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atendimento: Como '
encantar o cliente
moderno?

Vocé ja parou para pensar em como as coisas serao em 20 anos? Eu ja. Sera que
0s cientistas encontrarao a cura para o cancer? Carros voadores serao,
finalmente, uma realidade? Alguém comprovara que existe vida inteligente em
outros planetas? Dificil saber, ndo €? Com a tecnologia avangando cada vez mais
rapido, o futuro torna-se realmente imprevisivel.

No entanto, ndo precisamos esperar 20 anos para saber que o futuro ja chegou.
Tudo bem que n3o temos carros voadores circulando por ai, como seus avos
costumavam prever, mas ja temos veiculos auténomos, sabia? Pois é. Em 2017, a
fabricante de automdveis Ford e a rede de pizzas Domino’s comecaram a testar
carros auténomos na entrega de pizzas em Ann Arbor, nos Estados Unidos.

A pizza é colocada em um suporte no banco de tras do carro e o cliente precisa
digitar uma senha para retirar o pedido. Além disso, também é possivel
acompanhar o trajeto do veiculo através de um aplicativo. Simplesmente incrivel!

E ndo é sb a Ford que estd apostando nesse novo modelo de automével. A
Toyota também apresentou, no inicio deste ano, um veiculo bastante curioso: o
e-Palette. Segundo a fabricante, o carro autbnomo podera servir como loja
mavel, servico de entregas ou até de caronas.
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Marcas como Pizza Hut, Amazon e Uber ja sdo parcerias
confirmadas pela Toyota. A ideia é que os e-Palettes entrem em
operacdo em 2020, durante as préximas Olimpiadas, que
acontecerao em Toquio, no Japao. Isso é muito Black Mirror!
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Afinal, o que isso tem a ver com
atendimento?

Se vocé ficou impressionado com os carros
auténomos, saiba que a tecnologia ja transformou a
maneira com que nos relacionamos com as pessoas.
Por conta dos avancos tecnoldgicos, o cliente de hoje
em dia é imediatista e multicanal. Isso significa que ele
se relaciona com a empresa por diferentes meios,
como Facebook, instagran e chat por exemplo, e preza
por um atendimento cada vez mais rapido e eficiente.

N3o ha como lutar contra o futuro: é preciso se
adaptar a ele. Em meio a um mercado tdo competitivo,
fazer o basico simplesmente ndo funciona mais. Foi-se
o tempo em que fornecer apenas um ndmero de
telefone ou um endereco de e-mail era o suficiente
para realizar um atendimento de qualidade. Hoje em
dia, vocé precisa ter multiplos canais de comunicagao
se quiser oferecer a melhor experiéncia ao seu cliente.

Nosso e-book esta repleto de dicas, que certamente
irdo te ajudar a melhorar o desempenho de sua
empresa. Além disso, também listamos nesse material
algumas tendéncias em atendimento e especulamos
sobre o que o futuro nos reserva. Preparado(a)? Entao,
vamos La!
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Segundo o estudo Global State of Multichannel
Customer Service Report, elaborado anualmente
pela Microsoft, 79% dos consumidores brasileiros ja
pararam de fazer negdcios com uma empresa por
conta de uma ma experiéncia no atendimento.

A pesquisa - uma das mais completas sobre
atendimento ao cliente multicanal -, foi realizada
com quatro mil consumidores, de quatro paises

diferentes. Nela, é possivel encontrar inGmeros
dados sobre o comportamento do consumidor
moderno, suas preferéncias e suas principais
frustracoes.

De acordo com o relatorio, no Brasil, 85% dos

clientes tém uma visao mais favoravel de uma
empresa que responde elogios, perguntas ou
reclamacoes nas midias sociais. Essa porcentagem é
impressionante se compararmos a outros paises
presentes na pesquisa. Nos Estados Unidos, por
exemplo, o nimero nao passa de 50%.

Ainda, segundo o relatorio, os brasileiros sentem-se mais
frustrados com o atendimento:

» Quando ndo conseguem resolver seus problemas ou
encontrar informacdes online para ajuda-los (32%);

¥ Quando precisam contatar a empresa
varias vezes por conta do mesmo problema (24%);

P S3o transferidos para varios agentes (19%).

