_ N W Ve n T T

ORACLE
Advertising

As Sete Melhores Maneiras
de Oferecer um Servico que
Atenda Prontamente

Atendimento ao cliente significa, sobretudo, atender a uma
necessidade no momento - esteja ela relacionada a um problema

de rotina de um Gnico cliente ou a uma grande paralisac¢io que esteja
afetando a empresa.

A questao é: vocé esta preparado para ambos?

Embora pense no atendimento ao cliente como resposta a ddvidas e solu¢ao

de problemas, a maioria das pessoas ndo pensa nos efeitos dos desafios globais
sobre as empresas, como uma crise de saude, atrasos na fabricacdo ou uma falta
de trabalhadores qualificados. Porém, esses mesmos tipos de problemas podem
colocar o sucesso a prova. Aqui estdo as sete maneiras principais de manter os
clientes satisfeitos e os negdcios funcionando perfeitamente.
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1. Atendimento digital ao cliente

O que é?
O atendimento digital ao cliente da suporte por meio de canais digitais, como chat,

email, SMS ou redes sociais. Essas experiéncias normalmente se enquadram em
duas classes.

_ No servico assistido, os agentes humanos prestam atendimento ao
( ‘g cliente usando canais digitais como chat ou videoconferéncia online.
- Embora os modos de comunicacao utilizados sejam diferentes, estas
experiéncias sdo muito parecidas com suas contrapartidas
tradicionais.

O autosservico digital torna possivel aos clientes servirem a si
mesmos, sem a assisténcia de um agente humano - mas ha muito

“ mais do que um centro de ajuda online. Recursos avancados como
automacao de processos, processamento de linguagem natural (PNL)
e inteligéncia artificial (IA) podem ser usados para

Resolver problemas

Explicar termos do contrato e da garantia

Redefinir credenciais de login automaticamente
Demonstrar montagem e uso adequados

Conectar os clientes com especialistas — e muito mais

Por que é importante

O atendimento digital ao cliente foca nas preferéncias dos clientes atuais em termos
de escolha, controle e velocidade. Eles podem usar canais digitais para pesquisar,
comprar e receber suporte. Isso significa que eles podem obter ajuda a qualquer
hora do dia. E o atendimento digital permite que eles resolvam problemas em seu
préprio cronograma, dispensando a interacdo com um agente humano.

Principais estratégias para comecar o atendimento digital ao cliente
1. Seus clientes
O atendimento digital ao cliente ndo é uma solugao de tamanho Unico.

Portanto, é essencial considerar cuidadosamente os perfis dos clientes a medida
gue vocé os constrdi. Por exemplo, enquanto os assistentes digitais sdo

populares entre os clientes da gera¢do Z, as geracdes menos experientes em Para saber mais, leia
tecnologia podem nao estar tao ansiosas para adota-los. Ou, clientes em Estratégias Essenciais para o
industrias fortemente regulamentadas, como finangas, podem preferir nao Digital Customer Service

fornecer informacdes sensiveis através de uma janela de chat ou formulario
web. Para incentivar mais clientes a usar os canais digitais, forneca opcdes que
reflitam suas necessidades e preferéncias.

2. O equilibrio humano-robd

A maioria das empresas se beneficiard de uma combinagao de servico assistido
por humanos e autosservico baseado em IA. Para fazer o melhor uso de seus
recursos, estabeleca um limite para regular quando os clientes podem alternar
as solicitacOes de um bot para um agente humano. Muitas empresas preferem
o autoatendimento para lidar com solicitagdes simples e recorrentes, tais como
verificar o status de um pedido ou cancelar uma assinatura. Tarefas com mais
nuances, como determinar a elegibilidade para um upgrade ou substituir uma
peca complexa de maquinaria, provavelmente, exigem uma mao humana.
Encontre a combinacdo certa que satisfaga os clientes e apoie os agentes.
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3. Combinacdo e complexidade de canais

