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Hiperpersonalizagdo e Empatia zendesk + aivo

Proporcionar uma boa experiéncia de cliente ja ndo € mais
suficiente. Todos estdo implementando as mesmas taticas e
procedimentos de sempre sobre a CX.

No contexto da hiperdigitalizacao, as empresas precisam
adaptar seus canais digitais para conectar melhor com seus
clientes. A l1A e a tecnologia preditiva, sdao os principais
aliados na hora de implementar experiéncias empaticas e
personalizadas.

Que ferramentas as empresas podem implementar para
conectar melhor com seus clientes?
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O cliente quer
ser conhecido

O comportamento dos consumidores
se transformou significativamente

na ultima década. Os habitos,

as expectativas e inclusive os
passatempos mudaram e se adaptaram
como resultado das novas tecnologias.

O cliente moderno é exigente, vocal

e inconformista. Prefere os canais
digitais e pesquisa e busca a opiniao
dos demais diante de uma decisao de
compra. Esta centrado na experiéncia
e prioriza as empresas que se mostram
empaticas e se adaptam a ele e a nova

realidade. Consequentemente, a relacao

que mantém com as empresas mudou.

A medida que a competéncia se volta
mais feroz e a incerteza econémica

se torna imprevisivel, entender essas
expectativas e desenvolver uma CX de
acordo com elas, é indispensavel para
impulsionar o éxito de uma empresa.

Entdo, o que podem fazer as empresas
para garantir uma excelente experiéncia
do cliente?

zendesk + aivo

De acordo com um estudo da Forrester,
a personalizacao da experiéncia
encabecava a lista dos 10 principais
fatores criticos de éxito para ganhar na
“era do cliente”.

Hoje, O CX é o maior diferencial de
uma marca. As empresas que com
sucesso conseguiram se diferenciar

da competéncia sdo aquelas que
proporcionam um nivel de conveniéncia
superior e oferecem uma experiéncia
personalizada de acordo com as
expectativas.

O CX é o maior

diferencial de uma
marca
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Oqueeéea
personalizagcao?

A personalizagado, em seu nivel mais
basico, é simplesmente a pratica de
usar algo que se sabe sobre um cliente
para fazer com que a interagao seja
Unica e poderosa para ele ou ela. Se
trata de ter em conta suas preferéncias
e atuar sobre a informacao desse
cliente em tempo real. Esta se usa

com frequéncia para se referir a tudo.
Desde 0 uso do nome de um cliente
nas comunicacgodes, até o aprendizado
de quais produtos estao sendo melhor
vendidos para definir o customer
journey.

A personalizacao é fundamental para
uma experiéncia positiva do cliente
porque é o que os consumidores
esperam. Quando se realiza
corretamente, pode fazer com que tudo,
desde as transacgdes até as chamadas
de atendimento ao cliente, seja muito
mais fluido e positivo.

Uma correta personalizacao pode dar
como resultado a lealdade do cliente,
que pode aumentar as rendas de uma
empresa em 70% segundo Gartner.

E mais, de acordo com um estudo da
Accenture, 75% dos consumidores tém
mais probabilidades de comprar de
uma marca quando sao reconhecidos,

zendesk + Qivo

lembrados ou recebem recomendacoes
relevantes.

Por gue? As pessoas hao conseguem
evitar de se conectar com algo
especialmente personalizado para elas.
As faz se sentirem especiais pensar
que uma marca criou algo apenas por
causa delas.

No entanto, hoje o cliente pensa que a
maioria das empresas hao personaliza
a sua experiéncia.

Um estudo da Accenture Strateqy
encontrou que apenas 22% dos
clientes globais pensam que as
empresas com quem fazem negécios,
adaptam suas experiéncias segundo
uma compreensao profunda de

suas necessidades, preferéncias e
interacdes passadas. E isto afeta

0s negocios: 4 de 10 consumidores
mudaram de fornecedor devido a uma
personalizacao pobre.



https://www.accenture.com/_acnmedia/PDF-71/Accenture-Global-DD-GCPR-Hyper-Relevance-POV-V12.pdf#zoom=50
https://www.accenture.com/_acnmedia/pdf-66/accenture-global_dd_gcpr-hyper-relevance_pov.pdf
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Personalizacao:

Se trata de ter em conta
suas preferéncias e atuar
sobre a informacao desse
cliente em tempo real.
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O que os clientes entendem
por personalizagao

Como vocé espera que as empresas personalizem sua experiéncia com elas?

