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O evento presencial, que contou com transmissao online, reuniu lideres de renome do
Brasil, Portugal e outras nacionalidades para uma agenda repleta de debates sobre
estratégias, casos de sucesso e tendéncias em CX e CS.
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Conheca melhor o
Ecossistema The Customer
Summit: Uma Jornada de
Aprendizado, Reconhecimento
Profissional e Conexéo Global

O The Customer Summit é um ecossistema
multifacetado composto por uma série de
projetadas para
inspirar, educar e reconhecer profissionais que

iniciativas  interconectadas,

estdo redefinindo as fronteiras do Customer
Experience (CX) e Customer Success (CS)
globalmente.

The Customer Summit - Edition 2024: Apds o
enorme sucesso da edicdo de 2023, a edicdo de
2024 promete ser um marco ainda mais
significativo no mercado. Planejado como uma
experiéncia imersiva, o evento anual retine lideres
de pensamento, inovadores e profissionais
nacionais e internacionais de CX e CS. Com uma
agenda que combina palestras inspiradoras,
workshops interativos e oportunidades de

networking inigualaveis.

The Customer Summit - Awards 2024:
Seguindo o sucesso de publico da ceriménia
anterior, a premiacdo de 2024 promete elevar
ainda mais o padrdo de exceléncia no setor.
Este prémio € um marco do reconhecimento na
industria de CX e CS. A cerimonia de
premiacdo celebra organizacdes e individuos
gue demonstram inovacao, lideranca e impacto
na jornada dos clientes. Cada categoria €
destinada a destacar os diversos casos de
sucesso que transformam a jornada dos
clientes e colaboradores.

The Customer Summit - Talks: Uma série

continua de webinars realizados com
executivos renomados mantém a comunidade
engajada ao longo do ano. Estes encontros
virtuais apresentam uma variedade de tépicos,
desde analises aprofundadas de casos de
desafios

sucesso ate debates sobre

emergentes no setor, oferecendo uma
plataforma para aprendizado continuo e

compartilhamento de melhores praticas.

Edition
Awards
Talks
Podcast

Magazine

The Customer Summit - Podcast: Uma janela
para as mentes dos maiores pensadores e
realizadores no mundo de CX e CS. Cada
episodio € uma oportunidade de aprender com as
experiéncias e insights de convidados notaveis,
oferecendo uma mistura de conteddo pratico e
inspirador.

The Customer Summit - Magazine: Uma
publicacao digital que aprofunda os temas e
tendéncias discutidos nos eventos e talks. Com
artigos detalhados, entrevistas exclusivas e
andlises de especialistas, a revista € um recurso
indispensavel para quem busca estar na
vanguarda do Customer Experience e Customer
Success.

O ecossistema The Customer Summit, portanto,
nao é apenas uma série de eventos; mas sim um
vibrante conjunto de programas que vive e respira
Customer Experience e Customer Success. Cada
componente - seja a edi¢cao anual, os prémios, os
talks, o podcast ou a revista - é uma peca de um
quebra-cabeca maior, trabalhando juntos para
elevar o padrdo de exceléncia em nossas
industrias. Convidamos vocé a se juntar a nos
nesta jornada continua de aprendizado, inovacao
e sucesso. Junte-se a nés em The Customer
Summit e seja parte de uma comunidade que esta
moldando o futuro do Customer Experience e
Customer Success.

Visite http://thecustomersummit.com/

Leia o QRCode
e acesse 0
conteudo
completo
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Certificar o talento e a dedicagdo dos colaboradores é mais do que um gesto de
reconhecimento, € um compromisso com a valorizagdo do trabalho em equipe. Em nossa acéao
junto as empresas inscritas na premiacdo, buscamos ir além do reconhecimento publico.
Entregamos certificados personalizados, simbolos tangiveis do empenho e da exceléncia de
cada individuo que contribuiu diretamente para o sucesso do projeto. Muitas vezes, esses
profissionais ndo guardam recordacbes palpaveis do reconhecimento concedido pela
premiacdo. Por isso, nosso gesto vai além do papel: € uma forma de eternizar a gratiddo e o
respeito pela jornada de cada colaborador. Cada certificado € um testemunho do valor que cada
pessoa trouxe para a equipe, uma lembranca de sua contribuigédo para o sucesso coletivo.
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The Customer Summit

Portugal Edition 2024

CONFIRA O SUCESSO DO PRIMEIRO EVENTO DO MUNDO
UNINDO A COMUNIDADE LUSOFONA SOBRE OS TEMAS
CUSTOMER EXPERIENCE E CUSTOMER SUCCESS!

21 22/05/2024

Depois de uma primeira edigdo
em 2023, que foi realizada Se
forma online, reunindo mais de
4 mil pessoas, tomamos d
decis@o de continuar a missdo
e aumentar as conversas de
forma presencial, a partir de
Lisboa e do Porto, em Portugal.
E tudo isso contou com
transmiss@o ao vivo para que
ninguém perdesse nenhum
detalhe desse encontro!

Siga nossas Redes Sociais
(] (©) [in] /thecustomersummit

.

Dessa vez, reunimos 18
profissionais em painéis
diversificados e de alto impacto
para todas as organizagdes.
Vocé pode contar com uma rica
traca de experiéncias, com a
percepgdo de diferentes
segmentos e realidades
organizacionais e mais!

Quer assistir ao contetdo do
evento?
Veja como foi agora mesmo!
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Em maio de 2024, levamos a proposta do ecossistema The Customer Summit para o
proximo nivel e promovemos a integragédo entre Brasil e Portugal! Na segunda edicéo
do TCS, estivemos presencialmente nas cidades de Lisboa e Porto para fomentar o
debate no mercado Customer, convidando executivos e académicos de renome. Os
painéis, que vocé conhecerd nas préximas paginas, contaram com tendéncias e cases
de Customer Experience e Customer Success de empresas brasileiras e portuguesas.
Com certeza, um evento no calendario internacional de CX e CS!

