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Oito tendéncias que
moldarao as
comunicagoes
empresariais em 2022

A comunicacao baseada na nuvem esta evoluindo
rapidamente - descubra o que ainda esta por vir, de
acordo com especialistas em engajamento do cliente.




Uma mensagem
do CEO da Infobip

Se ja houve um ano em que as empresas

precisaram abracar com ousadia a mudanca e
aproveitar as oportunidades, esse ano é 2022.

A pandemia forcou as organiza¢des a redefinirem a forma como
interagem com os clientes. Muitas dessas mudancas resultaram em
formas mais eficientes e eficazes de conduzir relacionamentos -
sejam consultas médicas por video, chatbots para transacoes
bancarias ou aplicativos mais centrados no usuario para clientes de
varejo.

Eu falo como consumidor, quando digo que as empresas nao podem
simplesmente voltar as velhas formas de fazer as coisas depois que a
pandemia acabar. Precisamos manter o foco em tornar as interacoes
mais eficientes, mais agradaveis e menos demoradas - sejam em um
ambiente online, offline ou uma combinac¢ao de ambos.

Estamos em uma jornada digital maravilhosa, da qual nao podemos
mais sair. O ano de 2022 tera mais oportunidades do que nunca:
uma chance de redefinir formas de trabalhar de acordo com as
necessidades das pessoas que realmente importam - clientes e
funcionarios.

Com as tecnologias de comunicacao em nuvem no centro desta
oportunidade, confio que estas tendéncias para 2022 - apontadas
por nossos especialistas aqui da Infobip - se mostrarao interessantes
e uteis.

Silvio Kutié
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Um novo
mundo para
navegar

As grandes mudancgas pelas quais 0 mundo esta
passando com certeza influenciarao significativamente a
forma como as empresas conduzem seus
relacionamentos com clientes e colaboradores em 2022.

A digitalizacao das estratégias de comunicacao
tendem apenas a acelerar - nao importa o curso que
a pandemia tomar. As expectativas dos clientes em
relacao a experiéncia digital que recebem também
evoluirao mais rapido do que nunca. Enquanto isso,
em meio a problemas continuos com a
disponibilidade de estoque, muitas empresas
descobrirao que a CX se torna um diferenciador
ainda mais importante.

E claro que os desenvolvedores terdo a tarefa de
criar novas experiéncias digitais para clientes e
colaboradores - usando varias APIs de comunicacao
e construindo novas. As soluc¢des ja prontas

de engajamento na nuvem também serao
ferramentas de negdcios cruciais. A boa noticia é
que mais pontos de contato digitais darao as
organiza¢oes uma visao melhor de seus clientes, o
que, por sua vez, deve levar a uma experiéncia do
cliente melhor.

Estas sao apenas algumas macrotendéncias que
influenciam as comunicagcdes empresariais. Neste
e-book, os especialistas da Infobip se aprofundarao
um pouco mais, compartilhando suas perspectivas
sobre tendéncias mais especificas que as empresas
com foco em CX precisam saber em 2022.
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TENDENCIA 01

As empresas procuram
simplificar as
comunicagoes

Adrian Benié
Diretor de Produto

Em 2021, empresas do mundo todo (
comecaram a planejar a transformacao digital

de suas comunicagoes com seus clientes. -
Em meio a uma pandemia, elas tiveram que :
agir rapido.
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TENDENCIA 01 - As empresas procuram simplificar as comunicacoes

Elas sabiam que precisavam criar
campanhas de comunicacao rapidamente
- de preferéncia em varios canais. Sabiam
que precisavam tornar essas interacoes
com os clientes o mais simples e sem
friccoes possivel.

Elas também sabiam que precisavam
extrair dados e insights dessas interagoes
para continuar melhorando e
personalizando a jornada dos clientes. O
problema era que muitas nao sabiam
como prosseguir. E por isso que, em 2022,
a simplicidade da comunicagao e a
racionalizagao das plataformas surgirao
como uma tendéncia significativa de
comunica¢ao ha huvem.

Um desafio demorado

Grande parte da complexidade que as empresas enfrentam é
resultado direto do uso de fornecedores distintos para construir
seus arsenais de comunicacao. Isso pode significar estabelecer
configuracoes diferentes (APIs ou VPNs), integrar multiplas
tecnologias separadas ou atualizar e manter continuamente
varias APIs. Depois, ha a necessidade de lidar com varias equipes
de contas, suporte e juridicas. Automatizar as interacdées com o
cliente neste ambiente acaba sendo um desafio que toma muito
tempo, gerenciamento e recursos.

