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INTRODUCAO

Os clientes esperam que vocé os conheca.

Clientes modernos querem ser reconhecidos como
pessoas, ndo como ponto de dados. O atendimento ao
cliente deve transmitir a sensacao de pessoalidade.

A medida que os clientes se comunicam com sua
empresa, e entre eles, por meio de uma quantidade
cada vez maior de canais, as demandas pelo servico de
atendimento ao cliente aumentam exponencialmente.
Os consumidores esperam que as empresas
respondam a dudvidas e resolvam problemas com
rapidez, e que possam realizar esse atendimento nos
canais gue eles mais usam. Sua empresa tem de
prestar um atendimento de forma eficiente, mas vocé
ndo pode se dar ao luxo de sacrificar a qualidade do
servico.

O Manual Estratégico de Modern Care foi criado para
capacitar as marcas a elaborar uma estratégia de
atendimento ao cliente que agrade aos clientes e utilize
recursos de maneira eficaz para atingir suas metas.
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EVOLUCAO DO ATENDIMENTO

Como as redes sociais mudaram o cenario do atendimento

Antes de comecarmos, é importante analisar
mais de perto o que significa o atendimento
para as marcas e seus clientes. O conceito de
atendimento ao cliente foi criado ha muito
tempo e, mesmo antes do surgimento das
redes sociais convencionais, o atendimento ja
contava com um histérico de mudancas
progressivas: evoluiu da escrita de cartas
para ligacdes e, depois, para o envio de
e-mails.

Mas em 2009, o mundo mudou. As redes

sociais trouxeram trés mudancas

revolucionarias para o atendimento:

1. Rapida proliferacao de novos canais

2. Engajamento bidirecional e em tempo real

3. Clientes conectados, informados e no
controle

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

Organizagéo
do
atendimento

Objetivo do
atendimento

Dados de
atendimento

Motivadores
de
atendimento

Contexto do
atendimento

Canais de
atendimento

Custos de
atendimento

Tradicional (antes das redes . -
- Moderno (apds as redes sociais)
sociais)

Atendimento e marketing
totalmente integrados.
Responsabilidade compartilhada
de oferecer uma experiéncia de
exceléncia para o cliente.

O atendimento é um
departamento isolado

Suporte ao cliente voltado
principalmente para a resolucdo
de problemas/reclamac¢des do
cliente

Restritos ao departamento de
atendimento ao cliente,

geralmente em sistemas legados.

Suporte ao cliente reativo,
baseado no engajamento direto
feito por iniciativa do cliente

Estético e segmentado, baseado
em perfis limitados de CRM

Atendimento pessoal/de
colegas/de marca desconectado

Aumento no volume gera
aumento de custos com forca de
trabalho humana. Atendimento
tratado integralmente como
centro de custos.

O atendimento é uma
oportunidade para iniciar
conversas geradoras de vendas e
servir como contribuicdo
fundamental para decisGes de
negoécios

Democratizados para toda a
organizacdo; emissdo de insights
em tempo real

O atendimento é proativo,
baseado em uma visdo completa
do produto, da marca, da
localizagdo e da concorréncia

Dinamico e compartilhado,
baseado em perfis de CXM em
tempo real

Atendimento pessoal/de
colegas/de marca integrado

A |A intuitiva aplicada ao
atendimento de forma ampla e em
tempo real por meio de canais
sociais revoluciona o atendimento
tanto em termos de custo quanto
de experiéncia
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PRINCIPIOS DO ATENDIMENTO
MODERNO

No mundo moderno pdés-redes sociais em que
vivemos, as marcas de sucesso precisam se
adaptar as novas realidades disponiveis para o
atendimento.

Vamos dar exemplos concretos desses principios
por meio de casos reais de marcas neste manual.

&8 Somos todos responsaveis pelo atendimento

O atendimento gera vendas e reduz a

rotatividade
O atendimento deve fundamentar

decisOes de negodcios

O contexto pode ser compartilhado em

%&5 O atendimento pode ser proativo
)
tempo real

o2\ Os custos podem ser reduzidos por meio de
redes sociais e |A
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O QUE E POR QUE?

MANUAL

um guia passo a passo para criar sua
estratégia de atendimento ao cliente
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SOBRE O MANUAL

O objetivo de um manual é definir como as
pessoas usam processos e tecnologias para

alcancar consistentemente um resultado desejado.

7

E mais que um plano. Trata-se de uma série de
diretrizes e recomendacdes que permitem
execucao de exceléncia por parte das equipes.

O “Manual estratégico do atendimento moderno”
foi criado com base em nossa experiéncia com
empresas de varios setores e regides, incluindo
nossa ampla experiéncia nos segmentos de
telecomunicacdes, hotelaria, varejo e tecnologia
em mais de 100 paises e mais de 20 idiomas.

O manual de atendimento ¢ essencial para a
coordenacdo de atividades de suporte ao cliente
em redes sociais e em outros canais digitais. Um
manual eficiente detalha como gerar engajamento
e colaborar interna e externamente para aprimorar
a experiéncia de seus clientes.
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DE EXCELENCIA

COLABORACAO

CLAREZA

CULTURA

CONTRIBUICAO

CRIATIVIDADE

é escrito pela equipe e pertence a
equipe

fragmenta tépicos complexos em
processos repetiveis

oferece treinamento para 0s novos
integrantes da equipe sobre como
operar dentro das diretrizes e se
integrar a cultura desejada

permite compartilhamento e adocao
das melhores praticas

promove pensamentos inovadores; é
um documento em evolucao
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FILOSOFIA DO ATENDIMENTO

A maneira como vocé atende seus clientes determina o que eles
dizem sobre vocé.

Consumidores ndao apenas consomem. Eles
defendem e criticam com o mesmo poder. E 0 que
eles optam por dizer sobre sua marca € definido, em
grande parte, pela forma como vocé os atende. Para
ter sucesso em um mundo cada vez mais avesso ao
conceito empresarial, vocé precisa converter o
atendimento ao cliente de um centro de custos em
um poderoso mecanismo de marketing.

Vivemos em um novo mundo de negocios em que as
regras antigas ja ndo valem mais. Clientes
conectados e confiantes controlam a interacdo. Eles
esperam que as empresas respondam imediatamente
as suas duvidas e problemas, utilizando seus canais
de preferéncia. Para chegar ao futuro do atendimento
em que o cliente vem em primeiro lugar, todas as
marcas, principalmente as que ainda estdao baseadas
em estratégias e sistemas obsoletos, devem rever a
abordagem que utilizam com pessoas, processos,
dados e tecnologias.
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Essencialmente, sua filosofia de suporte ao cliente reflete sua
maneira de enxergar o “atendimento”. Em muitas empresas,
ha uma forte tendéncia de se comecar pelos dados: é a
abordagem “conheca-me primeiro para depois me atender”.
Nesse caso, o pensamento € o de que ha uma quantidade
tdo grande de dados de perfis nos mais diversos canais que
o melhor a se fazer em primeiro lugar € a mineracao dos

dados para obter insights.

Mas essa abordagem pode fazer com que o0 consumidor se
sinta mal compreendido, excluido ou explorado. Grandes
marcas descobriram que o atendimento € o ponto de partida
e seguem a abordagem “atender para conhecer e, depois,
crescer”. O atendimento excepcional leva a uma troca
progressiva de informacdes que, por sua vez, conduz a um

relacionamento mais soélido.

A marca Nordstrom é sindbnimo de atendimento ao cliente.
Sua filosofia de atendimento é simples: “Use bom senso
em qualquer situacdo.” Com essa filosofia de capacitagao

dos funciondrios e sua atencdo excepcional aos detalhes, ’
a Nordstrom encanta seus clientes ha mais de 100 anos.

Assim como a Nordstrom, sua empresa deve ter uma

filosofia de atendimento ao cliente simples e direta.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

83 | soMos ToDOS RESPONSAVEIS

“O lider de atendimento ao cliente do futuro sera
qualquer lider que queira permanecer empregado. Se
vocé ndo estiver voltado para o cliente em qualquer
funcdo que ocupar, vocé ficara fora do mercado de
trabalho, pois esse é o mundo em que estaremos
vivendo.”