Nossa missao € expandir as conversas e nos
conectarmos com as vivéncias profissionais e
com as emocodes das pessoas, unindo a
comunidade em torno dos tema de Customer
Experience e Customer Success.

(] (©) [in] /thecustomersummit
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Confira mais fotos do The Customer Summit 2024 - Portugal Edition:

(] (©) [in] /thecustomersummit
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Confira mais fotos do The Customer Summit 2024 - Portugal Edition:

(] (©) [in] /thecustomersummit
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Para realizar esta edicdo, contamos com o apoio ndo apenas dos congressistas e dos
parceiros palestrantes, mas também dos nossos patrocinadores e correalizadores
Microsoft e ISCAP P.PORTO. Acreditamos que esta construcdo coletiva aumenta
nossos horizontes e expande possibilidades!

Para garantir uma experiéncia completa a todos os envolvidos no ecossistema, nossos alunos
portugueses também nos prestigiaram e garantiram a expanséao das suas formacoes.

(] (@) [in] /thecustomersummit
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conquist *
Pioneira e lider
no Brasil em solugoes .
deCX,CSeEX para
empresas e carreiras

Conquist Consulting
Pioneira e lider no diagnostico,
metodologia e implementacdo de
consultoria em CX, CS

grandes resultados.

Conquist University
rimeiro MBA de CX e EX da

g atina, MBA Internacicnal e

Cursos que sao sucesso de publico.

Conquist Research
e Analytics

Customer e Employee Research,

Insight, Anatcs, Mapeamento Estruturada, Inovadora

Programas VoC.

e Completa

Conquist Certifications _ . o
) - 21 an cia e reconhecimento
Milhares de pessoas se certificam
profissionalmente na Conquist. As acional, a Conquist é a princip: br
certificagbes sao destinadas tambem
aempres

sendo pioneira em Customer Ex

Emplc

Conquist Academy
Treinamentos, Workshops e

Pa as in Company Presenciais ou
Online, Gamifi , Fabrica de
Conteudo e Podcast,

Conquist Labs & Events
10 livros publicados por grandes
editoras, criacdo de comunidades,
como, o The Customer Summit.

ANOS DE CONQUIST EMPRESAS ATENDIDAS PESSOAS ATENDIDAS

conquist.com.br

conquist




ntrevista

CONFIRA A ENTREVISTA
EXCLUSIVA COM LIiDIA
GORDIJO, CHIEF EXPERIENCE
OFFICER DA BUSER

Na entrevista exclusiva que trazemos hoje, mergulharemos
na trajetoria profissional de Lidia Gordijo, destacando seus
primeiros passos até a posicao de destaque que ocupa na
Buser, Vamos explorar como suas experiéncias moldaram
sua visao de sucesso e lideranca na area de Customer
Experience. Além disso, abordaremos o case de sucesso
da Buser, 'Alcangando o Futuro com Chatbots', revelando
os principais desafios enfrentados e as estratégias que sua
equipe adotou para supera-los.

Entrevistador: Conte-me um pouco da sua trajetoria
profissional até chegar a esta importante posigdo da Buser.
Lidia: Comecei vendendo pastel com meu avo, estudei
Letras e Analise e desenvolvimento de sistemas, além de
ter MBA em Gestao de Projetos. Entrei para o mundo do
atendimento com 18 anos, onde passei por provedores de
internet até chegar na telefonia movel celular. Na Tim, fiz
uma carreira muito rica, fui para a area de capacitacao e
treinamento, depois disso me tornei supervisora e ainda
com muita ansia de aprendizado, fui para area de
processos. Comecei a estudar o mercado, ver o mundo
startup até que me apaixonei pelo desafio da 99 e entrei
na posicao de gerente do time de relacionamento e
experiéncia. Construi tudo do zero, do recrutamento de
pessoas aos sistemas e processos, foram quase 5 anos de
muita dedicagéo, troca e tanta dedicagao me levaram a ser
head da drea e ser parte fundamental da construgao do
primeiro Unicornio brasileiro. Minha chegada na Buser foi
com o desafio ainda maior de ajudar na disrupcao do
mercado rodoviario e garantir o direito de ir e vir de
guaisquer pessoas do jeito mais simples e com prego mais
justo, pra isso alem de pensar na experiéncia do cliente e
como melhorar cada vez mais as jornadas de nossos
passageiros e motoristas, pensamos também em como
manter o nosso business sustentavel.

THE CUSTOMER SUMMIT - MAGAZINE

Entrevistador: Como a cultura organizacional da Buser
apoia e promove a inovacdo em Customer Experience ou
Customer Success? Como os valores e a cultura da
empresa contribuiram para o sucesso do projeto premiado?
Lidia: O cliente € nossa premissa em existir, nem sempre é
facil colocd-lo no centro em meio a tantas adversidades,
mas sempre temos nosso cliente ou a frente ou do nosso
lado. A inovacdo é apenas um meio de melhorar a
experiéncia e devolver tempo as pessoas e ser uma
vertente de sustentagdo e manutengdo de um business. A
premiagdo & uma consequéncia do que entendemos das
necessidades dos nossos clientes e do que queremos
entregar como valor. Nossa cultura ajudou com o
engajamento das demais areas de negocios, para que
todos os esforgos possiveis fossem empregados e assim
tivessemos impactos positivos para nossos clientes, para
nossos parceiros e para todas as pessoas que
contribuiram para o nosso projeto.

Entrevistador: Qual foi o principal desafio que a Buser
enfrentou  ao implementar o case apresentado
YAlcangando o futuro com Chatbots: uma historia de
sucesso na experiéncia do cliente”? E como sua equipe
superou esses desafios?

