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T r I I h a d e Durante todo o ano é importante atender bem e
com rapidez. Mas na Black Friday, a sua
empresa precisa fazer tudo isso ainda melhor,

s u ces s o ~ » porque a demanda é alta e as chances de
aumentar o faturamento também. A boa noticia

pqrq Black Friclay é que vocé ndo precisa contratar mais, ou

investir em longos treinamentos para isso.
o
tecnologial

Mesmo assim, sua empresa vai se diferenciar da
concorréncia e fazer sucesso.

Quer saber como?
E s6 continuar a leitura aqui.
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Ofereca promogoes

‘%
Antes de estruturar uma grande Mas quando todo mundo estd usando o
operacdo, vocé precisa ter preco e as condi¢des especiais para
demanda. Na Black Friday, a maior chamar ateng¢do e gerar demanda para

a sua empresa, como se diferenciar da

promocdo do Brasil, isso vai ALahs et
concorréncia? Pela experiénciaq, é claro.
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I| acontecer de maneira natural.

I Ainda assim, é interessante que o ) )

, Para isso, vocé pode trabalhar com
| segmentagdes e promocgoes

I| R especificas para diferentes grupos
| possiveis, claro. de cliente, por exemplo:

\

seu hegécio consiga divulgar as
melhores ofertas comerciais

o o mm mm Em Em EE o e o EE o e e o ey,

O Pré-Black Friday apenas para clientes
ou produtos/servicos especificos

O Promogoes em Add Ons

© Promocgdo de acordo

com churns da base
(quem deu churn de 6 meses a
1 ano atrds, por exemplo)

O Descontos progressivos

O Implementagdéo gratuita

O Upsell para quem néio esta nos melhores
planos da sua empresa, caso o seu
servico seja de recorréncia

O Suporte e atendimento
em CS estendido

_———_—__—————_—————
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: E ndo é preciso contratar mais para atender um grande volume. E possivel fazer isso

| de forma automatizada, e ainda garantindo um atendimento rapido, a qualquer hora.
: Vamos nos aprofundar nesse ponto logo abaixo.

Entregue umao
experiencia
incrivel

A melhor experiéncia é aquela que é fluida para o cliente.
E fazer com que o consumidor ndo precise pensar muito
para terminar a compra que comegou.

Para que isso acontecaq, existe um processo a ser seguido,
que é dividido em 3 etapas:

- mm e s e e o . .

Momento Proativo

Antecipe perguntas frequentes, incentive a divulga¢do da sua marca e personadlize a comunicacdo.

Casol: TN

Nessa Black Friday, sua empresa precisara:

Dar boas-vindas Reforgar os canais Enviar links para Enviar
para novos de atendimento e agendamento de reuniéo materiais
clientes bases de conhecimento com o time de CS ou Suporte de apoio

Essas s@o agdes que, necessariamente, sua empresa tera que realizar - e com uma alta demanda. Por isso,
é interessante que vocé tenha um chatbot pronto para responder qualquer diavida dos seus clientes,
de forma automatica.

Além das respostas, € interessante que também exista o envio proativo de materiais, antecipando dlvidas
frequentes e evitando que um atendente precise investir tempo para responder cada cliente, um a um.

Caso 2: x

Vocé tem um cliente que deu churn hd um tempo porque optou por outro sistema. Mas vocé sabe que existe a
possibilidade dele estar insatisfeito com a troca. O que sua empresa pode fazer € enviar uma mensagem
personalizada, perguntando como esta a operacgdo e, a depender do desenvolvimento da conversa, oferecer até
um cupom de desconto para o cliente retornar.

Momento de Autoatendimento =

Resolva problemas simples de forma automatica, garanta um atendimento ininterrupto,
24h por diq, e reduza a necessidade de treinamento.

Casol:

Pelo WhatsApp Oficial (API) integrado
a um sistema de chat-commerce
como o Octadesk, por exemplo, vocé
consegue oferecer botbes para o
cliente escolher a sua necessidade e,
a depender do botdo, ele vai
direcionar o proximo passo
automaticamente.

Seu cliente adquiriu seu
sistema na Black Friday, mas Em _ _ -

ostalcomidividas em m que podemos te ajudar h:}jefm%
algumas funcionalidades. o

Para esse caso, ndo é
preciso acionar um agente
humano - basta ter um
chatbot com o passo a
passo do processo de
configuracdo de
determinada funcionalidade,
que permita o cliente
entender o que ele precisa
fazer, sem a ajuda de
ninguém.

Assim, o seu assistente virtual j& coleta
todas as informacgdes necessarias.
Com base nisso, vocé pode seguir
com o guia via chatbot ou direcionar
um humano para entrar em contato
com o cliente.

Vis@o
do cliente

e EEE S S S S S EEE  EEE BN EEE BN EEE  EEE  EEE  BEE  BaE BEm  BEm S B Eam B Eam e Eam
.

