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O movimento dos consumidores online aumentou consideravel-
mente nos ultimos anos. Eles passaram a recorrer aos canais de co-
municacao e atendimento online para realizarem compras, sanarem

duvidas e coletarem informacoes.

A pandemia de Covid-19 tambéem influenciou muito para que os

clientes passassem a buscar alternativas online de atendimento.

Apesar de apenas recentemente se tornar um item quase obriga-
torio para qualquer empresa, essa movimentacao ja vem ocorrendo
ha pelo menos 20 anos, desde que a internet comecou a se expandir,
e 0s consumidores passaram a enxergar nos canais online uma opgao

de atendimento valido, rapido e eficaz.

Embora ja bem disseminada, existem muitas barreiras que as em-
presas ainda precisam ultrapassar, ja que nao basta disponibilizar o

canal online, € importante saber como utiliza-lo.

Entender quais as demandas do mercado, dos consumidores e
quais ferramentas e estratégias de atendimento sao funcionais, sao
apenas alguns dos questionamentos que toda empresa precisa res-

ponder para conseguir desenvolver uma estrategia de qualidade.

Ao decorrer desse material explicaremos como essa construcao
pode ser feita, passando dicas e apontando erros que precisam ser

corrigidos e/ou evitados.



Estamos vivendo a era do consumidor 4.0, € precisamos levar em
consideracao que esse tipo de consumidor nao € nada passivel, ele
e altamente exigente e se utiliza da tecnologia para descobrir novos

produtos e servicos, negociar e resolver suas demandas.

Os meios tecnologicos continuam se expandindo, e o consumidor
4.0 espera que suas marcas e empresas favoritas acompanhem esse
ritmo caso contrario ele facilmente pode atraves da internet encontrar

outras opcoes mais praticas.

Importante ressaltar que a praticidade e acessibilidade sao dois

dos requisitos principais desses consumidores.

E apesar deles terem ficado alocados muito tempo apenas em em-
presas de tecnologia, hoje em dia eles estao presentes em todos os
nichos de mercado e em breve se tornarao a grande maioria. Um gran-
de exemplo disso € a migracao que vem ocorrendo de consumidores
em buscas de bancos digitais, estes que sao pertencentes a regioes,

faixas etarias, géneros e classes diferentes.

Quanto mais a tecnologia se expande, maior € a procura dos con-

sumidores por atendimento rapido, pratico e na palma de suas maos.



Sendo assim, o atendimento online se faz mais do que necessario
para acompanhar a mudancga de mercado e conseguir suprir todas as

necessidades de seus consumidores.

Sem contar que o atendimento online ajuda a eliminar filas de es-
pera em lojas e aumenta a proximidade da empresa com 0 consu-
midor, uma vez que para ele se torna mais facil se comunicar com a

empresa, seja para comprar, negociar ou apenas pedir instrucoes.

Tudo pode ser realizado em minutos, se nao segundos, e isso €
uma vantagem para a empresa, que consegue focar em outras ativi-
dades e para o consumidor que tem a sua solicitacao respondida sem

precisar se deslocar ou passar por algum tipo de situacao indesejavel.

Esse atendimento digital pode ser utilizado até como estratégia de

fidelizacao, isso se 0 pos-venda for bem estruturado e estiver prepara-

do para esse tipo de demanda.

O atendimento online € uma estrategia muito utilizada por ter um
baixo custo de implementacao e um retorno financeiro rapido e satis-

fatorio. Mas nao € apenas a questao financeira que pesa.

Conheca algumas outras vantagens de implementar um canal de

atendimento online.



MENOR ACUMULO DE SOLICITAGOES,
MAIOR FLUXO DE RESOLUGAO

O atendimento online nunca sai de férias: a maioria das empresas
estao sempre disponiveis e trabalham com revezamento para aten-
der as solicitagoes dos clientes, por chat, mensagens ou e-mail. Alem
disso, se precisar de suporte técnico, a empresa consegue fornecer

em questao de segundos.

AUMENTO DA PRODUTIVIDADE

Ao disponibilizar uma ampla gama de canais para atendimento on-
line, as filas de espera presenciais, ou no chat, tendem a diminuir, uma
vez que os clientes passam a buscar outras opcoes que mais lhe agra-

dam.

Tendo em vista que cada canal tem suas particularidades e tem-
pos de resolucao, a produtividade tende a aumentar, pois aléem do flu-
X0 ser mais distribuido, € possivel organizar um processo em que tudo

ISSO se organize para funcionar como uma maquina.

AUMENTA 0 ENGAJAMENTO COM 0 CLIENTE

A partir do momento em que vocé disponibilizar canais de aten-
dimento digitais para seus clientes, vocé provavelmente vera um au-

mento nas interacoes. Embora alguns deles possam ser clientes que



mudaram para o chat em vez do suporte por telefone, uma parte do
crescimento sera de pessoas que encontraram o chat e perceberam

que podem obter ajuda em vez de desistir e cancelar.

Com o aumento do engajamento do cliente, surge a chance de
causar uma boa impressao e dar aos clientes um motivo para perma-
necerem por perto. Para aumentar ainda mais a sensacao de seguran-
ca, € interessante configurar sua ferramenta de bate-papo, por exem-

plo, para exibir nomes e fotos de atendentes (se possivel).

MAIOR ALCANCE DE CONSUMIDORES

Embora a Internet ajude vocé a expandir seu alcance, apenas ter
um site nao significa necessariamente que os visitantes se sintam con-
fortaveis em realizar solicitacoes. No entanto, se o seu site tiver uma
funcao de chat, ou uma barra com os principais canais de atendi-
mento online, ate mesmo os clientes que estao muito, muito longe de
vocé podem fazer contato instantaneamente e fazer perguntas ou fe-
char compras. Isso inclui clientes internacionais, que podem nao con-
seguir entrar em contato com sua empresa pelo telefone ou ir até sua

empresa presencialmente.