Lidia: A Buser enfrentou um desafio crucial ao
implementar chatbots: garantir que oferecessem uma
experiéncia de usudrio eficaz e satisfatoria, alinhada a
jornada do usudrio. Para superar isso, a equipe adotou
uma  abordagem abrangente, Eles mapearam
minuciosamente a jornada do usudrio e estruturaram a
arvore de conversagao dos chatbots para direcionar os
usuarios de forma eficaz ao longo de sua jornada, com
mais de 200 fluxos distribuidos em 9 etapas diferentes da
jornada do usudrio. Além disso, desenvolveram APls para
alimentar o autoservico dos chatbots, garantindo solucées
rapidas e eficientes para as necessidades dos clientes,
com mais de 30 autoservicos criados para atender
diferentes necessidades do usudrio. A equipe realizou
curadoria periodica das conversas dos chatbots,
analisando dados de interacdo, feedback dos clientes e
tendéncias de mercado para manter os chatbots
relevantes e eficazes. Também conduziram testes
regulares, incluindo usabilidade e A/B, para adaptar os
chatbots as mudancas de cenario de forma agil. Alem
disso, integraram inteligéncia por meio de chat GPT nos
fluxos de vendas e evasivas, proporcionando uma
interacao mais fluida e reduzindo etapas no processo de
compra. Esses esforgos combinados resultaram em uma
experiéncia de usuario aprimorada e maior satisfacao dos
clientes, destacando a eficacia da estratégia da Buser no
uso de chatbots na experiéncia do cliente.

Entrevistador: Como o reconhecimento no The Customer
Summit Awards impactou na Buser e qual € a importancia
de participar de iniciativas como o The Customer Summit
para o setor?

Lidia: O reconhecimento no The Customer Summit Awards
teve um impacto significativo na Buser, pois validou o
compromisso da empresa em proporcionar uma excelente
experiéncia ao cliente. Esse recanhecimento ndo apenas
aqumentou a visibilidade da Buser no mercado, mas
tambeém fortaleceu sua reputacdo como lider em inovagdo
e qualidade de servico.Participar de iniciativas como o The
Customer Summit € de suma importancia para o setor, pois
oferece uma oportunidade Unica para as empresas
compartilharem melhores praticas, aprenderem com outras
organizacoes e se destacarem no mercado. Aléem disso,
esses eventos proporcionam uma plataforma para o
reconhecimento piblico do trabalho drduo e dedicacdo
das empresas em oferecer experiéncidas excepcionais aos
clientes. Participar de iniciativas como essa ndo s0
impulsiona a competitividade das empresas, mas também
eleva o padrdo de exceléncia em todo o setor,
beneficiando assim tanto as empresas quanto os clientes.
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Entrevista

Segures

CONFIRA A ENTREVISTA
COM CINTIA RODRIGUES,
SUPERINTENDENTE DE CANAIS
DE RELACIONAMENTO DO
GRUPO BRADESCO SEGUROS

Na entrevista de hoje, trazemos Cintia Rodrigues,
compartilhando suas vivéncias e insights adquiridos
ao longo da sua expressiva carreira no mundo do
sucesso e experiéncia do cliente.

Entrevistador: Conte-me um pouco da sua
trajetoria profissional até chegar a esta importante
posigdo na Bradesco Seguros.

Cintia: Eu costumo sintetizar que meus mais de 20
anos de mercado financeiro foram construidos por
atividades e gestées em formato de uma espiral
ascendente. Passei pela drea comercial, com gestdo
de dreas que precisam cuidar de clientes de
altissimo valor para a empresa, e rentabilizacdo do
portfélio;  trabalhei com  produtos  (Asset
management), desde a estruturacdo de
investimentos e suas jornadas até distribuicédo e o
relacionamento pos-vendas. Passei ainda pela
Gestao da qualidade/treinamento, com controles
para a qualidade das vendas, atendimentos,
relacionamento dos clientes de acordo com cada
necessidade; em projetos, com pioneirismo na
estruturagdo de toda evolucdo do modelo de
maturidade tecnoldégico omnichannel para nossos
segurados; e ndo menos importante, com
Planing/MIS/Analytics, na utilizacdo de dados
gerando informacdes para consumo nas estratégias
de curto, médio e longo prazo envolvendo modelos
preditivos. Além da operagdo de atendimento aos
seguradores e corretores de todas as empresas do
grupo segurador. No momento, atuo como
Superintendente em Canais de Relacionamento,
abrangendo todas as experiéncias anteriores, visdo
360°, com mote no clientecentrismo, com
exceléncia no atendimento e eficiéncia de custos.

THE CUSTOMER SUMMIT - MAGAZINE

Entrevistador: Como a cultura organizacional da Bradesco
Seguros apoia e promove a inovacdo em Customer
Experience ou Customer Success? Como os valores e a
cultura da empresa contribuiram para o sucesso do projeto
premiado?

Cintia: A esséncia do Grupo Bradesco Seguros consiste
em colocar o cliente no centro do negdcio, com foco em
solucées personalizadas em todas as etapas da jornada
dos nossos segurados. Nessa linha, investimos
continuamente na  transformacdo  digital, no
aprimoramento dos canais digitais, além da revisdo das
jornadas dos produtos e servicos. Mas, além disso, a
empresa contribui para a capacitacdo dos profissionais
que atuam em nossos canais de atendimento, pois o
relacionamento e atendimento de exceléncia sédo fatores
primordiais para a Companhia.

Entrevistador: Qual foi o principal desafio que a Bradesco
Seguros enfrentou ao implementar o case apresentado A
Voz da Bradesco Seguros — Transformando o atendimento
em satide com inteligéncia artificial’? E como sua equipe
superou esses desafios?