- Jessica Federer, Ex-diretora de dados da Bayer
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‘EI:]’ O ATENDIMENTO E O NOVO
MARKETING

“O atendimento ao cliente ndo € mais o centro de
custos da empresa; é o novo preco da entrada. Se
vocé tem qualquer desejo de vencer em &reas
como e-commerce, vendas diretas ao consumidor e
marketing, o atendimento ao cliente é seu melhor
aliado, ajudando vocé a reter clientes, angariar
defensores da marca e gerar um relacionamento
mais lucrativo. O atendimento ao cliente é o seu
mecanismo de marketing mais poderoso”

NA PRATICA: - Pete Blackshaw,

FILOSOFIA DE ATENDIMENTO DA APPLE Diretor global de redes sociais e midias digitais da
Nestlé

A filosofia de atendimento da Apple usa 0 nome da marca
como acroénimo:

APPROACH - Abordar os clientes com um cumprimento
de boas-vindas caloroso e personalizado |

PROBE - Sondar educadamente para compreender todas
as necessidades do cliente

=

PRESENT - Apresentar uma solucao para que o cliente
sinta um retorno imediato

LISTEN - Ouvir e resolver problemas ou duvidas

END - Encerrar com uma despedida simpatica e um
convite para retornar depois

bl
EFFEFIRENRSOUEINORT =
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https://www.forbes.com/sites/carminegallo/2012/05/16/apple-stores-secret-sauce-5-steps-of-service-video/

OBJETIVOS DO ATENDIMENTO \/
MODERNO s

De acordo com o relatério global de atendimento ao
cliente de 2017 da Microsoft, “96% dos nossos
entrevistados dizem que o atendimento ao cliente
desempenha um papel importante na escolha de uma
marca e na fidelidade a ela. Esse € um numero
simplesmente elevado demais para ser ignorado, e as
marcas que aproveitam a oportunidade colhem grandes
retornos. Ha uma correlacao direta entre um
atendimento de exceléncia e a fidelidade a marca, o
que significa que a organizacao do seu atendimento ao
cliente pode ser um dos principais ativos de sua
estratégia de aquisicao e retencao de clientes.”

Seus objetivos e metas para seu grupo de atendimento
digital ao cliente devem alinhar suas equipes para
oferecer servicos pessoais e integrados que gerem
confianca no consumidor, afinidade com a marca e
fidelidade.

€€ 0 atendimento ao cliente tornou-se um grande
fator de contribuicdo para a satisfacdo geral do
cliente e pode servir como uma vantagem
competitiva no mercado. 99
- McKinsey&Company
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https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/charting-the-future-of-customer-care-through-a-core-optimization-philosophy

OBJETIVOS DO ATENDIMENTO MODERNO

Comece pensando no fim.

Sugerimos que as empresas sigam o modelo OKR para esta fase. OKR significa objetivos
(Objectives) e resultados principais (Key Results).

Os objetivos promovem um alinhamento dentro de toda Os resultados principais sdao as acdes SMART que apontam que vocé
atingiu suas metas:
Specific (Especificos) - claramente definidos e sem ambiguidade
Measurable (Mensuraveis) - quantificaveis e rastreaveis
Attainable (Alcancaveis) - desafiadores, mas ndo impossiveis
Relevant (Relevantes) - alinham-se com os objetivos da empresa

Time-bound (Com prazos) - tém data de inicio e data alvo

a organizacdo. As primeiras perguntas a serem feitas sdo:

e Quais sao os objetivos da organizacdao/departamento?

e Quais objetivos sua publicidade paga deve ter para
apoiar os objetivos da organizacdo/departamento?

B SR R N
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CASOS DE USO E OKRS

Estes sao alguns dos Primary Business Use Cases (PBUC) para o atendimento moderno no mercado

atual;

Reduzir churn

Aumentar
a satisfacao do
cliente

Reduza o churn oferecendo suporte
consistente em todos os canais
digitais preferidos dos clientes, com
uma visdo consolidada e
personalizada do histérico de
conversas anteriores.

Aumente a retencdo de clientes
usando preditores de satisfacdo do
cliente orientados por IA, em tempo
real, nas interacdes entre cliente e
agente.

N

-

AL

N&o perca nenhuma oportunidade de
receita, capacitando seus agentes de
atendimento para que consigam um
“upsell” (melhoria na compra inicial do
cliente) e transfiram facilmente os
leads identificados para as equipes
de marketing e vendas.

NAL

Migre os clientes para canais
modernos e mais baratos que os
agentes consigam gerenciar em uma
plataforma unificada utilizando IA,
deflexdo da URA (Unidade de
Resposta Audivel) e relatérios
consolidados de omnicanalidade.

N

7

P

Melhore os acordos de nivel de
servico (SLA) reduzindo o tempo
gasto pelos agentes para lidar com os
casos por meio de sugestdes de
conversas baseadas em IA, fluxos de
trabalho automatizados e integracao
de CRM.

\’

N2

Permita que os agentes passem mais
tempo resolvendo chamados
complexos dos clientes utilizando IA,
bots integrados e comunidades para
gerenciar tarefas rotineiras.

\’

N2

Retenha e treine os agentes de
atendimento para oferecer uma
experiéncia superior ao usuario por
meio da automacao de atribuicdo de
casos e de uma melhor gestdo da
forca de trabalho.

N

7

Monitore e audite as interacdes entre
clientes e agentes em todos os canais
digitais para garantir qualidade de
resposta, conformidade com a marca,
autenticacdo do cliente e fluxos de
trabalho de aprovacdo.

Adote uma abordagem proativa na
gestdo de risco de crises de RP com
um sistema de notificagdes
antecipadas baseado em IA e com
um processo de escalonamento para
as equipes internas a fim de garantir
que as demandas dos clientes sejam

gerenciadas de forma adequada.
\

-

AL
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CASOS DE USO E OKRS

Os objetivos, as métricas e os resultados dependem da funcdo/hierarquia dentro de uma

organizacao. O que enxergamos no mercado hoje em termos de atendimento é:

Reduzir churn

PBUC Recursos KPI

Reduza o churn oferecendo | e Classificagdo e N.° de canais modernos
suporte consistente em automatizada integrados ao fluxo de
todos os canais digitais e Encaminhamento atendimento da Sprinkir
preferidos dos clientes, com automatizado e % de casos resolvidos

nos canais modernos

e Risco de rotatividade
de clientes retidos
anteriormente por falta
de atendimento em
canal moderno

e Relatérios de
atendimento
omnicanais

uma visao consolidada e
personalizada do histérico
de conversas anteriores.

PBUC
Migre os clientes para
canais modernos e mais

KPI

e % de canais modernos
integrados ao fluxo de
atendimento da Sprinkir

Recursos
e Relatérios de
atendimento

baratos que os agentes omnicanais m
consigam gerenciar em uma ; e Pesquisas * Relatong de tempo

X b . economizado por canal
plataforma unificada omnicanais

em acordo de nivel de
servico de atendimento
Tempo economizado na
criagao/envio de
pesquisas por caso

e % de casos que incluem
pesquisa na resolugéo

utilizando IA, deflexédo da
URA (Unidade de Resposta
Audivel) e relatorios
consolidados de
omnicanalidade.

PBUC

Aumente a retengdo de
clientes usando preditores
de satisfagdo do cliente
orientados por IA, em tempo
real, nas interagdes entre
cliente e agente.

PBUC

Melhore os acordos de nivel
de servigo (SLA) reduzindo
o tempo gasto pelos
agentes para lidar com os
casos por meio de
sugestdes de conversas
baseadas em IA, fluxos de
trabalho automatizados e
integragdo de CRM.

Recursos

Previsao da
pontuacéo de
satisfagdo do
cliente (Customer
Satisfaction Score,
CSAT)
Classificagao
automatizada
Encaminhamento
automatizado

Ki
.

iminuir custos

Re:
L]
L]

Cursos

Smart Responses
Respostas
predefinidas

Integragéo de CRM

K

Pl
N.° de casos com
CSAT aprimorada de
insatisfeito para
satisfeito
Clientes com risco de
rotatividade retidos com
qualidade aprimorada
do atendimento

PI
Tempo médio de
processamento por caso
utilizando respostas
inteligentes
% de casos que usam
respostas inteligentes
Tempo economizado por
caso utilizando respostas
predefinidas
% de casos que usam
respostas predefinidas
Tempo economizado por
caso utilizando dados de
perfis de CRM
% de casos atualizados com
dados de perfis de CRM

PBUC

Né&o perca nenhuma
oportunidade de receita,
capacitando seus agentes
de atendimento para que
consigam um “upsell”
(melhoria na compra inicial
do cliente) e transfiram
facilmente os leads
identificados para as
equipes de marketing e
vendas.

WAl

PBUC

Permita que os agentes
passem mais tempo
resolvendo chamados
complexos dos clientes
utilizando IA, bots
integrados e comunidades
para gerenciar tarefas
rotineiras.