@ Baby Boomers / Geragao Silenciosa Geracao X @ Millenials/ Geragéo Z

Comunicagao comigo através domeu 37% [
método de contato preferido

Prioridade de atendimento ao cliente 33% ® ®
com base no meu status ou tipo
de conta
29% o O

Recomendacdes baseadas em minha
compra ou histérico de pesquisa

29% ® o
Experiéncia online personalizada
29% ® o
Nenhuma das acima; Nao quero uma °
experiéncia personalizada
0 10 20 30 40 50

% de clientes consultados
Como vocé espera que as empresas personalizem sua experiéncia com elas?

@ Baby Boomers / Geracao Silenciosa Geracao X @ Millenials/ Geracgéo Z

Comunicagdo comigo através do meu 37% o o
meétodo de contato preferido

Prioridade de atendimento ao cliente 33% ® o
com base no meu status ou tipo
de conta
29% ® o

Recomendacdes baseadas em minha
compra ou histoérico de pesquisa

29% ® ®
Experiéncia online personalizada
o,
Nenhuma das acima; Nao quero uma 29% e »
experiéncia personalizada
0 10 20 30 40 50

% de clientes consultados

Fonte: Relatdrio da Zendesk sobre as tendéncias da experiéncia do cliente



https://www.zendesk.com.mx/customer-experience-trends/
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Pode aumentar as rendas de uma
empresa em 70% segundo Gartner
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Os clientes querem que as empresas
realizem um seguimento de sua
informacao, se isto significa uma
melhora tangivel de sua experiéncia.
N&o existe um usuario no mundo que
goste de ser transferido de agente
para agente e ter que repetir a mesma
informacgao varias vezes.

De acordo com o ultimo relatdrio de
tendéncias de CX da Zendesk, a maioria
dos consumidores (76%) espera algum
tipo de personalizacao mediante

os dados. Por exemplo: interagdes
através de seu metodo de contato
preferido, tipo de conta ou estado,
recomendacdes baseadas no historico
de compras ou buscas, ou algum tipo de
experiéncia online personalizada.

Mesmo que seja uma tendéncia
mundial, esta maior demanda de
personalizacdo € ainda mais forte na
America Latina, especialmente Brasil,
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onde as empresas recentemente estao
comecando a explorar estas iniciativas.

A personalizacao deve se implementar
em cada passo da experiéncia que 0s
clientes tém com uma empresa, desde
as promocoOes de marketing e o ciclo de
vendas, até a qualidade do servico de
atencao ao cliente.

Hoje em dia, a Unica possibilidade
de sobrevivéncia empresarial € ter
um conhecimento profundo das
preferéncias e as necessidades dos
seus clientes e de cada contato que
tenham tido com sua empresa.

Entdo, quais taticas as empresas podem
comecar a implementar para conectar
melhor com seus clientes?

Hoje em dia, a unica possibilidade de
sobrevivéncia empresarial € ter um

conhecimento profundo das preferéncias e
as necessidades dos seus clientes e de cada
contato que tenham tido com sua empresa.




3‘ \?/
Chaves e ferramentas

para conectar melhor
com os clientes
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Empatia e
Resolucao
na hora

Empatia: a capacidade de perceber,
compartilhar ou inferir os sentimentos,
pensamentos e emocoes dos demais,
baseado no reconhecimento do outro.

Em sua expressao mais basica € a
capacidade de se colocar no lugar

do outro. E aplicado a experiéncia

do cliente, se relacionado com

delinear uma estratégia baseada

no entendimento do que esta
acontecendo ou pode acontecer com o
cliente. Se trata de ajuda-los a alcancar
suas metas de forma mais efetiva.

O mais importante é oferecer

conveniéncia para que a vida do cliente

seja mais facil.

