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Customer Experience Transformation

FPE=ERS

Compartilhar conhecimento
estd no nosso DNA.

NOs, que nos envolvemos com os desafios das pessoads e
empresas, acreditamos em ir muito além de solugoes prontas.

Por isso, estamos sempre trabalhando para trazer os melhores
conteudos do universo dos negbcios & tecnologia de forma
acessivel, clara e direta.

Nossos e-books trazem o melhor da experiéncia aliada
técnica dentro das nossas linhas de servico e industrias:

Digital Transformation Health
Finance Banking
Growth Strategy & M&A Public Services
Supply Chain Insurance

Experience & Efficiency

Visite também nosso site para conferir as melhores
ferramentas e solugdes para os negocios de hoje.

WWW.peers.com.br 2
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Customer Experience Transformation

INTRODUCAO

Por mais que ndo seja um conceito novo, o Toco
e o cuidado com a experiéncia do cliente Tém
sido topicos cada vez mais avaliados para as
empresas. Prova disso é a relevancia crescente
do Reclame Aqui, o maior portal de reclamacgoes
e pesquisas de compra da América Latina.

O motivo desse crescimento”? Dar voz aos
consumidores. Enquanto 79% das empresas
acreditam que oferecem uma boa experiéncia
para seus clientes, apenas 49% dos
consumidores avaliom que suas experiencias
com marcas foram positivas.

A Redacio E-Commerce Brasil

Black Friday 2021: atraso na = q
entrega é aprincipal reclamacao ==~

ta

até agora, diz Reclame AQUI

spts-Tiira

2% de novembro de AU21 « BLACK FRIDAY ) Tempo de [eitura’ 4 minutas «

tecnoblog

quem quer comprar (ou reclamar)

WWW.peers.com.br

Como o Reclame Aqui virou o aliado de

Tomar medidas para que a experiéncia do

seu cliente seja satistatéria vai muito além de
oferecer um bom produto. Nesse contexto,
constdncia e coeréncia ao longo da jornada do
consumidor se mostram cuidados necessarios
para ndo poluir a memoria do cliente com
decepgoes, por menores que sejam.

O trabalho é minucioso e requer investimento,
mas apresenta um enorme potencial de agregar
valor as empresas - de acordo com a pesquisa
Customer Experience Trends 2021, 63% dos
consumidores afirmam que estdo dispostos

0 pagar mais para ter uma boa experiéncia
oferecida por uma marca.

Neste ebook, entenda mais sobre o conceito do
Customer Experience Transtformation, nossa
abordagem para revolucionar a experiéncia do
cliente em todas as etapas da sua jornada e
agregar mais valor as empresas.

FPE=ERS



Customer Experience Transformation

FPE=ERS

CONCEITO

Customer Experience é a percepgdo do
consumidor baseada em suas memarias
e inferagbdes com todos os pontos de
contato da empresa.

Customer Experience Transformation

é uma abordagem estruturada para
tfranstormar o modelo de negbcio e criar
jornadas e experiencias que entreguem
valor e diterenciem a organizagdo por meio
da satistacdo e fidelizagdo dos clientes.

WWw.peers.com.br 6



Descoberta

Acesso e qualidade
das informacodes sobre
produtos e a empresa

Propaganda

Onde é formada a experiéncia

Ndo existe ponto de contato que ndo influencie a experiéncia geral.

il

Aquisicdo
E-commerce
Disponibilidade dos itens

Layout das lojas fisicas

Simpatia e capacitagcdo
dos vendedores

Processo de check-out
e pagamento

Utilizagao

Enfrega da promessa
de valor ofertada

Usabilidade
(fisica ou digital)

Qualidade do suporte e
atendimento prestado

FPE=RS

Pos-utilizagdio
Offboarding/despedida

Facilidade de recompra

Diferencial em
comparagdo com
concorrentes
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Satisfacdo do
iniCiO Ao ﬁ m Jornada de satisfacédio do cliente

Daniel Kahneman, ganhador do prémio
Nobel de economia, expde em sua teoria da
perspectiva a regra “pico-fim™.

Seus estudos sobre a influéncia das emogodes
na tomada de decisoes o levaram a concluir
que uma experiéncia € lembrada pelo seu
ponto de maior intensidade ou pelo seu fim,
e nem tanto pela somatdria de ocorréncias.

Percepcdo

Aplicado ao CX, esse conceito evidencia a Final

importancia de manter experiencias positivas
em todos os pontos de contato, |G que
mesmo experiéncias pontuais podem marcar
a percepgdo do cliente de forma definitiva.