Combate a complexidade

Muitas empresas simplesmente nao tém experiéncia para navegar
neste ambiente tao complexo. Mesmo o SMS - reconhecido como
uma das maneiras mais faceis e eficazes de automatizar as
conversas com os clientes - requer bastante conhecimento para a
criacao de campanhas engajadoras (a menos que um provedor
ofereca os servicos e suporte necessarios). A compreensao das
restricoes de conformidade locais e globais para cada canal
também é importante.

As empresas estao comecando a perceber que a chave para
eliminar a complexidade de dados e tecnologia em silos é usar
uma unica plataforma de comunicacao em nuvem que oferece
interfaces simples de usar, APIs flexiveis para qualquer canal, bem
como op¢oes de SaaS e CPaaS.

Mais canais e formatos

Estamos entrando em uma era que sera definida por uma explosao
de intera¢des - incluindo maquina para maquina e maquina para
humano. Enquanto isso, a variedade de canais e formatos de
mensagens usados no mundo tende a aumentar. Ao abragar a
simplicidade, esse universo de possibilidades de comunicagao com o
cliente pode ser visto como uma oportunidade, ao invés de uma
ameaca.

Portanto, 2022 sera o ano em que muitas marcas deixarao de tentar
fazer malabarismos com varios sistemas em plataformas distintas e
optarao por uma abordagem de plataforma unica. Estou
aguardando para ver essa simplicidade se traduzir em um sucesso
mensuravel de CX em 2022 e além.

66

“A simplicidade da comunicacao e a racionalizacao
das plataformas surgirao como uma tendéncia

significativa de comunicacao na nuvem.”
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TENDENCIA 02

Inicio dos
preparativos para
O Metaverso

Silvio Kuti¢
CEO

Mark Zuckerberg popularizou a ideia do Metaverso. Apenas com o
anuncio de mudanga de nome no Facebook e a definicao de uma
visao para o futuro, ele inspirou milhdoes de pesquisas pelo termo
nas semanas seguintes. Durante 2022, uma maior compreensao do
conceito do Metaverso obrigara as empresas a considerarem como
se irao se preparar para um mundo digital caracterizado por
espacos compartilhados de realidade aumentada e virtual.

Oito tendéncias que moldardo as comunicagdes empresariais em 2022 | 7



TENDENCIA 02 - Inicio dos preparativos para o Metaverso

66

“A preparacao para este futuro nao se baseia
necessariamente na criacao de experiéncias de RA e
RV. Trata-se de implementar sistemas que permitam

as empresas a comunicacao com os clientes no mundo
digital do futuro.”

Um mundo digital em 3D

O suposto lancamento de 6culos de realidade aumentada por
gigantes da tecnologia como a Apple trara ainda mais atencao para
esta ideia de um mundo digital 3D que crescera junto com o
mundo fisico. Enquanto isso, 0 mapeamento de cada espaco do
mundo ird acelerar, junto com a construcao de réplicas de espacos
digitais. Em 2022, é crucial que as empresas reconhecam esta
realidade e se planejem de forma adequada.

A preparacao para este futuro nao se baseia necessariamente na
criacao de experiéncias de Realidade Aumentada e Realidade
Virtual. Trata-se de implementar sistemas que permitam as
empresas a comunica¢ao com os clientes no mundo digital do
futuro.

Interagoes de marca

O Metaverso sera um lugar onde clientes e empresas se conectam -
para comprar, para participar de eventos de marca, para encontros
da comunidade, para apoio. As empresas precisam ser relevantes e
Uteis nesses espacos, talvez construindo ambientes onde os
clientes possam aprender e receber a ajuda de que precisam. A
solucao de problemas é um 6timo exemplo. Guiar os clientes por
etapas complexas pode ser um trabalho arduo, mas a Realidade
Virtual tornara o processo muito mais facil para clientes e agentes.

Havera muitos pontos de entrada para o Metaverso - por meio de
sites, canais de mensagens e canais sociais. As empresas precisarao
de mecanismos para rastrear essas interacoes e autenticar
identidades. Elas precisarao extrair insights do cliente para que as
interacdes sejam relevantes, Uteis, empaticas e personalizadas.