Recursos

Recursos

Modelo de IA para
detecgéo de lead
Anuncios no FB
Clique para o
Messenger
Previsdo de CSAT
Classificagédo
automatizada
Encaminhamento
automatizado
Base de conhecimento
Comunidade

Moderagéo do
Intuition

Bots de perguntas
frequentes

Bots de conversa
Comunidade

KPI

KPI

N.° de leads de IA detectados
% de leads de IA com
engajamento

N.° de leads de antncios
detectados

% de casos de clique para o
Messenger com engajamento
N.° de casos com pontuagao
CSAT > 80

% de casos com pontuagéo
CSAT > 80 com engajamento e
oportunidade de upsell

N.° de upsells convertidos

N.° de leads convertidos

N.° de insights de
produtos/servigos compartilhados

N.° de mensagens sem
possibilidade de engajamento
Tempo economizado fazendo
triagem manual de mensagens
sem possibilidade de
engajamento

N.° de respostas enviadas por
bots

N.° de respostas enviadas por
moderadores de comunidades
Tempo médio de processamento
por caso de interagdo por agente
N.° de visualizagbes das
demandas na comunidade com
solugdes aceitas

% de casos desviados pela
comunidade

PBUC | Recursos 1 KPI PBUC | Recursos 1 KPI PBUC | Recursos 1 KPI
Retenha e treine os agentes '  Mecanismo de ! e Tempo economizado por caso Monitore e audite as "o Aprovagdes I+ Tempo economizado por caso com fluxos Adote uma abordagem "o SmartAlerts !"e  Tempo economizado em
. 1 P .. | atribuido pelo mecanismo de . ~ . 1 . | deaprovago ) X ~ . 1 . 1 monitoramento de crise por
de atendimento para 1 atribuicgo/Classifica 1 Syibuicao interagGes entre clientese | @ Checklist de 1 & % da casos que usam fluxos do aprovagio proativa na gestéo de risco | e Temas e topicos 1 h
- | = L e o . il . | Tempo economizado por caso utiizando . | | semana, por usuario, usando
oferecer uma experiéncia ! ¢ao de prioridade | * % do casos passivels de agentes em todos os canais H auditoria de caso | checkistdo audioria de crises de RP com um i para escuta | osalertas inteligentes da
. - . . engajamento automaticamente iqitai i i % de casos utilizando checklist de auditoria ; i A .
superior a0 usudrio por meio ;| Me_cam?mo de 1 atribuidos a um agente dlgltgls para garantir , o Smart Cqm_phance 12 Tompe soomormisnto por oagt uilizando sistema de notificagdes | ® Macros para | Sprinkir )
da automacéo de atribuicdo | atribuicdo/Aderénci | e Tempo economizado por caso qualidade de resposta, I e Macros rapidos | conformidade inteligente antecipadas baseado em IA | escalonamento | e Tempo economizado por
! I atribuido ao dltimo usuario f 1 aned | ® % de casos utiizando conformidade 1 1 escalonamento de agente
de casos e de uma melhor | a ao caso | adofusando aderbngia d conformidade com a marca, | e Autenticacio de | inteligente e com um processo de , ® Regras baseadas | "
estao da forca de trabalho. | @ Console do agente 1| age e A autenticag&o do cliente e 1 cliente |+ Tempo economizado autenficando cada escalonamento para as 1 em 1, D e
9 ¢ T g |, S . C . . | dlente © ) p - . . | ® % decasos que exigem
. Console do e ::1 :ree rc‘ils:: :fcf:’s‘gd% com fluxos de trabalho de i automatizada J % do casos quo exgiram avenicagdo do equipes internas a fim de H palavras-chave/pré- | escalonamento para
) - ) i : e A
| supervisor I o Tempo economizado por caso aprovagéo. 1 ® Indicador de I« Tempo economizado por agente, por caso, garantir que as demandas | publicag@o | Supervisor
! o Classificagdo ! classificado automaticamente I violagdo de acordo | usandobasedeconhecimento dos clientes sejam ! 1 Tempo economizado por
1 t tizad | o 9% de casos classificados 1 de nivel d . 1. Z’“”:S"W“jex'ge'" 'e:e'e'!:'ada base ‘adas de f 1 1 escalonamento de uma
| automatizada 17 automaticaments | e nivel de servigo | do commecimento para conformidace gerenciadas de forma | I equipe de atendimento para
1 1 | o Basede | 1o monitoramento de caso de violago de adequada. ! I outra equipe
: : : conhecimento : SLA por dia : : e % de casos que exigem
| | | | | | escalonamento para SLE de
- 1 1 an 1 1 = 1 1 outra equipe
3% 35
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Dicas para definicao de
objetivos:

e Escolha apenas de trés a cinco objetivos;
escolher mais pode causar sobrecarga nas
equipes e diluicao dos esforcos.

e Evite expressdes que ndo estimulam novas
conquistas, como “continuar contratando”,
“manter posicionamento de mercado”,
“continuar fazendo X”.

o Use expressdes que transmitam pontos de
chegada e situacdes almejadas, como
“escalar a montanha”, “comer 5 tortas”,
“usar o recurso Y”.

e Use termos tangiveis, objetivos e

inequivocos. Deve ficar claro e evidente se

determinado objetivo foi alcancado ou nao.

Estudos revelam que metas mais
especificas podem resultar em
desempenho e conquista de metas mais
elevadas.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

Dicas para desenvolvimento de
resultados principais:

e Determine cerca de trés resultados
principais por objetivo.

e Resultados principais sao marcos
mensuraveis que, se alcancados, consistirao
em progresso do objetivo.

e Os resultados principais devem descrever os
frutos almejados, ndo as atividades. Se os
resultados principais incluirem palavras
como “consultar”, “ajudar”, “analisar”,
“participar”, eles estardo descrevendo
atividades. Em vez disso, descreva o impacto
dessas atividades, como “publicar niveis de
satisfacdo com atendimento ao cliente até 7
de marco” em vez de “avaliar satisfacdo com
atendimento ao cliente”.

e Os marcos mensuraveis devem englobar
evidéncias de conclusdo, as quais devem ser
confidveis e estar disponiveis e faceis de
serem encontradas.

-rework.withgooglesgpifily



ESTRATEGIA DE ATENDIMENTO

A maneira como vocé interage com seus clientes determina o que eles
dizem sobre voceé.

Agora que ja tem seus objetivos e metas definidos,

vocé pode estabelecer sua estratégia para alcanca-los.

Uma estratégia nao consiste em taticas especificas
(recursos dos agentes, o que fazer e o que nao fazer
etc.), mas no plano de ataque em um nivel mais
elevado.

Onde vocé deve engajar os clientes?

A primeira coisa a fazer € descobrir de quais canais
vOcCeé vai participar. Ha varias maneiras de os clientes
entrarem em contato com vocé. Por isso, selecionar os
canais que vocé usara para prestar atendimento € uma
parte importante da sua estratégia.

€€ 0s clientes de hoje interagem com as marcas por meio de um numero
cada vez maior de canais, e eles ndo tém escolhido canais favoritos.
Quando perguntamos quantos canais de atendimento eles usam, 66%
dos entrevistados em todo o mundo disseram usar frequentemente trés
ou mais canais. Como os clientes pulam de canal em canal,
principalmente durante uma unica demanda de atendimento, as marcas
devem estar preparadas para transformar esse conjunto de interacbes
exclusivas com o cliente em uma unica experiéncia de engajamento. 99

- Relatorio global de atendimento ao cliente de 2017 da Microsoft

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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Considere as perguntas a seguir para selecionar os canais
em que sua empresa engajara os clientes.

Onde estao ocorrendo as conversas?

As pessoas estdo conversando sobre sua marca agora
mesmo, enquanto vocé |é esta mensagem. Mas onde
essas conversas estdo acontecendo? Muitas vezes, essa
pergunta pode ser respondida verificando-se nas redes
sociais as mencdes feitas a sua empresa, marca, loja ou
produtos. Caso vocé seja uma marca internacional, devem
ser considerados os canais locais, como o0 WeChat na
China, o VK na Russia, o Line no Japdo etc.

Em tempo real ou assincrono?

Canal em tempo real ou sincrono € um canal que exige
que ambas as partes (o cliente e seu representante)
conversem ao mesmo tempo. O foco necessario para a
comunicacdo em tempo real pode ser elevado quando
estiverem ocorrendo varias conversas de uma sé vez,
mas, se ndo houver fila de espera para os clientes, as
interacdes em tempo real sdo a melhor experiéncia.

Canal assincrono € um canal em que ha uma demora
entre o momento em que um cliente faz uma pergunta e
quando recebe a resposta. Por exemplo, vocé ndo espera
que um e-mail seja respondido instantaneamente.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

5380 cada vez maiores as expectativas
SObre o tempo de espera dos
consumidores nas redes sociais.

De acordo com o Northbridge Group,
atualmente, cerca de metade dos
usuarios do Twitter esperam que o
suporte ao cliente ofereca uma resposta
para sua duvida dentro de uma hora.
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Autoatendimento ou atendimento feito pela marca?
Por meio de comunidades de ajuda mutua e bases de
conhecimento on-line, um numero cada vez maior de
marcas estdo se direcionando para o autoatendimento.
Aplicativos de mensagens instantaneas como
Facebook Messenger e WhatsApp estdo se tornando
0s canais de atendimento escolhidos para atendimento
feito pela marca.