Cintia: Vale explicar o desafio macro que tinhamos,
compartilhado com as instituicbes de satde, que tratava
do alto indice de pacientes que ndo compareciam aos
agendamentos, o que resultava em desperdicio de tempo,
recursos e perdas financeiras.

A partir disso, tinhamos o desafio de estruturar uma
solucdo abrangente, que utilizasse automacao, integragao
de sistemas e inteligéncia artificial. Nossa equipe de
programadores e analistas de negodcios se deparou com
um desafio de criar uma estratégia completamente nova e
focada no desenvolvimento e na implantagdo do agente
virtual, construindo um sistema interativo e eficiente.

O que criamos foi inovador pois os pacientes, publico
diretamente envolvido, recebem chamadas do rob6 para
confirmar ou cancelar consultas médicas e exames,
integrando ao sistema de controle e gestdo clinicas,
melhorando, assim, a experiéncia do paciente.

Sermos uma companhia sempre atenta as demandas do
mercado contribuiu para o desenvolvimento do projeto
Voicer, que apresenta uma solugéo inovadora na area da
satide combinando inteligéncia artificial, analise cognitiva
e voz natural para transformar o processo de
agendamentos.

Entrevistador: Como o reconhecimento no The Customer
Summit Awards impactou na Bradesco Seguros e qual € a
importéncia de participar de iniciativas como o The
Customer Summit para o setor?

Cintia: Vale ressaltar o quanto ficamos orgulhosos com
este reconhecimento. Acreditamos que estamos na
direcdo certa ao seguir o slogan da empresa “Com Vocé
Sempre!”, pois estamos presentes em todos os principais
canais de atendimento, atuando de forma resolutiva nas
demandas. Por meio desse trabalho reconhecido e de
sucesso, queremos cada vez mais colaborar para que o
setor se torne mais acessivel aos clientes, tornando o
relacionamento transparente e colaborando para que eles
consigam resolver com prontidao suas demandas.
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CASE DE SUCESSO

A VozdaBradesco Seguros:
Transformando o Atendimento em
Saude com Inteligéncia Artificial

Inteligéncia Artificial
na Vanguarda da
Satde: Bradesco
Seguros Redefine o
Atendimento,
Diminuindo Auséncias e
Aumentando Satisfacao

dos Pacientes

S

bradesco

0 Grupo Bradesco Seguros, um dos lideres do
mercado segurador nacional e da América
Latina, tem uma trajetoria de sucesso e
inovacdo, evidenciada pela sua posicio de
destague por mais de 16 anos consecutivos.
Com uma histéria que se estende por mais de
80 anos, a seguradora, integrante da
Organizagio Bradesco, tem demonstrado um
crescimento anual impressionante,
mantendo cerca de 25% de market share e
uma atuacio multilinha que a diferencia no
mercado,

Antes da implementacdo do projeto "A Voz da
Bradesco Seguros”, a empresa enfrentava o
desafio da alta taxa de no-shows em
consultas e exames agendados, um problema
comum no setor de saiude gue resulta em
perdas significativas tanto para os pacientes
quanto para as instituigoes de saude. Além do
impacto financeiro, a ineficiéncia na
utilizacio dos horarios agendados afetava
negativamente a produtividade do stafl
operacional e a sustentabilidade econdmica
das instituigbes de saide.

Juros

Para superar esses desafios, a Bradesco
Seguros implementou uma solugdo inovadora
que utiliza a automacio, a integracio de
sistemas e a inteligéncia artificial. 0 projeto
consistiu na criacio de um sistema de

confirmacio de agenda automatizado que
envia alertas aos pacientes através de
ligagies com resposta por meio de linguagem
natural. A integracio eficiente entre o
sistema de confirmacio e o sistema de gestio
dos pacientes foi alcangada por meio de APls,
garantindo a sincronizacio automatica das
informacdes de agendamento. Além disso,
tecnicas avancadas de processamento de
linguagem natural e reconhecimento de fala
foram empregadas para aprimorar a
experiéncia do paciente durante as ligacies
automatizadas.

Os resultados alcancgados com A
implementacdo do agente virtual de voz
foram notaveis, destacando-se o aumento da
taxa de atendimento das ligactes para quase
50%, significando gue metade dos pacientes
contatados interagiram com sucesso com o

sistema. Aproximadamente 40% das ligacoes
resultaram em confirmacdes ou
cancelamentos, demonstrando a eficacia do
agente virtual em facilitar essas acdes. Além
disso, impressionantes 95% dos pacientes
seguiram o fluxo de conversagio até o final,
evidenciando a fluidez e naturalidade da
experiéncia  proporcionada  pelo  sistema
automatizado.

A solugio "A Voz da Bradesco Seguros” ndo
apenas otimizou o processo de confirmacio e
cancelamento de consultas, mas tambeém
melhor

promoveu  uma utilizacdo dos

horérios disponiveis, reduziu
significativamente o indice de no-shows e
melhorou a agenda dos profissionais de
satide. Além dos beneficios operacionais, a
alta taxa de conclusdo das ligagdes e o
engajamento dos pacientes conlirmaram que
a experiéncia deo usuario foi positiva e
satisfatoria, evidenciando o sucesso da
iniciativa em transformar o atendimento em
satide com a ajuda da inteligéneia artificial.

@ thecustomersummit.com



CASE DE SUCESSO

Buser: Alcancando o Futuro com
Chatbots: Uma Historiade
Sucesso na Experiénciado Cliente

Transformacao da
Experiéncia do Cliente:
Como a Buser
Revolucionou com o
Chatbot Maria dos
Anjos

buser

A Buser, uma inovadora plataforma brasileira
de intermediacio de viagens de onibus, se
destacou por transformar radicalmente a
experiéncia do cliente no setor de mobilidade
coletiva. Iniciando como uma plataforma de
fretamento colaborativo, a Buser evoluiu para
uma plataforma multisservigos de

muobilidade coletiva, incluindo um

marketplace de de anibus,

consolidando-se como lider no Brasil.

passagens

Antes da implementacgio do projeto inovador,
a Buser enfrentava desafios significativos
relacionados ao atendimento ao cliente. Estes
incluiam baixa retencio e satisfacio do
cliente, elevado volume de atendimentos
humanos, complexidade na jornada do
cliente, dificuldades na integracio com
sistemas internos e a necessidade de
personalizar o atendimento ao cliente.