O atendimento online pode ajuda-lo a expandir seu alcance de
mercado para areas que voce talvez nunca tenha considerado possi-
veis. Portanto, se receber uma consulta de alguéem do outro lado do
mundo, vocé pode dar a essa pessoa as mesmas boas-vindas e consi-

deracao que daria a alguém que visita seu escritorio ou loja.



ECONOMIA DE INVESTIMENTO

As empresas estao sempre se esforcando para encontrar solucoes

economicas de atendimento ao cliente.

O telefone, sem duvidas, € um dos principais pilares do suporte ao
cliente ha muitos anos. No entanto, o consumidor mudou, e esta cada
dia mais apto a tecnologia e qualquer opcao que possa tomar tempo

e recursos para acompanhar é frustrante para ele.

As ferramentas de atendimento online, como, por exemplo, chat,
aplicativos de mensagens, redes sociais e videochamadas sao relati-
vamente mais baratas de implementar e oferecem uma série de be-

neficios extras, tornando-o um canal de comunicacao superior.

Oferecer atendimento ao cliente em tempo real e a chance de res-
ponder a varias consultas ao mesmo tempo economiza tempo, traba-

lho e dinheiro para sua empresa.

Um dos maiores erros de grande parte das empresas € implantar
uma estratégia omnichannel, nao administra-la corretamente e pen-
sar que o atendimento online € apenas uma adaptacao do atendimen-

to presencial.



Em teoria, isso pode ate parecer certo, mas apesar de contar com
muitas estrategias utilizadas no presencial, o atendimento por canais

digitais € diferenciado, e tende a ser até mais critico do que os outros.

Diferentemente do atendimento presencial, em que se pode medir
O grau de satisfacao ou até mesmo entendimento do cliente com base
da sua expressao corporal, no online quase sempre € impossivel ter
acesso a quem esta do outro lado da tela, e qualquer erro pode ser

critico.

Essa € uma das diversas barreiras que o atendimento online ainda

precisa romper.

Mas esse nao € o unico erro que prejudica o atendimento.

DEMORA AO RESPONDER 0 CLIENTE

Existe uma grande lacuna entre os desejos do cliente de serem
atendidos em tempo real, e resposta das empresas que oferecem

atendimento digital ao cliente.

O cliente, quase sempre, opta pelos canais digitais para solicitar
informacgoes e ser atendido, por considerar que eles sao mais rapidos

do que os outros.

Ao realizar o contato e enfrentar um longo tempo de espera, ou
falta de respostas imediatas, os consumidores passam a ficar impa-

cientes e insatisfeitos.
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E preciso considerar o fato de que hoje em dia, com as midias so-
ciais tomando cada vez mais forca, tudo tende a ser muito mais ime-
diatista, e nao conseguir suprir esse déeficit, ou explicar para o consu-
midor que, apesar de ser um atendimento mais rapido, pode ser que
ele precise aguardar alguns minutos até conseguir falar com alguem

preparado para atendé-lo.

E importante deixar alguma mensagem pré-programada para re-
cepciona-los. No WhatsApp Business, por exemplo, existe a opcao de
mensagem de saudacao que alem de recepcionat, ja faz o pre-enca-

minhamento.

ABUSAR DO COPIAR E COLAR

Pode até parecer que nao, mas o cliente sabe quando o atendi-

mento que esta sendo prestado a ele nao ¢ totalmente personalizado.

Apesar do copiar e colar ser uma otima estrategia inicial para en-
tender o que levou o consumidor atée aquele canal de atendimento,
utilizar apenas dele para realizar todas as etapas do atendimento &

perigoso e um tremendo de um erro.

E importante que o cliente se sinta valorizado, e para isso o atendi-

mento precisa ser o mais humanizado possivel.

FALTA DE OPGOES E EXCESSO DE BOTS

Dependendo do canal de atendimento digital que se utiliza, € pos-
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sivel que faltem opgoes de redirecionamento e/ou até mesmo bo-

toes para acionar o atendimento diretamente com o atendente.

Importante deixar registrado que os bots sao extremamente fun-
cionais, mas a verdade € que a maioria dos consumidores ainda en-
frentam dificuldades ao utiliza-los, ou ainda preferem o atendimento

diretamente com o atendente.

Agregar bots ao atendimento pode agilizar e otimizar o encami-
nhamento, mas € importante dar opcoes para que o cliente tenha um

outro tipo de atendimento tambéem.

ERROS DE ORTOGRAFIA

Dependendo do tipo de negdcio com que se trabalha, o uso de

girias € totalmente normal e até apreciado pelos clientes.

Embora muitos apreciem e se sintam até mais confortaveis com
essa coloquial, existe algo que pode irritar o consumidor e fazer com

que toda a credibilidade seja perdida: os erros ortograficos.
Escrever no diminutivo ou com muitas siglas, como, por exemplo,
VC ou pg, podem afetar a maneira com que o cliente vé e entende a

credibilidade da empresa.

Sem contar, claro, os erros mais grotescos e evidentes.
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NAO OUVIR 0 QUE 0 CLIENTE QUER

Um dos maiores erros do atendimento online € nao focar no que
o cliente realmente precisa e encaminha-lo para acdes que nao vao

agregar em nada com o problema ou questao apresentada por ele.

Nao se colocar no lugar do consumidor e prestar atencao no que
ele realmente precisa alem de arruinar o atendimento, causa uma pes-
sima impressao de que a empresa nao se importa com o consumidor-

nem com a qualidade de atendimento que € prestada.

