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A reformulacdo das faturas para o cliente
e dos processo de producdo de impressao
desenvolvem fidelidade, impulsionam as

vendas e reduzem custos.

“Recebemos um feedback dos nossos
clientes dizendo que nossa fatura
estava confusa e pouco amigavel. Foi
entdo que percebemos que estava na
hora de fazer grandes mudancas.”

— Claudine Langan
Aliant
Diretora de Marketing do Consumidor

Historico

A Aliant, um dos fornecedores regionais
lideres em tecnologia da informacdo e de
comunicacoes da América do Norte, envia
mensalmente faturas para centenas de
milhares de clientes nas quatro provincias
maritimas da regido atléntica do Canada.

O desafio

HGa poucos anos, a empresa percebeu que
suas faturas estavam causando problemas
que prejudicavam a experiéncia do cliente,
o fluxo de caixa, os custos operacionais e
sua marca.

Os clientes estavam confusos com a
complexidade das informacdes sobre
faturamento. Como resultado, o nimero de
chamadas dispendiosas para o Centro de
Atendimento ao Cliente aumentou apés o
envio das faturas por e-mail.

Também era dificil para os agentes do
Atendimento ao Cliente solucionar os
problemas rapidamente, ja que o formato
das faturas eletrénicas nas telas de seus
computadores era diferente das faturas
impressas recebidas pelos clientes.

Todas essas questdes contribuiam para um
nimero excessivo de pagamentos atrasados
que reduziam o fluxo de receita da empresa.

Além disso, a empresa ndo tinha os recursos
para incluir mensagens de marketing
direcionadas em suas faturas. Ela também
visava reduzir os gastos com producdo de
impressoes.

Para ajudar a solucionar esses problemas,
a Aliant recorreu a nés—sua parceira
estratégica e completa em servicos de
documentos.
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Melhoria da comunicacao com clientes

Melhoria dos resultados.

A solucao

Uma equipe da Aliant trabalhou conosco
para melhorar a fatura dos seus clientes e
reformular a abordagem de producdo de
impressdes da empresa.

Nossos especialistas em Engenharia de
Comunicacdo lideraram os esfor¢os para
reformular a fatura, usando processos e
metodologias técnicos para analisar os
problemas do formato existente e desenvolver,
testar e refinar, cuidadosamente, uma enorme
lista de melhorias de alto impacto.

O objetivo das mudancas era melhorar

a experiéncia do cliente, facilitar o
marketing, expandir a marca e criar um
Unico design consistente de fatura para
aplicativos impressos, on-line e do Centro de
Atendimento ao Cliente.

Também contamos com parcerias importantes
para formular uma abordagem sofisticada

e econdmica de automagado e producdo

de documentos que permitiria & Aliant

reduzir seus custos ano apds ano gragas a
terceirizacao.

A transicdo envolveu uma realocacdo

enorme de tecnologia, equipe e dados
confidenciais dos clientes para instalagdes que
administramos. Na verdade, um dos novos
centros estava a mais de 320 km de disténcia
do local anterior de produg@o de impressdo
da Aliant.

Mas gracas ao nosso conhecimento do Lean
Six Sigma, a transicdo foi concluida sem que
o servico fosse interrompido. A Aliant parou
de imprimir faturas para os clientes no final
da tarde de uma sexta-feira. Retomamos

a producdo na manha da segunda-feira
seguinte.

Os resultados

Assim que as novas faturas comecaram a

ser enviadas, o feedback dos clientes foi
incrivelmente positivo. Os clientes gostaram
até mesmo do novo conteldo de marketing,
que os ajudou a conhecer Novos servigos.
Esse foi um sinal claro de que a Aliant havia
alcancado seu objetivo principal: aprimorar a
experiéncia do cliente.

Além disso, as chamadas para o Centro de
Atendimento ao Cliente referentes a faturas
diminuiram em 30 %. O fluxo de caixa
também melhorou, gracas a uma redugdo
no atraso de pagamentos. Os agentes do
Atendimento ao Cliente também puderam
solucionar os problemas mais facilmente
devido ao formato consistente e compativel
com diferentes plataformas da fatura.

A Aliant até descobriu um beneficio
inesperado: seus funciondrios estavam
orgulhosos da nova fatura e do compromisso
da empresa em aprimorar a experiéncia do
cliente.

A nova solucdo de terceirizac@o flexivel para
producdo de impressdes também gerou
resultados concretos ao reduzir os custos,
aumentar a eficiéncia e fornecer um recurso
dindmico moderno para comunicacdes 1:1
com o cliente.

Este projeto bem-sucedido e diversificado foi a
expansdo mais recente da sua longa parceria
estratégica conosco, desenvolvida para
melhorar a abordagem da ampla iniciativa

da Aliant em gerenciamento e produgdo de
documentos.

Sobre Xerox Services. A Xerox Corporation é lider mundial em processos de negécios, tecnologia
da informacdo e em terceirizacdo de servicos de documentos. A combinacdo singular de nosso
conhecimento da indistria e nossa capacidade de implementacdo mundial ajuda sua empresa
a reduzir custos, agilizar processos operacionais e aumentar receitas enquanto abre caminho
para vocé se concentrar no que vocé faz de melhor: seu negécio real.

Para obter mais informacdes sobre como ajudamos as empresas de comunicacéo,

visite www.xerox.com/services.
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Resumo do estudo de caso
O desafio

e Faturas mensais confundiam os
clientes, aumentavam as chamadas
para o Centro de Atendimento
ao Cliente e interferiam no fluxo
de caixa
Formatos de faturas inconsistentes
Producdo interna de faturas
impressas ineficiente; ndo fornecia
recursos de marketing 1:1

A solucdo

e Os engenheiros de comunicacdo e
reformularam a fatura para melhorar
a experiéncia do cliente, facilitar
o marketing e criar um formato
consistente e compativel com vdrias
plataformas
A producdo de impressées foi
otimizada e aperfeicoada com a
terceirizacao
As estratégias do Lean Six Sigma
agilizaram uma transi¢cdo complexa
entre tecnologia, equipe e dados
confidenciais do cliente

Os resultados

e O feedback dos clientes provou que
as faturas haviam mudado muito

As chamadas para o Centro de
Atendimento ao Cliente referentes a
faturas diminuiram em 30%

O novo design permitiu as vendas
cruzadas

O aperfeicoamento de solucées
de producdo otimizou a eficiéncia
€ proporcionou recursos para o
verdadeiro marketing 1:1

Servigos terceirizados garantiram
economias ano apds ano

A transicdo perfeita preservou a
producdo de impressoes e o fluxo
de caixa
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