Pico
(negativo)



Efeito prdtico nos negocios

( +) Receita

140% é o que gastam a mais os
clientes muito satisfeitos quando

comparados com os de satistagdo média.

- The Value of Customer Experience,
Quantified (Harvard HBR)

(- ) Gastos

Reter um cliente antigo é de 5 a 7 vezes
mais barato que conquistar um novo.

- Philip Kotler “Principios de Marketing”

(=) + Lucro

FPE=ERS

Customer Experience
Transformation é um
meio para gerar agoes
que impactam a linha
final de resultado das
empresas.



Customer Experience Transformation

PE=RS

Considerando a sua importdancia
e beneficios para os negocios, por

. EXPECTATIVA REALIDADE
que as empresas ainda falham
ao entregar uma boa Customer 91% dos CEO de Apenas 29% dos
Experience? bancos dizem colocar clientes acham que as

a experiéncia do cliente X jornada de consumo
como prioridades. sdo verdadeiramente

O problema estd em como as
centradas neles.

empresas abordam o tema.

Dados do Instituto de Pesquisa sobre CX, Kantar TNS (2019).

WWW.peers.com.br




Barreiras

Em nossa experiéncia,
identificamos que, no caminho
de evolucdo, quatro principais
barreiras impedem as empresas
de atingirem o maximo potencial
em Customer Experience.

Miopia dos
problemas

Ineficiéncia
das solugcoes

Desestruturacado
para escalar

Recuperacao de
servigo ineficiente

®

>

®

PE=RS

Analisar o contexto e desafios
com as lentes intfernas (visdo
de produto) e néio com o foco
do cliente (de fora para dentro).

Extremamente simplistas
(como descontos) ou
extremamente complexas
(que nunca saem do papel).

Desalinhamento
Intferno e iniciativas
de melhorias pontuais.

Ndo se preparar para
Imprevistos e suporte a
problemas e dificuldades
na jornada.

11
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1

Miopia dos @ Customer Intelligence

SOIU(}éeS problemas

Como respostas a essas barreiras,
desenvolvemos nosso framework TS refa @
com 4 principais pilares com @
praticas complementares entre si,
mas que podem ser implantadas
em etapas e ondas menores.

~ Design da Experiéncia
das solucoes

(3

Desestruturacado @

para escalar Gestdo integrada de CXT

Recuperacao de @ @

. 2 Sustentacdo da experiéncio
servico ineficiente ¢ &

12
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Customer Experience Transformation

FPE=RS

Framework Customer Experience Transformation:

ABORDAGEM |
c Customer Intelligence
O framework ao lado aborda os o
4 oGRS a1 TEInEta El Dados e Customer Personas e comportamento Tendéncias e
P! mlO . e Analytics (quanti) dos clientes (quali) comportamento futuro
a experiencia N0 seu Negocio.

seu cliente e o que ele realmente quer.

Portfolio com

Estratégia de CX Jornada do Cliente ,
foco do cliente

O préximo passo é desenhar uma

jornada que enfregue o valor
esperado e supere a expectativa.

L e Gestdo integrada de CXT
Para dar corpo e escalar iniciativas

iIsoladas, apresentaremos Indicadores Governanga de CX Cultura Customer
ferramentas de gestdo. Cenfric

E, por fim, a preparag¢do da camada
de suporte e sustentacdo, que age
Nnas quebras de expectativa POIFOI Customer Customer Prograomas
sanar os problemas e reengajar Service Success de fidelizagdo
o cliente.

e Sustentacdo da experiéncia

Iniciativas dependem de integrag¢do de outras dreas, sendo as principais Marketing, Operacgodes e TI.

WWW.peers.com.br 14




Customer Intelligence

Niveis e ferramentas para

entendimento dos consumidores

O entendimento profundo e especifico do comportamento dos clientes aumenta a

Camadas do mercado consumidor

Mercado

Publico-alvo

Interessados

Clientes

Persona A Persona B

Persona C Persona D

Mercado e segmentacgdo

Pesquisa
de mercado

Benchmarking

Andlise de
clusters
(Dendrograma)

orobabilidade de desenhar estratégias e jornadas que os leve ao sucesso e fidelizagdo.
Para isso, devem ser aplicadas ferramentas de descoberta e segmentagdo para correta

ponderacdo da importdncia de cada persona no negocio.