Orquestracao inteligente

As empresas precisam construir uma base sobre a qual possam
projetar e orquestrar de forma inteligente qualquer tipo de
atividade de engajamento na jornada do cliente. Posteriormente,
em 2022, a ideia do Metaverso provavelmente funcionara como
mais um estimulo para as organizacdes que ainda nao
transformaram digitalmente sua comunicacao com o cliente.
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TENDENCIA 03

Trabalho hibrido
significa reformular a
comunicacao

Marin Bezic
Vice-presidente de estratégia e planejamento

Ha artigos sobre trabalho hibrido por todo o meu feed do
LinkedIn. A maioria esta discutindo como alcancar uma melhor
interagao entre colaboradores e equipes, ou como reter
colaboradores durante a escassez de mao de obra sem
precedentes que afeta muitos paises.
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TENDENCIA 03 - Trabalho hibrido significa reformular a comunicacéo

Entao, qual é a resposta? Enquanto
estamos nos encontrando neste novo
cenario, uma coisa é certa: as empresas
precisam se comunicar com suas equipes
de maneira mais eficaz e nos canais que
elas preferirem. Novos canais, politicas e
plataformas precisarao ser
implementados pelas empresas -
especialmente as grandes - para atender
as mudancas de expectativas em 2022 e
no futuro.

Interagoes em evolucao

Em 2020 e 2021, as organizag¢des passaram a usar mensagens
maoveis para tudo, desde um chat geral e anuncios de colaboradores
a sistemas de acesso e autenticacao de identidades por meio de
senhas de uso Unico. Mas em 2022, os lideres de RH e Tl estao sob
pressao para fornecer estratégias de comunicacao mais evoluidas.

O desafio é encontrar a maneira certa de manter as equipes
seguras, conectadas e produtivas quando a adequacao do canal e
da plataforma varia de acordo com o tipo de negdcio, equipe e
circunstancia.

Informacgao a partir de insights

Algumas empresas podem precisar planejar e reorganizar os turnos
imediatamente. Outras precisam incentivar e facilitar a
comunicagao entre equipes remotas espalhadas pelo mundo.
Sugestoes, lembretes e alertas podem ser entregues em uma ampla
variedade de canais. E todas essas comunicag¢oes podem ser
rastreadas, informadas e aprimoradas por meio da obtencao de
dados e insights.

Além do mais, com o trabalho hibrido, os colaboradores precisam
conseguir atender os clientes em qualquer lugar, sob quaisquer
circunstancia. As equipes de vendas podem usar video para fornecer
orientacao aos clientes. Os técnicos de Tl podem precisar solucionar
problemas remotamente. Isso significa que as plataformas de
comunicacao em nuvem precisam ser bastante ageis para
possibilitar uma forca de trabalho hibrida.

Contato remoto do cliente

Vejamos as centrais de atendimento como exemplo.
Independentemente da localizacao, todos os agentes de
atendimento precisam das informacdes em tempo real e ao seu
alcance. O trabalho hibrido bem feito gera melhores resultados.
Colaboradores mais felizes, confortaveis e conectados produzem
um trabalho mais otimizado. O desafio é equilibrar as necessidades
dos clientes, dos colaboradores e da empresa.

66

"O trabalho hibrido bem feito gera melhores
resultados. Colaboradores mais felizes,
confortaveis e conectados produzem um trabalho

otimizado. O desafio é equilibrar as necessidades

dos clientes, dos colaboradores e da empresa.”
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TENDENCIA 04

Os beneficios do 5G
se tornam tangiveis

Nina Knezevic
Diretora de Solugoes de Telecom

O 5@G esta finalmente sendo implementado em ritmo acelerado,
tornando 2022 um ano de referéncia para a conectividade moével.
A medida que os consumidores se acostumam com a velocidade e
confiabilidade do 5G, suas expectativas aumentarao. As empresas
devem antecipar essa mudanca e remodelar suas estratégias de
interacao de acordo.
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TENDENCIA 04 - Os beneficios do 5G se tornam tangiveis

Cobertura 5G da T-Mobile nos EUA

2021 | D 200 mithses
2022 | G 250 mithses
2023 | G 300 mithoées

66

"Embora possamos imaginar algumas das
Mmaneiras pelas quais esse rapido lancamento do
5G vai melhorar a comunicagcao e o

compartilhamento de dados, seu verdadeiro
potencial ainda nao foi descoberto."

