Jtendunento
—ADCLIENTE==  [em
&— no Brasil — _



http://neoassist.com

PARCEIROS DE CONTEUDO

INSTITUTO IBERO-BRASILEIRO DE
RELACIOMNAMENTD COM O CLIENTE

NSNS NSNS

O IBRC ¢ o maior instituto de pesquisa voltado ao
relacionamento com o cliente do Brasil. Foi responsavel pelo
colhimento das respostas de empresas e consumidores para a
producao deste estudo, com analise realizada pelo time de
especialistas da NeoAssist.
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A Social Miner, empresa especialista em Inteligéncia
Artificial e People Marketing, complementou esse estudo
com uma visao de marketing humanizado e como ele
contribui no processo de atendimento e experiéncia do
consumidor.
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O consumidor mudou e isso ja nao ¢ mais novidade pra ninguém.

Conforme a tecnologia vem entregando cada vez mais ferramentas para que clientes
escolham o melhor produto, no melhor custo-beneficio, esses fatores deixaram
de ser um diferencial e deram espaco para o que realmente vai mudar
as relacoes cliente-empresa: a experiéncia.

E uma grande parte da experiéncia que vem sendo negligenciada pelo mercado
¢ a maneira como os consumidores sao atendidos. Novas tecnologias e processos
de marketing e vendas vem ganhando cada vez mais espaco e investimento,
mas quando se trata de se relacionar com o cliente durante esses processos
ou apos eles, ainda ha muito o que avancar.

A percepcao de que as empresas ainda atendem mal seus consumidores ¢ geral,
e até o proprio marketing caiu em descrédito com campanhas sem humanidade ou
qualquer relacionamento. No entanto, como mostrar que isso ¢ real para as empresas?

Foi isso que impulsionou a NeoAssist a pensar nesse estudo inédito e exclusivo
no mercado brasileiro: O Estado do Atendimento ao Cliente no Brasil. Muito além de
entender as demandas dos consumidores, a proposta da pesquisa que encomendamos
pelo IBRC ¢é saber como as expectativas dos clientes se comparam com o que
as empresas entendem que entregam a eles.

Voce vai observar gratas surpresas e evolucoes, mas muitos pontos de defasagem
que precisam de atencao e cuidado. De cara, voce vai entender que o consumidor
brasileiro nao ¢é fiel, que ele demanda canais de comunicacao diferentes dos que
tém sido oferecidos e que confia e muito na automacao, ou seja: ele ja espera
ser autoatendido - e com eficiéncia.

Vamos comecar com um panorama geral sobre a percepcao da experiéncia
do consumidor, avancar sobre como empresas e consumidores enxergam a satisfacao



apos um atendimento (e suas diferencas), entender a disponibilidade e eficiéncia
em canais de atendimento das empresas e comparar com o que os consumidores
esperam disso e finalizar com uma analise sobre a percepcao do brasileiro sobre
ser atendido por canais automaticos - e qual a presenca das empresas nesses
canais.

Além de nossa analise sobre esses dados, convidamos também o pessoal da
Social Miner para dar sua visao de marketing humanizado sobre esses topicos,
dando uma visao mais completa da percepcao do consumidor e do posicionamento
das empresas em relacio a isso.

Eaperamos que voce aproveite!
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Empresas Ouvidas:
172 respondentes

Consumidores Ouvidos:
302 respondentes
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As expectativas do consumidor em relacao a sua experiéncia.
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Numere em ordem de importancia, onde 1 € o mais importante e 6, o menos,
qual sua principal meta em relagao ao atendimento ao cliente atualmente?
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Se pode surpreender que 36% dos consumidores nao trocam de marca ao
longo do ano, chega a ser alarmante que 64% trocam pelo menos uma vez.
O consumidor brasileiro nao ¢ fiel e isso tem ligacao direta com a
percepcao que eles tém sobre o atendimento em sua experiéncia. 69,9%
dos consumidores respondem que dao alguma importancia ou muita
importancia para o atendimento.

Uma amostra semelhante (68%) diz que pagaria mais por um atendimento
diferenciado e desses, 95,7% pagariam de 5% a 10% a mais por isso.

81% dos consumidores esperam que uma central de atendimento ja possua
seus dados em maos na hora de fazer um atendimento, o que aponta uma
demanda por mais personalizacao, humanidade e contexto.

No entanto, quando perguntado sobre a pior parte de ter que entrar em
contato com uma central de atendimento, a reposta com o maior
percentual foi: “se esforcar demais para ter um problema resolvido” com
48,4%, seguido por “entrar em contato mais de uma vez para ter o
problema resolvido” com 32,8% e “repetir a mesma historia varias vezes”
com 12,6%.