Para superar esses desafios, a Buser
implementou uma solugdo baseada em
tecnologia: um chatbot chamado Maria dos
Anjos. Este chatbot foi projetado  para
abordar

de forma eficaz as dores identificadas,
integrando-se harmoniosamente com outros
canais de atendimento e sistemas internos da
empresa. 0 projeto incluiu a definicio
estratégica do chatbot, levantamento dos
principais motivos de contato, desenho de
uma drvore de decisio para orientar as
interacoes, integragdo com ferramentas
como CRM e Omnichannel, treinamento da
equipe, migracio de volume de contatos para
o chatbot, acompanhamento de resultados, e
a curadoria e manutencio continua do

sistema.

Os resultados obtidos pela Buser foram

notaveis. A implementacio do chatbot
resultou em um aumento significativo na
satisfacio geral do cliente, de 46% para 70%,
além de uma economia de aproximadamente
3 milhdes de reais em custos operacionais. A
carga de trabalho da equipe de atendimento
foi  consideravelmente reduzida, e o
atendimento digital passou a representar

cerca de T0% do  volume total de

atendimentos. A reformulagio da Central de

Ajuda e a implementagio do chatbot
transformaram a experiéncia do cliente,
alinhando-se perfeitamente com a missio da
empresa de democratizar o acesso ao

transporte rodoviario no Brasil.

Este projeto ndo apenas solucionou os

desafios  enfrentados pela Buser, mas
também trouxe reconhecimento no Prémio
Internacional The Customer Summit Awards
2023, destacando o compromisso da empresa
com a exceléncia na experiéncia do cliente. A
implementacio do chatbot Maria dos Anjos
pela Buser & um testemunho do poder da
tecnologia e da inovagio no aprimoramento
da experiéncia do cliente e na otimizagio de

operagdes empresariais.
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CASE DE SUCESSO

Energisa ON - A Energisa Dentro de

Casa. Uma Revolucao na

Experiéncia do Cliente

Energisa Reinventa o
Atendimento ao Cliente:
Transformacao Digital
Impulsiona Eficiéncia e
Satisfacao

0 Grupo Energisa, com wma histdria de 118
estabelece principal
conglomerado privado do setor elétrico de
capital nacional no Brasil. Abrangendo 10
distribuidoras em estados e
atendendo mais de 20 milhdes de pessoas, a

anogs, se como o

diversos

Energisa & uma gigante que gera mdis de 20
mil empregos diretos e indiretos, com uma
1 0s 30

receita bruta anual que ultrapas
bilhdes.

A situacdo antes da transformacéo digital na
Energisa era marcada por desafios
significativos. A sobrecarga dos canais

wall

centers e agéneias, era um problema eritico,

convencionais de atendimento, como

principalmente devido & demanda por
servicos que poderiam ser facilmente
automatizados. A falta de padronizacio visual
entre os canais de atendimento contribuia
para uma experiéncia desconexa para os

usudrios, eriando a impressio de interacio

com varias empresas, nido uma entidade

unificada. Limitagoes tecnologicas

dificultavam a inovacio e a implementacgio

de novos servigos digitais, impactando
negativamente a usabilidade e a integracio

de servigos.

Para enderecar esses desafios, a Energisa
implementou  uma série  de solucdes
inovadoras, todas integradas atraves de uma
API comercial, permitindo a comunicagio e
troca de informacdes entre diferentes
plataformas  de unificada. A
centralizacdo das informacdes do cliente
possibilitou um atendimento personalizado e

mais eficiente. Uma listagem de servigos

forma

inteligentes foi criada, melhorando
significativamente a navegagio e
compreensao  dos  servigos  disponiveis,

através de descricoes claras, cores e lcones
intuitivos. A introducdo da Fatura Digital e da

Inteligéncia Artificial otimizou a
compreensio do  consumo, facilitou
pagamentos e proporcionou I

autonomia e segurancga aos clientes, através
de funcionalidades como reconhecimento

facial para a verificacdo de identidade. Além

disse, a campanha de comunicacio focada

aumentou a aderéncia e o uso das soluces
digitais.

Os  resultados foram
multifacetados.
gignificativa nos custos operacionais, tanto

expressivos e
Houve uma redugfo

nos atendimentos  presenciais  quanto
telefinicos, & uma diminuicio nas visitas
improcedentes, gragas a capacidade do
aplicativo de filtrar solicitagtes indevidas, A
eficiéncia das campanhas de informacio via
Push Notifications reduziu o custo com
envios de SMS. No ranking de satisfacao do
cliente, o aplicativo Energisa ON avancou
significativamente, alcancando a posicio 46
na Google Play Store, destacando-se como um
dos  melhores mercado
segundo os usuarios. Mais de 14 servigos
foram revitalizados, tornando-os intuitivos e
interconectados, resultande em mais de 38
milhées de contatos fazendo do aplicative
um dos principais canais de comunicagio

aplicativos  do

com o cliente, representando cerca de 40% do
total de atendimentos.
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CASE DE SUCESSO

Minha Naturgy - Transformacao do
Relacionamento Digital - Elevando o
Atendimento ao Cliente a Novos

Patamares

Naturgy aprimora o
padrao de atendimento
ao cliente: Portal Minha

Naturgy Impulsiona

Experiéncia Digital e
Eficiéncia Operacional

Naturgy

A Naturgy, uma multinacional de origem
espanhola com atuacgio em 30 paises, atende
18 milhdes de clientes no segmento de gas e
energia elétrica, sendo uma das principais
operadoras do mercado de energia mundial.
No Brasil, a Naturgy é responsdvel por trés
distribuidoras de gis que fornecem para um
vasto numero de residéncias, comércios,
induastrias, e mais, no estado do Rio de
Janeiro e na regido sul de Sao Paulo, somando
mais de 11 milhdes de clientes e R$ 9 bilhdes
em investimentos.