FALTA DE EMPATIA

Pode ser que a realidade do cliente nao seja a mesma que se esta
habituado, mas agir como se 0s problemas, questionamentos e solici-

tacoes deles fossem bobas ou superficiais, € desrespeitoso e antietico.

Quando o consumidor chega ate o atendimento digital para reali-
zar uma reclamacao, por exemplo, € importante aceitar toda e qual-
quer critica e se desculpar, realmente se colocar no lugar dele e olhar

para ele com empatia.

O atendimento deve ser humanizado em todos os aspectos.

NAO OFERECER UMA BOA EXPERIENCIA MULTICANAL

As empresas mais articuladas ja estao presentes em diversos pon-
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tos de comunicagao. Sao paginas do facebook, perfis do twitter, ca-
nais do youtube e até propria pagina de contato e chat para suporte. E
comum que, com a expansao da tecnologia, cada vez mais pontos de

contato venham surgindo.

No entanto, € comum para 0s nhegocios enxergar as redes sociais
apenas como forma de transmitir uma mensagem, esquecendo que
tambem sao locais onde os clientes reclamam, pedem ajuda e bus-

cam auxilio para solucionar suas necessidades.

O grande erro acontece quando a empresa falha em proporcionar
uma experiéncia consistente em todos os canais de atendimento
que esta presente, deixando clientes sem resposta, falhando no tem-
po de atendimento e até ignorando completamente reclamacoes e

criticas.

Para que a experiéncia seja completa, ela precisa ser a mesma a

todo instante, independente do canal.

OFERECER APENAS UM PONTO DE CONTATO

Na mesma direcao, algumas empresas optam por centralizar seu
contato num unico canal, esquecendo que o consumidor moderno
esta acostumado com o dinamismo das redes sociais e provavelmen-
te vai se incomodar bastante se precisar aguardar 30 minutos para ser

atendido pelo telefone.

Em tempos de facebook, instagram, telegram, whatsapp e twitter,
14



o ideal € buscar uma solucao que permita o cliente se comunicar pelo
canal que achar melhor, fazendo o papel de afunilar o fluxo de men-

sagens num unico ponto de resposta.

Dessa forma, independente de onde o contato for iniciado, o se-
tor do sucesso do cliente podera tratar as duvidas e conversar com o

cliente.

O ideal € que o cliente tenha opgoes de onde deseja abordar a
empresa, mas que o atendimento das solicitacoes seja centralizado e,

na medida do possivel, automatizado.

COMUNICAGAO EM EXCESSO

Um dos grandes males modernos € o excesso de comunicacao a
que somos submetidos todos os dias. Recebemos centenas de emails,
milhares de mensagens e uma quantidade infindavel de comunica-

coes indesejadas.

Como negodcio, a pior coisa que podemos fazer € entupir a caixa
de mensagens do cliente com comunicacoes desnecessarias, trans-
mitindo a sensacao de que é necessario um enorme esforco para ser

atendido.

E importante pensar com cuidado antes de enviar qualquer men-
sagem para um cliente, condensando o maximo de informacao, na
menor quantidade de mensagens possivel, e com isso garantir que a

comunicacao seja ao mesmo tempo direta e eficiente.
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Ainda com foco nessa economia de comunicacao, € preciso tomar
um cuidado extra com mensagens automatizadas. Quando planegja-
Mos um roteiro de automacao de emails, por exemplo, e facil configu-

rar varias pequenas mensagens e acabar sufocando o cliente.

O cuidado com a satisfacao € uma preocupacao cada vez mais
crescente. O que antes poderia ser considerado um ponto extra para a
relacao entre empresa e cliente, agora se torna uma caracteristica de

sobrevivéncia.

NAO USAR AS FERRAMENTAS CERTAS

A auséncia do contato presencial pode causar certo desconforto
para alguns clientes. Para contornar este problema a equipe precisa
estar equipada com as ferramentas certas, utilizando a tecnologia ne-

cessaria para proporcionar o melhor atendimento.

Uma equipe eficiente deve ter ferramentas que possibilitem aten-
dimento remoto, sistema de chat e ligacdes. O uso de um CRM para
gerenciar todo ciclo de vida tambéem ¢ vital, evitando desencontros
nas informacdes e centralizando o controle de atividades realizadas,

permitindo uma maior precisao ao lidar com cada um dos clientes.

Para comecar a construir seus canais de atendimento digital, € im-
portante primeiro analisar os seus consumidores e o que eles procu-

ram nesses canais.

16



Pode ser que eles utilizem para realizarem as compras, ou apenas

para solucionarem questoes pontuais.

Independentemente da funcao pela qual os clientes buscam o
atendimento online, € fundamental que a empresa tenha isso bem
claro para que consiga fornecer as ferramentas certas para seus fun-
cionarios atenderem esses consumidores, e fazer com que eles se sin-

tam satisfeitos.

Como entender isso? Eis alguns passos que podem te guiar:
CONHEGA A BUYER PERSONA DE SUA EMPRESA

Embora o publico-alvo seja mais utilizado nas tomadas de decisao
de muitas empresas, a buyer persona ¢ tao importante quanto e pode

fornecer uma compreensao melhor sobre os consumidores.

Personas sao representacoes semi ficticias e generalizadas do seu
cliente ideal. Podemos dizer que sao um aprofundamento no conceito

de publico alvo.

Sao criadas usando um pouco de imaginacgao, pesquisas aprofun-
dadas e muita visao de mercado, isso porgque voce as usa para visua-
lizar seus clientes e poder entender como personalizar seu marketing,
suas agoes comerciais e montar suas mensagens de abordagem para

cada estilo de cliente.