Nao surpreende que “resolver o problema no primeiro contato” seja a
principal resposta dos consumidores quando perguntados sobre o que os
mais deixa satisfeitos no final de um atendimento.

O que pode servir de alerta, porém, ¢ a segunda resposta com maior aderéncia: 25,5% dos
consumidores dizem que ficam satisfeitos quando conseguem tirar suas duvidas sem
precisar entrar em contato por telefone, apontando o caminho ja pavimentado dos
canais digitais.

Quando olhamos para as metas das empresas em relacao a experiéncia do consumidor,
elas ja estao bem alinhadas em, pelo menos no planejamento, entregar o que eles
esperam: aumentar a satisfacao ¢ prioridade segundo 91% das respondentes e em
segundo lugar, modernizar suas centrais de relacionamento, com 81%, procurando
acompanhar o ritmo acelerado de evolucao do consumidor.

*

Quer madernizak suw
operacao de atendimento?

FALE COM UM DOS ESPECIALISTAS DA'NEOASSIST
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Na hora de pensar em qualquer tomada de
decisio do seu negocio, vocé precisa se
lembrar de que ¢ o consumidor quem esta
no comando. Ele é ultraconectado, tem
acesso facil a uma grande gama de
informacoes e acredita que s6 ter um
produto ou um servico bons nao ¢ o
suficiente: ¢ preciso ter um atendimento
de exceléncia.

Toda essa mudanca de comportamento do
cliente vem acontecendo paralelamente a
evolucao tecnoldgica, com o surgimento de
novos canais de comunicacao. Pra ter um
exemplo, € so pensar no poder das redes
sociais. Quando um cliente compartilha
uma experiéncia negativa que teve com
alguma marca, por exemplo, ele pode
impactar e influenciar milhares de pessoas
somente com um clique.

Diante desse novo perfil, o marketing vem
ganhando cada vez mais relevancia no

processo de compra e atendimento. Em um
cenario competitivo, em que os clientes tém
muitas opcoes de escolha e um acesso
quase infinito as informacoes na palma das
maos, ¢ o posicionamento, a comunicacao e
o atendimento das marcas que irao
encantar e fidelizar o publico.

O que ira fazer o cliente escolher comprar
de vocé e nao da concorréencia? Quais sao os
seus diferenciais? Conseguir responder
essas perguntas ¢ essencial para moldar
uma estratégia de marketing humanizada e
que auxilie os consumidores na hora da
tomada de decisao.

Precisamos lembrar que no e-commerce
nao podemos contar com o atendimento
personalizado feito por vendedores, como
nas lojas fisicas, entao, esse processo deve
acontecer com ajuda de novas tecnologias,
como automacao de marketing e
Inteligéncia Artificial, mas o que mais
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vemos no mercado ¢ a preocupacao com
numeros do Google Analytics, nado com
pessoas. E claro que olhar para as
métricas ¢ essencial, mas para conseguir
ter uma comunicacao que realmente
tenha impacto no faturamento é preciso
ir além e prestar atencio no lado
humano do negocio, entregando
mensagens personalizadas, e que nao
sejam invasivas.

Por isso, para conseguir fazer um
marketing eficiente e que impacte na
decisao de compra e no processo de
atendimento, o primeiro passo ¢
conseguir entender quem Ssao 0s
consumidores, indo além do que
costumavamos chamar de publico-alvo.
E preciso conhecer os interesses dessas
pessoas, quais sao canais de
comunicacao que elas gostam de usar,
qual é o tipo de linguagem que utilizam,
0 que gostam de fazer nas horas livres,

os seus desejos, os problemas que esta
buscando resolver e como a sua marca pode
ajuda-las. £ s6 se preocupando em ir fundo, que
0 seu e-commerce vai conseguir fazer uma
comunicacao extremamente personalizada e
humanizada.

A verdade é que no fim, a marca que
conseguir fazer um marketing de qualidade e
conseguir se comunicar melhor com esse
cliente, é quem leva a venda.

Na pratica , temos como exemplo marcas como
Netflix e o Nubank que se comunicam de forma
extremamente pessoal com os consumidores,
mostrando o cuidado e preocupacao.

Além do atendimento personalizado em canais
convencionais, essas empresas usam uma
linguagem que refletem seus posicionamentos
como marca e que sao alinhadas de acordo com
o perfil dos seus consumidores.

