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Embarcando em uma jornada de CX

Como transformar seu portal de cliente em uma vantagem competitiva para toda a sua
organiza¢ao? Sua solucao atual pode ja reduzir os custos de atendimento e acelerar o suporte.

Mas podem existir outros beneficios. Quando projetados corretamente, os portais de cliente também
podem aumentar as vendas, viabilizar estratégias proativas de atendimento e conectar canais

fisicos e digitais de forma fluida para proporcionar experiéncias hibridas e melhorar as taxas de
retencao de clientes.

De acordo com um relatério recente do Gartner®, "muitos clientes do setor de servicos
financeiros acham dificil usar canais digitais e nao finalizam as interagoes financeiras, ou sao
atraidos por um concorrente que ofereca uma experiéncia digital melhor".

Desafios para entregar uma experiéncia
do cliente de alta qualidade

Antes de embarcarmos em nossa jornada de CX, é crucial
entender os obstaculos que podem surgir no horizonte.

1. Dificuldade em
encontrar informacoes

Os clientes sentem-se a deriva quando nao
conseguem pesquisar dados de forma eficaz, seja
devido aos sistemas em silos ou a um grande

numero de resultados irrelevantes.

2. Os clientes dependem dos
canais de atendimento ao vivo
para obter ajuda

Quando os clientes nao conseguem realizar tarefas
simples por conta propria (como desativar cartoes
de crédito ou acessar documentos confidenciais),
eles ficam sem saida e recorrem a sua equipe, o
que resulta em uma enxurrada de ligacoes e
e-mails.

3. Experiéncias do cliente
desconectadas

Experiéncias em silos que exigem que os clientes
naveguem por um oceano formado por varios canais
e interfaces diferentes para realizar uma Unica tarefa
podem levar rapidamente a insatisfacao,
deixando-os frustrados.

amentas poderosas, como
a busca unificada para todo o conteudo,
resultados de pesquisa personalizados que
usam IA/ML ou pesquisa semantica e acesso 24
horas a chatbots e painéis personalizados.

Com isso, seus clientes podem encontrar as
respostas necessarias de forma independente.

2. Simplificando as tarefas diarias

com autoatendimento

A eliminacao, através de um portal de autoatendimento,
de tarefas manuais demoradas de suporte ao cliente
permite uma navegacao tranquila: sua equipe pode se
concentrar em atividades de alto valor para aumentar

a produtividade e reduzir os custos.

Com ferramentas simples e faceis de usar, os clientes
podem atualizar as informacgoes da conta, verificar
os saldos dos empréstimos e enviar ou baixar

documentos quando quiserem.

3. Educacao financeira acessivel

Ofereca o que os clientes precisam para tomar
decisdes financeiras assertivas, como conteudo
didatico que funcione como um guia. Forneca
calculadoras e simuladores para ajuda-los a
tracar um curso claro nas aguas tumultuadas
das financas.

Além disso, ofereca novos servicos para cativar
continuamente seus clientes, como orientadores
virtuais de bem-estar financeiro.

4. Estratégias eficazes de vendas
adicionais e cruzadas

Aproveite os dados e o comportamento dos clientes
para segmenta-los em grupos-alvo e personalizar a
experiéncia bancaria.

Uma solugao de portal do cliente permite descobrir
oportunidades de vendas adicionais e cruzadas,
entregando a mensagem certa no momento exato
para seus valiosos clientes.

5. Ferramentas intuitivas para as
equipes manterem seu portal
atualizado

Com o portal adequado a sua disposicao, vocé se
adaptara facilmente as necessidades em constante
mudanca dos clientes, aproveitando recursos
prontos para uso e ferramentas low-code para
inovar mais rapido.

6. Proporcionando uma
experiéencia unificada

O segredo das melhores equipes é a comunicacao eficaz.
Da mesma forma, um portal do cliente precisa de recursos
robustos de integracao para funcionar como uma camada
de experiéncia unificada que orquestra seus canais de
atendimento digital e presencial.

Dessa forma, vocé pode proporcionar a experiéncia de
autoatendimento hibrida e personalizada que os clientes de
servicos financeiros esperam receber.

Os clientes querem ter o controle de suas financas, esperando uma experiéncia fluida
qgue possibilite realizar tarefas, mesmo quando precisam alternar entre os ambientes
online e offline. E por isso que um portal do cliente moderno e personalizvel oferece
uma vantagem competitiva.

O Gartner® observa que "uma excelente experiéncia do cliente (CX) pode incentivar os
clientes a manter ou ampliar a quantidade de produtos que possuem com um provedor".*
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