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O que é CX na pratica?

Muito se ouve falar sobre CX, mas vocé sabe o que esse termo realmente
significa?

Customer Experience (CX), ou experiéncia do cliente, é o conjunto de
Impressodes e respostas cognitivas, afetivas, sensoriais e comportamentais
gque um consumidor possui apos interagir com uma empresa.

Ou seja, € a imagem que a marca passa para os clientes e abrange todas as
etapas da jornada de consumo de produtos ou servicos: antes, durante e
apOs a conversao.

Por que o CX é tao importante?

82% dos consumidores abandonam uma marca apos uma unica
experiéncia negativa (Fonte: Instituto Ovum/LogMeln)

Consumidores satisfeitos, que tenham experiéncias positivas em suas
jornadas, tendem a se manterem clientes fidelizados, comprando mais, por
mais tempo e promovendo o produto, servico ou marca.

Sendo assim, a satisfacao dos clientes costuma ser o foco principal da
estratégia de CX das empresas.
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O que é Customer Centricity?

A partir do entendimento de que o sucesso dos negdcios depende da
satisfacao dos seus clientes, o CX passou a ser o foco de muitas empresas.

Essa estratégia que pde o cliente no centro de todas as decisdes da empresa
é chamada de Customer Centricity (centrada no cliente, em portugués).

Como o Customer Centricity pode
ajudar a sua empresa

Empresas que adotam a cultura Customer Centric centralizam todo o seu
planejamento estratégico na experiéncia e no sucesso do cliente, obtendo
beneficios significativos para o negdcio, como:

v/ Mais satisfacao e maior retencao de clientes

v Transformacao dos clientes em promotores da marca
v Reducao do custo de aquisi¢cao de clientes (CACQC)

v Aumento do ticket médio e do lifetime value

v’ Fortalecimento da imagem da marca

v Aumento da vantagem competitiva
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Sobre o estudo Tendéncias em CX

O report Tendéncias em CX é um relatdrio criado pela
Inteligéncia de Mercado da Co.Aktion - hub de CX e holding
controladora das marcas Aktie Now, Droz e Callwe.

O proposito deste estudo foi mapear, conceituar e avaliar
as tendéncias de CX mais discutidas no Brasil, a fim de
acompanhar a evolucao do mercado e gerar insights para
0S negocios centrados no cliente.

Além de mapear as 5 principais tendéncias, elas também
foram avaliadas segundo 5 dimensdes:

@ Escopo e Relevancia
¥ Impacto e Disrupcao
~ Estagio de Maturacao
@® Grau de Certeza
-

Nivel de Aquecimento

Com isso € possivel entender com mais profundidade a
Importancia, efeito e possibilidades de cada tendéncia.
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Dimensoes de avaliacao

Escopo e Relevancia: explica o que € a tendéncia e sua importancia
hoje e no futuro do mercado.

Impacto e Disrupcao: avalia o nivel de interferéncia e as mudancas
esperadas nos negocios, podendo ser Alto, Médio, Baixo ou Indefinido.

Estagio de Maturacao: avalia o estagio atual da tendéncia e o tempo
esperado para consolidar-se, podendo ser Novo (recente), Jovem (em
ascensao), Maduro (consolidada) ou Indefinido (previsao imprecisa).

Grau de Certeza: mensura o quao certa a tendéncia deve evoluir,
desenvolver, ter adesao e tornar-se realidade, podendo ser Alto, Médio,
Baixo ou Indefinido (ndao estabelecido).

Nivel de Aquecimento: avalia o quanto a tendéncia esta quente no
momento, considerando mencoes em noticias e relatdrios de terceiros,
podendo estar Desaquecido (perdendo espaco nha midia), Aquecido
(tendéncia em alta) ou Estavel (comportamento sem grandes
novidades).



5 principais
tendéncias em CX
para 2022 e futuro

1. Evolucao da Omnicanalidade

2. Inteligéncia e Analytics

3. Moedas Digitais e Tokenizacao

4. Ciberseguranca e Governanca de Dados

5. Metaverso e Realidades Aumentadas
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1. Evoluciao da Omnicanalidade

Integracao, Automatizacao, Humanizacao,
Personalizacao & Phygital

Escopo e Relevancia: ndo so estar presente em todos os canais, como também
fornecer experiéncias unicas, personalizadas, automatizadas, humanizadas,
continuas e integradas entre canais, incluindo o phygital (fisico-digital),
permitindo ao cliente escolher e customizar sua jornada de ponta-a-ponta, com
facilidade, comodidade, tecnologia e agilidade.

Impacto e Disrup¢ao: Médio, pois grande parte das empresas ja enderecam

essa tendéncia, mesmo que parcialmente. Apesar de possuirem multiplos canais,
ainda falta gerar uma jornada mais organica entre canais distintos, especialmente
mesclando fisico e digital.

Estagio de Maturacgao: Jovem, amadurecendo rapidamente e com muito espaco
para evolucao da UX e CX nos canais, considerando tecnologias como Al, Bots,
CRMs, Bls, Metaverso, Realidades Aumentadas etc.

Grau de Certeza: Alto, com adocao macica, definitiva e crescente das empresas,
inclusive PMEs que estao despertando para a omnicanalidade.