Os clientes modernos gostam de ter opgdes quando precisam entrar em
contato com o atendimento de uma empresa. No entanto, hd demasiados
canais. Uma pesquisa do Gartner constatou que as empresas que oferecem
mais canais de servico viram um volume maior de solicitagdes em seus centros
de servico. A mesma pesquisa descobriu que 61% dos clientes usardo tanto

0s canais assistidos, quanto os de autoatendimento, para resolver uma Unica
solicitacao de servigo - uma pratica conhecida como mudanca de canal, que
pode complicar as jornadas de resolucao e duplicar os custos ao envolver
agentes humanos e IA." Para mitigar isso, selecione cuidadosamente os canais
de servico digital e defina casos de uso distintos para cada um deles.

4. Silos de canais e dados

Cada canal gera dados transacionais, de clientes e/ou comportamentais.

Mas, se esses dados estiverem em silos e desconectados, seu valor é limitado.
Agentes e clientes terdo dificuldades para conectar os pontos, unindo
manualmente as interacoes e registros de diferentes sistemas —

e provavelmente notando lacunas no processo. E ineficiente e frustrante para
ambas as partes quando os clientes tém que fornecer as mesmas informacoes
repetidamente. Para evitar lapsos nesse processo de entendimento do cliente,
uma estratégia de servico digital deve integrar canais para que os dados

de acompanhamento estejam conectados e completos.

5. Desempenho de canal existente

Pense nos canais de servicos digitais como algo para aumentar o tempo -

em vez de substituir - os canais existentes. 56% dos lideres de servico estao
adicionando novos canais ou recursos dentro de seus canais existentes, mas

os clientes ainda pedem suporte ao vivo.? Para dar aos clientes uma escolha,
otimize e aumente os canais que vocé tem, enquanto constrdi suas contrapartes
digitais.
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2. Gestao eficaz de contact center

O que é?

Como as empresas administram suas operacdes didrias de contact center, incluindo
suporte técnico, atendimento ao cliente e assisténcia de vendas? E quais sao suas
estratégias para ajudar os clientes em multiplos canais, como voz, e-mail, chat,
video e midias sociais? E disso que se trata a gestdo do contact center.

Por que é importante

Sem uma gestao eficaz do call center, é mais provavel que a empresa experimente:

¢ (lientes frustrados, que tém dificuldade em obter ajuda, precisam repetir
suas informacgdes para diferentes agentes e ainda podem receber respostas
incorretas

e Alta rotatividade de agentes devido a sistemas desatualizados
e desconectados, indices de satisfacao irreais e conhecimentos
institucionais inconsistentes

e Custos elevados devido a novas contratacdes e treinamento

e Dados e sistemas dispares, que fornecem diferentes visdes do cliente
e dificultam a colaboracdo interna

Principais estratégias para melhorar o contact center
1. Preferéncias do cliente

Seus clientes preferem se engajar digitalmente ou por telefone? Eles estao

a vontade com mensagens de texto ou video? Eles podem acessar facilmente
estes diferentes canais e dispositivos? Perguntas como estas o ajudarao

a entender melhor seus clientes e a pensar sobre as mudancas que vocé pode,
eventualmente, fazer. Se vocé vender para empresas que devem cumprir com
os regulamentos de privacidade de dados, seu contact center também precisara
ser construido em torno destes requisitos.

2. Objetivos de negocio (curto e longo prazo)

Cada organizacao de servico tem objetivos diferentes. Para alguns, foi solicitado
que transformassem o atendimento ao cliente em um gerador de receita,
vendendo produtos adicionais. Outros precisam melhorar a eficiéncia
operacional para que menos agentes sejam necessarios. Ou talvez haja um foco
na automatizacdo de mais aspectos do atendimento ao cliente para reduzir

os custos de pessoal e financiar a inovagdo. Conforme vocé se propds

a desenvolver seu plano, considere suas iniciativas e se é provavel que elas
permanegam as mesmas ou mudem ao longo do tempo.

