Aprenda como
vender mais
usando chatbots

Descubra como alavancar -
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as vendas da sua empresa F : |
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Introducao

O nUmero de novos consumidores que compram
online ndo para de crescer. E para muitos, isso ja &
um habito consolidado.

Pensando nesse crescimento acelerado de novos
consumidores, as empresas precisam elaborar
estratégias para absorver essa demanda de forma
eficiente, buscando sempre proporcionar a melhor
experiéncia possivel para gerar uma percepgdo
positiva. Mas como atender milhares de pessoas
sem desgastar os atendentes? Como ajudar os
clientes a percorrer o funil de vendas de maneira
intuitiva e sem atritos?

Uma excelente resposta para essas
perguntas € a utilizacdo de chatbots!

Ao longo desse material, vocé ird entender todos
os pontos que justificam essa resposta, porém,
de antemdo, € importante que vocé saiba que os
chatbots séo utilizados para diversas fungdes do
processo de vendas, como captacgcdo de leads e
atendimento.

Neste ebook, vocé vai conferir:

« Mudancas na jornada de compra e o

- impacto dos chatbots

- Vantagens de usar um chatbot nas vendas
« Chatbots no funil de vendas

« Chatbots para e-commerces

« Principais canais para vendas com chatbots




Mudancas na
jornada de compra

Existe uma anguUstia comum entre pessoas que
vdo até uma loja fisica para buscar informacdes
e precos sobre produtos. Ao entrar na loja,
frequentemente os clientes sdo abordados por
vendedores e o seguinte didlogo acontece:

— O, posso gjudar?
— Obrigada, mas estou s6 dando uma olhadinhal

Embora o papel do vendedor seja também o de
auxiliar o consumidor, essa interferéncia pode ser
incOmoda. Esse € um dos motivos que levam tantas
pessoas a optarem por buscarem informagdo online,
mesmo quando a compra final ocorre no offline.

Hoje em dia, as pessoas tém conteudos disponiveis
sobre praticamente qualquer assunto. Muitos
preferem entender, antes do momento final da
compra, o que estdo buscando.

Isso significa que o processo de pesquisa para se
informar sobre produtos e servigos &€ mais profundo,
e 0s consumidores sdo mais seletivos e querem
interagir com as marcas.

E, se o consumidor mudou, as marcas também
devem mudar. E importante que as empresas
oferecam canais para que o consumidor busque o
que precisa.
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As pessoas querem
dialogar com as
empresas da mesma
forma que conversam
entre si: por mensagens!”

Roberto Oliveira
CEO em Blip




Depois de “dar uma olhadinha” e decidir que
realmente quer saber mais sobre um produto ou
servico, possivelmente chega a hora de vocé
procurar o vendedor. Essa etapa também passa por
mudangas.

Devemos considerar que, o Brasil &€ o 2° pais que
mais usa internet, segundo um estudo da Hoopsuite
com a We Are Social. Nesse cenadrio, o consumidor

- que passa a maior parte do dia conectado -

quer resolver seus problemas, fazer compras e se
comunicar com as empresas nesse universo digital.

Ate 2022, 70% de todas as interagcdes com
clientes envolverdo chatbots, machine
learning e mensagens pelo celular.*

Mas como estar pronto para vender para este
publico e atender tantas pessoas 24 horas por dia,
7 dias por semana? Usando chatbots!




Como os chatbots
entram nisso?

Os chatbots permitem que as marcas estejam
presentes onde os consumidores estdo: nos canais
de mensagem.

E, com contatos inteligentes, € possivel unir
atendimento humanizado e chatbots para
proporcionar a melhor experiéncia para o cliente.

As conversas via chatbots podem — e devem — ser
humanizadas para criar uma experiéncia agradavel
e funcional, guiada para a resolucdo dos gargalos

que podem ocorrer na comunicagdo.

No processo de vendas, eles orientam o usudrio
nas principais duvidas e na busca pelo produto (ou
servico) ideal. Neste material, vamos mostrar como
esse processo funciona.




12 beneficios dos
chatbots para uma
estrategia de vendas

O uso do chatbot no funil de vendas permite
segmentar publicos, realizar a nutricdo de leads e
vender produtos. Em relagdo a outras estrategias,
o grande diferencial do chatbot para nutricdo de
leads é a interatividade.

Um usudrio, ao receber uma mensagem, pode
conversar com o chatbot por aquele mesmo canal,
em um contato direto e dindmico. E, além de
ajudarem na venda, eles sdo um grande diferencial
no pos-venda, no atendimento e no engajamento.