Ao prestar assisténcia direta feita pela marca nas redes
sociais, considere ter uma conta separada para suporte
ao cliente a fim de evitar que problemas de
atendimento interfiram na conta principal da marca.

O que os lideres de mercado, as marcas agressivas e
os concorrentes estao fazendo?

Ha& muita inovacdo no mundo do atendimento ao
cliente: inteligéncia artificial (IA), machine learning,
chatbots e dispositivos inteligentes de autoajuda da
internet das coisas (Internet of Things, loT), como a
Alexa. Em geral, sdo seus concorrentes que ampliam os
limites, forcando vocé a se manter atualizado.

Q. Telefone: automatizado

TEMPO
REAL

Portais de conhecimento on-line 0

Telefone: humano

Chatbots em redes sociais

Comunidades de atendimento 1 Mensagens de texto
ATENDIMENTO
AUTOATEN < >FEITO PELA
MARCA

DIMENTO

7] Féruns de suporte

"é{é | REDUCAO DE CUSTOS COM REDES SOCIAIS E IA

A

<
8

V

ASSINCRONO

Atendimento de @suporte privado
em redes sociais (Facebook
Messenger, por exemplo)

Atendimento de @suporte em redes
sociais (Twitter, por exemplo)

Chat com mensagens instantaneas

E-mail

A KLM oferece atendimento 24 horas por dia nas redes sociais, incluindo WhatsApp, enquanto a
Lufthansa oferece suporte ao cliente no Twitter e chat no Facebook Messenger.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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Quantos canais vocé consegue manter?

Saber a quantidade de canais que sua equipe pode
gerenciar, tanto financeiramente quanto com
recursos humanos, € uma questao de
sustentabilidade de longo prazo. Sem uma camada
de moderacdo humana ou IA, a medida que o
volume de demanda aumenta, a pressao sobre
recursos também aumenta. Os chatbots podem
ajudar a gerenciar o volume, mas nem todos os - G
canais de redes sociais sdo adequados para robos. \ ; A
Por outro lado, apresentar caminhos para respostas PERFIS HOLISTICOS

a clientes em féruns e comunidades pode ser uma DE CLIENTES

otima maneira de gerenciar o volume.

€€ Em nivel de atendimento, temos uma oportunidade

CXM ou CRM? Unica de criar perfis holisticos de clientes. Se vocé
Ao considerar 0os canais de atendimento, vocé sabe que uma pessoa que lhe deu feedback direto

. . também usa muito o Facebook ou o Twitter, e
precisa saber os tIpOS de dados que pOdem ser também € um blogueiro influente, vocé pode atribuir
coletados. Os sistemas CRM tradicionais um valor muito maior a esse cliente e a essa

) interacdo. ??

normalmente capturam pontos de dados de clientes
razoavelmente estaticos, enguanto os canais em -Pete Blackshaw

Diretor global de redes sociais e midias digitais da

redes conseguem captar dados de gestao da Nestle

experiéncia do usuario ou CXM em tempo real,
amplos, pessoais e baseados em interesses e
acoes.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados. sprinklr



Qual é a finalidade?

ps

E muito importante prever os tipos de perguntas
que voceé recebera de seus clientes a fim de se

fazer uma determinacdo dos melhores canais.
Por exemplo, se sua area de atuacao for
eletrodomésticos, vocé podera receber muitas

perguntas sobre instalacao e reparos. Os videos
sdo, muitas vezes, a melhor maneira de
responder a essas questoes, entdo o Youtube
pode ser um 6timo lugar onde direcionar as
pessoas para o autoatendimento.
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a?s | O ATENDIMENTO DEVE FUNDAMENTAR DECISOES
DE NEGOCIOS

“Até 2022, 50% das grandes organizacdes ainda ndo terao
conseguido unificar seus canais de engajamento. Assim,
continuaremos diante de uma experiéncia de atendimento ao cliente
desconexa e isolada, privada de contextualizacdo.”

bbrmats

- Gartner
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REDUGAO DE CUSTOS COM REDES SOCIAIS E 1A

6
Quais canais sao os mais importantes para a sua

marca? Em setembro de 2019, a Cisco comecou a usar o “Modern
Care” da Sprinklr, uma ferramenta social para atendimento
ao cliente. Ela permite uma identificacdo mais rapida de

oportunidades de vendas e engajamento com os clientes,
encadeamento de mensagens em casos de engajamento,

Depois de identificar os canais mais adequados para sua

marca, o proximo passo é priorizar 0os canais na alocacdo PIIEFEEEID [PRBECRE G [EETES CE CRsES MevEs,
) . . integracdo de modelos de IA para identificar
de recursos e de investimento. Isso pode ser feito em oportunidades e rastreamento mais aprofundado de
nivel global ou local da marca. Muitas vezes, as marcas métricas de desempenho e otimizacgo.
dividem os canais em niveis, sendo o Nivel10s 3 ou 4 Resultados:
canais principais; o Nivel 2, os canais secundarios; e o e 45% de mudanca no sentimento negativo/neutro para

sentimento positivo em todas as nossas conversas,
e 49% de aumento nas interagcdes de usudrios em toda
a conta @Cisco, frente principal da Cisco.

Nivel 3, os canais de baixa prioridade de engajamento.
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Quem somos? -

A personalidade que vocé demonstra nas interacdes de atendimento ao cliente deve ser coerente
com a personalidade da sua marca. Faca uma breve pesquisa e vocé descobrirda que o trabalho mais
importante sobre personalidades de marcas foi publicado ha mais de 20 anos, mas ainda se aplica
as marcas atualmente. Em Dimensdes da personalidade de marca, Jennifer Aaker descreve a
estrutura da personalidade das marcas. Usamos essa estrutura para ilustrar como esse conceito é
aplicado pelas marcas de hoje:

Personalidade Caracteristicas Exemplos de marcas

Empolgacdo Ousada, bem-humorada, criativa, tdpica Red Bull, Nike, Heineken, Wendy’s, Taco Bell, Doritos
Sinceridade Sensata, honesta, original, alegre Pampers, Campbell’s Soup, Holiday Inn

Robustez Resistente, forte, livre REI, Canada Goose, North Face, Jeep

Competéncia Confidvel, inteligente, exitosa Toyota, Citibank, Delta Airlines, SPG Hotels
Sofisticagao Elegante, prestigiada, sofisticada Rolex, Audi, Tiffany

%& | o ATENDIMENTO PODE SER PROATIVO

“Desenvolver e aprimorar uma persona forte nas redes sociais e elevar o atendimento ao cliente sempre foram questdes fundamentais, mas, durante
esta pandemia, as marcas tém a oportunidade real de se mostrar e ajudar seus clientes a se sentirem melhor.

Embora a covid-19 ndo seja uma oportunidade de marketing a ser capitalizada, este € um momento para entender o papel Unico que uma marca
desempenha na vida das pessoas e como isso pode ter mudado em razdo das circunstancias.”

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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http://www.haas.berkeley.edu/groups/finance/Papers/Dimensions%20of%20BP%20JMR%201997.pdf
https://marketingtechnews.net/news/2020/mar/25/where-brands-now-sit-amid-covid-19-intimacy-scale-time-crisis/

Muitas marcas também divulgam diretrizes para sua personalidade de atendimento com
uma série de tracos do tipo “quem somos” e “quem nao somos”, ou o que fazemos e o que

ndo fazemos.

Solicito
Prestativo
Dedicado
Acessivel
Cortés

Acessivel
Instruido

Auténtico

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

Irreverente
Sarcastico
Desonesto
Arrogante
Elitista
Preconceituoso

I
\<’l/u
/_‘ 4

Ser honesto e direto
Acompanhar

Ser claro e conciso

Estar aberto a conversa
Ser flexivel e adaptar-se a
conversa

Reservar um tempo para
compreender seu publico

Usar jargdes

Ter ar de superioridade
Prometer além das
possibilidades
Expressar opinides
pessoais

Fazer piadas

Na Philips Lighting, as equipes de marketing digital e
atendimento em‘fegé';SC)-C|a|s trabalham em sintonia e

»

sam'\ﬂl wlataforma social un|f\ada para captar e
responder a demandas nas redes soaans

M \J

JComo resultado a empresa de 36.000. funcionarios
— — —— !-"
" — c— — conse abordar 0s problemas dos clientes em menos de

uma hora e lida com mais de 10.000 chamados por més.
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https://explore.sprinklr.com/philips-lighting-case-study-customer-experience.html

Qual é o0 nosso ponto de vista diferenciado?