Como podemos observar, ndo importa se o
produto/servico é bom, se os precos praticados sao
acessiveis ou se o0 Instagram da empresa tem mais
de 30 mil seguidores. Se nao houver um
atendimento de qualidade, o negocio estara fadado
ao fracasso.
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Para que isso ndo aconteca, é preciso descobrir as
coisas que os clientes mais valorizam no atendimento de
uma empresa e colocd-las em pratica diariamente. Por
mais que nem todas as pessoas sejam iguais, existem
alguns fatores comuns que influenciam a decisao de
compra do consumidor e proporcionam uma vantagem
competitiva para o negoécio. Vamos explicar cada um
deles no proximo capitulo.

Atualmente, temos poucos profissionais que
oferecem ao seu cliente um atendimento
humanizado e ao mesmo tempo objetivo. Aqui na
Movidesk, para obter um atendimento marcante
nos destruimos barreiras invisiveis e construimos
um vinculo de amizade com nossos clientes. Eles
sao o foco da nossa rotina e precisam ser
reconhecidos como tal”.

Tamara F. Tribess,
Atendimento ao Cliente na Movidesk

Certamente ndo existe uma férmula magica para
encantar clientes. No entanto, com o engajamento
de toda a equipe, é possivel oferecer um
atendimento que corresponda as expectativas do
consumidor.

Existem diversas praticas que podem ser aplicadas
no dia a dia para melhorar as interagdes entre 0s
agentes - responsaveis pelos atendimentos - e 0s
clientes. Entre as mais importantes, estdo a rapidez
no atendimento, o comprometimento da equipe em

cumprir com o prometido e a capacidade de fazer
mais do que se espera da empresa.
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Ir além do combinado

Imagine a seguinte situacdo: vocé comprou diversos
produtos de beleza em uma loja online e seu pedido sera
entregue em 20 dias. Dez dias depois, vocé ja estd com
as suas encomendas em maos e, de quebra, ganhou um
caderno personalizado. Certamente vocé ira falar bem
dessa empresa para 0s seus amigos e familiares.

Quando as expectativas do cliente sao ultrapassadas,
fica muito mais facil fideliza-lo. Fazer mais do que o
prometido é um grande diferencial competitivo, e
encanta até mesmo os consumidores mais exigentes.

O comprometimento é algo super valorizado
pelos clientes. Por isso, a pratica requer
responsabilidade e deve ser incorporada a
cultura organizacional da empresa.

Vocé ja deve ter visto o desabafo de algum
cliente frustrado em sites, redes sociais ou
outros canais de comunicacao, nao é? Pois é.
Esse tipo de “publicidade” pode ser
extremamente prejudicial e causar uma
tremenda dor de cabeca.

Portanto, a regra é clara:

nada de prometer algo que sua empresa nao
pode cumprir.

v
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Atendimento agil e eficaz

Esse provavelmente € um dos pilares mais importantes do
bom atendimento. Imagine a seguinte situacao: se vocé vai
a um restaurante e o seu pedido demora muito mais do que
0 esperado para chegar e, ainda por cimg, a sua comida
esta fria, dificilmente vocé retornara aquele local, ndo é
mesmo?

Em um atendimento de qualquer segmento, a ldgica & bem
semelhante: ninguém gosta de esperar horas por um
servico malfeito. Por isso, garantir a rapidez é essencial
para manter a qualidade e boa imagem de um negdcio.

Quando os problemas dos clientes sao resolvidos logo no
primeiro contato ou quando eles conseguem realizar a
contratacao de um servico sem interrup¢des, a empresa se
beneficia de inUmeras formas. Da s6 uma olhada:

Quando aposta em maneiras de garantir a rapidez
no atendimento ao cliente, a equipe consegue
atender mais clientes em menos tempo;

» Hadiminuicdo nas filas de espera e o fluxo de
chamados atendidos e solucionados aumenta;

» O cliente tem uma experiéncia positiva e fica mais
propenso a indicar a empresa para amigos;

p Aequacado “menos tempo, mais qualidade e
mais atendimentos” resulta em mais lucro.