Willyan Wagner Primeira temporada incrivel, ja pode produzir a segunda,
estamos esperando 5 €5 4
Curtir - Responder - @9 433 - 3 de setembro as 10:51
Netflix @ Minha missao de vida nesse momento & fazer todo mundo
conhecer essa série linda. Depois falamos sobre outras temporadas.

LI ]
-

Curtir - Responder - @2= 381

. Kassio Teles Vida social ndo completa catalogo de filmes e séries
Curtir - Responder - =3 696 - 5 de setembro as 10:59

Netflix €& Ent3o ndo sei pra gue serve.

Curtir - Responder - =2 599 - 5 de setembro as 11:00
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ATLAS - NEOMOVE
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A satisfacao com o atendimento é elemento-chave para proporcionar ao
consumidor uma experiéncia fluida, sem pontos de friccao. Os esforcos
paraviabilizar uma boa experiéncia tem impacto direto nos resultados da
empresa, beneficiando nao so a percepcao de marca, como também os
indicadores do negocio. Um bom atendimento tem o poder de fidelizar
clientes antigos, atrair novos, aumentar a conversao de vendas, o lifetime
value e o retorno sobre os investimentos.

Niao a toa, ¢ uma tarefa complexa que envolve o entendimento de todas as
fases da jornada do consumidor, que ¢ cada vez mais multicanal. A
empresa que quer conquistar vantagem competitiva precisa sair na frente
integrando os pontos de contato, monitorando e compreendendo os
dados que espelham o comportamento e necessidades do consumidor e
investindo na qualificacio dos colaboradores envolvidos com
atendimento. Tecnologia nao ¢ mais o problema”.

Weverton Guedes
CMO na Atlas / Neomove

Tente lembrar suas marcas preferidas. Perceba que, se nao todas, a
maioria conquistou voceé pelo atendimento. Isso porque elas descobriram
o que aquele "tio do carrinho de pipoca da praca” ja sabe ha um tempao: o
atendimento ¢ parte fundamental na estratégia de marketing da
empresa. O atendimento gera recompra, fideliza, reduz churn e amplia a
percepcao positiva de uma marca. Parece Obvio, mas ainda existem
empresas que investem pesado em marketing para gerar aquisicao e
esquecem de garantir uma bhoa experiéncia de atendimento, criando um
ralo por onde se escoam seus suados clientes”.

Raphael Oliveira
Coordenador de Growth Hacking na GhFly
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Como as empresas se comunicam e por onde
os consumidores esperam entrar em contato.
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Quais canais vocé utiliza para atender os seus clientes (marcar mais de uma opg¢ao, se necessario)
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Quais canais vocé utiliza para atender os seus clientes?
(marcar mais de uma opgao, se necessario) - OUTROS

B, 3%
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TERMINAL DE AUTOATENDIMENTO
0 IMPRENSA
20% LI
TELEGRAM

b%

16%

20%



CONSUMIDORES

P a Ve WUl Ue Ve Wa s

Quais destes canais vocé utiliza para entrar em contato com o SAC
ou Atendimento de uma empresa? (pode marcar mais de uma opg¢ao)

EZFEDP TELEFONIQ (ATENDENTE EM TEMPO REQL)
51,6% JHIP)

PORTAL DE AUTOATENDIMENTO / FAQ
FORMULARIOS ONLINE

REDES SOCIIS

RORO

URA

9,4% QOB |
EED ATENDIMENTO EM ESPACO FiSICO

XD WHATSAPP / OUTROS MESSENGERS

S
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Qual destes canais vocé prefere entrar em contato com o SAC
ou atendimento de uma empresa? (apenas uma resposta)

19,7% JHIE]]

REDES SOCIAIS

WHATSAPP / OUTROS MESSENGERS
TELEFONI9 (ATENDENTE EM TEMPO REAL)
PORTAL DE AUTOATENDIMENTO / FAQ
FORMULSRIOS ONLINE

ROBO

EFED [MaIL

EE ATCNDIMENTO EM ESPACO FiSICO
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As empresas dizem que os canais mais utilizados para atender os consumidores
sao: Redes Sociais com 98%, Telefonia (atendente em tempo real) com 95%, Sites
de reclamacao com 85%, Email com 83% e URA com 81%.

Esses numeros fogem um pouco a utilizacao que os consumidores fazem de
canais de comunicacao, apontando uma discrepancia na presenca que esses
dois publicos tém.

84,2% dos consumidores dizem utilizar a telefonia como principal meio de
comunicacao com as empresas, seguidas por Chat com 51,6%, Portal de
Autoatendimento/FAQ com 43,1% e Redes Sociais com 36,7%.