Esta etapa é geralmente deixada de lado. Seu ponto de vista (Point of View, POV) agrupa seus
objetivos a sua persona em relacdo aos canais nos quais vocé estd interagindo. E um principio curto e
simples que deve direcionar o canal. Na tabela abaixo, vocé encontrara o exemplo de uma marca.

Algumas coisas para se ter em mente durante o desenvolvimento do ponto de vista do canal.
e O POV orienta a estratégia de engajamento e as diretrizes de atendimento
e \océ pode ter uma mesma persona nos varios canais e/ou objetivos, mas cada canal deve ter
seu proprio POV
e \océ pode ter uma persona diferente para um canal especifico (para uma submarca ou
categoria, por exemplo)

Oferecer uma experiéncia de atendimento consistente e contextual Twitter Sinceridade Onde se descobre
nos canais das redes sociais como se fazer
Oferecer uma experiéncia de atendimento consistente e contextual Facebook Sinceridade O grupo coringa

nos canais das redes sociais

Encaminhar casos de forma inteligente, entre os canais, em tempo real, Chat on-line Competéncia Ajuda imediata
para pessoas que possam resolvé-los da forma mais eficaz

Aproveitar tecnologias de autoatendimento, como bots no Facebook Messenger Competéncia Recurso simples
Messenger, para ajudar o cliente a encontrar sozinho respostas para
perguntas frequentes.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados. sprinklr



Como a tecnologia nos ajuda: automacao, IA e bots )

. . . . N . . . . ’
O atendimento ao cliente tem tudo a ver com eficiéncias operacionais. Os gerentes das centrais de

atendimento estdao sempre buscando maneiras de reduzir cliques, maximizar o atendimento e otimizar a
forca de trabalho.

Automatizar processos manuais € fundamental para otimizar seus fluxos de atendimento. A automacao
consegue executar regras prévias para encaminhamento e classificacao, consolidacao baseada em cliques
por meio de macros e respostas automaticas em tempo real para os clientes.

A IA eleva essa etapa a outro patamar por meio da automacao de moderacao em chamados feitos via redes
sociais. Ferramentas como o Sprinklr Intuition conseguem processar um volume enorme de mensagens
recebidas por grandes marcas, encaminhando-as e atribuindo-as posteriormente a agentes qualificados e
preparados para resolver os problemas dos clientes.

A IA do atendimento moderno inclui:

e Moderacao: determinacdo de quais mensagens devem e Resposta: respostas inteligentes e sugeridas com base nas
receber engajamento respostas dos melhores agentes

e Classificacdo: determinacdo do tipo de mensagem (lead, e Previsao de escalonamento: previsdo de pontuacao liquida
percepgao do produto, problema, elogios etc.) do promotor (Net Promoter Score, NPS)

e Encaminhamento: atribuicdo baseada em habilidades, e Desempenho: monitoramento continuo do desempenho do
resposta do ultimo agente, perfil do consumidor etc. agente e alertas/sugestdes.

De acordo com a , 599% dos norte-americanos falaram com chatbots ou estariam dispostos a ter
essa comunicacdo. Os clientes podem usar chatbots para receber assisténcia rapida e personalizada
diretamente em seus dispositivos moveis. E as marcas podem usar os chatbots para automatizar o
atendimento ao cliente, ficar disponiveis 24 horas por dia e coletar dados sobre seus consumidores.

© 2020 Sprinklr, Inc."Todos os direitos reservados.
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http://www.digitasdose.com/2016/12/new-digitaslbi-research-shows-1-3-americans-willing-make-purchases-via-chatbots/

A IA também desempenha um papel importante em um
canal de atendimento ao cliente cada vez mais relevante:
0s chatbots.

De acordo com a Accenture, ha trés elementos essenciais
em um chatbot:

1. IU - Interface de usuario entre o chatbot e o usuario
(humano) por meio de um aplicativo de mensagens
instantaneas ou uma sessao de chat no site de uma
empresa.

2. |A - Inteligéncia artificial que permite que o chatbot
compreenda e solucione as demandas dos clientes,
aprendendo com cada interacao

3. IS-Aintegracdo de sistemas com outras plataformas,
incluindo sistemas de gerenciamento para ter acesso
a agentes humanos.

Apesar da empolgacao, os chatbots ainda estao
decepcionando os clientes. Sem uma abordagem
adequada dessa nova tecnologia, as empresas acabam
desperdicando dinheiro e frustrando seus publicos.

Vocé precisa saber o seguinte...

Os chatbots ndo estao sendo usados em todo o seu
potencial. As empresas estdo os forcando a desempenhar
funcdes tradicionais, conectando respostas automatizadas
simples a suas mensagens instantaneas em vez de
aproveitar a oportunidade de reinventar toda a experiéncia
do cliente em torno desta nova ferramenta.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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https://www.accenture.com/t00010101T000000__w__/br-pt/_acnmedia/PDF-45/Accenture-Chatbots-Customer-Service.pdf

g{é ‘ REDUCAO DE CUSTOS COM REDES SOCIAIS E IA

Os chatbots poderiam ajudar a reduzir custos
comerciais em mais de US$ 8 bilhdes por ano até
2022. E por isso que grandes empresas como NBC,
Sephora e Uber ja projetaram seus proprios bots.

ihkir, Inc. Todos os direitos reservadoss
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Os chatbots sdo ferramentas poderosas que conseguem

oferecer experiéncias personalizadas sob demanda para
consumidores individuais. Os bots podem ser usados para
acompanhar cada consumidor ao longo de sua jornada de
atendimento, oferecendo servicos otimizados, concluindo
transacdes, impulsionando a adocdo em todo o ciclo de vida do
cliente e do produto, e facilitando o atendimento, mas sé se as
empresas os implementarem de maneira estratégica.

Como escreveu Katie Lamkin em Prophet, “Muitas empresas
acham que estao inovando, quando estdo simplesmente apenas
repetindo... Em vez de reimaginar o momento e a experiéncia
em geral, as solucdes iniciais para os chatbots imitam as
centrais de atendimento modernas”.

Os chatbots, a automacao e a IA ndo estdo fazendo os
progressos necessarios. Eles sdo maneiras novas e eficientes
de as empresas alcancarem clientes individuais em larga escala.

E com o crescimento dos aplicativos de mensagens
instantaneas, eles sdo perfeitos para o uso difundido de
dispositivos moéveis por parte dos clientes. Para aproveitar todo
o potencial dessas ferramentas, as empresas devem adotar a
abordagem certa. Elas precisam conectar seus chatbots a uma
plataforma de inteligéncia que combina dados de todos os
pontos de contato.

Dessa forma, o chatbot pode acessar diretamente os outros

canais disponiveis, e os clientes podem desfrutar de uma
experiéncia mais intuitiva e personalizada possivel.

sprinklr
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https://www.prophet.com/thinking/2016/11/4-keys-to-designing-new-customer-experiences/

Quando vamos estar disponivel?

Os niveis de atendimento e os prazos de
resposta sao consideracdes cruciais para canais
de atendimento em tempo real, como redes
sociais e chat.

32% dos usuarios de redes sociais que entram
em contato com uma marca esperam uma
resposta em até de 30 minutos e 42% esperam
uma resposta dentro de 60 minutos.

Como mencionado anteriormente, seu nivel de
aplicacdao de automacao, IA e chatbots afetara
diretamente os recursos necessarios para manter
um nivel de atendimento.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

(@1l | O ATENDIMENTO GERA VENDAS

Um estudo de 2019 mostrou que um atendimento
imediato e pessoal ao cliente realmente vale a pena.
A HBR afirma: “Os clientes que interagiram com um
representante de atendimento da marca no Twitter
tinham muito mais probabilidade de pagar mais pela
marca ou de escolher a marca com mais frequéncia a
partir de um grupo com pregos comparaveis,
diferentemente do nosso grupo de controle, que
contava com clientes que ndo tiveram essa interacao.

“Quando uma companhia aérea responde ao tweet
de um cliente em cinco minutos ou menos, o cliente
se dispbde a pagar quase US$ 20 a mais por um
bilhete daquela companhia aérea nos meses
seguintes. Da mesma forma, clientes se dispuseram a
pagar US$ 17 a mais por més por um plano de
telefonia quando receberam uma resposta em até
cinco minutos.”
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http://www.convinceandconvert.com/social-media-research/42-percent-of-consumers-complaining-in-social-media-expect-60-minute-response-time/

Nossos clientes podem usufruir do autoatendimento?

De acordo com a McKinsey, “Os canais de
autoatendimento digitais ja permitem que as empresas
direcionem de 30% a 50% do volume de contatos para
ferramentas de autoatendimento on-line, sendo uma
grande oportunidade de se evitar contatos de baixo valor
agregado e de economizar recursos.” Muitas dessas

ferramentas de autoatendimento sao féruns comunitarios,
blogs ou grupos publicos onde os consumidores buscam
respostas.