Perceba que a importancia da rapidez no atendimento
esta ligada a qualidade. Quando ha aumento do nimero
de clientes satisfeitos atendidos em um menor espaco
de tempo, também ha reducao de custos e,
consequentemente, crescimento do lucro.




Um dos cases mais famosos € o da sanduicheira roxa.
Apds perceber que a compra de um sanduiche caro

havia sido duplicada em seu cartdo de crédito, um
cliente entrou em contato com o Nubank, muito
irritado, para resolver o problema.

Para sua surpresa, além de ter a cobranca cancelada, o

cliente recebeu uma sanduicheira roxa - cor

Bem legal, né?

O
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Atencao as reclamacoes

Vocé ja sabe que ndo ha como agradar a todos o tempo
inteiro, ndo é? Mas se a gente te contar que é possivel
minimizar os erros e evitar novos problemas apenas
dando atencdo as reclamacoes, vocé acreditaria?

Podemos tomar como exemplo um case de uma das
startups mais queridas pelo brasileiro, o Nubank.
Conhecida pelo seu atendimento humanizado, a
empresa costuma surpreender seus clientes com
cartas escritas a mao e diversos presentes inusitados.

Superar as expectativas ficou
muito mais facil. Confira um

e-book exclusivo e aprenda a

caracteristica da startup - e diversas receitas escritas a fidelizar seus clientes
mao, para que ele nao tivesse mais que pagar caro por

um sanduiche.

Sinceridade
N3o minta para o cliente apenas para fechar negdcio. Se a
empresa promete algo e o produto nao corresponde as

expectativas, o consumidor dificilmente irad confiar na marca
outra vez.

Lembre-se

nada de prometer algo que sua empresa N3o pode CUMPTir.
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Atualmente, um bom atendimento esta diretamente
ligado em como vocé vé o seu cliente. Foi- se o tempo
em que o cliente precisava do produto e nao se
importava com a forma de atendimento. Podemos dizer
que essa reviravolta fez com que os fornecedores
mudassem seu comportamento por completo.

Um bom atendimento possui diversas caracteristicas,
entre elas a preocupacgao com a satisfacao do cliente, a
agilidade no atendimento, a paciéncia e educacao e,
principalmente, a empatia para se colocar no lugar do
cliente e conseguir passar com o maximo de qualidade
possivel o que se espera”.

Eduardo Belino,
Atendimento ao Cliente na Movidesk

Comportamento dos colaboradores

O comportamento dos colaboradores no atendimento pode
definir se um cliente voltara a fazer negdcio com a empresa.
Para isso, € fundamental que todas as pessoas que tenham
contato direto com o consumidor entendam a importancia de
trata-lo bem. Colaboradores positivos, simpaticos e
preocupados em fazer um bom trabalho sdo essenciais para
fidelizar ainda mais clientes.




Ebook - Boas praticas de atendimento

Vocé ja viu que a tecnologia transformou a
maneira com que as empresas se relacionam com
os consumidores, ndo é? Em um mundo cada vez
mais conectado, processos centralizados e
eficientes sao essenciais para alcancgar as
expectativas do consumidor. Para isso, faz-se
necessario o uso de um bom software de
atendimento.

Esse tipo de ferramenta é importante porque, além
de tornar os processos mais rapidos e eficazes, ela
também aumenta a produtividade dos agentes.
Podemos afirmar que contratar um software de
atendimento é o primeiro passo para organizar
fluxos de trabalho.

Por exemplo: um software de atendimento é capaz
de converter e-mails de clientes em tickets e
reuni-los na mesma plataforma. Isso
desburocratiza processos e facilita o trabalho dos
agentes. A seguir, vamos conhecer 0s principais
recursos e possibilidades disponiveis em um
software de atendimento.

O atendimento ao cliente precisa ser um diferencial.
Um sistema de atendimento ird permitir que vocé
trate cada cliente como Unico, além de possibilitar a
analise de comportamento e tendéncias desses
clientes, facilitando a tomada de decisao”.