E, se vocé estd com duvida sobre como os chatbots
podem ajudar mais precisamente a estratégia da
sua empresa, listamos as principais vantagens que
vocé vai encontrar.

Confira na proxima pdagina:



i. Economia

Ao tornarem algumas atividades e atendimentos
automatizados, os chatbots permitem que os
atendentes humanos otimizem seu tempo e
gerenciem multiplos atendimentos. O laboratorio
Hermes Pardini, por exemplo, conseguiu ter um
mesmo funciondrio atendendo 8 clientes ao mesmo
tempo. Confira o case completo.

Assim, com o mesmo nUmero de funciondarios,
é possivel escalar o atendimento, o que gera
economia para as empresas.

2. Atender onde o seu cliente esta

As novas geragdes tém novas preferéncias:
atualmente, mais de 52% dos consumidores
preferem conversar com as marcas por mensagens
e em diferentes canais de mensageria. Portanto, as
empresas precisam oferecer essa opgdo.

Mas € essencial que isso seja feito sem perder a
agilidade, que é o nosso proximo topico.

3. Agilidade

A maioria das pessoas esperam receber respostas
rapidas ao entrar em contato com uma empresa.
A agilidade ndo € apenas um diferencial, mas uma
premissa para empresas que querem realizar um

bom atendimento.

Uma pesquisa realizada pela Freshworks, em

2021, apontou que 3 em cada 4 brasileiros (76%)
pararam de fazer compras em algumas empresas
por problemas de comunicagdo com o cliente. Além
disso, 39% dos entrevistados deixaram de consumir
determinadas marcas e lojas por considerarem que
o tempo de atendimento em seu call center era

muito longo.

Com chatbots, é possivel oferecer um atendimento
inicial imediato ao cliente e, em muitos casos,
atendimento avancgado, solucionando sua demanda
(seja ela qual for) de forma rapida e eficiente.



https://www.youtube.com/watch?v=RtSVcsOyKTs

4. Experiéncia do usuario

Uma boa experiéncia do cliente precisa ser
prioridade para as empresas. As agdes precisam ser
customer centric, ou seja, focadas no consumidor.

Existem varias formas de fazer isso, e uma das
principais é o uso de contatos inteligentes. Com
eles, é possivel estar em canais jd usados e
conhecidos pelas pessoas, facilitando o contato e
criando proximidade.

5. Alavancar campanhas de
marketing digital

Os chatbots sdo 6timos recursos para campanhas
de marketing digital, gerando mais vendas e
engajamento. Eles conseguem atender um alto
fluxo de demanda, algo essencial quando o assunto
s@o grandes campanhas.

Veja como os chatbots alavancaram o engajamento
na Semana do Cliente do Pontofrio.



https://www.facebook.com/Pontofrio/videos/459902451168568/

6. Humanizacdo

Com adequacgdes no tom de voz do chatbot, a
partir das interagdes prévias, é possivel criar uma
comunicagdo humanizada, com linguagem proxima
a do cliente. Alem disso, a integragdéo com o
atendimento humano € essencial.

A personalizacdo e humanizacdo da experiéncia
influencia nos processos social selling, auxilia

na apresentacgdo de propostas e ainda colabora
para um pos-venda mais eficiente, que é
realmente focado nas necessidades e anseios dos
consumidores.

7. Relatorios e analises

Uma das vantagens dos chatbots € o registro dos
dialogos com os prospects. Com uma plataforma
de chatbots, € possivel extrair relatorios desses
registros, criar andlises e identificar as principais
perguntas e padrdes de resposta para serem
automatizados.

8. Primeiro contato

O chatbot & um otimo recurso para o primeiro
contato com o cliente no processo de vendas. Ele
pode iniciar uma conversa, responder perguntas
mais frequentes, oferecer op¢des de navegacdo,
colher dados, dentre outras fungdes.




9. Colher informacoes

Sua empresa tem uma estratégia de conquistar e
qualificar leads? Os chatbots podem ser Uteis e
estratégicos nesse processo.

Eles podem substituir o preenchimento de
formularios ou até mesmo atuar nesse recolhimento
de informagdes em alguns pontos de contato mais
frequentemente utilizados pelo cliente.

10. Envio de ofertas

Além de anuUncios e marketing de conteudo,

o chatbot pode ser Util para enviar propostas,
produtos e promogdes para clientes no seu site,
aplicativo ou até mesmo em redes sociais.