3. Estratégia de crescimento da empresa

Se vocé planeja expandir globalmente, seus funciondrios e sistemas do contact
center podem precisar de mudancas. Por exemplo, vocé pode precisar contratar
agentes que falem idiomas especificos ou mudar processos para cumprir com
as leis regionais de captura de dados e privacidade. Se vocé estiver langando
novos produtos e servigos, seus agentes precisardo de treinamento sobre eles.
E se as fusbes ou aquisicdes estiverem no horizonte, é essencial pensar nos
desafios tecnolégicos, operacionais e de recursos humanos de combinar
operacodes de contact center.
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4. Contratacao e gestao de talentos

Seus agentes sao o rosto publico de sua empresa, mas uma boa ajuda é dificil
de encontrar - e cara. Cada vez que vocé perde um agente, isso custa ao seu
contact center entre $35.000 e $105.000.% Qual é a filosofia de contratagdo

e gestdo de talentos de sua empresa? Uma forca de trabalho remota é eficaz,
ou voceé precisa de uma localizacdo fisica para os funciondrios do contact
center? Quer que seus funcionarios sejam remotos, no local, ou uma
combinagao de ambos? Considere como vocé pode melhorar a contratacao,
o treinamento e a gestao de seus funcionarios.

5. Inovacéo

Ha muitas oportunidades para otimizar as operacdes do contact center através
da automacao - desde simples solicitacdes de servigos até fluxos de trabalho
complexos. Considere como vocé pode usar a inovagao para melhorar sua
experiéncia como cliente e agente. Mas essas inovacoes funcionarao com

seu roteiro de TI? E ha suporte para investimento e experimentacdo com
tecnologias emergentes? Seus agentes precisardo estar preparados para adotar
estes tipos de mudancas e receber qualquer treinamento que seja necessario.

3. Uma é6tima experiéncia do agente

O que é?
Ha um ditado no atendimento ao cliente que diz: "Agentes satisfeitos deixam
clientes felizes". Porém, chegar 1a depende da experiéncia do agente.

Qual é a capacitacao, satisfacao, eficiéncia e produtividade dos seus agentes?

Eles tém as ferramentas de que precisam para ajudar rapidamente os clientes ou
enfrentam desafios a cada passo do caminho? Esses sdo os detalhes que abrangem
a experiéncia do agente.

Por que é importante

Quando vocé da aos agentes o treinamento, as ferramentas e os recursos

de suporte certos, eles podem proporcionar um servico excepcional que cativa

os clientes. E, como bénus, uma 6tima experiéncia do agente acarreta taxas de

retengdo mais elevadas — um antidoto perfeito para o alto custo da rotatividade
do agente.

Agentes satisfeitos podem oferecer as experiéncias de atendimento que os clientes
esperam.

* Servico mais rapido e preciso: quando os agentes tém o conhecimento
e as ferramentas certas e prontamente disponiveis, os clientes recebem
um servico mais rapido e preciso.

e  Atrito reduzido: agentes com uma visdo completa do cliente podem
reduzir o atrito ao longo da jornada de servico, oferecendo experiéncias
melhores, o que esta diretamente vinculado a receita.

® Servico personalizado: munidos com os dados certos, os agentes poderao
personalizar as interagdes com os clientes quando isso for importante.
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Principais estratégias para criar uma experiéncia positiva para o agente
1. Produtividade

Agentes improdutivos nao sao capazes de atender aos clientes da melhor forma
possivel. Se um agente precisar percorrer varios sistemas e telas para encontrar
as informacdes corretas — e o cliente ficar na espera por muito tempo — vocé
acabard tendo uma experiéncia ruim em todos os aspectos. Com areas de
trabalho de agentes unificadas, integrando todos os canais de comunicacao

e aplicativos externos em uma Unica interface — com base no conhecimento
incorporado e nas ferramentas de colaboragdo da equipe — os agentes podem

agilizar significativamente o tempo de resolucao e ajudar mais clientes. Para saber mais, leia Como Dar
) N Sentido a Experiéncia do
2. Satisfagdo no trabalho Agente