Antes da implementacio do projeto Minha
Naturgy em 2019, o atendimento ao cliente da
empresa enfrentava diversos desafios. 0 site
institueional, principal canal de atendimento,
ndo era responsivo, dificultando o acesso
atraves de dispositivos moveis. Além disso, a
plataforma exigia um cadastro complicado e
ndo facilitava o autosservico, com multiplos
formuléarios e uma arquitetura ndo intuitiva,
resultando em uma experiéncia

desconectada e frustrante para o usudrio.

Para superar esses desafios e melhorar
significativamente a experiéncia do cliente, a
Naturgy langou o portal Minha Naturgy. Esta
plataforma de autosservigo revolucionou o
atendimento ao cliente, oferecendo um
espacgo onde clientes e ndo clientes podem
resolver suas demandas de forma rapida e
intuitiva, seja  pelo chatbot ou por
chat/WhatsApp. A plataforma foi desenhada
para ser responsiva, melhorando o acesso
através de  dispositivos moveis, que
representam a maior parte dos acessos. A
implementacio visou simplificar as jornadas
do cliente, tornando-as mais positivas e
resolutivas, independentemente do canal
escolhido pelo cliente para interagir com a

empresa,

Os beneficios do portal Minha Naturgy
incluem a melhoria da experiéncia digital do
cliente, aumento do atendimento por chat,
redugio da demanda por atendimento
tradicional, publicacio de artigos para

consulta, e a criacio de atalhos e modelos de

esposta para facilitar o atendimento dos
operadores. Além disso, a plataforma permite
acesso rapido a funcionalidades automaticas
importantes, como segunda via de fatura e
débito automatico, potencializando também o
canal de vendas online,

.
Os resultados obtidos com o portal Minha
Naturgy foram impressionantes, De 2020 a
2023, foram registradas 145 milhdes de
operagies de clientes, com uma reducio
significativa nas interagdes por canais
convencionais. Em 2022, o portal registrou 35
milhfes de operagoes, evidenciando um
incremento de 126% nas operacdes .em
comparagao  aos  anos  anteriores.  As
solicitaghes digitais passaram a representar
uma grande maioria das demandas recebidas
pela empresa.

Este caso de sucesso nio apenas demonstra a
caparidade da Naturgy de se adaptar e inovar
no atendimento ao cliente, mas também
reafirma seu compromisso com a oferta de
uma experiéncia  do  cliente  superior,
utilizando a tecnologia para facilitar e agilizar
05 processos de atendimento e interagio com
a empresa, consolidando a Naturgy como uma
referéncia em atendimento ao cliente no
selor de energia.
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CASE DE SUCESSO

Teleperformance e Ambev-A
Experiéncia Digital Transformando o
Comportamento e Gerando Eficiéncia
e Performance

Transformacao Digital
na Experiéncia do
Cliente: Como a
Parceria Estratégica
entre Teleperformance
e Ambev Revoluciona o
Atendimento e
Impulsiona Eficiéncia

Operacional

v ;

A Teleperformance, lider global em solugies
integradas de experiéncia do cliente com alta
tecnologia e seguranca, se estabeleceu como
parceira estratégica de inumeras empresas
de prestigio mundial. Presente no Brasil
desde 1998 ¢ atuando globalmente em 91
paises com uma equipe de mais de 410.000
colaboradores, a Teleperformance é
reconhecida por sua capacidade de entender
profundamente as necessidades e
comportamentos dos consumidores em
diferentes setores e mercados. A colaboracio
entre a Teleperformance e a Ambev, gigante
do setor de bebidas nascida da fusio entre a
Cervejaria Brahmare a Companhia Antarctica
em 1999, é um caso emblemaitigo de como a
tecnologia e a experiéncia no mercado podem
dos

impulsionar a eficiéncia

internos e enriquecer a experiéncia do cliente

Processos

Antes da intervencdo da Teleperformance, os
clientes da Ambev frequentemente recorriam
ao alendimento telefonico por questbes que
poderiam ser facilmente resolvidas por meio
volume

do  aplicative, gerando um

significative de chamadas.

Tele

perfor

mance

Em 2020, a estrutura de atendimento contava
com 144 posicoes de atendimento ocupadas
por 188 especialistas, para administrar um
volume de mais de 2,5 milhdes de chamadas
de revendedores.

A solugdo implementada foi a migracio dos
canais de atendimento via voz e WhatsApp
para o autoatendimento por meio do
aplicativo BEES, uma inovadora plataforma
digital B2B gue transformou os processos de
vendas e distribuicio. Ao incentivar os
clientes a utilizarem 0 BEES, f
Teleperformance e a Ambev ndo so geraram
eficiéncia operacional, mas também
reduziram significativamente o tempo de
tratativa (SLA) para os revendedores de todo

o portfolio de bebidas e produtos da Ambev,

Essa transformacido permitiu  que os
representantes de vendas tradicionais
evoluissem  para  Desenvolvedores  de

Negoeios, enquanto os pedidos passaram a
ser realizados a qualquer momento através
centralizando

da  experiéncia  digital,

diferentes opedes de compra em um dnico

waplicativo.

