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Nos vivemos um um mundo que esta sendo atravessado pela

Transformacao Digital. Isso faz com que as empresas, que

antes operavam apenas no offline, migrem para o online —
de uma forma quase obrigatdria. Por mais que um produto ou
servico nao seja de fato virtual, € indispensavel oferecer boas

praticas de atendimento por meio dos canais digitais.

E existem numeros que comprovam isso. De acordo com o

proprio Google, 67% de todos os consumidores pesquisam

na web as opcoes de servico disponiveis na semana antes de

fecharum negocio e/ou compra.Se o seu negdcio nao estanos

principais canais de busca, e com uma consolidada

presenca digital, € um desperdicio de clientes.

No entanto,

sabemos o quanto os customers sao

exigentes. Na era da internet, tempo € dinheiro.

Um atendimento de qualidade, assertividade e agqil

torna-se quase obrigatorio. Um dos maiores aliados

dos negdcios nesse processo € o chatbot.

O software,

nor meio de interacoes com os usuarios,

consegue 10

entificar o estagio do cliente, além de
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https://www.digitalhouse.com/br/blog/transformacao-digital-nas-empresas?utm_source=linkinterno&utm_medium=materialrico&utm_campaign=take-blip
https://take.net/blog/inovacao/google-business-messages

compreender se ele precisa de suporte, se pretende
adquirir algum produto, trabalhar na sua empresa

OU apenas conhecer sua marca.

Por meio de acoes pré-programadas ou até mesmo
utilizando de Inteligéncia Artificial, os chatbots sao
capazes de oferecer um suporte 24 horas por dia,

/ dias por semana.
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As maiores vantagens em torno da ferramenta sao:

e Atendimento instantaneo:

e Possibilidade de escalar a resposta do numero
de tickets recebidos;

e Reducao de custos pela empresa;

e Menos carga de trabalho para o time de
atendimento;

e A possibilidade de segmentar os clientes;

e E muito mais!
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A percepcao

do usuario

Muito além de apenas aplicar os chatbots no atendimento da
empresa, € necessario reconhecer como os consumidores
aderem a tecnologia. Afinal, preferem um atendimento
automatizado e rapido ou ainda dao maior credibilidade ao

atendimento 100% humano?

Pensando em apresentar um estudo sobre o caso, Take Blip

(maior referéncia no mercado nacional em chatbots) e a Digital

House (uma escola 100% remota com foco no mercado digital,

principalmente na drea de Tecnologia e Informacao) apresentam

um report exclusivo que demonstra como os usuarios estao se

06

adaptando a era dos chatbots.

Para chegar aos resultados, a metodologia utilizada foi
um formulario de perguntas com respostas fechadas.
Ao total, 77 pessoas responderam ao questionario,

que continha 6 perguntas objetivas — além daquelas

que solicitam dados pessoais, como nome, e-mall,

idade, género, estado e nivel profissional.

Para conferir os resultados
nao deixe de continuar a leitura!


https://take.net/
https://www.digitalhouse.com/br?utm_source=takeblip&utm_medium=ebook&utm_campaign=era-dos-chatbots
https://www.digitalhouse.com/br?utm_source=takeblip&utm_medium=ebook&utm_campaign=era-dos-chatbots

Quem respondeu ao formulario?

Antes de partirmos para as respostas objetivas, conheca um pouco mais do perfil dos entrevistados:

Santa Catarina (SC)

1,3%

Espirito Santo (ES)

Distrito Federal (DF) 1,3%
2,6%

Amazonas (AM)

Minas Gerais (MQ)

14,3%

Rio Grande do Sul (RS) 1,3%
2,6%

Pernam buco (PE)
1,3%

Piauf (PI)
1,3%

Goids (GO)

1,.3%

Rio Grande do Norte (RN)
2,6%

Bahia (BA)
1,3%

Rio de Janeiro (R))

9,1%

Parana (PR)

7,8%

Sao Paulo (SP)