Isso € valioso porque permite que vocé foque em uma unica pes-
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S0a, ao inves de trabalhar com uma vaga impressao do seu publico.
Nesse processo vocé pode claramente imaginar seu cliente como
uma pessoa completa, incluindo o que ele gosta e desgosta - e agir

de acordo com isso para ajudar seu time comercial.
A escolha do atendimento online, por exemplo, € uma delas.

Dependendo do tipo de persona com que voce trabalha pode ser
que o atendimento online é utilizado para uma funcao da qual ainda

nao se levantou a hipotese.

Entender quais as demandas da sua persona, como €la age € o
que ela procura, colabora para a criagao de um atendimento persona-

lizado e satisfatorio para ela.

Pode ser que o atendimento online que vocé ja tem, caso exista
um, NAo seja tao utilizado por falta de recursos necessarios, e € entran-
do de cabeca na persona da empresa que serao identificados esses
detalhes.

LEVANTE UMA LISTA DAS PRINCIPAIS RECLAMAGOES

Pode até ser que a sua empresa nunca tenha recebido algum tipo
de reclamacao, ou até mesmo sugestao para melhoria do atendimen-

to.

Mas e importante levantar as principais reclamagoes que os clien-
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tes apontam sobre atendimento online, elas agjudam a estruturar uma

estratégia bem pensada e qualificada para o atendimento online.
Tente ir além das reclamagoes tipicas como:

tempo de espera;
site/canal de atendimento complicado;
escassez de funcionarios;

falta de informacao;

Ir aléem das reclamacdes mais tipicas € necessario e enriquecedor,
Jja que esses pontos sao itens quase que obrigatorios ao se pensar em

atendimento ao cliente por intermedio dos canais digitais.

Procure também as reclamacgoes que os clientes de seus con-
correntes estao apontando, essa € uma chance de se diferenciar no

mercado e atrair novos leads atraves do bom atendimento prestado.

Outra agao que pode ser realizada para entender as principais ne-

cessidades e reclamacoes de seus clientes € solicitando feedbacks.

Se voceé ja tem algum tipo de atendimento online rolando, tente
pedir para que os seus consumidores avaliem e sugiram mudancas na

maneira com que voce trabalha.
ESTUDE 0 SEU CANAL DE ATENDIMENTO ONLINE

Se colocar no lugar do consumidor tambem colabora para ter uma
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percepcao sobre o que 0s consumidores procuram.

Olhe para suas ferramentas de atendimento e de vendas e tente
entender se, como consumidor, aquilo que estao te oferecendo € o
suficiente para solucionar suas dores e fazer com que vocé se sinta

bem atendido.

E importante ressaltar que muitas vezes vocé até ja tem tudo o que
é necessario, falta apenas um bom treinamento para que os colabora-

dores saibam como lidar com as ferramentas e os clientes.

ANALISE SUA FERRAMENTA

Olhe para as estatisticas e dados que apontam suas ferramentas.

Caso vocé trabalhe com algum tipo de ferramenta que gerencia
o relacionamento com o cliente, como o CRM, olhe para as informa-
coes que estao dentro dela e separe as principais atividades realizadas

durante o atendimento via canais digitais.

Isso pode ser determinante para entender o que os consumidores

procuram.

Por exemplo, se existir um fluxo muito grande de consumidores
em canais de atendimento online solicitando por profissionais que
possam ajuda-los com uma determinada questao, vocé vai entender

que € necessario focar seus esforcos nesse tipo de atividade.
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A construcao do canal, ou canais, para atendimento digital € um

dos principais indicadores de se a estratégia vai funcionar ou nao.

Um canal com baixa qualidade, de dificil acesso e disfuncional nao
€ nada atrativo nem para a empresa, nem para os consumidores, sen-
do assim € importante passar por algumas etapas e olhar atentamente

para cada uma delas.

PASSO 1-FAGA UM LEVANTAMENTO DO TIPO DE
SERVIGO QUE OS CLIENTES BUSCAM

O primeiro passo para entender por onde comecgar a construcao/
estruturacao de canais de atendimento digitais na sua empresa, €

olhando para o tipo de solicitagao que os seus consumidores buscam.

Se vocé ja tiver um canal digital isso € ainda mais facil, pois atraves
dos registros € possivel entender. Caso nao, as dicas do topico anterior

podem te ajudar a entender.

E importante entender quais as principais demandas, caso contra-
rio pode ser que o seu sistema de atendimento online seja excelente,

mas extremamente disfuncional para seus clientes.

Busque entender no que investir, e quais os canais que serao utili-
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zados para isso.

Por exemplo, nem todos os clientes buscam por atendimento via
e-mail hoje em dia, mas existem muitos nichos em que o e-mail € o

principal canal de atendimento.

Olhe a demanda e prepare uma lista com tudo o que vocé acredita

ser necessario para prestar um atendimento online de qualidade.

PASS0 2 - ESTUDE 0 MERCADO E 0S CONCORRENTES

As tendéncias de mercado podem ser bons indicadores sobre

qual caminho seguir na estruturagao de seus canais digitais.

Importante relembrar que o consumidor 4.0, como citamos ante-
riormente, € extremamente ligado a tecnologia e aceitara de bom gra-
do qualquer inovacao que facilite sua vida e solucione suas demandas

com maior qualidade.

Os concorrentes tambéem sao otimos termodmetros para entender o
que nao pode faltar em seu atendimento online. Nao fique com medo
de analisar a estratégia deles, € importante até que se faca isso, ja que
para que a competicao seja justa e permita que ambos desfrutem, é
importante que ambos estejam no mesmo patamar, € claro que exis-

tem grandes divergéncias.

As vezes € durante essa pesquisa que se tem ideias inovadoras de

utilizar ferramentas digitais que ja existem para outros propositos. As
22



redes sociais, por exemplo, durante muito tempo eram apenas locais
na internet para interagao, mas hoje em dia ja desempenham o papel
de loja, atendendo, negociando e acompanhando todo esse processo

atravées delas.