Os resultados alcangados foram notdveis:
houve uma reducio de 1% no volume de
chamadas dos revendedores, que adotaram o
aplicativo BEES como plataforma principal
para suas necessidades. A quantidade de
posicies de atendimento foi reduzida de 144
em 2020 para 68 em 2023, representando
uma economia de custos de 47% para o
cliente, A aderéncia ao sistema BEES saltou
de 12% em 2020 para 91% em 2023, e a
satisfacio do consumidor (C-SAT) aumentou
de 87,60% em 2020 para 91,81% em 2023,
demonstrando um claro aprimoramento na
experiéncia do cliente e wm aumento
significativo na eficiénecia operacional.

Esta colaboracio entre a Teleperformance e a
Ambev exemplifica perfeitamente como a
integracdo de tecnologias digitais e uma
compreensio profunda das necessidades do
cliente podem transformar o atendimento ao
cliente, otimizar processos e gerar resultados
de negocios excepceionais.
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CASE DE SUCESSO

Vibra Digital e Grupo Bandeirantes -
RECIloud: Revolucionando a
Distribuicao de Midias

Revolucionando a
Distribui¢ao de Midia:
Como a RECloud da
Vibra Digital
Transforma a Gestao de
Conteudo para o Grupo

Bandeirantes

A Vibra Digital, uma empresa spin-off de
Tecnologia e estratégia digital do Grupo
Bandeirantes, emerge como um exemplo
proeminente de inovacdo e eficiéncia no
universo da distribuicio de midias. Com a
missdo de monetizar todo vinculo da
audiéncia através de produtos e servigos
escaldveis apoiados por alta tecnologia,
inteligéneia de dados e inovacdo, Vibra Digital
se posiciona como um catalisador de
crescimento e expansio para um dos maiores
conglomerados de midia do Brasil. Com mais
de 85 anos de historia, o Grupo Bandeirantes
opera em diversas frentes de midia incluindo
TV aberta, TV a cabo, radio e plataformas
digitais.

Antes da implementacio da RECloud, os
jornalistas do Grupo Bandeirantes
enfrentavam  desafios significatives na
distribuicio de conteudo. A necessidade de
converter e baixar midias em formatos
especificos e depois postd-las manualmente
em diversas plataformas digitais era um
processo  demorado e ineficiente. Esse
cenario também apresentava problemas de
seguranga, com a gestao de muiltiplos logins e
senhas para diferentes plataformas.

A resposta a esses desaflios veio na forma da

RECloud, uma solucdo inovadora
desenvolvida internamente para a edicio e
distribuicio automatica de conteudo em
video e dudio. Esta ferramenta permite aos
jornalistas realizar cortes e distribuir
conteido simultaneamente em todas as
plataformas  digitais  relevantes, como
YouTube, Facebook, Twitter, Dailymotion,
Spreaker, TikTok, o site do grupo e Bandplay,
com apenas um cligue. O contedido e
otimizado para cada canal, garantindo nio
apenas agilidade, mas também uma
distribuicio mais eficaz  dentro  dos
algoritmos das plataformas.

Os resultados alcancados pela
implementacio da RECloud foram notaveis.
Em apenas um ano, a produtividade do time
de conteido triplicou, a receita no YouTube
aumentou quase seis vezes, e, com apenas
28% a mais de videos publicados, houve um
incremento de B66% em visualizagoes. Este
sucesso ¢ atribuide a eficiéncia operacional
da ferramenta, que ndo s6 reduziu
significativamente o Lempo necessario para a
postagem de midias em diversas plataformas,
mas também melhorou a seguranca ao

eliminar a necessidade de compartilhar
senhas de acesso com toda a equipe.

A RECloud exemplifica como a Vibra Digital e
o Grupo Bandeirantes estio na vanguarda da
inovacdo digital, utilizando a tecnologia para
superar desafios t:per:i(:irmags, aumentar a
produtividade ] gerar crescimento
significativo em receita e engajamento de
audiéncia. Este caso de sucesso reforga o
compromisso do grupo com a exceléncia e a
inovacdo na distribuicdo de conteddo de
midia, estabelecendo novos padroes de
eficiéncia e seguranca na industria.
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Roberto Madruga € PhD e lider na implementacgdo e pratica no Brasil em CX, CS e EX.
Autor, speaker, CEO na Conquist; Fundador do ecossisterma The Customer Summit.

Como um dos pioneiros no desenvolvimento
do Customer Experience (CX) no Brasil,
testemunhei e influenciei a evolugdo de uma
era dominada pelo foco no ‘atendimento’
para um contexto onde o CX & reconhecido
como um elemento central e abrangente de

R I ~ toda cadeia de valor e estratégia empresarial
eVO ugoo e ndo apenas no pos-vendas. Essa
transformagdo ndo somente alterou a
do maneira como as empresas interagem com
seus clientes, mas também instigou uma
mudancga significativa nas estratégias de

L] ~ ®
|ntellgenC|O negocios, refletindo uma compreensdo mais

= profunda das necessidades e expectativas

ArtIfICIG| no dos clientes.

Na implementagdo dessa metodologia

CUStomer focado na cultura CX em meus projetos,

venho adotando uma abordagem que prioriza

. estratégias antecipadas das  tradicionais
mrlence preocupacgoes de atendimento ao cliente. Esta
perspectiva abrangente tem sido

fundamental para alcancar resultados ainda
maiores para os clientes com quem trabalho.