Nivel de Aquecimento: Aquecido, muito referenciada no mercado, com muitos
links para novas tecnologias e tendéncias em ascensao, bem como cases de
SUCessO.
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2. Inteligéncia e Analytics

Clusterizacao Avancada, Inteligéncia Artificial,
Capacidade Preditiva, Big Data e Dados Nao Estruturados

Escopo e Relevancia: evolucao da capacidade de andlise comportamental e
preditiva da operacao e dos clientes em toda jornada, evoluindo com a utilizacao
crescente de novas tecnologias como Al, Dados Nao Estruturados (nao tabulados,
Nnao tratados), Big Data (alto volume de dados + grande variedade de tipos de
dados + alta velocidade de processamento) e Bl (Business Intelligence), gerando
experiéncias Unicas e incriveis, em toda CX fisica e/ou digital.

Impacto e Disrupc¢ao: Alto, pois estao transformando radicalmente a realidade
das operacdes das empresas a patamares nunca antes vistos, devido as
capabilidades avancadas oferecidas pelas novas tecnhologias.

Estagio de Maturagao: Jovem, ainda com precos elevados e complexidade
técnica que devem ser gradativamente superados no médio e longo prazo com
O barateamento das tecnologias. Maior adesao no segmento Enterprise (grandes
empresas) e baixa adesao no PME, por enquanto.

Grau de Certeza: Alto, com adocao macica e crescente das empresas, sobretudo
Grandes, como Varejistas e Industrias.

Nivel de Aquecimento: Aquecido, muito referenciada no mercado, com
associacoes a novas tecnologias, tendéncias e cases de sucesso.
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3. Moedas Digitais e Tokenizacao
Incluindo Criptomoedas e NFTs

Escopo e Relevancia: a tokenizacao consiste na criacao ou transformacao de
qualquer tipo de ativo em tokens, sejam eles bens, produtos ou direitos. Enquanto
as criptomoedas, como o Bitcoin, podem ser substituidas por outros ativos, 0s
NFTs (tokens nao fungiveis) sao Unicos (nao podem existir outros iguais).

Impacto e Disrupc¢ao: Alto, pois estao transformando a realidade do mundo de
Investimentos, do consumo, dos games e dos programas de fidelidade, rompendo
inclusive barreiras alfandegarias e monetarias nacionais, fomentando uma “nova”
economia global.

Estagio de Maturacgcao: Novo, com adocdo ainda restrita a publicos especificos,
mas em crescente popularizacao.

Grau de Certeza: Médio, devido sobretudo a aspectos regulamentares ainda
subdesenvolvidos, que geram incertezas politico-econdmicas e a complexidades
técnicas-operacionais.

Nivel de Aquecimento: Aquecido, muito referenciado mercado, com associacdes
a tendéncias e tecnologias como blockchain e metaverso. Tém sido muito
endossados pela midia e pelo mercado de capital.

10



L

¢

% O

aktie now »

powered by co-aktion

4. Ciberseguranca e
Governanca de Dados

Compliance, Privacidade, |IA, Blockchain

Escopo e Relevancia: evolucao da capacidade de prevencao, mitigacao e de
resposta ante vulnerabilidades e ataques virtuais, com avanc¢o e adesao de
inteligéncia artificial (IA), blockchain e outras tecnologias, em um futuro cada vez
mais cookiless (sem usar cookies) onde a governanca e a privacidade de dados
avancam em todo ecossistema de negocios, com amadurecimento regulatorio e
de politicas de compliance.

Impacto e Disrup¢ao: Médio, pois esse avanco ja vem ocorrendo hd muitos anos,
sendo que a novidade aqui sao as novas tendéncias ligadas a ciberseguranca e
governanca de dados, como blockchain e IA.

Estagio de Maturacgao: Jovem, ainda com muito espaco para evolucao,
especialmente no quesito preditivo antifraude, como prevencao a ciberataques,
enderecando vulnerabilidades de Tl antes que virem alvos.

Grau de Certeza: Alto, com adocao macica e crescente das empresas, sobretudo
grandes, do e-commerce e varejistas.

Nivel de Aquecimento: Aquecido, muito referenciado no mercado, aparecendo
em varios estudos e associados as novas tecnologias.
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5. Metaverso e
Realidades Aumentadas

Interatividade Fisico-Digital, como Phygital e Metamobilidade

Escopo e Relevancia: evolucao da experiéncia do cliente usando realidades
aumentadas, realidades virtuais como Metaverso e realidades interativas entre
fisico e digital como o phygital e a metamobilidade (interacao digital e fisico entre
robds com objetos, animais e/ou pessoas reais).

Impacto e Disrupc¢ao: Médio, pois devem transformar radicalmente o mercado e
a experiéncia do cliente, em especial os canais de compra e relacionamento.

Estagio de Maturagao: Novo, ainda com baixa adocao, com muito espaco para
amadurecer, evoluir e se transformar como tendéncia. Tendéncia ainda mais
aspiracional que realidade na maior parte do mercado.

Grau de Certeza: Médio, devido a incertezas de negodcios, de viabilidades técnicas
e operacionais, capacidade de massificacao da tecnologia de forma imersiva,
devido aos custos e poucos cases de sucesso atuais.

Nivel de Aquecimento: Aquecido, sendo uma das tendéncias mais referenciadas
Nno mercado atualmente.

12



Potencialize a experiéncia
dos seus clientes com a

aktie now

pcowenred by co-aktion

Somos especialistas em CX

e implementamos tecnologias
e processos gue transformam
a experiéncia do cliente em
todas as etapas

da sua jornada.

26%

de aumento
na satisfacao
dos clientes

57%

de reducao do
NnUumero de telas
de atendimento

58%

de aumento
da receita
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