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Objetivo deste EBOOK

Bem-vindo ao nosso eBook sobre Contact Center
Omnichannel!

Este material foi elaborado para ajudar sua empresa a entender
como a implementacao de um Contact Center Omnichannel
pode transformar a experiéncia do cliente e fortalecer a
retencao. Neste guia, exploraremos desde os conceitos basicos
até as oportunidades estratégicas que essa abordagem oferece,
desmistificando as principais duvidas e desafios para que vocé
possa implementar essa solu¢cao com seguranca e eficacia.

Seja vocé de uma pequena, média ou grande empresa, este
eBook fornecera insights valiosos sobre como integrar canais de
comunicacao, personalizar o atendimento e otimizar operagoes.
Com a expertise da Método Telecom, vocé tera todo o suporte
necessario para oferecer uma experiéncia excepcional aos seus
clientes, conquistando vantagem competitiva no mercado.

Boa leitura!
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O que éum

Contact Center Omnichannel?

O Contact Center Omnichannel € uma evolucao do
atendimento ao cliente que integra todos os canais de
comunicagcao em uma unica plataforma. Isso significa
que o cliente pode comecar a interagcao por um canal,
como o WhatsApp, e continuar por outro, como
telefone, sem precisar repetir informacdes. Essa
unificacao proporciona uma experiéncia consistente,
eficiente e personalizada.

Além disso, ele permite que as empresas

acompanhem a jornada do cliente em tempo real,
otimizando processos e aumentando a satisfagao.

Indice




Ebook: Como o Contact Center Omnichannel Pode Transformar a Experiéncia do Cliente @m ETO Do

Uma abordagem
centrada no cliente é
o principal pilar de

I BContact Center
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Como Surgiu o

Contact Center Omnichannel?

O Contact Center Omnichannel surgiu da necessidade de
superar as limita¢cdes dos modelos tradicionais de
atendimento. Com o crescimento das redes sociais e do
comeércio eletrénico, os consumidores passaram a utilizar
diversos canais para se comunicar com as empresas,
exigindo respostas rapidas e consistentes.

A transformacao digital acelerou esse processo, forcando as
organizag¢des a migrarem de um atendimento
fragmentado para um sistema integrado, onde todas as
interacdes convergem em uma unica plataforma.
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reflete a mudanca de

um mercado focado
no produto para um
mercado focado no
cliente.
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Qual a Diferenc¢a?

Multichannel

Omnichannel

No modelo Multichannel, os canais de Jad no Omnichannel, todos os canais estao
atendimento funcionam de forma conectados. Isso significa que o histérico
independente, o que pode causar de interacdes esta disponivel para os

duplicidade de informacdes e agentes, permitindo uma abordagem mais
frustracao ao cliente. agil e personalizada.
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Beneficios do Omnichannel:

Respostas mais rapidas e precisas;
Experiéncia continua e sem interrupcoes;
Melhor analise de comportamento do cliente;
Aumento nas taxas de conversao;

Maior retencao de clientes;

Reducao de custos operacionais.
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Empresas com estratégias
Omnichannel fortes retém
em Mmeédia 89% dos
clientes.

(fonte: Aberdeen Group).
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A Jornada do Cliente no Omnichannel

No mundo Omnichannel, a jornada do cliente é continua, fluida e integrada. Isso significa que, desde o
primeiro contato até o pds-venda, todas as interagdes sao conectadas e personalizadas.

Etapas da Jornada do Cliente:

Descoberta:
O cliente entra em contato pela primeira vez, seja por um anuncio, website ou rede social.

Engajamento:
Comunicacao efetiva via chat, WhatsApp, e-mail ou telefone, sempre com historico acessivel.

Resolucao:
A solucao do problema ou a resposta a solicitacao ocorre de forma agil e eficiente, com
informacdes unificadas.

Fidelizacao:
O acompanhamento continuo e as interacdes personalizadas fortalecem o relacionamento a longo
prazo.

Indice



Ebook: Como o Contact Center Omnichannel Pode Transformar a Experiéncia do Cliente

Empresas que mapeiam e
otimizam a jornada do cliente
com tecnologias Omnichannel
aumentam a satisfacao em até
30%.

(fonte: Gartner).
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Vantagens e Beneficios do
Contact Center Omnichannel
Experiéncia Personalizada:

O historico unificado permite que os agentes entendam

<

melhor as necessidades do cliente.

N\

- Resolucdo Mais Rapida:

Z: Com informagdes centralizadas, o tempo de resolugao de
problemas diminui significativamente.

Aumento da Fidelizagao:
Clientes que se sentem valorizados tém maior
probabilidade de continuar comprando.

Reducao de Custos Operacionais:
A integracao de canais otimiza processos e reduz

9 ®

retrabalho.
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Empresas que adotam
Omnichannel aumentam a
produtividade em até

(fonte: McKinsey.)
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Desafios do

Contact Center Omnichannel

Integracao com Sistemas Existentes:
Conectar o Omnichannel a sistemas legados pode ser um
processo complexo.

Treinamento de Equipes:
Os agentes precisam ser capacitados para operar em
multiplos canais.

Adaptacdo a Transformacao Digital:
%‘7 Empresas que ainda nao adotaram tecnologias modernas
enfrentam dificuldades de transicao.

Garantia de Seguranca:
Com a expansao dos canais, cresce a necessidade de
reforcar a protecao contra ataques cibernéticos.
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Superar esses desafios
exige planejamento
estratégico e parceiros
tecnologicos confiaveis.
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Oportunidades do
Contact Center Omnichannel

Personalizacao Avancada:
Com dados centralizados, é possivel oferecer
experiéncias unicas para cada cliente.