Comportamento
Voc
Personas (Voice of
Customer)

Reclomugogs Observacdo
nos canais de ;1 ¢amno

atendimento

Pesquisa em
Testes A/B profundidade

FPE=RS

Formas de entender os clientes

Customer Analyftics

Pesquisas de
Satistacéo (CSAT)

Indicadores
de experiéncia
(NPS, CES, F4P)

Historico de
compra e uso

Avaliagoes em
plataformas terceiras

15



Customer Experience como habilitador da estratégia

Com as necessidades dos clientes corretamente identificadas, € necessdrio amarrar
0s objetivos estratégicos com os objetivos de CX. Desta forma, investimentos,
processos e jornadas terdo coeréncia no fomento de melhores experiéncias.

Design da Experiéncia

Aumentar receita
com ofertas e clientes
ja existentes

/

\

Potencializar ativos
e recursos

Melhorar qualidade

das ofertas atuais
/(prooluTos e servigos)\
Ampliar portfdlio
de ofertas e base

+ Receita

Focos
Estratégicos

- Custo

Aprimorar eficiéncia
dos servicos
corporativos

compartilhados

de clientes

\

|
Aumentar

produtividade

e eficiéncia da
producdo

Mapeamento e tratamento de
dores nas jornadas do cliente

Experiéncias que encantam
permitindo melhores margens

Conhecimento das personads
e hecessidades ndo atendidas

Reducdo de atritos na

jornada reduzindo FTE

de suporte e corregcdo

Melhoria das jornadas
eliminando etapas sem
valor agregado ao cliente

Transformacéo das jornadas
considerando as dreas internas
como clientes

FPE=RS
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Design da Experiéncia

FPE=RS

A Jornada do Cliente

Avancgando no pilar o
o coracdo e mateéria

Para seu mapeamen

e Design vem a Jornada do Cliente,
orima de qualquer iniciativa de CXT.

-0 e desenho, variados métodos

permitem a andlise por diferentes perspectivas, a depender
da necessidade mais imediata a ser abordada do negocio.

_ -V - _ 0___

e ———

Jornada Percepcédo da Descoberta Formacgdo do
Escolha Aquisicdo Utilizacao

macro necessidade > das opgdes > > Aquisicdo > Recebimento > ¢ > relacionamento @

0 ) . -

N - J ./ N _ 7
~_ _ _ - Vi - -
Pontos de Dindmica da Obijetivos e Pensamentos Obijetivos Areads e processos
Poc?l_de interacao acado realizada expectativas e emocgoes de negocio envolvidos
andlises
Acoes Dores Indicadores Dores e

realizadas oportunidades

17



Gestdo integrada CXT

Como saber se
estd no caminho?

INndicadores

O desenho da jornada ird permitir
a identificacéo dos pontos de
contato e os “momentos da
verdade™. Tal visibilidade é insumo
fundamental para o desenho dos
indicadores e formas de coleta de
feedback dos clientes.

A diversidade de indicadores que
nodem ser gderados é grande e,

por isso, ao lado destacamos 3
orincipais (que devem ser utilizados
nor todas as empresas) e 3
emergentes e mais inovadores,

que podem ser utilizados para
complementar as andlises.

Consolidados

CSAT: Customer Satisfaction

Nota linear (gradacdo pode
variar, mais comum de 1 a 5).

“De 1a b, sendo 5 para muito
satisfeito e 1 para muito insatisfeito,
COmMo VOoCé avalia sua experiéncia
nesta interagdo?”.

Novidades

F4P: Fit For Purpose

Pergunta aberta + Nota linear
(gradacgdo pode variar, mais
comum de O a 10).

“Qual era seu objetivo/propodsito ao
buscar nossos produtos/servigos”™

“De 0 a 10, o quanto seu objetivo/
propdsito foi atingido?”.

NPS: Net promoter score

% de clientes promotores
(notas 9 e 10)

- % de clientes detratores
(notas O a 6)

“De 0 a 10 o quanto vocé
confia e recomendaria nossa
empresa a um amigo?”.

CES: Customer Effort Score

Nota linear (gradacgcio pode
variar, mais comum de 1 a 5)

“De 1a 5 como vocé classifica
a facilidade de fazer negécio
Ccom Nnossa empresda, sendo 5
extremamente facil e fluido e

1 extremamente complicado e
dificil?”.

FPE=RS

Churn: Taxa de cancelamento

Cliente perdido

Clientes no inicio do periodo

% de clientes que abandonam sua
empresa ou % de receita perdida
por saida de clientes em um dado
periodo de fempo.

MHS: Must Have Score

“Nota com gradagdo
em 4 escalas™

“Imagine que nossos produtos
saiam do mercado.