Como explica a Marketing Insider, com opinides ndo
filtradas de clientes para fins de pesquisa de mercado e
grande fidelidade dos usuarios, as comunidades de
marcas on-line tém muitos beneficios potenciais:

e Reducao de custos de suporte ao cliente — 49% das
empresas com comunidades on-line relatam economias
de custos de 10% a 25% ao ano.

e Maior exposicao e credibilidade da marca, facilitando
vendas promovidas pelos préprios consumidores.

® 67/% das empresas usam suas comunidades para obter
percepcdes sobre novos produtos, servicos e recursos.

e Maior engajamento e melhor retencao de clientes.

e Canal por meio do qual é possivel apresentar produtos
e servicos antes do lancamento oficial.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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https://www.mckinsey.com/business-functions/operations/our-insights/charting-the-future-of-customer-care-through-a-core-optimization-philosophy
https://marketinginsidergroup.com/content-marketing/5-examples-brilliant-brand-communities-shaping-online-world/

7 passos principais para a criacao de uma comunidade de atendimento ao cliente A -

Incluir uma comunidade de suporte em sua estratégia de atendimento é uma 6tima maneira de
reduzir custos e aumentar o engajamento dos consumidores.

1. Defina objetivos
comerciais claros

2. Defina métricas de
desempenho

3. Elabore a arquitetura de
contetido

4. A importancia do design

5. Publique contetdos

6. Manutencao continua

7. Mantenha, integre e
desenvolva a plataforma

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

Empresas focadas no consumidor, como companhias aéreas e operadoras de telefonia mével, devem gerenciar um alto volume de
chamados e, ao mesmo tempo, manter a qualidade do atendimento. Seus objetivos podem incluir a elevacdo da satisfacdo do cliente e o
gerenciamento de custos.

Empresas focadas nos negdcios, como as fornecedoras de tecnologia, geralmente estdo mais interessadas em usar as comunidades de
clientes para agilizar o processo de vendas e permitir que os possiveis clientes encontrem solucdes adequadas.

Dentre as métricas essenciais estdo visualizagdes de paginas e visitantes (nicos mensais, mas também é essencial acompanhar o
engajamento: quantas pessoas estao fazendo e respondendo perguntas, criando postagens em blogs ou contribuindo com contetido
gerado pelo usuério (UGC)?

Em uma nova comunidade, estruture o contelddo em torno de algumas areas mais requisitadas, depois vd ampliando se o volume permitir.
Vocé pode categorizar o contelido por produto, segmento, caso de uso ou outros fatores baseados em seu publico. Algumas dicas:

- Use tags para agrupar conteldos relacionados

- Crie landing pages personalizadas para cada tépico principal

- Use widgets para destacar tépicos movimentados e postagens promovidas

- Modifique a estrutura de contetido a medida que a comunidade for evoluindo.

Né&o deixe de envolver sua equipe de branding no inicio do processo para assegurar um design equilibrado para a comunidade.

Fale com os lideres de assisténcia técnica e atendimento ao cliente, gerentes de produtos, desenvolvedores e engenheiros sobre os
conteldos prontos e planejados. Agende sessdes de brainstorming para planejar contetdos futuros; por exemplo, suas equipes de
operacdes de vendas e atendimento podem colaborar em um novo férum com todo o conteldo relacionado a sua conferéncia anual de
clientes.

Mesmo com uma base ativa de embaixadores da marca que contribuem com contetidos “livres” que ampliam sua mensagem, sdo
necessarios recursos para encontrar, promover e recompensar os superusudrios. Trabalhe com sua equipe de operacdes de vendas para
que cada novo cliente receba um convite para participar da comunidade e, em seguida, recompense-o por seu engajamento frequente.
Acima de tudo, coloque-se no lugar do seu publico. A melhor maneira de criar uma comunidade ativa € garantir que ela seja gerenciada
por alguém que realmente se importa. Se sua comunidade for composta por jogadores de games assiduos, o gerente da sua comunidade
deve ser um gamer assiduo. Falar a mesma lingua é vital!

- A plataforma comunitaria deve oferecer fluxos configuraveis para ajudé-lo a escalonar as publicagdes da comunidade para outras
equipes para fins de gerenciamento e resolugao de casos.

- Para facilitar a visibilidade perante seus clientes, a plataforma deve ser otimizada para o Google e outros buscadores.

. Para aproveitar os insights e dados da comunidade, ela deve se integrar com as tecnologias que vocé usa para publicar, monitorar, ouvir,
analisar etc.
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Como fazer o engajamento nas redes
sociais?

Ha grandes oportunidades para que
conteudos relacionados ao atendimento
sejam usados para além da resolucdo de
problemas. Dentre os tipos de conteudo
tipicos do atendimento estao:

e Conteudo reativo: € sua resposta
padrdo para as consultas dos clientes

e Conteudo de marketing reativo: € um
conteudo de uma resposta criado para
ser compartilhado (atendimento
enquanto marketing)

e Conteudo de servico proativo: com
base na escuta e na identificacdo de
problemas comuns a adoc¢ao da marca;
por exemplo, casos atrativos de
clientes, dicas e truques...

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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Atendimento ao cliente em plataformas de mensagens
instantaneas

De acordo com um artigo da ADWEEK publicado em 2019, “68% dos
consumidores acham que as mensagens instantaneas sao a
maneira mais comoda de manter contato com as empresas, sendo

enviadas atualmente 10 bilhdes de mensagens por més no Facebook

Messenger durante esses contatos.

Dentre as vantagens das plataformas de mensagens instantaneas

para atendimento ao cliente estdo:

e Canal unico: ao contrario das redes sociais, € possivel usar
mensagens instantaneas como um canal de servico “all inclusive”.
O cliente pode enviar uma foto de um item defeituoso e vocé
pode enviar imediatamente um PDF com uma etiqueta para
devolucao.

® Privacidade: as plataformas de mensagens instantaneas sao
canais diretos em que as informacdes sdo enviadas de forma
segura e confidencial.

® Imagem e reputacao: a comunicacao individualizada significa que
as demandas de seus clientes ndo serdo objeto de debates entre
seu publico no Twitter e na midia.

® Velocidade e automacao: é facil automatizar a comunicacdo por
aplicativo de mensagens instantaneas. Vocé pode comecar
devagar, com respostas predefinidas, e permitir que seus agentes
de atendimento respondam os clientes com apenas um clique.

® Popularidade: os aplicativos de mensagens instantaneas nao so6
tém mais usudrios do que as redes sociais tradicionais, mas
também estao crescendo mais rapidamente, além de oferecerem
maior potencial comercial

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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Milhdes de usuarios ativos por més nas maiores

plataformas de mensagens instantaneas do mundo

77
514
257

0
WhatsApp Facebook WeChat QQ Mobile  Skype Snapchat Viber Telegram
Messenger

Fonte: statista

“72 trilhdes de mensagens foram enviadas em 2018
nessas plataformas. Em comparacdo com 1,6 trilhdo de
buscas no Google, o recurso de mensagens
instantaneas esta bem posicionado para reinventar a
forma como os profissionais de marketing desenham
suas iniciativas, desde a promocdao da marca até o
atendimento ao cliente.”

ADWEEK
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Diretrizes e melhores praticas para plataformas de mensagens instantaneas

Confira um resumo das melhores praticas para o Facebook:

Canal

Facebook
Messenger

Primeiros passos

Use o Messenger Greeting para definir as
expectativas sobre como os clientes devem
usar esse canal e quanto tempo eles devem
esperar por uma resposta

Use respostas instantaneas para informar aos
seus clientes em quanto tempo eles devem
receber uma resposta e redireciond-los para
recursos que podem ser Uteis no meio-tempo
Fora do seu horério de funcionamento ou
quando vocé nado puder dar retorno agil aos
clientes, crie uma mensagem de auséncia
para ser automaticamente enviada para
pessoas quando o status de mensagens
instantdneas da sua péagina estiver definido
como ausente.

Direcione o tréfego do Facebook para o
Messenger com um CTA “Enviar mensagem”

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

Implementagao

e Envie uma resposta privada a comentarios no

Facebook via Messenger para resolver
solicitacdes dos clientes de forma mais
eficiente e segura.

e Dependendo do volume, vocé pode enviar

mensagens diretamente via Gerenciador da
pagina (volume baixo) ou usar a solugdo mais
avancada com a API Page para utilizar de
recursos aprimorados (volumes médio e alto)

e Use o plugin Checkbox na pagina de

check-out para oferecer uma maneira
integrada de as pessoas receberem status de
envio, recibos, confirmacdes de voo e
atualizacdes via Messenger.

e \Vocé pode fazer autenticacdo das pessoas no

Messenger e iniciar uma cadeia de
mensagens usando seu site.

e Personalize suas mensagens ou use um dos

modelos estruturados do Facebook para
oferecer uma experiéncia consistente e rica.

e As tags de mensagens ddo a vocé a

possibilidade de enviar mensagens fora do
intervalo “24+1” para atualizacdes sobre
envios, contas, resolucdo de problemas e
muito mais.

