MUNDO DIGITAL

POR CONSUMIDOR MODERNO EM COLABORAGAO COM A ATENTO

s tecnologias digitais mudam a forma como nos
onectamos com 0s nossos consumidores. Elas
ransformam a nossa visao sobre competicdo; mudam o
0ss0 Jeito de pensar em dados; tambéem revolucionam
modo de fazer negocios; e, finalmente, nos forcam
repensar sobre como entender e criar valor para
consumidores. Esses cinco fatores (consumidores,
peticdo, dados, inovacdo e valor), levantados pelo
essor da universidade americana de Columbia David
ers no livro “The Digital Transformation PlaybooR’,
tem 0 momento pelo qual muitas empresas passam
momento: o da transformacao digital.

universo em que todos 0s setores, sem excecdo,
ventam, e os clientes assumem o controle das

0es com as empresas, a area de relacionamento
das mais impactadas. “Vivemos no meio de
volucdo digital que afeta praticamente todas as
as, bem como a forma com a qual as empresas

e se relacionam com seus clientes’. disse Alejandro
Reynal, presidente mundial da Atento, em visita ao Brasil.
Uma pesquisa feita pela empresa em junho deste ano
mostra que 89% dos consumidores ja foram atendidos
por um assistente virtual. Destes, 51% aprovaram o
approach do robo. O levantamento mostra ainda que,
embora o telefone seja o canal mais utilizado para entrar
em contato com as empresas, para 62% dos entrevistados
uma companhia so tem credibilidade quando oferece
atendimento por canais digitais.
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A TRANSFORMACAO DIGITAL SOB DOIS PONTOS DE VISTA

AS NECESSIDADES DOS CONSUMIDORES

Uma pesquisa feita em junho deste ano com consumidores de Sao Paulo e do Rio de Janeiro ajuda a
entender como sera o futuro do relacionamento entre empresas e clientes

VOCE JA FOI ATENDIDO POR

D 45% » UM ASSISTENTE VIRTUAL?
— ) »  Sim, por telefone

@® Sim,viachat
® Niao
@® Na3o seidizer

QUAL FOI SUA PERCEPCAO AO
SER ATENDIDO POR UM ROBO?

Legal. Isso mostra que aempresa @
inova no atendimento

Ruim, pois nao me da a possibilidade ®
de argumentar

Péssimo. Nao consegui resolver meu @
problema e nao me deixou falar com

uma pessoa - 10% l@l
Indiferente @ T !

Estranho, pois para mim é muito novo

7 4 O/ DOS ENTREVISTADOS UTILIZAM MAIS
O ATENDIMENTO VIA WEB DO QUE POR TELEFONE

- “3 Oy DIZEMQUE, PARAELES, UMA EMPRESA SO TEM
@ ¢%5  CREDIBILIDADE QUANDO OFERECE ATENDIMENTO
POR CANAIS DIGITAIS

DAQUI A DEZ ANOS,

QUAL SERA O CANAL
MAIS UTILIZADO PELAS
EMPRESAS?
Assistentes Aplicativos
virtuais
(robos)
Portais de Midias
autosservico sociais
WhatsApp Chat
Telefone E-mail
Presencial
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A PERCEPCAO DOS EXECUTIVOS DO MERCADO

Um levantamento com executivos mostra o quanto os contact centers estao preparados para atender as novas demandas

0OS CANAIS MAIS UTILIZADOS PELA EMPRESA

Telefone E-mail Midias Chat Presencial Portal Assistente WhatsApp/
sociais on-line de virtual Aplicativo
autosservico

EM QUANTO TEMPO O VOLUME DE
ATENDIMENTOS DIGITAIS SERA MAIOR DO

QUE O DE CHAMADAS DE VOZ? 3 0/0 7 O/O

DAS EMPRESAS ACHAM NAO ACREDITAM QUE AS
QUE A QUEDA DE EMPRESAS DE CONTACT
INTERESSE PELO USO DO CENTER ESTEJAM
TELEFONE NAO DISPENSA PREPARADAS PARA
0 ELEMENTO HUMANO NO ATENDER A DEMANDA POR
RELACIONAMENTO COM FERRAMENTAS DIGITAIS