73% dos clientes dizem que valorizar
seu tempo é o mais importante que uma
empresa pode fazer para oferecer um
bom atendimento. (Forrester)

zendesk + aivo

Isto significa:

- Oferecer opcdes de autosservico que

contemplem as perguntas frequentes
(chatbots, bases de conhecimento,
etc)

Definir uma estratégia focada

em resolucao com respostas
transacionais (ex. Se um cliente
solicita o seu saldo, responder com o
saldo)

Dar a opcao de falar com um
agente quando o cliente precisa
ser transferido rapidamente para o
departamento correto

Permitir a criagao de tickets com
facilidade e dar resolugcdo em tempo e
forma

/1% dos clientes esperam
gue as empresas

colaborem internamente
para que nao tenham que
repetir as mesmas coisas
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A capacidade de perceber,
compartilhar ou inferir os
sentimentos, pensamentos e
emocoes dos demais, baseado
no reconhecimento do outro.

14



zendesk + Qivo

Omnicanalidade:
Dar aos clientes a opcao de se
comunicar atraves dos canais

que preferirem

Ter um site, um e-mail e um numero de
telefone ja ndo é suficiente para fazer
negoécios. O auge dos novos aplicativos
de redes sociais e mensagens ndo esta
limitado aos contatos sociais, também
potencializou uma mudanca na forma
em que os consumidores interagem com
as marcas.

Os clientes querem se comunicar com
as empresas como fazem com seus
amigos e familiares e, certamente, nem
sempre usamos 0 mesmo canal cada
vez gque nos comunicamos. Diferentes
problemas e perguntas requerem
diferentes canais.

Como vocé costuma resolver problemas com empresas?

@ Baby Boomers / Gerac3o Silenciosa Geracao X

Telefone 66%

Correio eletrébnico 49%

Formulario online 28%

Mensagem instantdnea 28%

Bate-papo 24%

Redes sociais 9% o

Forum da Comunidade 7% | @ ®

Dispositivo auxiliar devoz 4% |0® ®
o 10

Fonte:

@ Millenials/ Gerac3o Z

o ®
® ®
® ®
® ®
® ®
20 30 40 50 60 70 80

% de clientes consultados
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Nos ultimos anos, temos visto empresas
gue adotam esta tendéncia multicanal

e abrem novas linhas de comunicacao,
mas ter uma estratégia multicanal nao
€ 0 mesmo que uma omnicanal.

Hoy, los canales tradicionales tienden

a ser mas solidos y completos. Estos
han tenido mas tiempo para desarrollar
procedimientos y mecanismos. Por

otro lado, los canales digitales, en la
mayoria de los casos, todavia tienen una
experiencia decepcionante.

Ser omnicanal se trata de poder
proporcionar a mesma experiéncia em
todos os pontos de contato com uma
marca, independentemente do canal
que o cliente escolha se comunicar. A
oferta, as capacidades de resolugao e
operacao deveriam ser as mesmas.

O objetivo € que o cliente possa mudar
de canal sem ter que repetir a mesma
informacao varias vezes. Se trata de
permitir que todos os canais tenham as
mesmas capacidades, aproveitar seus
pontos fortes e introduzir o que os faz

zendesk + Qivo

unicos, ao mesmo tempo que permite
a mesma eficacia para a resolugao em
todos os ambitos.

Hoje, apenas 35% das empresas
tem um enfoque verdadeiramente
omnicanal para as comunicagoes

). Porém, esta tendéncia nao
ira para nenhum lugar. Quanto mais
canal houver, melhores serdao as marcas
para integra-los de forma omnicanal.

E mais, seqgundo o estudo

, /2% das
Startups gque cresceram de forma mais
acelerada a nivel global adotaram uma
estratégia omnicanal. Observou-se uma
crescente necessidade dos clientes por
receber a mesma qualidade e fluidez
no atendimento em todos os canais de
comunicagao, sem importar qual seja
sua via de comunicacao.


https://www.zendesk.com/resources/zendesk-customer-experience-trends-report-2020/
https://www.zendesk.com/startups/2020benchmark/startups-cx-benchmark-report/?_ga=2.21867836.647822936.1599595841-745444298.1591297148
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A omnicanalidade se tornou
especialmente importante durante a
pandemiaessa tendéncia nao foi a lugar
nenhum com o retorno a nhormalidade.
O cliente que descobriu a facilidade e
eficiéncia dos canais digitais para se
comunicar com as empresas durante a
pandemia é um cliente que nao retorna
mais ao atendimento tradicional.

E um dos canais que teve maior
desenvolvimento nos ultimos meses,
especialmente na América Latina, foi o
WhatsApp.