11. Feedbacks

Quer fidelizar seus clientes? Entdo esteja aberto a
feedbacks, duvidas e reclamacgdes deles durante o
processo — ou no pos-venda.

Com os chatbots, ter o registro e classificacdo
automatica desses feedbacks é facilitado,
otimizando o processo e orientando as atividades
do time de vendas.

12. Possibilidade de estar em
diferentes canais

Como os chatbots podem ser usados em diferentes
canais — como WhatsApp, Instagram Facebook
Messenger, chat, site da empresa etc. — seu
alcance se torna muito maior, possibilitando que
mais pessoas entrem em contato com a marca no
momento de suas pesquisas para realizarem uma

compra.

O uso dos chatbots nas vendas complexas tende
a aumentar os nuUmeros do seu negocio, porque ele

pode ser de grande utilidade em todas as etapas

desse processo.




Chatbots no funil
de vendas

O funil de vendas, dividido em topo,
meio e fundo, € usado para representar
os diferentes momentos pelos quais um
cliente passa na jornada de compra.

Os chatbots podem ser usados em
todas essas etapas para alavancar os
resultados.

Veja na proxima pagina:

ol

TOPO DE
FUNIL

Aprendizado
e descoberta

| ]

Reconhecimento
do problema

|

Consideragdo
da solugdo

l

Decisdo
de compra

Fonte: Atendare




Topo do funil

O topo do funil de vendas envolve as etapas de
aprendizado e descoberta — também conhecidas
como conscientizacdo. E o estagio em que um
consumidor descobre uma necessidade ou desejo e
busca por uma solucdo.

Os chatbots podem ser usados no site ou nas redes
sociais nesse estagio. No site, eles podem oferecer
ajuda enquanto o usudrio navega, interagindo com

ele de maneira personalizada.

Nas redes sociais, com segmentacdes e links
qgue encaminhem para os canais de conversa, 0s
chatbots estardo preparados para receber um
grande volume de contatos.

Meio do funil

A partir da geracéo do lead, um trabalho de
nutricdo tem inicio. Para isso, € importante que
sua equipe se paute em informagdes como o
comportamento e preferéncias do consumidor.

Tambéem é fundamental que vocé produza contetdo
direcionado e crie estratégias para cada perfil de
cliente, automatizando o processo de envio das
mensagens e a capacidade de aprendizado do
chatbot.

Nesta etapa, também ocorre a qualificagdo do lead
de acordo com o potencial de compra e em qual
prazo de tempo.

Como os chatbots possuem recursos de automagéo
de marketing, as empresas podem executar
campanhas de nutricdo de leads de maneira

eficaz e sem grandes dificuldades operacionais.

A vantagem € que esse canal promove uma maior
proximidade entre o usudrio e a empresa.




Fundo do funil

Essa € a fase em que o lead estd pronto para se
tornar um cliente. Afinal, quando um lead chega
na etapa “final” do funil de vendas, ele ja esta
interessado em realizar uma compra, mas resta
fazer com que a compra seja feita com a sua
empresa.

O chatbot pode incentivar os leads a comprarem
por meio de mensagens personalizadas, anuncios

e conteudos informativos, aumentando as taxas

de conversdo. Isso acontece por meio do envio de
conteUudos com base nas interagdes anteriores com
os canais de comunicagdo da empresa ou respostas
a perguntas comuns feitas por outros usudrios
naquela pagina ou etapa do funil de vendas.




Pos-venda

Um bom processo de vendas ndo
termina quando o cliente faz a compra.
Apos o fechamento, € essencial manter
um relacionamento proximo, oferecer
um bom suporte e criar estratégias de
fidelizacdo.

Os chatbots podem ser Uteis

também neste momento. As solucdes
automatizadas sdo feitas para
economizar tempo e resolver questdes
de maneira agil e eficiente, e ainda
serem capazes de encantar seu cliente,
assim como seu atendimento pessoal.

Para tanto, as empresas precisam se
conectar com seus clientes de uma

maneira concisa em todos os canais
que usam.




Chatbots para vendas
em e-commerces

Os e-commerces podem se beneficiar muito pelo
uso de solucdes de automacado.

As lojas virtuais facilitam a vida do usuario por
trazerem praticidade, agilidade e seguranca para a
compra. Exatamente por essas razdes, uma parcela
cada vez maior de compras € feita nesse meio,
especialmente pelas novas geragoes.

Para oferecer solugdes rapidas para clientes de
forma escalavel, os chatbots surgem como uma
otima opgdo. Além de otimizarem o atendimento,
eles podem ser integrados a campanhas de
marketing e mostrar ao usudrio produtos que mais
combinam com seu perfil de compra.