Embora esses sejam os canais mais utilizados, a ordem de preferéncia dos
consumidores muda um pouco: o Chat liderou com 19,7% da intencao dos
consumidores, seguidos por: Redes Sociais com 18,4%, WhatsApp/Outros com
17,6% e Telefonia com 15,7%.

Se as empresas tem 98% de presenca nas redes sociais e os consumidores tém
como segundo lugar de preferéncia esse canal de atendimento, por que somente
36,7% desses consumidores o utilizam?

Esse ¢ um dos dados que pode apontar uma falta de preparo ao distribuir o atendimento
pelos canais que os consumidores de fato estao. Para além disso a telefonia ser o canal
mais utilizado e ser o quarto em ordem de preferéncia também revela uma disparidade
nas expectativas.

*

Quer estbwlbuar uma operacéio
de atendimento do zero?

FALE COM UM DOS ESPECIALISTAS DA'NEQASSIST


http://site.neoassist.com/estruturar-central
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Numere em ordem de efetividade, onde 1 € o mais efetivo 13 o menos, qual o canal que
vocé considera ter o resultado mais efetivo para resolver os problemas de seus clientes

TELEFONIA : ATENDIMENTO EM ESPACD
(ATENDENTE EM TEMPO REAL) [121C0 (COM RECISTRO)
REPUTACAD ONLINE/

CHAT 60% QITES DE RECLAMACAD

REDES SOCIAIS FORMULARIOS
EMAIL Bor

: ATENDIMENTO EM ESPACD
URA a1/ FISIC0 (SEM RECISTRO)

PORTAL DL
AUTOATENDIMENTO/EAD WHATEAPD
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Qual destes canais vocé considera o mais efetivo para
resolver um problema que vocé tem com a empresa? (apenas uma resposta)
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Qual destes canais vocé considera o mais efetivo para
tirar duvidas e fornecer informagoes? (apenas uma)
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8%

16%

23%

4%

Como funciona seu sistema de atendimento?

49%

PARTE DO CANAIS INTEGRADOS EM UMA SO TELA,
PARTE DOS CaNAIS EM TELAS DIFERENTES

T0D0S 0S CANAIS INTEGRADOS EM UM SO TELA, COM INTEGRACOES
DE OUTROS SISTEMAS E DEMAIS FUNCOES (HISTORICOS UNIFICADOS,
RELATORIOS, ETC)

VARIOS CNAIS DE aTENDIMENTO EM DIVERSAS TELAS DIFERENTES

T0DOS 0S CANAIS INTEGRADOS EM UM SO TELA, SEM INTEGRACOES
HE E%%%SQEIQTENHS [ERP, CRM, COMUNICACA0 INTERNA, ETC)

SOMENTE UM CANAL DE aTENDIMENTO
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Para as empresas, os canais mais efetivos para resolucao dos problemas sao:
Telefonia com 75%, Chat com 60%, Redes Sociais com 35%, Email com 51%, URA
com 51% e Portal de Autoatendimento/FAQ com 49%.

Ja os consumidores acreditam que os canais mais efetivos para a resolucao de
problemas sao: Redes Sociais com 22,6%, Chat com 19,1%, WhatsApp/Outro 11,4% e
Telefonia com 10,1%.

Mais uma vez, empresas e consumidores nao se entendem muito bem em por
onde se encontrar. A telefonia é o quinto canal que acreditam ser o mais efetivo
para resolver problemas, mas as empresas o impoem como o principal.

E de se questionar se o motivo é a dificuldade de uma mudanca em processos ou
se ainda nao ¢ perceptivel que este canal de atendimento tem uma séria rejeicao.

O que surpreende, porém, ¢ a quantidade de consumidores que acreditam que
nenhum canal de atendimento ¢é efetivo na hora de se resolver um problema:
10,4%.

Quando perguntados sobre resolucao de duvidas, os canais mais efetivos nesse
quesito, na visao do consumidor, sao: WhatsApp/Outro com 20,5%, seguido por
Chat com 18,1%, Portal de Autoatendimento/FAQ com 13,6%, Telefonia com 11,2% e
Redes Sociais com 9,6%.

Depois de analisar a disponibilidade dos canais e a efetividade dos mesmos,
perguntamos para as empresas como funcionava o seu sistema de atendimento ao
cliente, pois assim ¢é possivel ter uma panorama completo da central de
atendimento.

49% das empresas dizem ter alguns canais de atendimento integrados e outros em
telas diferentes.

23% afirmam que possuem todos os canais integrados.