Eduardo Belino,
Atendimento ao Cliente na Movidesk
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Atendimento em tempo real

Menos espera, mais satisfacdo. O cliente moderno é
imediatista, quer resolver 0s seus problemas
rapidamente, tem preferéncia pelos canais digitais e
costuma evitar o atendimento via telefone.

De acordo com a pesquisa eDigital's Customer Service
Benchmark, que entrevistou dois mil consumidores,
atualmente o atendimento em tempo real possui 0s
niveis mais altos de satisfacao. Isso porque o chat tem
COMO Sua Maior caracteristica a rapidez.

Com a facilidade de contato oferecida pela solucao, €
possivel diminuir o tempo que o cliente espera por uma
resposta, melhorando a sua experiéncia. Sem duvidas, o
chat é uma das maneiras mais eficientes de oferecer
atendimento online, sem interromper o fluxo de
navegacao, permitindo uma aproximagao com o
consumidor de forma mais imediata e personalizada.

No entanto, o chat ndo é apenas uma ferramenta para
atender o cliente no seu site ou software. Veja duas
praticas que podem te ajudar a aproveitar todo o
potencial deste canal:

Chat como ferramenta interna

Segundo uma pesquisa da Atos - companhia francesa de
servicos de Tl -, os colaboradores gastam 40% de seu
tempo apenas lendo e-mails. Nesse sentido, o chat pode
facilitar (e muito) a comunicacdo interna de uma empresa.

O universo do chat @ maior do

que vocé pensa. Vem saber

varias pessoas para participar da mesma conversa, por tudo sobre esse recurso!
exemplo. E quando as empresas apostam nesta ferramenta

Com o chat, é possivel transferir chamados e convidar

para comunicacgao interna, diminuem o uso de outros
programas populares, como Skype e Facebook, que
tendem comprometer a produtividade.

O chat ainda permite o contato constante com
colaboradores que trabalham em home office, diminui os
gastos telefonicos e promove solucoes rapidas.
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Chat como ferramenta para medir
resultados

O chat também é uma étima maneira de medir o
desempenho dos agentes e a qualidade das interagdes com
os clientes. Isso porque todos os atendimentos, registro de
informacoes e acompanhamento das solicitagées ocorrem
dentro da plataforma. Nao ha necessidade de outra
ferramenta para isso.

Assim, com os dados obtidos por meio de relatérios
objetivos, fica mais facil identificar como estd a
produtividade da equipe, bem como possiveis problemas
de comunicagao.

Proporcionar um atendimento dinamico e eficiente em um
canal direto com o cliente: este é o objetivo do chat. O
sistema mantém o histérico das conversas dentro de
tickets gerados automaticamente, permitindo que o
cliente acompanhe a resolucdo do seu problema e avalie
o atendimento recebido através da pesquisa de
satisfacdo. Ou seja, um atendimento completo em poucos
cliques”.

MOVIHOLIC
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Ter a confirmagdo de que uma demanda foi recebida

pelo setor responsavel é muito importante para o 0 que sao gati[hns?

cliente. Com um software de atendimento, por

exemplo, é possivel realizar diversas automacdes por O conceito de gatilho compreende a
meio de gatilhos. execucao de uma ou mais acoes quando

determinadas condicoes forem atendidas

Os gatilhos sdo responsaveis por uma série de dentro de um ticket

funcdes, permitindo desde respostas automaticas, até

0 envio de e-mail sobre o status do ticket. Eimor il il s ule s i s

pela acdo de um usuario ou por questdes
temporais, como o alcance do tempo limite

As respostas automaticas costumam trazer mais ,
do ticket dentro de um status.

seguranca e tranquilidade para quem esta do outro
lado. Por mais que o sistema funcione bem e o ticket
aberto pelo cliente seja direcionado a area
responsavel sem problemas, esse tipo de mensagem
deve ser enviada sempre que necessario.

Categorizacado de assuntos

Nem todas as solicitagées que sao recebidas pelo
setor de atendimento pertencem a mesma categoria.
Isso porque os clientes podem entrar em contato para

Projetos o ) .
pedir ajuda, fazer sugestdes ou registrar
Supgrte reclamacoes. Portanto, a categorizagao dos assuntos
torna o trabalho das equipes bem mais simples, pois
Ma rketing cada uma delas terd um fluxo a ser cumprido.