Os principais beneficios de chatbots para
e-commercers sao:

Solugdo de duvidas sobre produtos

Menor tempo de espera do cliente
Recomendacdes de itens

Oferta de promocdes e precos especiais

Mais comodidade em todas as plataformas
Auxilio com cadastro e mudanca de informacdes

Rastreamento de pedidos




E-commerce Brasileiro

De acordo com um levantamento realizado

pela Ebit/Nielsen, em 2020, o e-commerce
brasileiro ganhou cerca de 13 milhdes de novos
consumidores. Aléem disso, mais da metade desses
consumidores realizaram as suas compras via
smartphones.

Seqguindo a tendéncia do ano anterior, no primeiro
semestre de 2021, o e-commerce brasileiro cresceu
319 em relagdo ao mesmo periodo de 2020.
Considerando um acréscimo de 6.2 milhdes de
novos consumidores. Esses dados também foram
retirados de uma pesquisa da Nielsen.

Sete em cada dez consumidores utilizam
smartphone para compras online.*




Principais canais para vendas com chatbots

Em 2021, uma pesquisa realizada pela Mobile Time em parceria com a Opinion Box, indicou que atualmente
os trés canais de mensageria mais populares do Brasil sdo:

’
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Whatsapp Instagram Facebook Messenger

Além desses canais, o chat do site ou aplicativo da empresa também é amplamente utilizado. Veja abaixo
UM pPOUCO Mais sobre esses canais.




WhatsApp

As mensagens no WhatsApp tém uma taxa
de abertura que alcanca os 98%: logo,
esse canal de comunicagdo é promissor
para as empresas que querem estreitar o
relacionamento com seus clientes.

O WhatsApp pode ser um o6timo canal
para o processo de vendas. Com o uso de
chatbots, é possivel atuar especialmente
na fase de atendimento — auxiliondo o
usuario em suas duvidas — e no envio de
notificagdes sobre o status da compra —
pagamento realizado, envio de NF, status
de entrega e entre outros servigos.

S
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dos usudrios comunicam-se
COom marcas e empresas
via Whatsapp




Chatbot no site ou aplicativo

Em sites ou aplicativos os chatbots, tambem
possuem o potencial de facilitar a jornada

de compra do cliente, com solugdes dgeis e
personalizadas.

O grande diferencial, nesse caso, € que o chatbot
estd no canal proprio da empresa.

Isso permite entender o comportamento do cliente
e trackear sua jornada, oferecendo uma experiéncia
ainda mais direcionada. Os produtos podem ser
oferecidos com base na pdgina que o cliente se
encontra ou com a informagdo que ele solicita no
site, por meio de cliques e outras interagdes.

Instagram Direct e
Facebook Messenger

Realizar vendas pelo Instagram Direct Message e
pelo Facebook Messenger ja € uma alternativa para
as empresas aumentarem a conversdo e estreitarem
o relacionamento com o cliente.

No Brasil, em meados de 2020, a Meta
disponibilizou a integragcdo entre o Instagram Direct
Message e o Facebook Messenger. Esse recurso
pode ser ativado de forma opcional pelo usudrio.
Além disso, em setembro de 2021, foi lancado

oficialmente o Instagram Messenger API.




Conclusado

Como vimos, os chatbots agregam valor e aprimoram
a experiéncia do processo de vendas das empresas.

Para criar um chatbot para sua empresa, conte com
a experiéncia Blip. Com uma interface amigdvel e
diversas integragdes, é possivel criar chatbots para
diferentes canais usando recursos de inteligéncia
artificial e ainda contar com o conhecimento de
especialistas do mercado. Alguns dos resultados de
Blip sdo:

« +180 mil chatbots criados com as nossas solucdes
« 30 bilhées de mensagens trafegadas em 2021
« +2.200 marcas que confiam no nosso trabalho

« 8 clientes entre as 10 marcas mais valiosas do
Brasil

Venha conversar com a gente e entenda como
podemos ajudar o seu negocio a atender de forma
inteligente e no canal digital que seu cliente prefere.
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Conheca a Blip

Somos uma plataforma de conversas inteligentes,
pensada para que todas as marcas possam evoluir
a troca com seus clientes.

Temos a solucdo segura e completa para toda a
jornada do cliente: marketing, vendas e suporte.

Perfeita para empresas que querem fazer a diferenca.

Experimente todo o poder da Inteligéncia Artificial
com a Blip. O futuro ja chegou!

Fale com a gente