Olhe também para as necessidades do consumidor ao buscar por

estrategias.
PASSO 3 - ESCOLHA AS MODALIDADES

Como ja antecipado, o atendimento digital pode ser realizado atra-
ves de uma variedade de canais, sendo 0s mais comuns: e-mail, chat

no site, aplicativos de mensagens, redes sociais e chamadas de videos.

Cada um tem suas particularidades e caracteristicas unicas, vale a

pena explicar cada um.

E-MAIL

Pode ser considerada a ferramenta mais tradicional de atendimen-
to online dentro das utilizadas hoje em dia, geralmente mais atrelada
a formalidade ou resolucao de problemas. Dependendo do nicho em
que ¢ utilizada se torna funcional por permitir que longas mensagens
com anexos sejam enviadas. Nao trabalha tanto com a questao da ins-
tabilidade, pois tende a ser utilizada em atendimentos mais criticos,
que exigem um pouco mais de tempo para entregar respostas satis-

fatorias.
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VANTAGENS DESVANTAGENS
« Permite explicacdes mais « Ovinculo com o cliente
longas e completas. demora mais para ser construido.
« Comunicacao mais direta. o O tempo de resposta pode
« Flexivel para todos os tipos demorar dias.
de cliente. o O tempo de resolucao € mais
« Nao existe fila de espera. longo.

CHAT VIA SITE

Esse € um dos recursos mais utilizados e populares nos dias de
hoje, ja que na mente do consumidor € meio obvio buscar por canais
de atendimento dentro do proprio site, para depois recorrer a outros
mecanismos.

Pode trabalhar com os bots de atendimento para redirecionar ao
atendente certo e tende a ser mais imediatista do que o anterior, uma

vez que o atendimento € em tempo real

VANTAGENS DESVANTAGENS
« Tempo de resposta rapido.
« Assisténcia personalizada. « Fila de espera.
« Encaminhamento logo ao « Pouco utilizado por clientes
inicio do atendimento. mais velhos.

« Resolucao quase que
imediata.
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APLICATIVOS DE MENSAGEM INSTANTANEA

Muitos aplicativos de mensagens, como o Whatsapp, ja contam
com a opgao empresarial, justamente para atender essa nova deman-

da de mercado.

Uma das principais caracteristicas desse estilo de modalidade, € o

fato do contato ser extremamente imediatista.

Os clientes que recorrem a esse canal geralmente querem uma
resposta rapida. Tambem € possivel realizar negociacoes, acompa-
nhamentos e até mesmo ligacdes por alguns desses aplicativos de

mensagens, uma versatilidade que atrai muitos consumidores.

Em muitos aplicativos tambem e possivel enviar fotos, audios e do-
cumentos, o que enriquece ainda mais eles. E um ponto positivo € que

dependendo do tipo de aplicativo o custo de instalacao € baixissimo.

VANTAGENS DESVANTAGENS

« Resposta rapida.
« Funcionalidades diferenciadas.

« Atendimento mais casual. . .
. « O consumidor pode confundir
« Simples de usar. .
o . e partir para o lado pessoal.
« A maioria dos consumidores o
y « Aconfiguragao e limitada.
ja conhecem.

« Permite anexar imagens e
videos.

e« Permite o envio de audios.
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REDES SOCIAIS

As redes sociais se tornaram vitrine para as empresas, mas apenas

ISSO nao basta.

Os clientes tendem a entrar em contato atraves dela para tirar du-

vidas e até mesmo requerer atendimento.

Pode ate ser que todo o atendimento nao seja realizado atraves da
rede social, mas é crucial olhar para essa demanda, ja que pode fazer

com gque sua empresa se destaque.

As redes sociais também podem ser um pouco imediatistas, mas

nao como os aplicativos de mensagens.

Os clientes que recorrem a ela sabem que podem demorar minu-

tos ate serem atendidos.

VANTAGENS DESVANTAGENS
« Informalidade. « Maior impulsividade por parte
o Possibilidade de usar memes. dos consumidores.
girias € humor no atendimento. « Mensagens podem se acumular
« Comunicacao privada. facilmente.

VIDEOCHAMADAS

Se o0 seu modelo de vendas esta pautado no inside sales, pode ser
que isso ja seja uma realidade para sua empresa.
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O atendimento por via chamada pode ser utilizado para onboar-
ding, negociacao, fechamento, pré-vendas e, dependendo do seu tipo
de negocio, ate mesmo para sanar duvidas com clientes. Geralmente

ele funciona a partir de agendamento.

Necessariamente vocé nao precisa ter apenas um, ou todos, a es-
colha precisa ser pensada de acordo com as necessidades que 0s
consumidores apresentam, pois nao vale a pena investir em videocha-
madas, por exemplo, se o seu fluxo de consumidores € muito grande

e o0 contato tende a ser rapido.

VANTAGENS DESVANTAGENS

« Pode ser feito remotamente.

_ o _ « Mais caro.
« Maior proximidade com o cliente.
o . « Apenas contatos agendados.
o Possibilidade de maior

expressividade.

PASSO 4 - APOSTE EM UMA ESTRATEGIA OMNICHANNEL

Atualmente, as duas principais formas de comunicacao mundial
sao offline e online, e dentro de cada forma existem diversos canais de

interacao.
Apos os ultimos avangos tecnologicos, pode parecer meio obvio a

unificacao desses canais, mas demorou um tempo ate isso ser, de fato,

colocado em pratica.
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Antes de te explicar como investir em uma estrategia omnichannel
para seu atendimento, € importante entender o que ele € e como uti-

liza-lo.