Metas de atendimento
Bons sistemas fornecem relatérios para controlar as interacoes
e analises para compreender toda a experiéncia do cliente. Itens "

como o desempenho da equipe, tempo de atendimento dos
chamados e satisfacdao do consumidor sdo métricas importantes, ’ I

que devem ser acompanhadas de perto pela empresa.

Uma das melhores maneiras de acompanhar esses indicadores é '
aplicar pesquisas de satisfacdo. Em uma central de atendimento,
essa metrica é extremamente importante. Através dela, é
possivel entender a percepcao dos clientes acerca da qualidade
dos servicos prestados e evitar que eles escolham empresas
concorrentes.

a

Por meio dos indicadores gerados pela pesquisa, vocé sabera se
a equipe estd alinhada com as metas do setor. Caso nao esteja,
com essas informacgdes é mais facil obter os pontos de melhorias

NOS pProcessos e aumentar a produtividade dos agentes.
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Mobilidade

O material mais completo sobre

Muitos dos softwares de atendimento
metricas de atendimento esta aqui! disponiveis no mercado j& possuem sua

Saiba como medir o sucesso da sua versao para dispositivos moveis. Uma solucdo
equipe e descubra se VOCE estd responsiva proporciona mais agilidade nos

. processos, ja que os agentes poderao
realmente no caminho certo. o . .
visualizar toda a listagem dos tickets de onde

estiverem, resolvendo e acabando com a fila

de espera sem depender do computador.

Organizacado dos processos internos

A organizac¢ao dos procedimentos internos permite
que os recursos disponiveis no software de
atendimento sejam utilizados corretamente. Como a
equipe sera treinada a usar o sistema, todos os
processos serao operacionalizados.

Uma das formas de organizar os procedimentos é
utilizando recursos como o Workflow e Kanban. O
Workflow, viabiliza a automatizacao de processos. As
atividades sao passadas de um agente para outro, e
as acdes sao tomadas de acordo com um conjunto de
regras.

Ja o Kanban permite que as atividades sejam
divididas em colunas e as tarefas em cartoes. A

medida que o trabalho vai evoluindo, os cartdes sao

movidos entre as colunas, até que as atividades Portal de conhecimento

sejam finalizadas.

As equipes de suporte conhecem os problemas dos
clientes e sabem a melhor maneira de resolvé- los. Ao
utilizar uma base de conhecimento, toda a informacao é
centralizada e colocada em pratica com mais facilidade.

A base de conhecimento é como a biblioteca de uma
empresa. Nela, ha diversas informacgdes, duvidas
solucionadas e manuais sobre o produto ou servico.

Imagine que a empresa retna dados de um grupo com
certas “dores”. Ao atender um cliente com as mesmas
caracteristicas, o agente podera acessar a base de

conhecimento e prover solucdes de forma rapida e
certeira.
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Priorizacdo de tarefas

Um dos maiores desafios dentro das empresas é trabalhar
com prioridades, ou seja, elencar o que deve ser realizado em
cada periodo. Essa atitude garante maior eficacia e agilidade
da equipe, que consegue conquistar resultados melhores em
suas atividades.

O software de atendimento colabora para que os agentes
trabalhem sempre focados em questdes mais urgentes.
Além disso, a ferramenta também serve para que os
colaboradores consigam dividir as tarefas entre os seus
colegas, a fim de fornecer as melhores solugdes para a
empresa.

Saber utilizar a solucdo com certeza é uma tarefa que precisa
ser feita com maestria. Isso definird tanto o volume de
trabalho, quanto a sua qualidade.

Tendéncias em atendimento

Segundo um estudo realizado pela empresa de
consultoria Gartner, até 2020 os consumidores
conseguirdo administrar 85% de seus relacionamentos
com as empresas sem qualquer intervencao humana.

Por mais que esse dado parega assustador, ndo
precisamos encara-lo como algo negativo. O que a
informacao realmente nos diz é que o0s seres humanos
terdo mais controle da tecnologia e muito mais tempo
para oferecer um atendimento qualificado.