As conversas de WhatsApp entre
empresas e consumidores aumentaram
em 500% durante o més de abril de
2020 (Aivo — Whitepaper: A experiéncia

zendesk + aivo

Apesar de estar lado a lado desta
tendéncia, hoje menos de 30% das
empresas oferecem ferramentas de
autosservico, chat ao vivo, mensagens
em redes sociais, mensagens dentro
de aplicativos, bots ou comunidades de
pares (Zendesk - Relatério sobre
Tendéncias da experiéncia do cliente).

Se algo define os clientes atuais € a sua
capacidade para resolver os problemas
por si mesmos. Nao por isso, 61% das
startups de mais sucesso analisadas
pela Zendesk adicionaram de maneira
mais rapida servicos de autosservico,
como Centros de Ajuda ou foros
comunitarios em seu primeiro ano,
segundo o estudo Zendesk Startups CX
Benchmark.

do cliente pos-coronavirus).

Mais de 60% dos clientes
afirmam que agora tém
padroes mais altos de
atendimento ao cliente.
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https://pdt.aivo.co/l/848393/2022-06-23/2sh9v8
https://zen-marketing-content.s3.amazonaws.com/content/resources/Zendesk_CX%20Trends%20Report%202020_Final_es-LA.pdf
https://www.zendesk.com/startups/2020benchmark/startups-cx-benchmark-report/?_ga=2.21867836.647822936.1599595841-745444298.1591297148
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Hoje as empresas tém a oportunidade
de oferecer op¢des de comunicagao
através de canais diferentes e gerar
novas oportunidades de negdcio frente
a competéncia.

Os clientes recorrem cada vez mais ao WhatsApp

160% 148%
140%
120%
100%
80%
60%

40% 26%

9 0,
14% 1% 9%

0% I
-2%

20%

o WhatsApp @ Mensagem de texto / SMS Mensagem direta no Facebook ou Twitter

® cCchat @ Email / Formulario da web @® Redes Sociais ® Telefone
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30% o000

Das empresas oferecem ferramentas de
autosservico, chat ao vivo, mensagens

em redes sociais, mensagens dentro de
aplicativos, bots ou comunidades de pares
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Dados e analiticas

Um dos aspectos mais importantes da
personalizacdo é conhecer os clientes.
Administrar e interpretar dados €
fundamental para compreendé-los

e identificar de maneira proativa as
oportunidades para oferecer servicos.
Atualmente, as empresas administram
o triplo de dados que administravam
ha cinco anos e o dobro de dados por
cliente ( ). Para gerenciar estes
dados e aplica-los corretamente, esta
tendéncia aproveita varias tecnologias.

|

ﬁ( 35_1K 0?%

As empresas lidam com trés vezes mais

dados do que cinco anos atra

Muitas organizagdes integram feedback
relacionado a atendimento ao cliente e

solucdes de chat com ferramentas CRM.

Isto permite que a informacao esteja
em um so lugar, o que faz com que

se possa aplicar facilmente durante a
atencao e tomar decisdes estratégicas
que se baseiam nos conhecimentos
reais sobre os consumidores (no lugar
de suposicdes).

As empresas que tiram proveito do
maior volume de dados dos clientes
observam:

e Resolucdes 36% mais rapidas

e Reducao de 79% nos tempos de
espera

e Resolvem quatro vezes mais
solicitagcoes
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Que tipos de dados

sao importantes de se
considerar na estratégia de
personalizacao:

e Dados basicos: de quais dispositivos E importante usar a informacdo do

os clientes se conectam, sua cliente para fazer chegar, ndo apenas
geolocalizagao, se é a primeira vez a informacgao correta, mas também
gue interagem com a marca ou nao. relevante. Tomemos como exemplo os

dados de geolocalizacao. Estes podem

e Dados de atividade: representam um ser utilizados para recomendar a loja ou

nivel um pouco mais sofisticado de franquia mais proxima ou promocgodes

analise. Esta relacionado com o que especificas na cidade do cliente.

fazem no site da empresa ou com

seu produto, quanto tempo passam

ali, quantas paginas visitam, no qué

clicam, com que publicidades ou

promoc¢odes interagem, que tipos de

produtos compraram no passado,

se contataram atencgao ao cliente no

passado ou nao.

