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historia
Eu como cliente gostaria
de obter informacoes claras
sobre transacoes negadas,

seus motivos e opgoes ageis
de resolucoes.

Tribo Cartoes
CX | Fernando Moreira

problema

Hoje o cliente nao entende o
motivo da transagao negadae
as alternativas de comunicacao
e resolucao sao confusas e/ou
nao atendem as suas
necessidades.

solucao
Criar um fluxo que permita
o cliente estar ciente das

transacoes e resolve-las de
maneira agil.
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+35.660

Contatos na central

+1.448

Casos de cartao cancelado

+1.051

Casos de fraude

+600

Problemas com limite

Algumas dores
mapeadas

- Clientes nao possuem clareza nas
mensagens enviadas.

« O processo de resolugcao de negativas
possui ruidos.

- Algumas jornadas de transacao negada
nao estao totalmente mapeadas.
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Mapeamento

 Matriz de dores

 Business Canvas

 Mapeamento de Fluxo | Blueprint
« Jornada As Is

 Jornada To Be
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Impacto esperado

-50% )
Contatos na central PrOX| mos passas

0 - Acompanhar meétricas e otimizar fluxo.
Contatos por problemas de cartao cancelado

« Testar novos fluxos de resolucao.

50% .
— @ » Rever regras de negécio em auto-

Contatos por fraude. Service

0

Contatos por problemas de limite
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