Catalisando inovadores

No final de 2021, a T-Mobile comemorou a disponibilizacao do 5G
para 200 milhdes de pessoas nos Estados Unidos. A empresa
planeja atingir 250 milhdes de pessoas até o final de 2022 e 300
milhoes (90% dos americanos) até o final de 2023. O CEO da
T-Mobile, Mike Sievert, afirmou: “Estamos catalisando inovadores
em todo o pais para criar novos aplicativos 5G que mudarao o
mundo”.

Embora possamos imaginar algumas das maneiras pelas quais esse
rapido lancamento do 5G vai melhorar a comunicacao e o
compartilhamento de dados, seu verdadeiro potencial ainda nao
foi descoberto. Este € o ano em que os desenvolvedores
comecarao a trabalhar em uma grande variedade de aplicativos
ainda nao concebidos.

Velocidade e confiabilidade

E impossivel prever todos os aplicativos 5G impulsionard em 2022,
e essa € a parte empolgante. Mas sabemos que o 5G trara
downloads e velocidades de upload mais rapidos, o que permitira
tudo, desde streaming de videos ao vivo em qualquer lugar até
chamadas holograficas e experiéncias de realidade aumentada.

O 5G também oferece baixa laténcia, o que o torna ideal para
tecnologias de resposta em tempo real, como realidade virtual e
aumentada. As empresas podem usar a tecnologia para interagir
de forma mais criativa com seus clientes e oferecer maneiras mais
engajadoras de atendé-los.

Finalmente, o 5G tem capacidade excepcional, mantendo um sinal
forte mesmo quando muitas pessoas e dispositivos estao
acessando a rede. Essa capacidade aumentara drasticamente os
volumes de comunicacao e de confiabilidade.

Engajamento mais completo

Com a aceleracao do 5G, 2022 provavelmente trara comunicagoes
de midia muito mais ricas entre empresas e colaboradores. Pense
em suporte ao vivo através de videos, experiéncias de interacao
com produtos usando realidade aumentada ou transacdes ponta a
ponta. Tudo isso pode ser disponibilizado por meio de canais como
RCS, Apple Business Chat, Google Chat e outros aplicativos de
mensagens. As empresas poderao usar uma plataforma de
comunicagao em nuvem para conectar todas essas interagoes.

Durante anos, o SMS possibilitou a comunicagao permanente com
os clientes. E continuara desta forma nos préoximos anos. Mas o 5G
contribuird muito para acelerar a transicao para formatos de
mensagens mais ricos e interagdes com clientes mais engajadoras e
flexiveis. O 5G permitira que as empresas se aproximem de seus
usuarios de muitas maneiras. 2022 marcara o inicio de uma nova
jornada de CXincrivel.
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TENDENCIA 05

A Inteligéncia Artificial

torna as interacoes
com os clientes mais
humanas

Adrian Grbavac
Diretor de Clientes

Pode ser paradoxal dizer que a inteligéncia artificial (I1A) sera
usada para tornar as interagoes com os clientes mais

humanas, mas é exatamente isso o que acontecera em 2022.

Como tal, veremos um entusiasmo crescente pela
automacao de IA - pois ela potencializa as experiéncias
instantaneas e empaticas que os clientes amam.
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Oi Sara, como
POSso ajudar?
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TENDENCIA 05 - A Inteligéncia Artificial torna as interacdes com os clientes mais humanas

Um servico combinado

Também podemos ver o fim dos debates sobre se a |A deve
substituir o suporte humano. Os consumidores agora estao mais do
que confortaveis com interacdes totalmente automatizadas.
Sabemos que o suporte humano continuara sendo a melhor op¢ao
apenas em uma minoria de casos. Especialmente porque os
consumidores estao cansados de esperar em longas filas para falar
com alguém. Eles percebem que um servico combinado, que une
pessoas reais a automacao inteligente baseada em IA, € a melhor e
mais completa solucao.

Na verdade, a maioria dos consumidores nao quer ligar para uma
central de atendimento para resolver uma tarefa simples, como
verificar quando um pedido sera entregue, descobrir se um item
esta em estoque ou marcar uma consulta. Muitas vezes, é preferivel
se comunicar com um chatbot incorporado em um canal de
mensagens - como RCS, SMS ou um aplicativo de mensagens como
o WhatsApp.