« Dados de comportamento: E a
combinacao de ambos os dados

Para voltar a experiéncia mais positiva para o cliente, os
dados devem sempre ser manipulados respeitando as

regulacoes de privacidade e controle da informagao de
seu pais ou regiao.
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Inteligéncia Artificial

A |A permite ajudar a manter melhores
comunicacoes e analisa-las.

Ja falamos da crescente importancia
dos canais digitais. Outra grande
vantagem deles é que permitem
facilmente a automacao da
comunicacgao e, nesta tendéncia,
vemos o crescente uso de chatbots no
mercado.

Porém, a maioria deles, sdo sistema
extremamente simples, com fluxos de
informacao rigidos que nao procuram
entender ou resolver os problemas dos
clientes.

Também existem chatbots enriquecidos
com |A capazes de se comunicar
naturalmente com os consumidores

= Phonelife X
o PhoneLife

gquero baixar a ultima fatura

@

. ar’”

Envie seu numero e eu te envio

carregar? i
1142563487

E ENVIAR

Otimo! Debitamos da conta

1zl ifa .
associada?

Essa é sua fatura do més. Te enviei
uma copia para o e-mail cadastrado.

I® Phonetife =it e | [D1HIUININARE

..........
PRy

i i
| J— ——
rove

Vocé é o maximo!! ¢

Qual valor vocé quer

Sim! Obrigada!! =

e permitir ter uma experiéncia mais
personalizada. Em vez de escolher
uma opg¢ao de um menu, o cliente
diretamente realiza sua pergunta. O
bot ndo apenas oferece uma resposta,
mas também responde com empatia,
entendendo a giria local, empregando
emojis, compreendendo mensagens
de audio e usando GIFs, ou seja,
simpatizando com suas necessidades e
seus codigos.

No caso de que esses chatbots

nao possam resolver os problemas,
transferem rapidamente a um agente
humano, que também é assistido por
|A. O bot agiliza também o trabalho
do agente, mostrando o histoérico de
conversas anteriores e sugerindo
respostas as perguntas.

O

. PhonelLife
Tem celular em promogéo?

Clara, olha essas ofertas
incriveis 4%

$50

iPhone XR

iPhone 11

Comprar Cc

Belezal! =~
&
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Pablo Ramos

A &
B Transfer by messange

Posso falar com uma pessoa?

©® 08-03-2216:40:18

Bot

Oil

©® 08-03-2216:40:18

Ana

Poder se conectar a um nivel mais
humano com os clientes é a chave para
a experiéncia geral do cliente.

Por sua vez, a lA também permite a
geracao de relatérios e estatisticas em
tempo real que, combinados com uma
ferramenta de Deep Analytics, ajudam,
por exemplo, os departamentos de
Atendimento ao Cliente a compreender
melhor como 0s consumidores estao
interagindo atualmente com uma marca
e 0 quao bom é o atendimento que
oferecem.

Algumas tecnologias, inclusive, podem ir
um passo além ao incorporar tecnologia
preditiva nos dados, o que permite que
o sistema preveja qual sera a proxima

Estou transferindo para um agente

©® 08-03-2216:40:07

Ola! Eu sou a Ana. Como posso te ajudar?

©® 08-03-2216:40:07

zendesk + Qivo

Online Ana Gomez v

Conexdes
Anteriores

Informagdes

de Contato Notas

f Editar

Informagdes de Contato

Nome: Pablo ID: Pablo R Mail: pramos@gmail.com

Telefone 54-911-1234-5678

Co-Piloto Inteligente

Ol4! Eu sou a Ana. Como posso te ajudar?

acao do usuario e faga com que as
interacdes sejam ainda mais efetivas.

A inteligéncia artificial esta ganhando
impulso e ja esta tendo resultados
positivos na experiéncia do cliente.