49,4%



ldade

De 40 a 45 anos

7,8%

De 20 a 25 anos

11,7%

De 30 a 35 anos

16,9%

De 45 a 50 anos

14,3%

De 35 a 40 anos

10,4%

De 25 a 30 anos

19,5%

Mais de 50 anos

19,5%
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Nivel profissional

Co fundador Autdébnomo Auxiliar Geral

1,3% 1,3% 1,3%

Assistente

5,2%
Transicdo de carreira /
1,3%

Proprietaria

1,3%

Sécio

1,3%

Empresario

1,3%

Consultor

1,3%

Gerente

19,.5%

Diretor

14,.3%

Analista

35,1%

Coordenador

14,3%

Prestador de servico - MEI

1,3%
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Género

Masculino

46,8%

Feminino

53.2%
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Quais canais de atendimento voceé prefere que as
empresas utilizem ao fazerem atendimento?

Chat bot e email

1,3%

Email

o o _ 8,8%
O intuito dessa questao é entender quais os

Chatbot nativo do site

26,3%

Telefone

canais mais procurados e utilizados pelos 1.3%
7

usuarios no momento de entrar em contato
com as empresas. O mais interessante é que
o WhatsApp aparece como campeao (com
62.3%), mas nao é surpreendente. Afinal, o
aplicativo ja esta instalado em mais de 99%
dos smartphones ativos no nosso pais e ja

faz parte da rotina dos brasileiros. Whatsapp
62,5%




Vocé consegue perceber quando o seu
atendimento e feito por um chatbot?

Geralmente a tentativa de
humanizacao se mostra muito forcada.

1,3%

Sim

O atendimento realizado por chatbots 13,0%

estd passando por grandes mudancas
e atualizacoes. Cada vez mais os “robos
conversacionais” ganham capacidade de
resolver duvidas complexas, principalmente
guando saointegrados a Inteligéncia Artificial.
Veja se o publico entrevistado percebe ou nao

a presenca do software na interacao:

As vezes

58,4%

Nao

27.3%




Suas experiéncias com atendimento
realizado por chatbot sao geralmente:

Otimas

2,6%

Péssimas

2,6%

Ruins

16,9%

Depende, acredito que o Chatbot
deve ser apenas para inicialmente
em detectar a necessidade do
cliente, apds isso direcionar para
um contato pessoal.

1,.3%

Boas

26,0%

Medianas

50,6%
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Do que mais vocé sente falta quando esta
falando com um chatbot?

Nos sabemos que grande parte do publico
percebe quando esta conversando com
chatbots e que a experiéncia precisa ser
aprimorada, mas, o que esta faltando para

tornar essa interacao ainda mais positiva?

14

Conversa pouco humanizada,
“automatica” demais

14,3%

Atendimento
personalizado

7,8%

Todos os itens
anteriores

2,6%

Nao encontrar
respostas/
opgoes que
solucionam as
minhas duvidas

51,9%

Encontrar a
funcao de “falar
com atendente”
de maneira
rapida

23.,4%




O guanto vocé considera importante o
atendimento humano em uma jornada digital
que Inclua atendimento via chatbot?

A Ultima pergunta do questionario revela que
0os usuarios almejam por um atendimento
hibrido. Ou seja: quando o chatbot nao da
conta de solucionar os problemas, é pre-
ciso partir para um atendimento humano. O
mais importante € que essa passagem seja
fluida e que nao atrapalhe a experiéncia do
cliente.Vejaaoladoquaissaoasporcentagens

das respostas:

Acredito que seja importante ter Sem impor’séncia,
o atendimento humano quando o se conseguir todas

bot ndo consiga resolver. as respostas que
preciso!

15,6%

1,3%

Muito importante, é
preciso ter os dois meios

em um atendimento.

54,5%

Média importancia,
cada pessoa tem
uma necessidade
particular.

28,6%
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Com a popularizacao dos canais de comunicagao (redes
sociais, sites oficiais), as empresas se veem obrigadas a
oferecer uma experiéncia positiva ao usuario no momento
de realizar touchpoints — justamente quando ocorre uma

Interacao entre empresa e cliente.