Em um mundo dedicado ao atendimento ao cliente, manter uma forca de
trabalho satisfeita pode ser um desafio. Entre alguns dos fatores que afetam
a motivacao do agente no trabalho estdo:

a. Salarios baixos

b. Tarefas repetitivas

c. Horérios de trabalho inflexiveis

d. Falta de desenvolvimento profissional
e. Como lidar com clientes frustrados

Embora a gestdo do contact center ndo consiga atenuar todos esses fatores,

o incentivo para melhorar a experiéncia do agente deve ser uma prioridade,

ja que a taxa média de rotatividade desse profissional pode chegar a
impressionantes 45%.* Se conseguir resolver o maximo possivel de problemas,
a boa gestao aumentara a probabilidade dos agentes agradarem aos clientes,
produzindo indices de satisfacao mais elevados destes Ultimos.

3. Ferramentas

Os agentes precisam das ferramentas certas para realizar o trabalho de maneira
eficaz. Com ferramentas como roteiros de atendimento, acbes recomendadas
por |A e automacao de decisdes, os agentes podem resolver solicitacdes de
atendimento com o minimo de treinamento. Por meio da automacao e da
orientacdo dinamica, os agentes podem acompanhar processos passo a passo
para oferecer um servico mais rapido e preciso, sem que seja necessario
vasculhar a resposta certa. Entre algumas ferramentas comerciais estdo:

e Area de trabalho do agente: uma interface Unica para aplicativos de
atendimento ao cliente e dados associados de email, sites, lojas fisicas,
vendas por dispositivos méveis e informagdes da conta que os clientes
fornecem quando entram em contato com o suporte

¢ Analise do agente: painéis e relatdrios baseados em funcdes que ajudam
a gestdo a compreender melhor a produtividade e a eficacia do agente

e Base de conhecimento: um repositério de informacdes para responder
as perguntas de maneira precisa e consistente.

¢  Fluxos de trabalho automatizados: tecnologia que automatiza processos
manuais em interacdes do dia a dia

e Gestao de feedback: um processo no qual os agentes pedem feedback do
cliente tendo em vista uma melhoria continua
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4. Treinamento

Em vez de um treinamento Unico, os agentes devem ter oportunidades
continuas para melhorar a prestacao geral de servigos, inclusive treinamento
técnico e de habilidades sociais.

¢ Habilidades técnicas: aprendizado das ferramentas necessarias para
prestar o servico, inclusive sistemas telefonicos, area de trabalho
e treinamento especifico do produto

e Habilidades sociais: aprendizado das habilidades pessoais para interagir
com éxito junto a clientes, supervisores e outros funciondrios. Isso inclui
skills como comunicacao e solucdo de problemas

5. Organizacéo

Organize os agentes com base nas diferentes funcées que eles desempenham
na empresa. Para alguns, faz sentido alinhar agentes em camadas de acordo
com a experiéncia e conhecimento do produto. Em outros casos, talvez faca
sentido organizar por linha de produtos, drea geografica ou conjunto de
habilidades (como idioma estrangeiro). Uma vez que essa estrutura é definida,
um software moderno de contact center pode ser usado para encaminhar
solicitacOes recebidas ao agente mais indicado, aumentando a eficiéncia

!
e a qualidade das interacoes. ’ Eﬂb
s

4. Servigo proativo _

O que é?

Lembra da Ultima vez em que um garcom serviu mais café sem que vocé precisasse
acenar para ele? Ou o lembrete via SMS que vocé recebeu para a troca de 6leo?
Esses sao exemplos de servico proativo — antecipando-se as necessidades dos evita esses prob]emas
clientes antes que eles pecam ajuda. E o tipo de servico que todos nds esperamos. ao se antecipar

O servico proativo

e atender
as necessidades
do cliente antes

Existem trés tipos de experiéncias de atendimento proativas.
1. Humano (de pessoa para pessoa)

Um profissional de atendimento ou servico percebe uma necessidade futura
e a recomenda para um cliente. Por exemplo, ao ativar a internet de alta que eles tomem
velocidade, um técnico sugere a compra de um novo roteador, que possa conhecimento delas
atingir as velocidades de conexao pelas quais o cliente pagou.