16% afirmam possuir varios canais de atendimento diferentes para atender os
consumidores.

8% afirmam possuir todos os canais integrados porém sem integracoes de outros
sistemas.

4% afirmam possuir apenas um canal de atendimento.

O reflexo disso ¢ uma experiéncia fragmentada, tendo em vista que os consumidores
migram de canais de atendimento e acabam perdendo as informacoes que ja foram
passadas ou acabam tendo que abrir novos chamados para a resolucao dos velhos
problemas ja relatados.

*

Quer unir tados as seus canais de
atendimento em uma 4.6 experiéncia?’

FALE GOM UM DOS ESPECIALISTAS DA"NEQASSIST



http://site.neoassist.com/unico-parceiro
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de canod:
»« GOMO REFLATIR h

umaoa marca
CANaIS DE COMUNICACAD

Para conseguir criar uma personalidade forte, é
preciso manter a coeréncia no posicionamento da
marca. Isso inclui usar o mesmo tom de
comunicacao em todos os canais e conhecer
muito bem o seu publico e o momento de compra
em que cada um esta.

O mandamento mor é um s0: coloque-se no
lugar da pessoa que ira receber a sua
mensagem. Isso vai fazer com que voce
entenda que esta falando com pessoas que
possuem interesses reais, parcelas a pagar e
motivacoes por tras de cada compra, pesquisa
ou até mesmo reclamacoes.

Pra conseguir ter uma comunicacao integrada
em todos 0s canais, sa0 necessarios 3 passos:

1. IDENTIFICAR

O primeiro passo ¢ conseguir identificar quem
sao seus clientes e quais sao seus interesses e
necessidades.

Com mensagens, URLs e segmentacoes
personalizadas, campanhas deste tipo, sao uma
Otima maneira para permitir que algoritmos
entendam o comportamentos dos seus
consumidores.

2. ENGAJAR

ApoOs identificacao, vocé pode contar com uma
ajudinha da inteligéncia artificial para entender o
comportamento de cada cliente.

Os algoritmos irao escolher o melhor contetdo,

momento e canal para que cada pessoa receba
sua mensagem. E possivel cruzar informacoes da

audiéncia com dados demograficos, como nome

e género, para entregar mensagens humanizadas
e criar um relacionamento de longo prazo com
os seus clientes.

3. CONVERTER

Seguindo essa logica, as suas comunicacoes irao
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muito além da venda, solucio de problemas ou
divulgacao de promocoes, porque o seu negocio vai
realmente comecar a entender o comportamento dos
usuarios e gerar relacionamento através de diferentes
canais e com conteudos relevantes e personalizados.

Para ter melhores resultados em cada uma das etapas,
algumas dicas sao:

Explore todos os pontos de contato com seus clientes para
entregar mensagens personalizadas;

Entenda que atendimento personalizado faz parte do
processo de conquista e reconhecimento da sua marca;

Trabalhe com contetdo e mensagens personalizados para
conquistar novos clientes;

Aproveite o trdafego, transformando visitantes em clientes;

Crie campanhas que engajem os clientes, aumentando o
nivel de intimidade entre marca e consumidor;

Ofereca produtos ou servicos que sejam a cara do
cliente. Com a proximidade criada, por meio de um
longo processo, vai ser quase impossivel que ele te
ignore.

Qual é a personalidade da sua marca?

Apesar de usar diferentes canais para impactar os
consumidores, ¢ preciso que o seu posicionamento
em todos eles seja coerente e tenha o mesmo tom.
Isso quer dizer que a sua assinatura enquanto
marca deve ser bem clara. Conseguir isso significa
definir um tom de voz unico e criar uma
personalidade que deve estar transparente,
independentemente do canal utilizado.
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ROCK CONTENT

NSNS NN

As pessoas estao dispostas a pagar mais por um bom atendimento. Isso
comprova a importancia que elas dao a uma boa experiencia com a marca
na hora de fazer a escolha por um produto ou servico. Por isso essa
experiéncia merece tanto a sua atencao quanto a qualidade e preco do
que voce oferece”.

Lais Bolina
Analista de Marketing da Rock Content

LOCAWER

NSNS NN

Os resultados da area de atendimento estao diretamente ligados a
percepcao do consumidor sobre a marca e acreditamos que o indice de
satisfacao seja o melhor indicador nesse sentido. Por isso procuramos
medir a satisfacao do cliente ao final de cada contato e em todos os
canais, assim temos como acompanhar o andamento da operacao e
orientar nossas tomadas de decisao que visam sempre oferecer uma
experiéncia cada vez melhor aos clientes”.