O conceito de Omnichannel pode ser definido como o estreita-
mento dos lacos de uma empresa com seus consumidores e aper-
feicoamento de estratégias através da uniao de todos seus canais de

relacionamento.

Ok, mas, na pratica, como funciona?

Imagine que vocé adquiriu um produto/servico com defeitos e en-
trou em contato via internet com a empresa para tomar as devidas
providéncias, mas entao a atendente me informou que essa solicita-
cao so poderia ser feita presencialmente. Ja imaginou ter que chegar

& e explicar novamente tudo o que aconteceu?

O omnichannel constroi essa ponte para vocé.

Muitas empresas ja integraram seus canais € conseguem ter aces-
so a todas as informacoes do consumidor e de procedimentos anterio-

res sem que ele tenha que expor outra vez sua dificuldade.

E nao para por ai, 0 omnichannel pode ser utilizado para facilitar

negociagoes, processos de compras e etc;

O atendimento ao cliente, e-commerce, segmento b2b, vendas e

marketing, podem se beneficiar dessa unificacao de canais.
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Muitas empresas possuem todos esses elementos e setores, sen-

do entao a uniao de todos eles, uma otima estrategia a ser pensada.

VANTAGENS DO OMNICHANNEL

Ter diversos canais disponiveis para o consumidor 4.0 € um pre-re-
quisito para qualquer marca e sucesso, € isso passa longe de ser uma
exigéncia recente. SO que nem todos os estrategistas enxergam essa

diversidade como uma oportunidade.

Toda mudanca comeca a ser palpavel internamente, e nao seria di-
ferente com essa, sendo uma das principais vantagens de aderir esse
plano o alinhamento de ideias. Quando uma unificacao acontece, as

informagoes sao igualadas, logo a gestao pode ser mais direcionada.

Esse nivelamento tambem proporciona experiencias positivas para
o cliente, que vai receber um atendimento mais padronizado, isso por-

que € comum que a interface desse sistema se torne unica.
E as vantagens para o microambiente nao param por ai. Os custos
comecgam a cair, ja que as despesas para realizar agoes de marketing

distintas sao uma das primeiras coisas que passam a ser reduzidas.

O relacionamento com o cliente também é priorizado, facilitando a

fidelizacao dele.

Mas qual a razao disso?
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A imagem da marca se torna outra e diversos fatores comecam a

favorecer essa aproximacao e laco entre as duas partes.

Ainda nao esta convencido? Eis mais algumas vantagens de aderir

ao omnichannel:

Reducao de custos;
Melhora na qualidade dos servicos;
Engajamento em redes sociais;

Fortalecimento do plano de negocios.

COMO APLICAR UMA ESTRATEGIA OMNICHANNEL
EM SUA EMPRESA?

Qualguer estrategia que se preze comeca com uma boa definicao-
de persona e publico-alvo. Afinal, como saber o que fazer quando nao

se conhece quem estara sendo atingido pela sua agao?

ApOs ter isso bem desenhado, € s6 comecar o processo de inte-

gracao e alcancgar o seu objetivo. Certo?

Na verdade, a integracao de canais s6 acontece, de fato, quando

diversos outros elementos sao levados em consideracao.

Tecnologia: uma das principais meios de auxilio ao omnichannel €
a tecnologia, sem ela seria impossivel que a integracao acontecesse.
E a mais indicada para esse compartilhamento de informacoes €, sem

duvidas, o CRM. Quem trabalha no setor comercial, sabe 0 quanto um
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Processos internos: sem uma definicao clara, fica complicado en-
tender onde comeca e onde termina seu processo. Delimitar esse
processo e distribuir tarefas de acordo com as necessidades de cada
etapa, ja € um ponto que ajuda a implantar o omnichannel. Definir e
estruturar o atendimento e seus canais, as cobrancas etc, € uma forma
de facilitar a implantacao do omnichannel, ja que o grande segredo

para que essa estratégia funcione € a organizagao e harmonia.

Atendimento. um dos primeiros aspectos que falamos sobre om-
nichannel, € que ele € uma estrategia que busca criar um lago perma-
nente com o cliente. A marca pode estreitar os relacionamentos de
diversas formas, mas todas essas maneiras sao bases de uma boa co-
municacao e atendimento. Entao, para que a estrategia de omnichan-
nel seja implantada e se torne algo positivo, o atendimento precisa ser

priorizado.

PASS0 5 - INVISTA EM FERRAMENTAS

Ok, vocé escolheu suas modalidades. E agora?

Agora o foco € entender quais ferramentas agregam valor as mo-

dalidades escolhidas.
Um chat, por exemplo, pode ser necessario agregar bots para ini-
ciar o atendimento e fazer o encaminhamento enquanto o atendente

se prepara para atender o cliente.

O investimento em ferramentas pode assegurar que henhuma
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informagao sera vazada ou perdida, quanto mais seguro forem
0s canais de atendimento, maior a credibilidade e a seguranca que o

consumidor sentira em optar por utiliza-la.

Ja existem muitas empresas que estao investindo nesse segmen-

to. O Whatsapp € um grande exemplo.

Muitos vendedores optam por utilizar o Whatsapp para trocar
mensagens e atender os clientes por ser pratico e ter um baixo custo
de investimento, mas acabam perdendo registros e informagoes im-
portantes por nao joga-las em seu CRM. Algumas empresas, cComo o
Moskit CRM, ja identificaram essa necessidade e investiram em ma-

neiras de levar o CRM para dentro do Whatsapp com o Moskit Boost.

E importante que se procure por ferramentas que acrescentam
ainda mais valor a qualidade do atendimento, ja que esse € um dife-

rencial.

Lembre-se tambeéem que se vocé optou por investir em omnichan-
nel, as ferramentas que escolher devem estar alinhadas com essa es-
tratégia. Vale até pensar em investir em ferramentas que funcionam
em todos os tipos de canais, elas sao econdmicas e podem fazer com

que custos sejam reduzidos.