2. Técnico (de maquina para pessoa)

Um provedor de tecnologia resolve preventivamente um problema técnico.
Por exemplo, uma empresa de SaaS B2B lanca uma atualizacdo de software
para corrigir um bug que os usuarios ainda ndo notaram. Ou uma geladeira
comercial inteligente registra um reparo necessario e transmite os dados
para fazer esse reparo por meio da Internet das Coisas (loT).

3. Orientado ao cliente (de pessoa para empresa)

Os dados de atendimento ao cliente evitam problemas e necessidades em
grande escala. Digamos que um fabricante receba varias reclamacdes sobre
o mau funcionamento da cafeteira de um escritério. Em vez de esperar que
cada cliente que comprou aquela maquina abra um chamado, os dados de
atendimento disparam um alerta para enviar cafeteiras de reposicao a todos
que solicitaram uma.
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Por que é importante

A maioria das pessoas vé o atendimento ao cliente como uma fungdo comercial
para corrigir problemas, como quando vocé recebe um produto com defeito e entra
em contato com o SAC para uma troca. Esse modelo tradicional é conhecido como
servico reativo. Porém, se esse for o Unico tipo de servico oferecido, podera causar
uma série de problemas.

e Resolver problemas levara mais tempo se vocé estiver esperando que os
clientes o alertem sobre eles. Isso aumenta o custo e o esforco da equipe

e Quando os recursos estdo presos atendendo a um grande volume de
chamadas, nao sobra nada para impulsionar a inovagdo — e a empresa
pode perder a vantagem competitiva.

e Um servico ineficaz oferece aos clientes produtos ou servigos que ndo
podem usar, levando a insatisfagao, ao desgaste, a reducdo da receita
e participacao no mercado.

O servico proativo (ou preventivo) evita esses problemas ao se antecipar e atender
as necessidades do cliente antes que eles tomem conhecimento delas.

Estratégias principais para criar um servico proativo
1. Expectativas do cliente

Vocé conhece bem os clientes? Eles migram do online para o offline em varios
canais quando procuram ajuda? Vocé tem uma compreensao clara de quais
clientes sdo candidatos ao servico proativo? A verdade é que todos os clientes
sao diferentes e, embora algumas pessoas apreciem a divulgacao proativa para
apresentar novidades sobre questdes menores, outras podem preferir ser
contatadas somente quando necessario. Leve em consideragao quais situagdes L

. . , . Para saber mais, leia
verdadeiramente merecem um alcance proativo. Além de evitar o . . -

- . . . ) . Estratégias Essenciais para
aborrecimento dos clientes, evita o envio de tantas atualizagdes menos Atendimento Proativo ao
importantes, que podem fazer com que os problemas criticos passem Cliente
despercebidos.

2. Habilidades do funcionario

O servico proativo exige uma mudanca na maneira COmMo a organizagao e 0s
agentes abordam o atendimento ao cliente. Ser proativo envolve mais do que

o envio de notificagdes ou o monitoramento de ativos de loT. Reduzindo

as chamadas de rotina recebidas, os agentes precisardo ser capazes de resolver
solicitagdes de servico mais complexas. Vocé tem a equipe certa para resolver
esses tipos de problemas? Ou vocé precisara contratar e treinar os agentes para
passar de atendentes para especialistas?

3. Metas comerciais e financeiras

Algumas organizacdes precisaram transformar os servicos de operagdes de um
centro de custos em um centro de lucros. Outras ficaram sabendo que precisam
aumentar a eficiéncia operacional para reduzir as necessidades de pessoal.