As empresas que fazem uso da IA
melhoram a produtividade dos agentes,
resolvem os tickets com mais rapidez

e aumentam o suporte em funcao das
suas necessidades.
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Dashboard
A partir de Para Faixas Canais Frequéncia
11/1/2022 ] 11/1/2022 = v v
Sessées O Atendido © Perdido ©
24 &3 24 0
Em Espera Tempo Tempo médio de operagdo @
0 Sessdes Sessbes 00:06:04
% Tempo Tempo médio de espera @
En espera 00:00:10
r r
R Usuérios R Feedback r7 Sessbes

O O -

. Promotores . Neutros . Detractores

. Recorrente

Objetivos de |IA

® Lideres em vendas

Tro
o 2do
{qv}
O
g 3ro
@ 4to -
L
© 5to -
6to _

Personalizagao do
processo de vendas
/ atendimento ao
cliente

. Unico

@ Gerentes de atendimento ao cliente

Fornecer
atendimento ao
cliente 24 horas

por dia, 7 dias por
semana

Responder a leads
ou solicitagdes de
clientes

Priorizagéo /
atribuigdo de clientes
potenciais / atuais

TrustBank ©

Grupos

Tempo médio de resposta @

00:00:42

Tempo méx. de espera @

00:00:25
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® Online Alicia Bold v

v & Download
Transferido ©

2

Tempo total @
02:25:51

Tempo max. de resposta @

00:02:38

[«

NS

Redugdo dos custos
de negdcios /
servigos

Recomendacgédo
de solugdes para
problemas comuns
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4. »

Exemplos de marcas
e vantagens
da personalizagao

Empresas como Netflix, Amazon e

Uber tém feito da personalizacdo da
experiéncia uma parte crucial de sua
estratégia e € o motivo pelo qual se
destacaram pela competéncia. Mas este
tipo de pratica ndo se limita a elas.

Cada vez mais empresas estao
utilizando as taticas destacadas neste
ebook para conectar melhor com seus
clientes.
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© 1oTVS

A TOTVS implementou a a IA Gracas a nova estratégia, a equipe
Conversacional da Aivo com o objetivo da TOTVS conseguiu resolver seus
de reduzir a participacao humana e dois objetivos principais: reduzir o
melhorar seu atendimento ao cliente atendimento humano e melhorar a
somando novos canais. Ate entao, experiéncia.
s6 contavam com atendimento por
telefone e e-mail, mas esse passo Em pouco tempo, com o AgentBot
para a automatizacao os aproximou de automatizou 83% das consultas pelo
uma estratégia eficiente, empatica e WhatsApp, atingindo 84% de interacoes
inovadora. com resposta e 51% de usuarios
recorrentes.

O segredo do sucesso da solucao

conversacional da TOTVS sao as suas

integracdes e 0s seus canais, que

oferecem um atendimento empatico, £ @ TOTVS Varejo NOVO Bot
resolutivo e omnichannel.

Ola! Preciso de ajuda I,

E com a eStrategla de aUtomatlzaan Dla, nao reconhec seu nOumero

VeiO também um novo Canak 0 de telefone, poderia confirmar
. . o CHPJ da empresa gue guer

WhatsApp, o aplicativo de mensagens ajuda? Informe o CNPJ

mais usado no mundo todo.
12345678
Além disso, a solucao conversacional Atimo, agora pode selecianar
;. . o produto que quer ajuda?
esta integrada de forma nativa com o
Zendesk para poder transferir consultas & Live
para agentes de modo automatico | virtual Age
. . . , E) Winthaor
quando o cliente solicitar, e tambem @ Fiscal Manager
esta disponivel no web chat.
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/@ PAYJOY

PayJoy

PayJoy se fundou como uma empresa
financeira no México que oferece as
pessoas com pouco ou nenhum acesso
bancario a possibilidade de acessar a
servicos de créditos e empreéstimos.

A empresa estava experimentando
dificuldades para dar um suporte
excepcional e se comunicar com seus
clientes de forma integrada, e adotou
o Zendesk Support, Talk, Chat, Guide e
Explore.

Finance Profile

$14,523usp

Income Spending

+$1200 -$590

Trasnsactions See all

Bank payment lele
Patrick’s Deposit ML
Cellphone Bill m‘lm
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Hiperpersonalizagao e Empatia

Objetivos:

e Facilitar que milhares de pessoas ao
redor do mundo tenham acesso ao
moderno ecossistema financeiro.

e Dar resposta em tempo e forma aos
grandes volumes de consultas dos
seus clientes.

o Colocar fim as lacunas na informacgao
e garantir que os clientes possam
obter o apoio que precisam, sem
importar que canal utilizem para se
comunicar.

o Unificar as plataformas utilizadas
dentro da empresa para interagir com
os clientes mais facilmente.