4 \
1
Caso 2: = Caso 3:
0/ dos consumidores preferem Em momentos como a Black Friday, € comum as
O comprar de noite ou de madrugada, empresas contratarem mais agentes tempordrios
quando seus agentes estéo dormindo. para dar conta dos atendimentos e vendas. Mas isso
S requer treinamentos, que costumam ser demorados
Nas empresas de tecnologiq, isso pode ser menos e caros. Para evitar esse quadro, a automagdo
comum devido ao longo periodo de negociagdo. também aparece como uma solugdo.
Ainda assim, sempre vai ter alguém com a
curiosidade agugada que vai acessar seu site d Com ela, vocé evita longas horas para treinar o
noite e ja pedir alguma informagdo. novo pessodal e ainda faz um investimento que néo é
S . sazonal, mas permanente, e que vai melhorar a
A solucdo é contratar mais pessoas ou pagar hora N , )
- ~ N experiéncia de toda a sua jornada de compra. Além
extra? Nenhuma das duas opc¢oes. A solucdo é di d : Nl binad
- - iIsso, quando a automacgdo é combinada com
automatizar esse atendimento com os chatbots. 9 ; 9 ¢ tod
’ : : y mensagens prontas, vocé garante que todas as
Através deles, sua empresa fica disponivel 24h por g P ’ g 9
: : . ~ pessoas que entrarem em contato com a sua
dia, 7 dias por semana, e seus clientes serdo sempre N ) ,
empresa terdo o mesmo nivel de atendimento.

atendidos a qualquer momento J

——————_———_____—————————————————————————___-

Tenha um time pronto para resolver problemas
complexos de forma rapida e profissional.

Caso:

Imagine o cendrio: sua : l : :
- Assim, o seu time tem

empresad ja usa chatbots
para automatizar processos
repetitivos. Agora, seus
clientes conseguem resolver
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! sozinhos os problemas mais , 5
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tempo de qualidade para
---------- ®------- @ garantir um atendimento
| rapido, profissional e que

acessar! garante a alta satisfacdo

. e R Lo dos consumidores. Isso
simples, e sGo direcionados oLy E

para os agentes humanos
apenas quando precisam : ,._
de alguma venda mais 5‘ ; '}@
consultiva, ou quando estéo > ) ’

com problemas complexos. I

@) Y

wf*‘* Estd perfeito! ’ \ aumenta a reputac¢do da
sua empresaq, as chances de

indicacgdo e de recompra.

Analise os
indicadores-chave

Depois que vocé conseguiu implementar
esses trés momentos na empresa, como
saber se estd dando certo? E através da
andlise dos indicadores que vocé vai
poder acompanhar o crescimento dos
resultados.

Taxa de conversdo

Mostra se a sua estratégia de vendas é eficiente
ou ndo. Trata-se da relagdo de contatos feitos e
a quantidade de vendas realizadas. r - N

Como calcular: Ti cketm é diO

Taxa de conversdo =

(n° de vendas realizadas [ n° de contatos feitos)
x100%
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' E o valor médio das vendas de um periodo. Ou
: seja, quanto cada cliente paga em média pelos
l seus produtos ou servicos.
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O que considerar:
Como calcular:

Quanto maior for o resultado, melhor é o

desempenho do seu time de vendas. - 2 o
Ticket medio =

(faturamento do més [ n° de vendas)

4 O que considerar:

Taxa de churn Aumentar esse valor, especialmente quando

falamos de Black Friday, € um desafio. Por isso,
investir em estratégias como o upsell e o cross
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Mostra o percentual de clientes que deixaram l sell € uma boa saida, principalmente se sua <
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seu negécio. Ela pode ser uma 6tima fonte de
informacdo para andlises sobre a satisfagcdo do
cliente.

empresa trabalha com vendas complexas.

Para isso, & preciso que vocé saiba o real motivo Eg
deles deixarem sua base de clientes e, assim, I -

tracar estratégias para evitar essas situagdes. O
A taxa de churn é usada geralmente por Faturamento de vendas
produtos ou servigos de recorréncia, como
escolas, plano telefénico, assinatura de servigcos
de streaming, plataformas de empresas Saas,

E importante analisar esse indicador pois ele
entre outros.

vai posicionar o total de vendas. E ele que vai
mostrar o impacto da equipe de vendas no
orcamento final da empresa.

Taxa de churn=
(n° de clientes que cancelaram o servigo /

n° de clientes totais) x 100%
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Como calcular: l
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CAC - custo de aquisicdo de clientes

Mostra o quanto sua empresa esté gastando para conquistar cada novo cliente. E uma
6tima maneira de entender se as estratégias estdo alinhadas ou se é preciso fazer ajustes.
Afinal, esse numero impacta diretamente o orcamento e a lucratividade do negécio.

Como calcular:

CAC = total do valor investido [ n° de clientes conquistados

Eficiéncia operacional

Aqui, mostramos um pacote de indicadores que vai avaliar se o
seu time e seus processos estdo sendo eficientes:

~

Quantidade de pessoas Relagdoentre g gntidade de conversas geradas

que a sua empresda conversdas -

atende por dia e receita = receita gerada no mesmo periodo
\—_ J

Tempo de primeira Deflection: % de conversas
resposta no atendimento resolvidas pelo chatbot

Conversdo de lead: Percentual de conversas que foram qualificadas
(direcionadas para vendas apés a venda) - vai medir se vocé estd
conectando os vendedores com as melhores oportunidades

Seguindo os passos dessa trilha,fica mais facil garantir
que a sua Black Friday seja um sucesso.

‘9 Mas se vocé ainda ndo tem seguranca de que a sua
P ro n o ® operacdo vai dar conta desse grande evento, faca um

diagnéstico gratuito com o nosso time de especialistas.

Agendar diagnéstico gratuito

K octadesk


https://bit.ly/3SZ4gPc