0 CLIENTE

AS PREOCUPACOES DA EMPRESA EM RELACAO AO ATENDIMENTO DIGITAL

Fontes: Pesquisa Transformacdo Digital — Consumidor e Pesquisa
Multicanalidade - Empresas, ambas do Nicleo de Estudos e
Tendéncias - Marketing, da Atento. Junho de 2017
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UMA ATENTO
MAIS DIGITAL

Diante desse cenério, com-
posto por consumidores que es-
peram ser atendidos a qualquer
hora, em qualquer lugar e a par-
tir do dispositivo de sua escolha,
a Atento acaba de anunciar a
instalacao, em S&o Paulo, de
uma unidade global para nego-
cios digitais. Para concretizar
essa transformacgao, a empresa
firmou parceria estratégica e
assumiu o controle minoritario
da argentina Keepcon, empresa
de tecnologia especializada em
estudar o comportamento do
consumidor na internet.

Aideiada Atento Digital com
essa nova alianca é expandir
0 uso da inteligéncia artificial
e a capacidade de automacéo
da sua plataforma omnichan-
nel. Entre as solugoes estéo o
monitoramento, a andlise e o
gerenciamento em tempo real,
por meio das midias sociais,
do comportamento e das ne-
cessidades dos consumidores.
“E a partir dessas interagoes
que entendemos o sentimento
desse consumidor. Buscamos
compreender 0 que comentam
no Facebook ou Twitter e o0 va-
lor semantico dessas opinioes.
Hoje, mais do que saber, & pre-
ciso interpretar e agir confor-
me a demanda”, explica David
Cardoso, que acaba de assumir
a direcao da unidade digital
da empresa. “Em um primeiro
momento tivemos o call center,
que se transformou em contact
center e, agora, vivenciamos o
interaction center”.

A Atento Digital fortalece
também o espirito de startup
da companhia, que investiga e
testa novas tecnologias a todo
o tempo. “Com a Atento Digital,

David Cardoso, da Atento Digital: monitoramento,
em tempo, do comportamento dos consumidores

aprimoramos nossas capaci-
dades de criar valor tanto para
empresas tradicionais, como
teles e bancos, que enfrentam
processos de transformacao di-
gital, como para os players, que
j& nasceram digitais”, diz Mario
Camara, Presidente da Atento
no Brasil.

PORTFOLIO INTEGRADO

Com mais de um milh&o de
transacoes gerenciadas por
bots e sete milhoes de bate-pa-
pos automatizados em um ano,
apenas no Brasil, a Atento Digi-
tal passa a oferecer um portfolio
totalmente digital. A nova uni-
dade vai reunir servigos como
vendas on-line, atendimento em
diferentes canais, recursos hu-

manos digitais, cobranca digital
e suporte técnico digital. Atuara
também com consultoria, anali-
se de dados e automagao.
Atualmente, a Atento é a
principal fornecedora de servi-
cos digitais de relacionamento
com cliente na América Latina,
com uma participacao de 11%
em um mercado que movimen-
ta 1 bilhao de dolares so na re-
giao. De acordo com o balango
do primeiro trimestre deste ano,
0s negocios digitais da Atento
ja respondem por 6% do fatu-
ramento da companhia. E isso
deve aumentar substancialmen-
te nos proximos anos. “Acredita-
mos que o digital vai represen-
tar 30% do nosso faturamento
até 2020, diz Camara. Com 40%

das receitas geradas a partir de
produtos de alto valor agregado
(em outros paises, essa porcen-
tagem € de 24%), o Brasil & refe-
réncia para o grupo.

Uma pesquisa recente mos-
tra 0 que as empresas esperam
das companhias de contact
center, ou melhor, interaction
center, no futuro. Inteligéncia
artificial, atendimento digital
e analytics ocupam o topo do
ranking. Isso mostra que o digi-
tal esta gerando cada vez mais
valor para os consumidores no
seu relacionamento com as em-
presas. Algumas veem a disrup-
cao digital como uma ameaca;
outras, como uma oportunida-
de. Tudo depende do lado em
que elas querem estar. @
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