E para algumas, sdo ambos. Para informar a estratégia, leve em consideracao
todas as maneiras pelas quais o servigo proativo pode beneficiar os resultados
finais e se pergunte se a pressao para cortar custos e aumentar a receita tende
a permanecer a mesma (e também aumentar ou diminuir), com o passar

do tempo.
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Inovacao

Para algumas empresas, a criacao de um modelo de servico proativo pode exigir
investimento em tecnologia, especialmente se os clientes desejam mais
automacao e suporte pelo canal, como mensagens de texto ou pelas redes
sociais. Também é importante levar em consideracao quais inovacbes de
tecnologia e processo aumentarao a produtividade dos agentes. Vocé precisa
conectar informacgdes da conta do cliente, atualmente armazenadas em
sistemas a parte, como financeiro e cadeia de suprimentos? E quanto a loT?
Essas perguntas sdo essenciais para melhorar a experiéncia do cliente

e aumentar a vantagem competitiva.

Campedes de lideranca

Embora algumas mudancgas feitas no servico proativo sé envolvam agentes

e gerentes da linha de negdcios reportando tendéncias de interagdo com

o cliente, vocé talvez precise da analise de dados para identificar padrdes
especificos ou areas de atrito ao longo da jornada do cliente - e que destroem

a fidelidade do cliente e aumentam a rotatividade. Dependendo das tecnologias
atuais, isso pode exigir um investimento financeiro. Identifique os "campedes"
de lideranca para defender vocé em toda a organizacdo e designe

o financiamento necessario.

5. Autoatendimento guiado

O que é?

O autoatendimento digital se tornou a abordagem preferencial dos clientes para
encontrar respostas e resolver problemas. Isso permite que eles evitem longos
tempos de espera no call center e os coloca no controle. O autoatendimento guiado
inclui assisténcia automatizada para deixa-lo ainda mais eficaz. Pode ser um chatbot
fazendo perguntas que direcionem o cliente para a melhor resolu¢do ou uma
mensagem pop-up que dé informacgdes adicionais para alguém preencher um
formulario online.

Exemplos de autoatendimento guiado:

9

e Em casa/na estrada: imagine que um pneu fure. Vocé liga para
a emergéncia rodovidria ou para a seguradora, e o sistema pede que vocé
"pressione um" para o servico de reboque. Em seguida, vocé recebe uma
mensagem de texto com um link para um chatbot que faz perguntas e entra
automaticamente em contato com o servico de reboque mais préoximo para
enviar assisténcia. Vocé recebe uma mensagem de texto com o nome da
empresa de reboque e um tempo estimado de chegada. Posteriormente,
vocé serd perguntado se estd satisfeito com o atendimento ou se precisa
de mais ajuda. O chatbot fornece um nimero de telefone para o qual vocé
pode ligar com um Unico toque.

* No escritério: o autoatendimento guiado pode ajudar funcionarios a se
inscreverem em beneficios como seguro-saude e realizar tarefas como
promocdes, transferéncias e aumentos. Para seguros, perguntas
automatizadas ajudam a determinar a quais beneficios vocé tem direito
com base no local, na situacao familiar e em outros dados pessoais. Assim,
ele oferece itens de acdo e outras informagdes com base nas respostas.
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Além de ser facil de usar e colocar os funcionarios no controle, o autoatendimento
guiado oferece recursos moveis, aprovacoes integradas e fluxos de trabalho -
ao mesmo tempo em que elimina a burocracia.

Por que é importante

Clientes esperam étimas experiéncias de suporte digital. Como 40% dos
consumidores agora preferem o autoatendimento em detrimento do contato
humano e 69% dos consumidores tentam resolver os problemas por conta
prépria,>¢ é fundamental que as empresas oferecam autoatendimento guiado

para garantir o sucesso. Perguntas frequentes (FAQs) e formularios de contato

ndo sdo mais suficientes. A assisténcia automatizada vai além para dar as pessoas

a orientacao de que precisam para resolver os problemas com base nas preferéncias
e nas circunstancias particulares.

O autoatendimento guiado também oferece varios beneficios comerciais.