Além de “apenas” estar inseridas nesse canal, as empresas
precisam entender as reails necessidades dos seus
consumidores, que estao em constante mudanca. No Brasil,

por exemplo, uma pesquisa realizada pelo Global Consumer

Insight Survey revelou que 21% das pessoas
realizam compras online semanalmente — o maior

indice registrado desde 2014.

Essa enorme quantidade de pessoas ja anseiam por
um atendimento agil e de qualidade. Mas, com os
diversos meios de comunicacao disponiveis, como
saber qual o meu cliente prefere? Ou até mesmo
como entender a peculiaridade de cada interacao

pelos canais?
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https://www.pwc.com.br/pt/setores-atividade/varejo-consumo/gcis2018.html

As pessoas esquecem coisas absolutamente simples
na hora de construir uma jornada de atendimento,
como conversas breves com clientes, sao cervicais para
entendermos os pontos de dor nas suas jornadas. E
fundamental saber fazer perguntas bem direcionadas,
demonstrando uma postura aberta e receptiva as criticas.

professor de UX, Marketing Digital
e Negdcios da Digital House.

Antes de responder as perguntas acima, € necessario
apresentar o conceito de omnichannel. Em suma, essa
estratégia visa atender ao cliente, onde e quando ele

desejar. As empresas passam a buscar melhorar a experi-

éncia do usuario, desde o momento que ele conhece
a marca até a compra, considerando as diferentes

etapas do funil de vendas.

“*O omnichannel, além de reunir todos os canais de
comunicacao e vendas pertinentes a uma marca e a
sua estratégia, se preocupaem criar uma experiéncia
unificada para todos os seus clientes, em todas as
plataformas escolhidas para sua atuacao.” — Take

Blip Blog

Outro ponto importante € que o omnichannel se

preocupaemrepassarumacomunicacao linear para
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https://www.take.net/blog/inovacao/omnichannel
https://www.take.net/blog/inovacao/omnichannel

o consumidor. Ou seja, informar sempre o0 mesmo preco,
as mesmas politicas e, claro, mantendo sempre um unico

tom de voz.

Afinal, como saber como o seu cliente prefere ser atendido?
Essa resposta pode ser encontrada por meio de feedbacks
do proprio cliente ou pesquisas de mercado. Descubra quais
sao os habitos da sua persona e aposte em uma comunicacao

automatizada (via chatbots) e de qualidade.

Para somar, construa uma jornada de atendimento
100% focada na Experiéncia do Cvliente (CX),

levando em conta os 3 topicos abaixo:

1. fazer um bom trabalho de pesquisa antes para
saber quais canais seu cliente mais interage,
como ele costuma pesquisar e tirar as duvidas.

2. mapeamento das interacoes.

3. criar fluxos de atendimento - estruture bem as
conversas e teste.
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Acredito que a area de CX hoje € uma das mais

importantes da empresa. CX nao € so atendimento. E

a area que entende a jornada do cliente e pode ajudar
a aumentar a receita e diminuir churn, por exemplo. Com

o consumidor cada vez mais exigente, a area tem tido
cada vez mais importancia dentro das empresas porque

entende as dores, as necessidades e os desejos dos
clientes. Empresas com uma boa area de CX geram mais
valor, tem mais promotores e possuem um

diferencial frente a concorréncia.

professora de Marketing Digital
da Digital House.

Como entender a peculiaridade de cada canal de
comunicacao? Por mais que o tom de voz seja o
mesmo no omnichannel, as estratégias de approach

nodem ser distintas de acordo com o canal escolhido.

Por exemplo: uma comunicacao realizada pelo
Telegram precisa ser diferente daquela utilizada
nos sites oficiais. Enquanto uma permite ser mais

descontraida, a segunda precisa ser direta e objetiva.
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Uma das maiores empresas de varejo do pais, a Casas

Bahia, utilizou das solucoes providas por Take Blip para
alavancar a comunicacao via integracao de chatbot pelo

Facebook Messenger.