Os chatbots amadureceram

Os bots podem usar processamento de linguagem natural para
entender a intencao do usuario, proporcionando uma experiéncia
comparavel a conversacao humana. Eles serao cada vez mais
familiares em 2022, a medida que as empresas os colocarem para
trabalhar de forma mais ampla. Isso permitira um suporte 24 horas
por dia, resolucao instantanea de consultas, transacdes com
autoatendimento - e, em geral, aumentara a satisfacao dos clientes.

Os chatbots também proporcionarao um grande impulso a
produtividade das centrais de atendimento em 2022. Eles podem

lidar com consultas ou transacdes de alto volume e passar as
interacoes para agentes ativos quando necessario. Isso aliviara a
carga dos agentes e permitira que eles se concentrem em questoes
mais complexas.

A parte empolgante é que é preciso de um investimento
relativamente modesto para trazer consultores especializados que
podem treinar chatbots com |IA para aprender sobre todo tipo de
interacao que um cliente provavelmente tera com uma empresa.

As outras faces da Inteligéncia Artificial

Os chatbots sao apenas uma das maneiras pelas quais as
empresas usarao a lA para melhorar as interacdes com seus
clientes este ano. A |A usada junto com a resposta de voz
interativa (IVR ou URA) para encaminhar de maneira inteligente
as chamadas recebidas para o melhor atendente ou
departamento, ou mesmo para resolver a duvida de um cliente
que liga, esta melhorando rapidamente. A IA também esta sendo
usada para analisar varias fontes de dados do cliente em tempo
real, para tornar as intera¢gées as mais relevantes possiveis. Como
parte de uma boa plataforma de comunicacao em nuvem, a IA
pode ser usada para analisar o historico de engajamento anterior
e enviar mensagens por meio dos canais preferidos dos clientes
para casos de uso especificos.

A medida que as maquinas assumem caracteristicas mais
humanas, 2022 sera um ano empolgante para as expriéncias dos
clientes equipadas com IA.

78% dos consumidores
dizem que a tecnologia
combinada com as

interacdoes humanas
oferece uma experiéncia

melhor do que as
interacoes exclusivamente
humanas.

Estudo da Verizon: The Human Connection

Em 2022, a IA sera usada para...

Automatizar as
interacoes por meio de
chatbots inteligentes

Rotear chamadas de
forma inteligente por
meio de VR

Personalizar o CX por
meio de analise
inteligente de dados
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TENDENCIA 06

As empresas de

plataforma se concentram R$190.90
no crescimento do ==
engajamento ;

Tamara Raji¢
Chefe de Plataformas

As plataformas sao um dos modelos de negécios mais importantes do
século XXI. De startups a empresas lineares que estao mudando para
uma abordagem de plataforma, seu desafio normalmente é escalar as
interagoes com rapidez suficiente para atingir os efeitos de rede que
podem ajuda-los a concretizar seu potencial de hipercrescimento.
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TENDENCIA 06 - As empresas de plataforma se concentram no crescimento do engajamento

Em 2022, acredito que as plataformas em
nuvem de todos os tamanhos e em todos
os estagios de crescimento se
concentrarao em sua capacidade de
aumentar o engajamento - para executar
interacoes seguras, rapidas e eficientes em
escala. Isso é essencial para sua
sobrevivéncia e sucesso.

Escala digital

Pode-se definir uma plataforma como uma empresa que facilita o
intercambio entre diferentes grupos. Elas estao longe de ser um
fendmeno novo - afinal, os mercados antigos eram empresas de
plataforma. Mas as plataformas de hoje sao suportadas por
infraestruturas de tecnologia digital global, o que significa que
podem escalar a participacao e a colaboracao mais rapido do que
qualquer outro tipo de negdcio na histodria.

Efeitos de rede

As plataformas que tém a capacidade de integrar os clientes rapido
e envolver todos os usuarios de maneira inteligente, em qualquer
combinacgao de canais, podem experimentar uma espécie de efeito
de rede de engajamento. Ou seja, quanto mais interagdes eficientes,
rapidas, seguras e bem-sucedidas uma plataforma puder lidar (em
todas as etapas das jornadas de compra e ciclos de vida de
engajamento dos usuarios), mais clientes satisfeitos essas empresas
terao. Tal fato impulsionara o crescimento da plataforma, a geracao
de insights e a melhoria do servico, um verdadeiro circulo virtuoso.