PASSO 6 - INVISTA EM TREINAMENTO

Uma das maiores reclamacoes dos clientes € em relagao ao aten-

dimento prestado online.
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A demora para responder, a falta de educacao e constantes erros
por parte do atendente sao algumas das principais reclamacoes dos

consumidores.

A falta de treinamento adequado pode ser o que esta causando
esse déficit na linha de frente do atendimento. Alem de habilidades
com tecnologia, € importante escolher profissionais com as mais dife-

rentes competéncias.

Sendo assim, apos definir todo o modelo de atendimento digital, €
hora de escolher a equipe e treina-la para que execute o trabalho de

maneira funcional.

Nao sabe o que procurar em uma equipe de atendimento? Sepa-

ramos algumas caracteristicas indispensaveis:

empatia;

simpatia;

paciencia;

habilidades com tecnologia;
proatividade;

confiabilidade;

boa memoria;

resiliéncia;

agilidade;

organizagao.

33



Essas caracteristicas sao fundamentais para qualquer profissional,
mas para os de atendimento elas se destacam e se fazem necessarias

diariamente.

Depois de tracar uma lista de algumas caracteristicas que sao fun-
damentais para o atendimento, pense no que deve ser abordado no

treinamento. Eis aqui alguns topicos de sugestao:

« como responder o cliente;

- como utilizar as ferramentas;

-+ tour e teste dentro dos canais de atendimento;
- estudo sobre os clientes e o que eles buscam;
+ cases reais,

- abordagem ética e imparcial;

+ protecao dos dados dos clientes.

Um bom treinamento surge das reais necessidades da equipe. Nao
basta repassar o mesmo roteiro sempre, € claro que reforcar as ideias

e importante, mas as vezes o time precisa de mais do que isso.

Sendo assim, algo que se faz primordial € necessario para atingir
um alto nivel de qualidade em um treinamento, € uma pesquisa sobre

as caréncias dos atendentes.

Além disso, profissionais capacitados e preparados precisam es-
tar a frente desses treinamentos. Pois, como atingir um nivel de qua-
lidade, quando quem esta capacitando nao tem estruturas para para

habilitar os funcionarios?
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Desta forma, os dois pilares para construcao de um bom treina-
mento de equipes estao na pesquisa das necessidades e capacitacao

do lider que ira conduzir esse treino.

Outro detalhe importante € que os treinamentos so serao, de fato,
efetivos, se a empresa comecar a cultivar esse habito internamente.
Pois, de nada adianta realizar otimos treinamentos com alta irregulari-
dade. Apesar de nao ser algo que o gestor gosta, as empresas traba-
lham com rotatividade e esses novos personagens precisam estar por

dentro de tudo.

Ter uma regularidade e agenda de treinamento, prepara até mes-

mo o funcionario para recebé-lo.

PASSO 7 - FAGA TESTES

Antes de colocar para rodar o seu canal de atendimento, faca al-
guns testes para entender se a proposta inicial realmente foi cumprida

ou se ainda existem pontos de ajustes.

Essa testagem deve ser feita regularmente, pois sempre surgirao

novos dilemas.

No entanto, o primeiro teste € fundamental para, de fato, rodar os
canais e disponibilizar aos clientes. Vocé precisa ter certeza de que

esta entregando o melhor possivel e hao um servico que falhara e

cause estresse ao inves de ajuda-los.
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PASSO 8 - DISPONIBILIZE CANAIS PARA FEEDBACK

Seja na internet ou dentro do ambiente de trabalho, € comum mui-
tas vezes nos deparamos com o termo feedback, e € mais normal ain-
da que as definicoes desse termo variem de acordo com as circuns-

tancias.

No entanto, embora a definicao sofra alteracdes de acordo com o
contexto, sua funcao € sempre a mesma: repassar uma avaliacao para

uma pessoa, empresa ou equipe.

Na maioria das vezes o feedback é representado por comentarios,
Ou uma conversa honesta em que ¢é feita uma avaliacao do que foi
trabalho e atendimento que foi prestado até aquele momento. O intui-
to do feedback € pontuar o que pode ser melhorado, ou até mesmo

incentivar que o bom trabalho continue,

Esse detalhe nao pode ser esquecido, pois € ele que ajuda a enri-
quecer nao so a construcao dos canais, mas tambem o atendimento

em si.

O consumidor 4.0 sempre tem algo a dizer, seja positivo ou nega-
tivo e isso nao pode ser ignorado. Ao abrir esse canal vocé pode estar
evitando que uma crise acontega, uma vez que ele nao buscara canais

alternativos.
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termometro para entender se tudo esta correndo de acordo com o

planejado.

Muito mais do que uma estrategia para atrair mais consumidores, o
atendimento digital € uma maneira de prestar um atendimento rapido

e de qualidade para os clientes.

O atendimento por canais digitais proporciona maior proximidade
com os consumidores, que podem entrar em contato de qualquer lu-
gar e a qualquer hora do dia, seja para comprarem, ou apenas para

tirarem informacoes.

Outro ponto interessante do atendimento digital - principalmente
se a estrategia omnichannel estiver em vigor - € o baixo custo. Para
muitas empresas € bem mais vantajoso focar apenas no atendimento
online do que no presencial, por apresentar maiores resultados € um

custo bem menor.

SO que para gque tudo isso funcione, € importante acompanhar e

registrar tudo em uma ferramenta de vendas.