O contato interativo para consumidores da Casas Bahia
comecou em 2016. Batizado de Bahianinho, ele sugeria
ofertas de maneira personalizada e automatizada. As
iInformacoes apresentadas eram personalizadas de acordo

com o gosto do cliente. Por exemplo: se um era mais ligado

em tecnologia, apareciam ofertas de notebooks,

smart-phones e outros gadgets.

A campanha movimentou mais de 2 milhoes de
mensagens e engajou mais de 58 mil pessoas. Das
vendas feitas durante a acao, 35% foram de clientes

realizando sua primeira compra nas Casas Bahia.

Ja na Black Friday 2017, as pessoas também pu-

deram trocar mensagens com o contato inteligente:
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https://www.take.net/cases/
https://www.take.net/cases/

para cada 10 clientes que acionaram o chatbot, em média 7

engajaram Na conversa.

Em 2018 o sucesso foi crescente, pois o chatbot movimentou
mais de 36 milhoes de mensagens, recebeu mais de 150
mil reacoes e 140 mil comentarios, passando de 10 mil

compartilhamentos no Facebook na Black Friday de 2018.

@
< - BLiPPINHO

CASASBAHIA
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Os chatbots ja estao incorporados dentro do ecossistema do
atendimento digital. Por mais que alguns usuarios ainda nao
percebam quando a interacao ocorre com o software, é claro
gue a grande maioria almeja pelo suporte em canais que ja

utiliza, como WhatsApp e outros apps de mensageria.

E papel, entdo, da empresa conhecer o perfil do seu publico
e entender quais sao as reais necessidades. A ferramenta

so se torna eficaz quando o sucesso do cliente € alcancado

com poucos cliques e interacao rapida. No entanto,
grande parte também sinalizou a importancia de
um atendimento humano, que pode complementar

a experiéncia quando as dores nao sao sanadas.

A erados chatbotsveio paraficar! Sevocé possuium
negocio e ainda nao considerou aplicar o software no
dia a dia do time de atendimento, ainda da tempo de

vocé aplicar uma verdadeira transformacao digital!
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Take Blip € uma plataforma lider de Conversational
Commerce no Brasil e uma das empresas mais
Inovadoras do universo de comunicacao digital.
Fundada em 1999, a companhia tem uma histoéria
de pioneirismo e protagonismo na internet movel

no Brasil.

Atualmente, € Provedora de Solucao Oficial para
o WhatsApp no Brasil e esta revolucionando a
comunicacao de diversas empresas por meio do
Contato Inteligente. Ndos criamos conversas que

transformam negdcios.

FALE COM ESPECIALISTAS
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https://www.take.net/contato/

Fundada em 2015, a Digital House € uma instituicao
educacional cuja missao é transformar as vidas das
pessoas pormeio daformacaoemdisciplinas digitais.
Com alunos em todo o Brasil e na América Latina, a

DH é acomunidade de educacao referéncia naregiao.

Com cursos 100% adistancia e aulas ao vivo, a Digital
House desenvolve junto aos seus alunos um trabalho

focadonapraticaenopreparo paraavidaprofissional,

com acompanhamento e suporte do Departamento
de Carreiras para ainsercao no mercado de trabalho,
com taxa de empregabilidade de 95%, segundo

ultimo levantamento interno realizado.

A escola oferece eventos gratuitos e programas
in-company adaptados as necessidades de cada

empresa, bem como cursos intensivos e programas

executivos em cinco areas do conhecimento:
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DigitalHouse >

Coding School

Programacao (Web Full Stack, Desenvolvimento
Mobile Android e Desenvolvimento Mobile i0S);
Marketing Digital (Basico e Avancado); Dados
(Data Analytics e Data Science); UX (Experiéncia do
Usuario); e Negocios (Gestao de Produtos Digitais,
Gestao de RH Digital, Imersao em Transformacao
Digital, Agile for Business, Gestao de Marketing

Digital e Consultor de Vendas Mercado Livre).

ACESSE
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https://www.digitalhouse.com/br?utm_source=takeblip&utm_medium=ebook&utm_campaign=era-dos-chatbots
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