¢ Melhora a experiéncia do cliente e a fidelidade a marca: a possibilidade
de encontrar respostas rapidamente e resolver problemas deixa clientes
felizes — e clientes felizes se tornam clientes fiéis.

e Custos reduzidos: com a tecnologia certa, os clientes podem se ajudar,
e a empresa pode reduzir custos do servico porque menos liga¢des
e chamados sdo necessarios.

e Aumento da produtividade: quando o autoatendimento é automatizado,
a equipe pode se concentrar em questdes mais criticas e complexas, em
vez de consultas simples e repetitivas.

Estratégias fundamentais para um autoatendimento guiado bem-
sucedido

O autoatendimento guiado pode ser o diferencial da marca. Porém, vocé ndo
pode simplesmente configurar e esquecé-lo. Trata-se de uma evolugdo continua
do servico motivada por diversas ferramentas e métricas fundamentais para
garantir a eficacia. Uma estratégia de autoatendimento guiado bem-sucedida
deve incluir esses recursos principais.

1. Bases de conhecimento
Informacdes sobre os produtos e servicos normalmente incluidas em perguntas
frequentes, artigos técnicos, tutoriais em video e muito mais.

2. Chatbots

Também conhecidos como assistentes ou agentes digitais, os chatbots usam
software controlado por IA ou NLP (Processamento de Linguagem Natural,
em traducado livre) para entender, analisar e responder as duvidas dos clientes.

3. Inteligéncia dos clientes

O processo de coleta e analise de informacgdes do cliente — como histdrico
de compras, dados comportamentais ou detalhes do mesmo - para dar suporte
personalizado e desenvolver uma relagdo mais soélida.
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4. Automacao de decisdes

Tecnologia que orienta o cliente por meio de uma série de perguntas e fornece
informacoes e conselhos personalizados.

5. Envolvimento preditivo

Com base na atividade do cliente, essa assisténcia automatizada pode aparecer
como pop-ups de chat, conteddo da base de conhecimento sugerido (também
conhecido como conhecimento contextual) ou opg¢des para falar com

um agente ao vivo.

6. Envolvimento visual

O que é?
Envolvimento visual diz respeito, sobretudo, a colaboragdo em tempo real com

os clientes. O uso de canais que apresentam um elemento visual dinamico, como
chamadas de video, compartilhamento de telas e conferéncia com terceiros, permite

e  Ajudar clientes a navegar até informagdes especificas sobre o website,
como especificagdes técnicas ou instru¢ées de montagem

e Demonstrar um produto, como software ou um pequeno dispositivo

e Auxiliar clientes enquanto eles estao realizando uma compra online,
preenchendo um formuldrio ou outro processo

® Realizar diagndstico e resolver problemas como instalacao incorreta
de software ou danos causados em um item durante o transporte

Por que é importante

A pandemia global aumentou a dependéncia do video, ja que as chamadas de servico
presenciais estavam limitadas ou totalmente proibidas. Desde aquela época, os
clientes empresariais e de consumo passaram a se sentir mais confortdveis com

o0 video e continuam vendo-o como uma maneira pratica de receber a ajuda de

que precisam.
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Principais estratégias para iniciar o envolvimento visual com os clientes

1. Links diretos no site

Crie links diretos, facilmente visiveis no site, de maneira que os clientes possam
iniciar um chat baseado em texto, uma sesséo de voz ou video. Essas opcdes
podem ser exibidas o tempo todo, em todas as paginas, ou vocé pode limitar
as opgoes a determinados horarios comerciais ou certas paginas. Vocé também
pode limitar o acesso a determinados tipos de clientes, como aqueles que
pagaram por pacotes de suporte premium, membros de programas

de fidelidade ou contas de alto valor.

2. Convite ap6s escalonamento

Se um cliente ainda tiver um problema nao resolvido depois de interagir com
diversos canais, vocé podera escalar o caso para um nivel mais aprofundado de
envolvimento, como video ou compartilhamento de telas. Os escalonamentos
podem ser ampliados de maneiras diferentes, por exemplo:

e  Automaticamente por um bot, com base no texto digitado pelo cliente

¢ Apedido do cliente, por meio do clique em um botdo ou a inser¢ao
da consulta em uma janela de chat

® Pelos agentes, que podem escalonar da interagdo por chat, voz ou telefone
para compartilhamento de video ou tela

7. Chat

O que é?

