A jornada da IA no CX

Os 5 niveis de

Veja em qual sua empresa

Iniciante em analise

Decisdes baseadas na intuicdo. Dados
fragmentados, pouca governanga e
analises limitadas a relatérios basicos.

Analise localizada

Algumas éareas ja usam dados, mas de
forma isolada. Inicio de experimentos
preditivos, sem integracao entre sistemas.

Aspiragoes analiticas

Arquitetura de dados mais integrada. KPIs
compartilhados e uso crescente de
fontes internas e externas.

Empresa de analise

Cultura data-driven consolidada. Uso de
machine learning supervisionado e dados
como ativo estratégico.

Concorrente analitico

O auge da maturidade. |A integrada automatiza
decisdes em tempo real, transformando dados
em vantagem competitiva.

Net Promoter Score
(NPS)

Customer Satisfaction
Score (CSAT)

Mensura o nivel de
satisfacdo do cliente
para um aspecto
especifico de
interacdo com a marca.

Mensura o nivel de
satisfacédo do cliente
para um aspecto
especifico de
interacdo com a marca.

Métricas e Roi
com |A em CX

4 métricas que, quando usadas de forma
complementar, ajudam a desenhar um
mapa da experiéncia do cliente:

Voz do Cliente
(VoC)

Customer Effort Score
(CES)

Mensura insights
acionaveis para
melhorar experiéncias,
por meio de coleta
dados de pesquisas,
reviews e formularios.

Mensura o esforgo
que foi feito pelo
cliente para interagir
com a empresa.
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Segmentacao de

No CX, segmentar & entender como ele se comporta, em que contexto esta e o que espera em cada momento.

Segmentacao tradicional de marketing

Baseada em:

e Dados demograficos (idade, género, localizagéo)
o Dados socioeconémicos (classe, cargo, setor)

e Dados historicos (frequéncia de compra, canal de
origem)

Segmentag¢ao em CX

Combina diferentes camadas de dados para gerar
interagdes mais inteligentes:

e Demograficos: quem é o cliente

o Comportamentais: o que ele faz ou demonstra
querer

¢ Contextuais: onde e quando ele esta interagindo

Playbook de
Implementacéao

Como usar IA para melhorar a experiéncia do cliente
quando os dados disponiveis estdo longe do ideal?

Comecar pequeno e focar em trés
passos fundamentais:

Organizagao e limpeza de dados

N&o adianta usar |A sem dados confiaveis,
priorizar a coleta e organizagdo de dados
essenciais.

Uso de IA com o que ja tem

Mesmo com dados limitados, conseguimos usar
IA para identificar padrdes iniciais e gerar
insights Uteis.

Cultura de dados e melhoria continua

Investir na cultura de dados e envolver as
equipes na conscientizacado da importancia dos
dados e evoluir gradualmente.

Gestao da Mudanca e
Cultura

5 dicas para fortalecer a mentalidade data-
driven da sua equipe

Estruture a
governanga de
dados

Defina politicas claras
sobre coleta, uso e
gestao das informagdes.

Democratize
O acesso aos
dados

Garanta que todos tenham
acesso facil e compreensivel as
ferramentas e fontes de dados.

Compartilhe
propodsito e

Mostre por que os dados sao
essenciais para decisdes
melhores e mais estratégicas.

valores

Evidencie como a gestdo de Mostre os
dados otimiza tempo, automatiza beneficios na
tarefas e aumenta a produtividade. pratica

Invista em Adote ferramentas digitais e
tecnologia e treine sua equipe para
capacitacio transformar dados em agé&o.
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