Um efeito de rede de engajamento desencadeia indmeros ciclos de
feedback positivo para uma plataforma. Em qualquer negécio onde
a escala é importante, poder reagir e se adaptar com rapidez é tudo.

Criando oportunidades

O desafio das plataformas em 2022 é conectar-se de forma eficaz,
sob demanda e em escala. Uma solu¢ao de comunicagao em nuvem
centralizada é a melhor aposta para criar essa oportunidade. O
provedor certo ajudara as empresas a lidar com cada interagao com
os clientes, oferecer suporte aos usuarios em cada ponto de seu
ciclo de vida com a plataforma e reduzir a complexidade de sua
estratégia geral de engajamento. Tenho certeza de que esse sera
um grande foco para empresas de plataforma em 2022.

66

“Um efeito de rede de engajamento desencadeia
inumeros ciclos de feedback positivo para uma
plataforma. Em qualquer negécio onde a escala

é importante, poder reagir e se adaptar com
rapidez é tudo.”
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TENDENCIA 07

Um momento
determinante para
autenticacao e
seguranca

Andro Galinovic
Diretor de Seguranca da Informacao

A autenticacao de dois fatores (2FA) € um método crucial de
seguranca online. Usar algo que um usuario conhece (uma
senha) e algo que ele possui (um dispositivo moével) oferece uma
protecao forte. No entanto, um grande numero de pessoas e
empresas ainda usam senhas simples para proteger seus
sistemas ou para entrar em contas importantes. Eu vejo
mudancgas ocorrendo em 2022 nesse sentido.

S

347892

Seu PIN de uso unico
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TENDENCIA 07 - O momento determinante para autenticacao e seguranca

Fluxo, nao atrito

A relutancia em relacao a 2FA vem tanto das empresas quanto dos
usuarios. As empresas temem que isso possa atrapalhar a jornada
do cliente, aumentando as desisténcias durante a integracao ou o
abandono do carrinho de compra. Ao mesmo tempo, 0s usuarios
finais costumam ter a opcao de configurar a 2FA para proteger suas
contas, mas simplesmente nao aceitam.

A boa noticia é que as solucdes de identidade médvel que
complementam a 2FA estao finalmente comecando a se
estabelecer no mercado de comunicagcao. Em 2022, nés veremos
essas solugoes reduzirem o atrito nas interagdes com os clientes e
melhorarem as experiéncias.

Verificagao modvel silenciosa

A verificacao movel silenciosa usa informagdes mantidas por uma
operadora de rede mével - com o consentimento do usuario - para
autenticar sua identidade em questao de segundos. A autenticacao
ocorre em segundo plano, sem esforco do usuario, para fornecer
uma experiéncia simplificada e conveniente.

A verificacao movel silenciosa pode ocorrer em varios pontos da
jornada do cliente, como no momento de cadastro ou de
pagamento. Como nenhum PIN é enviado ao usuario, ele elimina o
elo mais fraco no processo de autenticacao, além de remover o
atrito.

Autenticacao biométrica

A autenticacao biométrica também sera mais acessivel em 2022.
Com reconhecimento facial e digitalizacao de impressao digital
nativa para a maioria dos smartphones, agora essa € uma op¢ao
viavel para verificacdes sem atrito. A biometria pode ser usada para
substituir o elemento de senha Unica (OTP, one-time-pin) da 2FA e
agilizar o processo. Como alternativa, ele pode ser usado para
autenticacao de trés fatores (3FA), que usa trés camadas separadas
de verificacao e oferece um nivel ainda mais alto de seguranca.

As solugoes de seguranca podem ser usadas juntas em camadas
para maximizar a seguranca. A 2FA pode ser usada como um
failover, por exemplo, quando a falta de conexao de dados méveis
impede a verificacdo mdvel silenciosa. E enquanto a verificacao de
plano de fundo sera usada para fornecer uma experiéncia perfeita, a
2FA ou mesmo a 3FA serao usadas como autenticacao visivel em
situagcdes em que os usuarios precisam ter certeza de que estao
protegidos.

Este ano, as empresas aprenderdao a aumentar a seguranca para
criar interagoes seguras, melhorar a experiéncia do usuario e
aprimorar sua reputacao por meio da protecao ao cliente.