Através desta metodologia, busco ir além do superficial, explorando mais
profundamente CX. Por exemplo, ao focar na cultura CX desde o inicio, facilito a
criagdo de ambientes onde a satisfagdo do cliente & uma prioridade compartilhada
por todos, da diretoria aos funciondrios de linha de frente. Esse compromisso com a
exceléncia no CX permeia cada aspecto da organizagdo, garantindo que
cada interagdo reflita o valor que damos cos nossos clientes.
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A Revolugéo da Inteligéncia Artificial no Customer Experience | ROBERTO MADRUGA

Para melhorar as jornodas dos
clientes a tecnologia absorvida pelas
empresas ndo para de evoluir e
nunca vai parar. E por isso que temos
que continuar transformando o
mercado e introduzir novos métodos
e ferramentas que transformem para
melhor essas jornadas. Dessa forma,
isso reduz significativamente o risco
de a tecnologia ser mal implantada

Inteligéncia Artificial,
Educacédo e CX

A evolugdo do Customer Experience
nos Jdltimos anos ndo apenas
testemunhou, mas foi profundamente
transformada pela ascensdo da
Inteligéncia  Artificial ~ (IA).  Esta
revolugdo, impulsionada pela
habilidade de personalizar interagoes
em uma escala sem precedentes e
antecipar as necessidades do cliente
antes mesmo de serem articuladas,
marca o inicio de uma nova era no
relacionamento entre empresas e
consumidores. Dentro deste contexto
de inovacdo continua, destaco uma
iniciativa pioneira: fomos os primeiros
€m NOSsSOo pais a criar um curso de IA
para profissionais de CX, apenas
duas semanas apos o langamento do
ChatGPT!

Transformacéo de CX pela IA:
uma jornada renovada

A era digital trouxe consigo uma

revolugdo sem precedentes,
centralizada no cliente, onde a
Inteligéncia Artificial (1a)

desempenha um papel protagonista,
transformando radicalmente 0
Customer Experience (CX). Esta
transformagdo vai além da simples
automatizagdo de tarefas,

THE CUSTOMER SUMMIT - MAGAZINE

movendo uma personalizagdo sem
precedentes, uma compreensdo profunda
dos desejos e necessidades dos clientes e
uma inovagdo continua em produtos e
servigcos. A seguir, irei explorar em detalhes
como a |A estd redefinindo cada etapa da
jornada do cliente:

1. ConscientizacGo e consideracdo:
Inicialmente, a IA otimiza a fase de
conscientizacdo, utilizando andlise de
dados para personalizar a publicidade.
Esta capacidade ndo apenas aumenta d
eficacia do marketing direcionado, mas
também eleva o ROl das campanhas
publicitarias, tornando-as mais relevantes
para o publico-alvo.

2. Decisdo de compra: Durante a decisdo
de compra, a IA fornece recomendacoes
personalizadas e suporte em tempo real
via chatbots, o que reduz a friccdo no
processo de compra, aumentando as
taxas de conversédo e melhorando a
satisfacdo do cliente.

3.  Experiéncia pés-Compra: No pos-
venda, a |A analisa continuamente o
feedback dos clientes, identificando
rapidamente dareas de melhoria. Este
monitoramento  proativo permite aGs
empresas reagir rapidamente a
problemas, melhorando a retengdo de
clientes e a lealdade a marca.

4. Fidelizagdo: A andlise preditiva
identifica clientes em risco de churn,
permitindo intervengdes proativas pard
retencdo. A IA também ajuda a prever as
necessidades  futuras dos clientes,
promovendo um relacionamento continuo
e profundo.
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A Revolugéo da Inteligéncia Artificial no Customer Experience | ROBERTO MADRUGA

Além disso, temos utilizado a |IA para:

e -Aprimorar Produtos e Servigos;
¢ -Andlise de Feedback do Cliente

» -Deteccdo de Padroes em Dados de Uso

e -Andlise Preditora para Inovagdo de Produto

Em resumo, montei essa tabela aqui para o leitor, para fundamentar como
a IA esta transformando o CX:

Aplicacao

Antes da IA

Depois da IA

Impacto
Transformador

Personalizacdo

Segmentacao genérica

Ultra-personalizada

Relevancia e eficdcia das
interacées com o cliente

Suporte ao Cliente

Limitado por horério e
recursos

Disponivel 24/7 via
chatbots

Acessibilidade, satisfagao
do cliente, reducéo de
custos

Feedback do Cliente

Coleta e analise manual,
reativa

Analise automatica e
proativa

Insights répidos e precisos
para melhoria continua

Inovagdo de Produto

Baseada em feedback
direto, tendéncias de
mercado

Impulsionada por analise
preditiva

Aceleracao da inovacao e
alinhamento com
necessidades futuras

Segmentagdo de Cliente

Demografica e
comportamental

Comportamental preditiva
e dindmica

Segmentacao precisa,
adaptavel a mudancas de
comportamento

Engajamento do Cliente

Campanhas genéricas e
reativas

Campanhas preditivas e
interativas

Aumento do engajamento,
eficacia das campanhas de
marketing

Gestédo de Relacionamento

Estratégias baseadas em
suposicoes

Estratégias baseadas em
dados e |A

Precisao, eficicia das
estratégias de
relacionamento

Experiéncia de Usuario

Heuristicas de design

Otimizada com base no
comportamento real do
usuario

Experiéncia de usuario
intuitiva e gratificante

A integracdo da IA no CX marca o inicio de uma nova era na interagcdo entre
empresas e clientes, caracterizada por uma personalizagdo sem precedentes,
eficiencia operacional e uma abordagem proativa & satisfacdo do cliente. Ao
mesmo tempo, a IA serve como uma bussola para a inovagdo de produtos e
servigos, assegurando que as ofertas das empresas ndo apenas atendam, mas
antecipem as necessidades dos clientes. Nesse contexto, as empresas que
adotarem essa tecnologia emergente ndo apenas se diferenciardo em seus
respectivos mercados, mas também estabelecerdo novos padroes de exceléncia
em CX, pavimentando o caminho para o sucesso sustentdvel e o crescimento a

longo prazo.

Para maiores informagoes, solicitagdo de palestras, consultoria ou treinamento,

terei o prazer de atender vocé!
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