A todo vapor

Inclua um menu persistente para tornar os
principais comandos acessiveis em qualquer
ponto da interacdo.

Use as respostas rapidas para descrever
claramente as préximas etapas para os
usuarios. Elas sdo uma maneira facil de
comunicar quais sdo as acdes possiveis na
conversa com seu bot, agilizando a conversa
com a menor possibilidade possivel de
confusdo.

Envie contelddo mais rico por meio de
modelos genéricos e de listas. Os modelos
estruturados sdo interativos e exibem
claramente uma hierarquia de informacdes.
Evite usar “Menu” como nome dos itens do
menu persistente. E redundante e adiciona
etapas desnecessarias para o usudario.

O protocolo de entrega permite que vocé
transfira o controle da conversa sem
interrupcao entre seus agentes humanos e o
sistema de automacdo: € uma maneira facil de
0s agentes humanos entrarem em agdo
quando o autoatendimento ndo for suficiente.
O plugin “Message Us” pode ser usado para
iniciar imediatamente uma conversa,
encaminhando a pessoa para o Messenger.
No desktop, o usudrio é enviado para o site
messenger.com e, no celular, para o aplicativo
Messenger.

O plugin “Customer Chat” € uma maneira
simples de permitir que as pessoas
conversem com as empresas em seus
proprios sites e no Messenger. Com esse
plugin, os clientes podem sair e entrar da
conversa sem perder o histérico e o contexto
do que ja foi dito.
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Diretrizes e melhores praticas para plataformas de mensagens instantaneas

Confira um resumo das melhores praticas para o Facebook:

Canal

WhatsApp

Primeiros passos

e O numero de telefone que vocé pretende usar

com o WhatsApp deve ser inédito, ou seja, sem
registro ou associacdo anterior no WhatsApp. Ha

trés tipos de nimeros de telefone compativeis

com esse produto:

o Telefones fixos - Provavelmente o mais facil de

usar

o Telefones celulares - Podem ser usados, desde

que o ndmero ndo tenha sido usado no
WhatsApp nos Ultimos 6 meses.

o “0800” ou nimeros gratuitos - Podem ser

usados, desde que o nimero de telefone
consiga receber SMS ou chamadas de voz
diretamente. Vocé ndo pode usar nimeros com
URA.
Comunicacdo privada por definicdo: os usudrios
devem gerenciar suas préprias contas para ter
conversas individuais e conversas em pequenos
grupos.
Obtenha a permissdo das pessoas: as mensagens
sé devem ser enviadas para pessoas que tenham
entrado em contato com vocé primeiro ou que
tenham solicitado que vocé entre em contato com
elas via WhatsApp. E melhor dar as pessoas seu
nuimero de telefone para que primeiro elas
possam enviar as mensagens. Se elas lhe
passarem seus nimeros de telefone, envie
mensagens de forma profissional, da maneira
esperada. Por exemplo, explique quem vocé é e
como conseguiu o nimero de telefone delas.
Pense duas vezes antes de fazer
encaminhamentos: o WhatsApp identifica todas
as mensagens encaminhadas para que as
pessoas reflitam antes de compartilhar.
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Implementacao

e Respeite as escolhas das pessoas: se um usuario

pedir que vocé pare de lhe enviar mensagens,
vocé deve remové-lo da sua agenda de contatos
e ndo o contatar novamente. Vocé deve obter
permissdo das pessoas antes de adiciona-las a
um grupo. Se vocé adicionar alguém a um grupo
e a pessoa se retirar, respeite essa decisao.

Use os controles disponiveis nos grupos: o
WhatsApp criou a configuracdo “Somente admin’
para mensagens nos grupos. Portanto, se vocé
criar um grupo, vocé pode decidir quem pode
enviar mensagens nesse grupo. Esse recurso
pode ajudar a reduzir mensagens indesejdveis.
As respostas automaticas “rédpidas”, como
saudacoes e mensagens de auséncia, podem
evitar que vocé tenha que escrever a mesma
mensagem vdrias vezes. Também é uma étima
maneira de informar aos seus clientes que a
mensagem deles foi recebida e sera respondida
quando vocé estiver on-line de novo.

4

A todo vapor

Responda a todos os clientes em até dois dias (48
horas).

Deixe a conversa mais humanizada: lembre-se de
que os emojis podem ser usados para encurtar
textos e em respostas rdpidas.

Mantenha a conversa envolvente: use
ferramentas de edicao de fotos para criar
conteudo personalizado e clicavel.

Dependendo do seu publico ou da campanha, os
adesivos personalizados podem ser uma maneira
divertida de envolver seu cliente.

Utilize etiquetas para marcar e categorizar as
mensagens que vocé pode querer usar como
destinatérios futuramente (um problema usual,
por exemplo)

Migre proativamente os canais de atendimento
tradicionais para o WhatsApp a fim de reduzir
custos de atendimento ao cliente.
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E hora de anotar: abertura, resolucao e encerramento de casos -~

Um caso (ou chamado) é a principal unidade da interacdo no atendimento ao cliente. O agente de atendimento cria um novo caso
para identificar a pergunta ou o problema de um cliente e rastrear as atividades relacionadas a resolucdo da demanda. O agente
também usa o caso para rastrear toda a comunicacao com o cliente, de preferéncia em todos os canais de comunicacao.

Um aspecto importante da gestdo de casos é resolver um problema entre os varios canais. Por exemplo, uma pessoa pode iniciar
uma conversa em uma rede social e ser encaminhada para um sistema de e-mail ou telefone. Normalmente, esses sistemas nao
estdo interconectados. Portanto, € necessario haver uma integracdo com cada canal acionado para encerrar 0 caso apos a
resolucdo. Isso evita frustracdes e confusao, pois define o contexto certo na préoxima vez que o cliente interagir com sua marca.

Quando se trata de gerenciamento de perfis, nés sugerimos algumas regras basicas:

Seja transparente - nunca associe o perfil de um consumidor em um canal com o perfil dele em outro canal sem o consentimento
explicito do usuario.

Seja consistente - a forma como vocé trata seus clientes em um canal deve ser a mesma em todos os canais em termos de dados
e a respectiva privacidade.

Seja claro - ndo use frases complicadas ao descrever como vocé usard os dados do consumidor caso ele concorde em
repassa-los a vocé. Simplifique, seja honesto e siga a regra de ouro: aja com as pessoas Como vVocé esperaria que elas agissem
com Voce.

Seja ponderado - os dados devem ser coletados apenas para usos muito especificos. Pegar os dados s6 para ter dados é
tentador, mas é, em ultima instancia, inutil.

Seja solicito - o atendimento é um simples caso de uso para que os clientes conectem seus perfis e concordem com o uso de
seus dados. O atendimento é o novo marketing.

&3 | SOMOS TODOS RESPONSAVEIS

“Conquistar um novo cliente custa de cinco a 25 vezes mais caro do que reter um cliente atual.”
HARVARD BUSINESS REVIEW

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados. sprinklr



https://hbr.org/2014/10/the-value-of-keeping-the-right-customers

O que fazer em um momento de crise?

Embora ninguém deseje passar por isto, é crucial
estar preparado para uma crise nas redes sociais. As
principais etapas sao:

1. Identificagdo: liste todos os riscos possiveis que
possam afetar o patriménio da sua marca e seus
negocios - riscos organizacionais, operacionais,
regulatorios e politicos.

2. Mensuracgdo: entenda a exposicdo especifica ao
risco e a probabilidade de perdas em razao
dessa exposicao.

3. Mitigacdo: depois de ter categorizado e
mensurado os riscos, tome uma decisao sobre
quais riscos eliminar ou minimizar e quais sao 0s
principais riscos a serem levados adiante.

4. Relatério/monitoramento: E importante relatar
regularmente as medidas tomadas contra riscos
especificos e as medidas agregadas para
garantir que os niveis de risco permanecam em
um nivel ideal.