Chat € uma maneira pratica de clientes e agentes de servi¢o se comunicarem online.

Como funciona? De maneira semelhante a uma mensagem de texto, janelas de chat
sao exibidas no site de uma empresa ou no aplicativo para dispositivos méveis,
convidando os visitantes a se conectarem. Essa tecnologia permite a clientes (em
potencial e/ou existentes) terem suas duvidas respondidas e problemas resolvidos
rapidamente — sem que seja necessario ligar para o SAC.

Existem dois tipos de tecnologias de chat.
¢ Chat ao vivo refere-se a agentes de servico humano que se comunicam

com os clientes em tempo real por meio de uma interface de chat

e Chatbots usam software com IA (Inteligéncia Artificial) para entender,
analisar e responder a consultas de clientes enviadas por meio do chat

Por que é importante

Embora o chat exista desde meados dos anos 90, a adogdo cresceu muito nos
ultimos anos gragas a tecnologias avancadas como a IA. O NLP, um ramo da
inteligéncia artificial, ajuda os computadores a entender, interpretar e manipular

a linguagem humana para criar conversas de chat personalizadas e mais relevantes.

Acertar no chat é importante para os clientes, os agentes e a empresa.
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Os clientes gostam de

* Nao ficar esperando, nem navegando em um menu telefénico automatico

infinito
e Poder realizar vdrias tarefas ao conversar com um agente

e Receber respostas e ter problemas resolvidos mais rapidamente por chat
do que por telefone ou email

Do ponto de vista dos negécios, o chat pode

e Ajudar agentes de servico a trabalhar de maneira mais eficiente e produtiva

e Reduzir custos de suporte quando chatbots sdo usados em comparacao aos

agentes ao vivo
e Melhorar a qualidade do servico e fidelizar o cliente

e Dar suporte 24 horas por dia, 7 dias por semana, com agentes ao vivo
ou chatbots

Principais estratégias para melhorar a experiéncia do chat
1. Equilibre produtividade do agente e satisfacido do cliente

Ambos sao importantes e nenhum deve ser priorizado em detrimento do outro.

Use o chat para prestar a assisténcia imediata que os clientes exigem,
ao mesmo tempo em que mantém a produtividade e a eficicia dos agentes.

2. Prepare-se para dispositivos moveis

O portal de chat esta otimizado? Responde? Ele carrega rapidamente? Esses
serdo fatores importantes a serem considerados se vocé quiser manter os
clientes satisfeitos e conquistar a fidelidade.

3. Garanta o trabalho conjunto entre IA e humanos

A tecnologia do chatbot estd ficando cada vez mais sofisticada. Ainda assim,
muitos clientes ainda preferem conversar com um ser humano. Faca a plena
transicao dos clientes do chatbot para o agente ao vivo, compartilhando
informagdes do cliente de maneira eficaz.

4. Mensure e monitore o éxito do chat ao vivo em comparacdo com outros
métodos de engajamento, consultando sempre os KPlIs.

Qual é o tempo médio de atendimento? Ou o indice de desvio da chamada?
Pergunte aos clientes sobre a experiéncia deles com os recursos de chat.

5. Analise as ferramentas e as tecnologias, como integrar a base de
conhecimento ou a ferramenta para automacao de decisbes, que ajudara
a melhorar e personalizar a experiéncia do chat.

Se os chats ao vivo forem encaminhados inicialmente por meio de um
assistente digital, vocé aumentara o sucesso do autoatendimento com
conhecimento incorporado e entrevistas dinamicas.

6. Ative o chat ao vivo como uma parte organica da pagina de
atendimento ao cliente.

A oferta de chat ao vivo em vdrios pontos do site, como o carrinho ou
a pagina de finalizagdo da compra, pode aumentar as taxas de conversao,
o valor médio do pedido e a satisfacdo do cliente.
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