No entanto, ndo precisamos esperar até 2020 para saber
que o futuro ja chegou. Em muitas empresas, novas
tecnologias de atendimento ao cliente - como 0s
chatbots -, ja sao realidade ha alguns anos.
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Inteligéncia artificial

- Retratado em filmes, séries e livros, o conceito de

» Inteligéncia Artificial ja € bem conhecido pelo publico.
- Mesmo que vocé nao perceba, os processos de
atendimento estdo cada vez mais automatizados. Quem
nunca recebeu uma ligacdo de uma empresa de telefonia e
percebeu, segundos depois, que estava falando com um
robd?

Al et A heolE E ndo é apenas nas ligacdes que a Inteligéncia Artificial é
nte Igencia ruficial e aplicada. Diversos empresas também ja utilizam o

um ramo de pesquisa da atendimento automatizado em chats. Em muitas vezes, por
conta da similaridade com a interagao humana, as pessoas

nem percebem que estdo conversando com robds.

Ciéncia da Computacao
que se propoOe a elaborar
Isso acontece porque as maquinas estao ganhando a

dISpDSItIVDS que simulem capacidade de aprender e acumular conhecimento. Assim,

o raciocinio humano. elas conseguem realizar fungdes operacionais com
facilidade - tarefas que antes eram executadas apenas por

seres humanos.

Chatbots

Como mencionamos no tépico anterior, os chatbots sao capazes
de interagir de forma quase humana com os clientes. Quando
alimentados com Inteligéncia Artificial, os chatbots se adaptam a
consultas complexas e descobrem solucdes rapidas para os
problemas.

Existem diversas maneiras de extrair os melhores resultados de
um chatbot. Uma delas é utilizar a ferramenta para otimizar o
processo de SAC. Ao contrario do telefone, o chatbot atendera o
consumidor imediatamente e, se possivel, indicard uma solugao
para a solicitagdo. Outro beneficio dos chatbots é que eles podem

ser utilizados para melhorar o relacionamento com os leads e
clientes. Inserir a ferramenta em canais online aumenta o tempo
de permanéncia do usuario no site e gera informacdes de contato
para as equipes de vendas.

Um chatbot ainda agiliza processos de vendas e facilita a
realizacdo de pesquisas. Como tudo é feito de maneira rapida, os

dialogos acabam sendo mais dinamicos e menos desgastantes. ‘
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O atendimento j3 foi visto como um custo para as
empresas. Hoje essa visao mudou muito e o
atendimento tornou-se uma peca-chave para o
sucesso de um negocio. Estamos em um novo modelo,
o de exceléncia e encantamento. Grandes empresas ja
apostam nesses dois fatores e estamos caminhando
cada vez mais para isso.

Além disso, a inteligéncia artificial e os chatbots
também ja sdo realidade em muitas empresas.
Acredito que, com o tempo, 0s processos padroes
serao automatizados e dominados por uma nova forma
de inteligéncia. Esse é o futuro do atendimento”.

Donisete Gomes,
CEO da Movidesk

A Movidesk é uma empresa especializada
em criar conexao e relacionamento entre as
empresas e seus clientes. Desenvolvemos
um sistema de atendimento que integra
multiplos canais e gerencia toda a
comunica¢dao em um unico lugar,
resolvendo processos complexos de forma
simples.

Quer saber tudo o que podemos fazer pela
sua empresa? E so testar o nosso software
gratuitamente e descobrir por que somos a L
~ 3 1
melhor opg¢ao do mercado: Fe N

Teste gratis
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Carolina Ignaczuk, formada em jornalismo e apaixonada pela escrita em
todas as suas formas. Escritora de cronicas dramaticas nas horas vagas e
idealista durante as 24 horas do dia. Na Movidesk, escreve sobre todos os
assuntos relacionados ao incrivel mundo do atendimento ao cliente.

Rebeca Pfau, designer de formacao e apaixonada pelo mundo digital. Com
as suas pecas, tenta deixar o mundo mais bonito e colorido. Na Movidesk,
atua como designer do marketing produzindo diversos materiais, desde
paginas web focadas no usuario, até camisetas com estampas

divertidas!


https://registration.movidesk.com/