Analise de Dados em Tempo Real:
Insights valiosos para antecipar tendéncias e
melhorar decisoes.

Automacado e Eficiéncia:

Uso de bots e inteligéncia artificial para tarefas
repetitivas, liberando os agentes para demandas
mais complexas.
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Oportunidades do

Contact Center Omnichannel

Expansao para Novos Mercados:

A integracao de canais digitais com solu¢cdes Omnichannel permite que empresas alcancem
novos publicos, ampliando sua presenca em mercados locais e globais de forma estratégica e
eficiente.

Fortalecimento da Fidelizacao:

Com um atendimento continuo e conectado, € possivel construir relacionamentos mais
solidos com os clientes, aumentando a retencao e transformando consumidores em
promotores da marca.

Agilidade na Resolucio de Problemas:
A comunicacgao fluida entre canais garante que as demandas dos clientes sejam tratadas com
rapidez, reduzindo o tempo de espera e melhorando a experiéncia geral.
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O [ILTHTENTTE] € uma
oportunidade para
transformar o
atendimento em

um diferencial
competitivo.
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Beneficios das Solucdes de

Contact Center Omnichannel da Método Telecom

As solugdes de Contact Center Omnichannel da Método Telecom foram projetadas para transformar a maneira
COMOo as empresas se conectam com seus clientes. Combinando tecnologia de ponta, integracao perfeita e
foco na experiéncia do cliente, nossas solucdes oferecem uma gestao eficiente e insights valiosos, que
impulsionam resultados e fortalecem o relacionamento com o publico. Conheca os principais beneficios..

e Visao 360°
o AVisao 360° permite que sua empresa acompanhe cada interacao do cliente, reunindo dados de
todos os canais em uma unica interface. Isso proporciona uma compreensao completa do
comportamento e das necessidades do cliente, possibilitando a¢cdes mais personalizadas e
assertivas, aumentando a eficiéncia e a satisfagao.
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Beneficios das Solucdes de

Contact Center Omnichannel da Método Telecom

e Dashboards Customizaveis

o Nossos dashboards customizaveis permitem que vocé monitore e analise os KPIs mais relevantes
para o seu negocio. Com opgdes de personalizacao, € possivel criar relatdrios visuais e dinamicos

que atendam as demandas especificas da sua operacao, garantindo insights precisos e decisdes
mais informadas.

e Arquitetura Flexivel
o Aarquitetura flexivel das solucdes da Método Telecom se adapta as necessidades de empresas de
diferentes tamanhos e setores. Seja para um crescimento escalavel ou para atender a demandas

especificas, nossas plataformas oferecem a modularidade necessaria para garantir desempenho e
continuidade do negdcio.

e Dados em Tempo Real

o O acesso a dados em tempo real € essencial para a tomada de decisdes rapidas e precisas. Nossas
solugdes fornecem informacdes instantaneas sobre desempenho, engajamento e eficiéncia
operacional, permitindo ajustes imediatos para maximizar resultados e minimizar falhas.
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Beneficios das Solucdes de

Contact Center Omnichannel da Método Telecom

e Solucao Global
o Com a capacidade de atender empresas ao redor do mundo, nossa solugcao global € ideal para
organizacdes que possuem operacdes internacionais ou que pretendem expandir suas fronteiras.
Garantimos conectividade consistente e suporte integrado, independentemente da localizagao.

e Pay as You Go
o Aflexibilidade do modelo Pay as You Go oferece uma abordagem econémica e escalavel. Vocé
paga apenas pelo que utiliza, garantindo uma gestao de custos mais eficiente e adequada ao
tamanho e as necessidades da sua empresa, sem surpresas financeiras.
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Empresas de todos os
tamanhos e setores
podem se beneficiar da
flexibilidade e eficiéncia
das nossas solucoes.
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Integracoes com
Ferramentas Lideres

As solucdes da Método Telecom se integram perfeitamente com:

/ CRMs: \ / Ferramentas de \ / Bots e IA:

colaboracao: Integracao com WhatsApp
e chatbots avancados para

salesforce HUbSF%t * respostas rapidas e

inteligentes.

. Microsoft Teams
Microsoft

Daynamic;sas eFreshsaIes g . ChatGPT

a

o Q zoom
D MoVIDESK

Google .
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A integracao proporciona
uma operacao integrada,
centralizando o

atendimento e aumentando
a eficiéncia.
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Sobre a Método Telecom

Com 33 anos de experiéncia, a Método Telecom € uma referéncia no
setor de telecomunicacgdes, reconhecida por sua inovagao e foco no
cliente. Oferece solu¢gdes como PABX em nuvem, contact centers
omnichannel e integracao de sistemas de comunicacao, ajudando
seus clientes a otimizar processos e melhorar a comunicagao interna e
externa.

Ao longo de mais de trés décadas, a Método Telecom se consolidou
como uma autoridade no mercado, destacando-se pela qualidade e
inovacao de suas solucdes. Sempre em busca de parcerias
estratégicas, a empresa continua expandindo sua atuagao com
produtos e servicos que fazem a diferenca.

Destaques:
e Pioneira em solugcdes como PABX em nuvem e contact centers;
e Referéncia em seguranca eletrénica com IA;
e Oferecemos solugdes customizadas para empresas privadas e
governamentais.
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A combina
tecnologia e
expertise para
transformar
negocios.
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Pronto para o
Contact Center
Omnichannel?

Entre em contato com a Método Telecom e transforme a
comunicagao da sua empresa com nossas solucdes de
Contact Center Omnichannel.

Fale com o Especialista
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Conectamos vocé qo futuro da
comunicagado.
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www.metodotelecom.com.br

0800 010 1100
atendimento@metodotelecom.com.br
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