De 1a 5 como voceé se sentiria se
ndo pudesse mais usar 0 NOSSO
produto: Muito desapontado / Um
pouco desapontado / Indiferente
/ N@o sei responder ou j& ndo Uso
mais o produto.

18



Customer Intelligence

Design da Experiéncia

Gestdo integrada CXT

Sustentacdo da experiéncia

Customer Experience Transformation

Onde o Customer Experience
pode ser alocado?

Estrutura, papéis e responsabilidades

Alocacdo na estrutura organizacional

Para organizagoes complexas e nivel de maturidade
avangado, recomenda-se um C-level dedicado a
experiéncia e relacionamento com clientes.
Alternativamente, estruturas existentes de COO

ou CMO podem absorver a funcéo enquanto
modelo ganha maturidade.

CEO

Chief Customer Chief Operating Chief Marketing
Officer (CCO) Officer (COO) Officer (CMO)

‘ Alternativa 1 Alternativa 2

Head de CX Maior peso Maior peso nas
‘ nas interacoes inferacoes com
_ com produtos/ marca, divulgagdo
Time de CX operacdes e posicionamento

WWW.peers.com.br

CXintegrador e influenciador das dreas internas

Além da conexdo direta com os clientes, € necessario
que a drea de CX tenha for¢a para provocar as
mudancas necessarias nas demais dreas.

Planejamento
estratégico

Financeiro Comercial

Produtos/
Operacoes

Marketing

Juridico

PE=ZRS
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Customer Intelligence

Design da Experiéncia

Gestdo integrada CXT

Sustentacdo da experiéncia

Customer Experience Transformation

Cultura Customer Centric alinhada com a estratéegia

Para criar uma cultura de experiéncia é preciso priorizar as ambicoes

- Investimento

Enftregar o bdsico
com exceléncia

Orbita sugerida Conhecer

dos clientes

Mobilizar toda
a organizacdo

+ lnvestimento

WWW.peers.com.br

Cultura
Customer
Centric

expectativas

estratégicas e seus habilitadores organizacionais.

Engajamento
da alta lideranca

Criar experiéncia
diferenciada

Empoderar

o0 time
Encantar

O cliente

Reduzir a
necessidade
de atendimento

Reduzir os atritos
Nnos touchpoints
da jornada

PE=ZRS

AmbicgOes estratégicas
a serem priorizadas

Habilitadores
organizacionais

20



Sustentacdio da experiéncia

FPE=RS

Atritos na Jornada

Por melhor que sejam a estratégia e o B e - — -~

. ' s n " 2 - N - o\ 1
design, toda jornada terd imprevistos. N .
Estar pronto para resolve-los Descoberta > Compra > P6s-compra
rapidamente e de forma efetiva pode , . .

. . ~ \

ser o diferencial na retengdo e ‘ 0. ) NN 7
fidelizagdo dos clientes. T---7 =T

Sustentacdo (competéncias centrais)

Customer Service Customer Success Programas de Fidelizagdo

Atendimento e Tungdes de suporte Tem o papel de proativamente
para fratar os problemas acionados educar e acompanhar o cliente

Sistema inteligente de
engajamento e recompensa para

pelos clientes. Para muitos negdcios para que ele conheca e aplique as melhorar o relacionamento de
(nativos digitais) pode ser o unico funcionalidades certas para atingir
ponto de contato humano do cliente seu objetivo com a aquisi¢cdo do

com a marca. produto ou servigo.

longo prazo gerando recompra €
fidelizacéo.

21
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FPE=ERS

Agora que voceé pode conhecer
um pouco das possibilidades e
ferramentas para transtformar o
experiencia de seus clientes, como
saber qual passo dar?

Na proxima pagina sugerimos uma

Matriz de Maturidade, para que seja teito
uma autoandlise e identificar os prmmpons
gargalos no modelo atual, afinal “Para quem
ndo sabe para onde ir, qualquer caminho
serve”.

23




Customer Experience Transformation

Matriz de maturidade CXT

Customer
Intelligence
& Analytics

Design da
Experiéncia

Gerenciamento
de CX

Sustentacgdio
da Experiéncia

Reativo:

Modelo direcionado a vendas.
Experiéncia como consequéncia.

Conhecimento bdsico do publico-alvo e
tfamanho do mercado. Dificuldade em entender
o0 comportamento das personas. Pouco apoio
de dados para tomada de decisdo.

Desconhecimento da jornada do cliente, seus
momentos da verdade, dores e o que o cliente
vivencia. Mapeamento feito com conhecimento
dos processo infernos.