Allan Diniz
Gerente de Planejamento e Qualidade do
Atendimento da Locaweb
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Numere em ordem de importancia, onde 1 € o mais importante e 5 o menos,
qual a principal metrica de sua operacgao de atendimento, hoje?

86%
T1%
1%

 86%
 17%
 69%
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Mede a Satisfacao do seu Cliente?

2%

95%
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Utiliza alguma metodologia para medir a satisfagao de seu cliente?

0
31% 19 gm
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Utiliza alguma ferramenta (software) para medir a satisfagao de seu cliente?

31%

SIM
63% "i-“]
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Quais canais de contato vocé utiliza para medir a satisfagcao do seu cliente?

i3

TELEFONE SITESDE  REDES SOCIAIS ~ PONTO-DE- PONTO-DE- SMS
AVALIAGAD VENDA-FISICA  VENDA-VIRTUAL



ANALISE
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As empresas ja se mostram bastante preocupadas com a satisfacao de seus clientes,
sendo esta a principal métrica que acompanham no atendimento. 95% ja medem a
satisfacao de alguma forma, 69% utilizam alguma metodologia para fazer a afericao
e 49% ja utilizam um software para o processo.

Dentre os canais utilizados para aferir a satisfacio, o telefone lidera (74%), seguido
por sites de avaliacao (49%).



EMPRESAS
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Em sua ultima pesquisa de satisfacao realizada, Sobre o indice de satisfagao dos seus clientes,
qual a porcentagem de clientes satisfeitos vocé atingiu? voceé diria que:

4%

45%

3%

19%

MENOS DE 50%
DE 50% A 69%
DE70% A 73%
DE 80% A 89%
DE30% A 100%

DIMINUIUEM ~ MANTEVE-SE NAQ E AUMENTOU
RELACAO AO  EMRELACAO A0  POSSIVEL ~ EMRELAGAD
ULTIMO ANO  ULTIMO ANO MEDIR AQ ULTIMO ANO



EMPRESAS
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Sobre os problemas relatados pelos seus clientes, vocé diria que:

A

AUMENTOU ~ MANTEVE-SE NAD L DIMINUIU
EMRELAGAO  EMRELAGAO  POSSIVEL ~ EM RELACAD
AQ ULTIMO ANO  AO ULTIMO ANO MEDIR A0 ULTIMO ANO



CONSUMIDORES
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No geral, estou satisfeito com o atendimento recebido nos
SAC/Central de Atendimento das empresas com quem me relaciono.

DISCORDO DISCORDO  NEM CONCORDO  CONCORDO CONCORDO
TOTALMENTE NEM DISCORDO TOTALMENTE



CONSUMIDORES
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Sobre as experiéncias de Atendimento que vocé ja teve nas empresas
com quem voceé se relaciona, vocé diria que:

NUNCA TENHO  QUASE NUNCA  ASVEZES  0S PROBLEMAS  SEMPRE TENHO
PROBLEMAS TENHO TENHO ~ SAQ FREQUENTES  PROBLEMAS
PROBLEMAS ~ PROBLEMAS
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A satisfacao ¢ o ponto chave desse estudo. Considerando que o principal objetivo
das empresas ¢ aumentar a satisfacao de seus clientes e essa ¢ a principal métrica
que as empresas consideram como medidor de sucesso, entender como os
consumidores percebem essa satisfacao é fundamental.

O estudo surpreende com 59,2% dos consumidores respondendo que concordam
ou concordam totalmente que estao satisfeitos com o atendimento recebido nos
SACs das empresas com as quais se relacionam e isso se equipara ao que as
empresas responderam: 45% delas afirmam que os indices de satisfacao do cliente
estao entre 80% e 89%.

No entanto, é curioso observar que as proprias empresas acreditam que os indices
de satisfacao cairam em relacao ao ano anterior (71%) e que os problemas relatados
por consumidores aumentaram em relacao ao ano anterior (74%).

Para completar, os proprios consumidores respondem que tém problemas
frequentes ou sempre tém problemas (51,6% € 6,5%, respectivamente).

Quer tuwrbinar os indices de
satisfacdo dos seus clientes?

FALE COM UM DOS ESPECIALISTAS DA NEOASSIST



http://site.neoassist.com/satisfacao-clientes

Chatbots sao softwares que utilizam inteligéncia artificial para conversar
com pessoas através de aplicativos de mensagens. Eles podem ser usados
tanto para vendas quanto para pos vendas - de preferéncia de forma
integrada. O lancamento de chatbots customizaveis pelo Facebook, por
exemplo, aconteceu com o objetivo de eliminar call centers, que
historicamente tem uma reputacao ruim, da relacao entre empresas e
consumidores - deixando-a muito mais agradavel”.