Quais praticas utiliza?

o Multiplos canais de contato
integrados (telefone, ferramenta de
chat, Facebook, WhatsApp e e-mail)

e Histdrico de conversas dos clientes

» Resposta rapida: A empresa da
resposta a quase 24 mensagens a
cada 30 segundos por chat e conta
com um SLA de 45 minutos no
WhatsApp.

zendesk + Qivo

52

Agentes

80

Score de NPS no
Meéxico

45’

SLA do WhatsApp

4x

Melhoria na capacidade
de suporte a vendas
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Hiperpersonalizagdo e Empatia zendesk + aivo

M a rt Iln “Os clientes esperam ser tratados

. como pessoas. Esperam que cada
Fra Sca ro I I encoptro sgja unlcq, informado
e enriquecido com informacao
atual e precisa sobre seu historico
CEO de Aivo e preferéncias. Esperam que os
agentes estejam informados sobre
seus comportamentos prévios e

que customizem o atendimento e a
experiéncia em geral com base nisso.

Definir uma estratégia de
personalizacdo deve comegar com
conhecer a fundo seus clientes, trata-
los com empatia, entender seus tempos
e necessidades e empregar a tecnologia
(IA, analises de dados e canais digitais)
para conectar de maneira mais efetiva.

A personalizacdo ja ndo € uma opgao.
E a chave para manter os clientes
comprometidos e investindo em uma
marca.”
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“A distdncia social imposta pelo cenario
global lancou a maioria das empresas
para uma nova incerteza, assim como
de oportunidades. Na pratica, isto
significa nao apenas trabalhar e atender
os clientes de forma remota, mas
também conseguir que todo o percurso
do consumidor seja virtual, desde a
busca de produtos online, até o pos-

D a m i a, n venda. Temos visto um grande avanco

das empresas latino americanas neste
G O n a processo e como muitas puderam

mudar seus modelos de negdcio para

oferecer uma experiéncia ainda melhor

Vice-presidente Regional da para seus consumidores, sem importar
;s . os desafios.
Zendesk para Ameérica Latina

e Caribe Os dados s3o claros: investir no
mundo digital nunca foi tdo necessario.
O mundo mudou, assim como as
hecessidades dos clientes. Diante
desta situacao, os paises da América
Latina enfrentaram um desafio ainda
maior, o de recuperar seus negocios
pos-pandemia. Segundo um estudo
da Forrester, os lideres de CX ajudam
a incrementar as rendas até 5 vezes
mais rapido. O que significa que
ter uma estratégia de negocios
centrada nos consumidores € um dos
grandes segredos para o sucesso € a
recuperacao de empresas pos-crise.”
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Consulte os relatorios
utilizados neste ebook

. Relatorio sobre Tendéncias da experiéncia do cliente da Zendesk

- Benchmark de CX sobre Startups da Zendesk

- Relatorio de Estrategias de CX pos-coronavirus da Aivo

Fale com um especialista

Qivo Veja o tour do produto —

zendesk Especialistas da Zendesk —
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zendesk + Qivo

Aprenda mais sobre
a Aivo e a Zendesk

Qlvo

Desde 2012, resolve os principais
desafios das empresas em relagcao ao
atendimento ao cliente e crescimento
de vendas, com uma solugao omnicanal
baseada em Inteligéncia Artificial.
Enfocada em devolver tempo as
pessoas, a empresa fornece para
grandes empresas, como Visa, General
Motors, Avon, Movistar, Havaianas,
Amadeus, BBVA, entre outras, uma
solucao facil de usar que melhora a
experiéncia do cliente.

A Aivo opera globalmente em 22 paises,
com 7 escritorios na América do Norte,
Ameérica do Sul e Europa.

Encontre mais informacao sobre a
empresa em

zendesk

Zendesk é uma empresa de CRM focada
em servigos que desenvolve software
de suporte, vendas e engajamento com
clientes para impulsionar as relacoes
entre empresas e seus consumidores.
Desde grandes empresas até startups,
acreditamos que criar experiéncias
poderosas e inovadoras devem estar
ao alcance de todas as empresas, sem
importar seu tamanho, industria ou
ambicao. A Zendesk presta servicos
para mais de 160.000 clientes em
diferentes industrias e em mais de 30
idiomas. A Zendesk tem sua sede em
Sao Francisco e opera escritérios em
todo o mundo.

Obtenha mais informacao sobre
Zendesk em
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