E importante ressaltar que mesmo que o atendimento realizado ao
cliente nao seja para vender, ele ainda esta no processo e qualquer
informacao pode fazer a diferenca para apresentar uma proposta de

fechamento ou de retencao.
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Mas nao so, ao registrar tudo, vocé consegue ter controle das de-
mandas de solicitacao que o atendimento esta recebendo e pode fo-
car ainda mais em treinamentos, ferramentas e estrategias para agili-

zar e proporcionar um atendimento de qualidade.

No entanto, um dos maiores dilemas de quem trabalha com aten-
dimento ao consumidor pelos canais digitais, € como manter a base de

dados atualizada sem afetar a qualidade e o tempo de atendimento.

Claro que tudo isso deve estar previsto no tempo medio de aten-
dimento, mas nem sempre esse € um desafio facil. Mas ao mesmo

tempo, € fundamental que o seu CRM esteja sempre atualizado.

Por isso que na hora de escolher como acompanhar, e quais fer-
ramentas sao capazes de suprir essa necessidade, esse ponto precisa

ser levado em consideracao.

Um grande exemplo disso € o Moskit Boost, uma ferramenta dis-

ponibilizada para os usuarios do Moskit CRM.

Atualmente o whatsapp € uma das principais, se nao a principal,
ferramentas utilizadas para contato com o cliente. Ela possui baixo
custo de implantacao, € conhecida por todos e ainda disponibiliza op-
coes bem praticas como envio de documentos (propicio para enviar

materiais, ou até mesmo propostas), audios, imagens e videos.

Pensando nisso, o Moskit desenvolveu uma ferramenta que se in-

tegra ao CRM e joga todas as informacoes de seu Whatsapp direta-

38



mente para dentro da ferramenta de CRM.

Essa acao € fundamental para o atendente encontrar informacoes
em tempo real como todos os dados do cliente, detalhes das
negociagoes que estao em andamento e historicos do relacionamento

CoOm a empresa.

[[J Modelos de Mensagens

Primeiro contato

B ind
oas vindas [[J Modelos de Mensagens

Proposta comercial

Agradecimento Primeiro contato

Afiliados Boas vindas
o e OS e Mensagem copiada para o chat

6g Mensagens Agradecimento

Mensagens

sa Mensagens

Tudo isso € feito sem precisar alterar a tela ou efetuar uma busca
pelo contato, propiciando que o profissional tenha acesso imediato as

informagoes que sao essenciais para 0 sucesso da negociacao.

Outro ponto importante € que ele colabora para que a estrategia
omnichannel funcione, registrando e armazenando tudo em um so lo-

cal, além de, claro, fazer com isso se torne uma acao padronizada.

Os historicos de conversas tambéem podem ser acessados, possi-
bilitando que se entenda um pouco mais sobre as principais solicita-

coes do cliente.
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@ Conversa por Whatsapp

Opa Tranquilo!

Conseguiu ver a proposta
que te mandei?

| t 4 |
I I I S o r I Co Ainda bem que vocé lembrou!

te respondo até o fim do dia,

de conversa

Sem problemas

Iniciar conversa

O consumidor esta em constante busca por mudancas. Ele quer
O gque € mais novo, facil e acessivel, ja que ele entende que qualquer

outra opcao pode causar estresse e problemas futuros.

Como bem vimos ao decorrer desse conteudo, os canais de atendi-
mento online propiciam essa facilidade que os clientes tanto buscam,
mas tambéem os colocam mais perto da empresa. Os clientes sabem
que existe uma solucao pratica para sanar duvidas ou para acoes mais

pontuais, e se utilizam disso.

O fato de ser mais acessivel do que outras estratégias € uma van-
tagem para a empresa tambem, uma vez que a implementacao tende

a ser menos burocratica e extremamente rapida.
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Ao comecar utilizar os canais digitais vocé estara criando meca-
nismos para atingir um novo nicho de consumidores, mas também fi-
delizando e trazendo mais para perto aqueles consumidores que ja

possuiam algum tipo de relacao com a empresa.

Logo, € possivel compreender que com o consumidor cada vez
mais proativo, conectado a tecnologia e consciente do seu papel, o

atendimento online € uma estrategia para sobreviver no mercado.

Atualmente o Whatsapp € o aplicativo de mensagens instantaneas

mais utilizado no Brasil.

O Whatsapp € um canal extremamente acessivel, ele possui fun-
cionalidades de voz, texto e videos, atendendo diversas demandas
dos consumidores, que alem de se comunicarem por texto podem

enviar documentos e realizarem chamadas de voz e videos.

Grande parte dos vendedores se utilizam do whatsapp justamente
por ser uma ferramenta extremamente acessivel, no entanto, com um
fluxo alto de dados e informacdes, o vendedor pode se sentir perdido
e a qualidade pode cair, por ele estar limitado as funcionalidades do

Whatsapp.

A dificuldade de organizar as informacdes das vendas que aconte-
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Por isso € importante levar ao Whatsapp a dinamica que acontece
dentro do seu CRM.

O CRM € uma ferramenta que auxilia no gerenciamento do rela-
cionamento com o cliente, logo ela pode ser de grande ajuda para

administrar os contatos com os clientes, sem que nada seja perdido.

Ao associar o seu Whatsapp ao CRM, vocé consegue gerar rela-
torios gerenciais mais completos, tem acesso a informacdes relevan-
tes sobre as negociacoes e permite que a produtividade se eleve ao
acompanhar mais de perto os que ocorrem com os clientes por um

canal de atendimento online .

Por isso € importante escolher o CRM que permite que a uniao

dessas duas ferramentas seja possivel.

Com o Moskit Boost, vocé consegue levar todas as funcionalida-
des e qualidade de um CRM para dentro das suas negociacdes no

Whatsapp.
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https://www.moskitcrm.com/moskit-boost
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GARANTA JA ESSA FERRAMENTA
EXCLUSIVA DO MOSKIT.

Baixe agora
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