Juliana Grunwald
Gerente de Marketing da VIEX

TRUSTVOX

NN NN

Melhorar o relacionamento entre a loja e seus clientes ¢ o ponto de
extrema importancia para o sucesso de todo e qualquer negocio,
independentemente do segmento de atuacao. Nos sabemos do papel que
exercemos no e-commerce e por isso, nosso objetivo é oferecer a
matéria-prima e a inteligéncia através dos reviews para que os lojistas
possam transformar consumidores reais em verdadeiros fas da marca”.

Tatiana Pezoa
CEO da Trustvox







EMPRESAS
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Qual a porcentagem de atendimentos retidos em
canais de autoatendimento, como chatbots ou portais/ FAQs?

34Y%
22%
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Qual a porcentagem de atendimentos retidos em autoatendimento na sua URA?

2%

2%

A

%
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CONSUMIDORES
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Vocé espera que uma empresa ofereca canais automaticos de atendimento (sem intervengcao humana)?

13%

87Y% 9'.."
NAG



CONSUMIDORES
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Vocé ja utilizou um portal de atendimento Se sim, vocé encontrou a resposta que queria?
automatico de alguma empresa?

47% 43%

23% QM
NAG

2l% oM
NAG



Vivemos uma revolucao da automacao no trabalho e o atendimento tem sido
grande alvo desse processo. Poder atender clientes 24 horas por dia, 7 dias por
semana, sem intervencao humana ¢ um sonho, mas também um desafio.

Tanto empresas quanto consumidores ja se mostram familiarizados e dispostos
a utilizarem esse canal: a penetracao em empresas ¢ de 75% no minimo, sem
contar os 27% que utilizam chatbots (os dados aqui podem ser cumulativos, ja
que alguns consideram bots como um portal de autoatendimento ou
vice-versa), e pelo menos 87% dos consumidores ja esperam que esse canal
exista.

Embora 16% das empresas ja consigam reter mais de 75% de suas demandas em
canais de autoatendimento web, a maioria dos respondentes para essa
pergunta, 34%, dizem que conseguem reter apenas 20%.

Dos 53% dos consumidores que ja utilizaram um portal de autoatendimento
Web, 43% disseram nao encontrar a resposta que queriam - talvez um indicativo
da baixa retencao de demandas na maioria das empresas.

A URA, embora um canal mais explorado pelas empresas e ha mais tempo, ja demonstra
uma queda de uso em relacao ao autoatendimento web. 10% das empresas responderam
nao utilizar e nao pretender utilizar a URA como canal de atendimento, contra 5% que
responderam o mesmo sobre o autoatendimento.

*

Quek atender seus clientes 24 horas
por dia, sem intewencdohumana?

FALE COM UM DOS ESPECIALISTAS DA NEOASSIST


http://site.neoassist.com/atendimento-inteligente
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Algoritmo do feed do Facebook, midia
programatica, distribuicao de anuncios, fluxos
de e-mail marketing... A automacao e a
inteligéncia artificial ja estao mudando a forma
como fazemos marketing sem nem
percebermos.

E por mais que a tecnologia traga comodidade,
facilidade e um infinito de possibilidades, ¢
preciso lembrar que o didlogo e a humanizacao
ainda sao fatores primordiais para conseguir
entregar uma boa experiéncia aos clientes.

Unir a automacao e a inteligéncia artificial com
preceitos do storytelling e do neuromarketing
permite a criacao de campanhas com as
recomendacoes mais adequadas, com as
mensagens mais personalizadas possiveis.
Como isso acontece?

Depois de uma definicio prévia, a automacao
faz com que os processos de marketing, vendas
e atendimento possam ser automatizados ou

aprimorados, através de regras pré
determinadas, como por exemplo,
entregar uma mensagem personalizada
apenas para os usuarios que visitarem
um determinada pagina ou que
enviarem uma determinada mensagem,
otimizando o trabalho da equipe.

A inteligéncia artificial é similar a
humana, exibida por mecanismos ou
software. Basicamente, durante as
ultimas décadas, aprendemos a dominar
a linguagem das maquinas, agora, esta
chegando o momento em que
esperamos que as maquinas dominem a
linguagem humana: reconhecam a nossa
voz, identifiquem expressoes corporais
e sejam até capazes de reagir diante de
nossos sentimentos.