Principais conclusoes:

A verificacao mdvel silenciosa
removera o atrito da jornada
dos clientes

A biometria sera usada no lugar
ou em conjunto com PINs de
uso unico

As empresas criarao camadas
visiveis e invisiveis de
autenticacao
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TENDENCIA 08

PMEs se tornando
omnicanais

Harsha Solanki
MD india

Nao muito tempo atras, apenas um pequeno numero entre as
maiores empresas do mundo poderia oferecer experiéncias
omnicanais realmente personalizadas e contextualizadas. Mas agora
as plataformas em nuvem podem dar a qualquer empresa o poder
de fornecer experiéncias de interagao suaves e seguras aos clientes
nos canais de sua preferéncia. E por isso que nossas equipes de
vendas encontram cada vez mais PMEs procurando desenvolver
Sseus recursos omnicanais.
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TENDENCIA 08 - PMEs se tornando omnicanais

2022 esta comecgando a parecer o ano em
gue a comunicacao em huvem sera
verdadeiramente democratizada - com as
PMEs aproveitando os beneficios de
mudanca de negdcios que uma estratégia
de comunicacao em nuvem unificada e
orientada por dados oferece.

66

“Ha poucas duvidas de que o modelo de

negdcios de comunicagao em nuvem é
adequado as PMEs, em grande parte porque

nao ha necessidade de investimento de
capital substancial para hardware no local.”

Suporte em tempo real

Assim como as empresas, as PMEs querem estar presentes para
atender as necessidades dos clientes nos canais que eles utilizam.
Eles querem oferecer suporte em tempo real em todas as fases da
jornada do cliente. Algumas PMEs integrarao canais de
comunicacao na web, desktop, software moével e outros fluxos de
trabalho de negdcios usando multiplas API programaveis. Outras
irao orquestrar todas as atividades de engajamento por meio de
uma plataforma de comunicacao SaaS full-stack.

Uma abordagem de plataforma Unica

No entanto, ha a tendéncia de haver um cuidado natural e
compreensivel no momento em que as PMEs aumentam as
interacdes. O medo da complexidade é grande. E por isso que as
PMEs que buscam aproveitar as oportunidades atuais baseadas em
dados estao tao interessadas em explorar uma abordagem de
comunica¢cao em nuvem através de uma plataforma unica. Elas
também tendem a buscar bons niveis de suporte dos provedores -
tanto para seus desenvolvedores quanto para seus usuarios
comerciais.

O modelo de nuvem funciona
para PMEs

Ha poucas duvidas de que o modelo de negdécios de comunicacao
em nuvem é adequado as PMEs, em grande parte porque nao ha
necessidade de investimento de capital substancial para hardware
no local. Os recursos de nivel empresarial podem ser obtidos por
meio de modelos de pagamento que oferecem flexibilidade e
escalabilidade. Como um bdnus adicional, as PMEs ganham uma
capacidade transformada de oferecer suporte a colaboradores
remotos e moveis, que podem acessar a central de atendimento de
sua empresa e outras comunicacoes de qualquer lugar com uma
conexao com a internet.

Em 2022, havera uma onda de PMEs em busca de um uUnico
provedor de comunicagcao em nuvem. A pandemia e a mudanca
para o digital obviamente foram um fator motivador paraisso. Mas,
além disso, as PMEs - assim como as empresas maiores - sabem que
os clientes agora exigem um padrao melhor de CX automatizado.
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FOCo nos

O poder da experiéncia do cliente nao
pode ser subestimado nesta era digital
pos-pandemia e de evolugao do 5G e da
inteligéncia artificial. Pode-se argumentar
que a maneira como suas interacoes
deixam o cliente se sentindo é tao
importante quanto o produto ou servigo
especifico que ele recebe de vocé.

sentimentos

Este "sentimento" que o cliente obtém nao sera o resultado de
apenas uma interacao especifica. Sera a soma total de uma cadeia de
interacoes durante a jornada ou ciclo de vida do cliente com a sua
empresa. Dentro dessa jornada ou ciclo de vida, cada interagao cria
uma lembranca importante. Portanto, talvez este seja um dos focos
de 2022 mais importantes para as empresas que planejam suas
estratégias de comunicacao em nuvem:

Trate a experiéncia do cliente como se ela tivesse um faturamento
igual ao de seu produto ou servico. Faca com que cada interagao, em
todos os canais e pontos de contato, seja util, empatica e o mais
simples e agradavel possivel. Entao, em um plano ideal, o resto de
sua estratégia de comunicacao em nuvem se resolvera.

Fale com um especialista

Oi Mateus,
COMO POSSO
ajudar?
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