CX ndio faz parte do planejamento estratégico
e o cliente aparece apenas no planejamento
comercial e de atendimento.

Gestdo descentralizada em que cada drea tem
sua prioridade e entendimento da jornada do
cliente e seus indicadores.

Funcdes atuando como dreas puramente
operacionais e visdo de custo para companhia.

PE=RS

Consolidando os 4 pilares, tfemos a “Matriz de Maturidade CXT7,
servindo como um direcional para avaliacdo atual e evolucoes.

Pontual:

Iniciativas pontuais de CX sem abordagem
integrada e coesa em toda a empresa.

Segmento de clientes-alvo claro. Entendimento
do comportamento do cliente com dados
bdsicos de uso e pesquisas simples.
Dificuldade em manter o radar atualizado.

Parte das jornadas conhecidas e mapeadas.
Pouco envolvimento dos clientes reais para
entendimento das dores. Mapeamento
apresenta dificuldade em ser efetivado em
acgdes praticas de mudanga.

A empresa entende a importdncia de CX,

porém iniciativas sdo pontuais e é dificil
sustentar a continuidade devido as
repriorizacoes e baixo patrocinio.

Gestdo transmite viso coesa, organiza esforgos
de melhoria e aciona as dreas de negbdcio, mas
ainda de forma reativa.

Atuacdo eficiéncia e impacto positivo na
recuperagdo da experiéncia total.

Integrado:

Experiéncia total sendo pensada do
estratégico ao operacional. O foco nos
clientes certos direciona o negécio.

Conhecimento profundo das expectativas e dores
dos clientes. Dados sdo usados em tempo real para
gerar insights e identificar novos focos de agdo.

Todas as jornadas de fodos os canais mapeadas.
Momentos da verdade e dores entendidos com
profundidade e com intferagdo direta com clientes
reais. Jornada é instrumento meio, agoes de
ajuste sdo implantadas tempestivamente.

CX é pilar fundamental da estratégia, com
envolvimento da alta lideranga e dreas que
atuam na Jornada.

Time de CX e demais dareas trabalham alinhadas
e com base em dados onde a prioridade de
atuacdo é direcionada pela dor do cliente.

Funcdes de sustentacdo proativas antecipando
problemas e auxiliando os clientes recorrentes
a obterem o valor esperado na jornada.

24



A Peers entende que ¢
abordagem do projeto se
desdobra em 6 grandes etapas

SA0 passos que se baseiam em compreender
as necessidades do cliente, definir as
melhores agoes e continuar buscando
melhorias na implantacéo apods a defini¢gdo.

Com experiéncias de sucesso com clientes
de diversos segmentos, nos utilizamos das
melhores tecnologias para oferecer solugdes
customizadas que se adaptam a realidade
do negdcio do cliente.

Q00000

FPE=RS

Assessment do nivel
de maturidade atual

Transformacdo da jornada critica
(criar um case intferno - quick win)

Validagdo da visdo sobre os clientes e
personas (Customer Intelligence)

Reconstrucdo das jornadas
(Design da experiéncia)

Implantagdo das praticas e
rotinas (Gestdo integrada CXT)

Revisdo dos modelos de atendimento
(Sustentacdo da Experiéncia)

25
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— + Technology

Somos a consultoria de negécios e tecnologia
que mais cresce na América Latina,
reconhecida pelo Financial Times por trés
anos consecutivos.

Desde 2012, atuamos ao lado de nossos clientes
na construgdo do futuro, superando desafios
complexos e acelerando transformacgoes
com solucgoes que entregam resultados.

Nossos projetos unem estratégia e execugdo
personalizada em todas as etapas parao
aumentar a eficiéncia, reduzir custos e

impulsionar a produtividade com inovagdo digital.

Nosso Toco € entregar solugoes que fazem o
diferenca e abrem novos caminhos para um
crescimento sustentdvel, com reconhecimento
do ISG pela nossa exceléncia em analytics e
GenlA. Com um time alfamente qualiticado e
reconhecido por instituicoes como FIA,
Great Place to Work e Glassdoor, estamos
prontos para pensar diterente e entregar
solucoes inovadoras.

E vocé, estd pronto para nos ter como
parceiro e criar o seu futuro com a gente?

inl O =N >_



https://open.spotify.com/show/6dHBO42kpl15FGOI9jDEyq
https://www.instagram.com/peers_br
https://pt.linkedin.com/company/peersbr
https://www.youtube.com/channel/UCHqAvVg4nhx9k-NAXw3mfLw