Pode até parecer paradoxal, mas a
expectativa ¢ que agora, entendendo um
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pouco mais da Inteligéncia Artificial, suas
possibilidades e seus impactos, as marcas
consigam ter cada vez mais conexao com
seus consumidores.

Ja pensou se vocé conseguisse fazer suas
compras online ou se comunicar com uma
marca interagindo com uma assistente
virtual que conhecesse seus gostos
profundamente? E se avatares
humanizados  conseguissem  auxiliar
pessoas com deficiencia durante toda a sua
vida? Ou se conseguissemos tirar davidas
sobre produtos e servicos diretamente
com um call center eficiente, humano e
robotizado?

Enquanto tudo isso ainda nao vira a
realidade do mercado, vocé ja pode ir
liderando as tendéncia para humanizar a
experiencia do cliente, wunindo a
automacao com a inteligéncia artificial.

COMO SER SIMPLES E EFICAZ

Segmentar os clientes em pequenos grupos para
impacta-los com base em comportamentos reais;

Rastrear os consumidores para descobrir como eles
navegam entre as categorias e produtos de seu site
ao longo do tempo, incluindo dados relativos a
recompra e levando em consideracao como cada
conversao aconteceu;

Prever com precisao os comportamentos futuros
dos clientes (conversao, churn, ticket médio e etc)
usando técnicas de modelagem de comportamento
preditivo em vez de ficar apenas olhando no espelho
retrovisor de dados historicos;

Usar calculos avancados para determinar o valor da
vida util do cliente e embasar decisoes ao invés de
focar somente na receita de curto prazo que um
cliente pode trazer a empresa;

Descobrir, com base em métricas objetivas e

previamente definidas, quais acoes de marketing devem ser direcionadas para
cada consumidor;

Implementar ferramentas que consigam fazer recomendacoes coerentes e
melhorem a experiéncia dos clientes;

Adequar a comunicacao e criar um relacionamento com os consumidores, ou seja,
fazer People Marketing.

Cada um desses topicos vai te ajudar a conseguir gerar mais vendas no seu
e-commerce e a Inteligéncia Artificial pode trazer ainda mais resultados, fazendo
essa roda girar automaticamente, e sendo traduzido em campanhas de marketing
altamente personalizadas.
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MANDAE

Com a mudanca do comportamento do consumidor, as organizacoes
viram a necessidade de mudar também a forma com que elas trabalham,
focando seus esforcos em novas tecnologia, bons processos, bom
atendimento e um pos-venda eficiente. Atualmente existe uma
preocupacao maior em relacio a experiéncia que a empresa vai oferecer
ao cliente, pois é por meio dela que conseguira aumentar a retencio e
fidelizacao, ja que quanto mais encantados com o que vivenciaram, mais
fieis os clientes serao”.

Camila Oliveira
Gerente de Customer Success da Mandae




Nneoassist
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A NeoAssist € uma plataforma de atendimento omnichannel utilizada pelas
principais operacoes e centrais de atendimento do pais. O sistema conta
com todos os canais de contato com o cliente em uma tela dnica:
Atendimento Inteligente, E-mail, Chat, Telefonia, Workflow, Chatbot e
Redes Sociais. E uma plataforma inteligente e intuitiva com servico e
suporte dedicado ao sucesso do seu negocio.

Quer falar com um especialista? CLIOUE AQUI e entre em contato para uma
consultoria sem custos.

FALE COM UM DOS ESPECIALISTAS DA NEOASSIST
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INSTITUTO IBERO-BRASILEIRO DE
RELACIOMNAMENTO COM O CLIENTE

Pava VY alVe e Ue Wa s

O IBRC ¢ um instituto lider e referéncia na missao de Desenvolver o
Relacionamento das empresas com seus clientes, abrangendo todos os
stakeholders, ou seja, clientes internos (funcionarios), externos, fornecedores,
parceiros, acionistas, governo, sociedade, etc.

Preenchendo uma lacuna do mercado nacional que ¢ a de educar empresas e
executivos para uma relacao continuada de exceléncia com todos os envolvidos
no negocio.

Com Infraestrutura Fisica em Sao Paulo, Rio de Janeiro e Lishoa, atendemos a
qualquer pais e em qualquer idioma.

NOSSA MISSAO

Desenvolver o relacionamento das empresas e profissionais com seus clientes,
abrangendo todos os steakholders, ou seja, internos, externos, fornecedores,
parceiros, acionistas, etc. E encantar nossos clientes através de servicos que
desenvolvem talentos e organizacoes para a exceléncia.

CONHEGA 0'[BRC
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