5.  Manual: seja claro sobre o qué, quando e quem
precisa agir com base nos diversos tipos de
crises em redes sociais.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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ANATOMIA DE UMA CRISE EM REDE SOCIAL | EXEMPLO: PEPSI COLA
Em 4 de abril de 2017, um anuncio da Pepsi com Kendall Jenner causou revolta nas redes sociais, em que algumas pessoas
disseram que foi usada como inspiracdo indevida uma foto icbnica da manifestante leshia Evans no protesto “Black Lives Matter”,

que foi detida depois de se aproximar da policia durante uma manifestacdo em Baton Rouge. Outros criticaram muito a imagem
por ter relativizado o evento, incluindo Bernice King, filha de Martin Luther King Jr. A empresa retirou o anuncio no dia seguinte,
afirmando que “a Pepsi estava tentando projetar uma mensagem global de unidade, paz e compreensdo. Obviamente, perdemos
a mao e pedimos desculpas”. Contudo, o dano ja estava causado.
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If only Daddy would have known about the
power of #Pepsi.
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owwww the kendall jonner pepsi ads are so
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Pepsi was frying fo project o
global message of unity, peace
and understanding. Clearly we

missed the mark, and we
apologize. We did not intend to
make light of any serious issue.

We are removing the content
and halting any further rollout.

We also apologize for putting
Kendall Jenner in this position.
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Como estamos nos saindo?
Confira alguns dos tipos de pesquisas mais comuns para a area de atendimento ao cliente e quando
vocé deve pensar em usa-los:

Pergunta com
resposta curta

Pergunta de multipla
escolha

Pergunta de Unica
escolha

Pergunta com escala
de Likert

Pergunta com
pontuacdo liquida
do promotor (NPS)

e Geralmente usada para coletar feedback aberto e escrito dos entrevistados sobre um
produto, servigo, situacdo, evento ou experiéncia de atendimento ao cliente

e Especificamente Util quando o feedback precisa ser livre

e Um meio de reunir feedback qualitativo em uma pesquisa inicialmente quantitativa

e Geralmente usada para permitir a selecdo de uma ou mais alternativas a partir de um
conjunto de opg¢des predefinidas

Usada frequentemente para obter percep¢des sobre posicdo de mercado da sua
empresa, seus produtos, seus concorrentes e o mercado em geral, em pesquisas como
Pesquisas de segmentacdo de perfis de mercado,

Pesquisas de expectativas e atitudes dos clientes,

Pesquisas de participacdo da marca,

Pesquisas de atendimento ao cliente etc.

e Geralmente usada para permitir apenas uma resposta a partir de um conjunto de opg¢des
predefinidas

e Usada para perguntas dicotdmicas com duas respostas possiveis (sim ou ndo; verdadeiro
ou falso etc.)

e Eficaz para se perguntar sobre uma opcdo que estd mais préxima da escolha ou opinido
do cliente

e Eficaz também para perguntar sobre a opgao preferida ou menos preferencial dos
entrevistados dentro uma lista predeterminada

e A mais béasica das perguntas em pesquisas e usada em quase em todos os tipos de
pesquisas de mercado sobre atendimento ao cliente.

e As perguntas bindrias com respostas “sim” ou “ndo” mostram a direcdo das opinides,
mas as perguntas com a escala de Likert medem tanto o direcionamento quanto a
intensidade das opinides.

Use a escala de Likert sempre que quiser saber:

como as pessoas estdo reagindo ao evento de langamento de um novo produto,

o sucesso do seu produto no mercado,

o que os clientes pensam sobre sua marca

como os clientes se sentem em relagdo ao atendimento ao cliente de sua empresa etc.
Vocé receberd mais informacdes de cada pergunta. E vocé receberd mais feedback
fragmentado.

e Usada mais em um contexto B2B para entender como seu cliente se sente em relagdo a
sua organizagdo, marca, produto ou servigo.

e Usada para calcular a pontuagdo NPS a fim de definir benchmarks de desempenho
interno

e Também usada para benchmarks externos para comparagdo com concorrentes do seu
setor

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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Algum comentério sobre o design da nossa nova garrafa?

“Caixa de comentarios”

Hé alguma coisa de que vocé ndo gostou no evento? “Caixa de resposta curta”
Algum outro comentario que gostaria de nos enviar?

“Caixa de texto”

Quais dos seguintes canais vocé usou antes de seu problema ser resolvido?
o Telefone

o E-mail

o Redes sociais

o Visita a loja

De quais das seguintes marcas vocé gosta?

o Marca A

o Marca B

Quantas compras on-line vocé fez no Gltimo més?
o Nenhuma

o De1a10

o Mais de 10

Vocé ja usou o produto XYZ?

o Sim

o Nao

De qual das seguintes marcas vocé mais gosta?
o Marca A

o Marca B

Qual é o seu nivel de satisfagdo com nosso atendimento ao cliente no geral?
Muito satisfeito

Um pouco satisfeito

Nem satisfeito nem insatisfeito

Um pouco insatisfeito

Muito insatisfeito

Prefiro a marca A a marca B:

o Discordo

o Neutro/N&o concordo nem discordo

o Concordo

O O O O O

Qual é a probabilidade de vocé recomendar nossa empresa para um amigo ou colega?
“Escala/opg¢des de 0 a 10, em que O indica ‘Nem um pouco provével’ e 10 indica
‘Extremamente provavel’)”

As pontuagdes:

o 0 a 6 sdo classificadas como detratoras,

o 7 a 8 sdo classificadas como passivas,

o 9 a 10 sdo classificadas como promotoras

sprinklr
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FUNCOES E RESPONSABILIDADES

Seus recursos mais valiosos sao seus funcionadrios.

O atendimento ao cliente e o suporte envolvem a prestacao
de um servico pessoal, de qualidade e integrado, que
promove relacionamentos humanos entre seus funcionarios
e seus clientes.

Para oferecer esse alto nivel de atendimento corretamente e

em grande escala, vocé precisa definir funcdes e
responsabilidades dentro da sua organizacdo de
atendimento.

Ao estabelecer funcdes e responsabilidades dentro da sua
equipe de atendimento, tenha em mente o posicionamento
das pessoas nos fluxos de atendimento e em sua estratégia
de atendimento geral.

Nesta secao, descreveremos algumas das funcdes e
responsabilidades tipicas e importantes em uma equipe de
atendimento ao cliente e como as equipes de atendimento
podem ser organizadas na empresa (tanto nas organizacdes
quanto nas localidades), além de ajudarmos vocé a
identificar algumas das principais consideracdes que devem
ser feitas ao montar sua equipe de atendimento.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.

NA PRATICA: CHECKLIST DE

INTEGRACAO DA GOOGLE

Para garantir que os novos funciondrios entendam claramente
suas responsabilidades, a Google usa uma checklist de 5
etapas no processo de integracdo:

Ter uma conversa sobre fungdes e
responsabilidades

2. Associar o recém-contratado a um colega

Ajudar o recém-contratado a criar uma rede de
contatos

Fazer verificagdes sobre a integragdo uma vez por
més

5. Incentivar o didlogo aberto

sprinklr
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Comercial e técnico, nao comercial vs. técnico

Quando analisamos as grandes marcas em termos de atendimento, todas elas tém algo em comum:
investiram em pessoas tanto no lado comercial quanto no lado técnico. A tabela a seguir resume

bem isso:

m Funcdes tipicas Responsabilidades tipicas

Comercial  Atendimento
Design de
produtos (se for o
caso)
o Administracdo de
Tecnica

sistemas

Treinamentos e
comunicacgdes

%&/& SOMOS TODOS RESPONSAVEIS PELO ATENDIMENTO

Lider de atendimento
Agente de atendimento
Analista de atendimento

Arquiteto de sistemas
Gerente de projetos
Gerente de produtos

Administrador de sistemas
Analista comercial

Especialista/treinador da
plataforma
Gerente de comunicacdes

Supervisdo e gerenciamento de call center/contact center,
encaminhamento e resposta a mensagens, gestdo de crises e
coordenacao.

Desenho de sistemas técnicos, gerenciamento de projetos de
integracdes, definicdo e entrega de melhorias, coordenagao de
roteiros de produtos.

Configuragcao e manutencado de sistemas, gerenciamento de centro
de comando/exibicdo em redes sociais, habilitacdo de escuta
social, configuracao de midias pagas.

Apresentacdo de novos produtos, boletins e comunicacdes,
implementacdo de plataformas, integracdo de novos usudrios,
monitoramento de aderéncia e remediacao.

E fundamental estabelecer linhas de comunicacéo entre as equipes comerciais e as equipes técnicas. Quando as equipes comerciais buscam
tecnologias independentemente das equipes técnicas, pode ocorrer retrabalho, ineficiéncias e aumento de custos. Quando as equipes técnicas
ndo consideram as necessidades da drea comercial, podem ser escolhidas tecnologias que ndo atendem as expectativas, gerando baixa

aderéncia e desperdicio de recursos.

© 2020 Sprinklr, Inc. Todos os direitos reservados.
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Global e local

\

Se vocé é uma marca grande, global, a questdo “centralizacdo vs. descentralizacdo” é importante. Ao definir as funcdes,
considere: o que faz a equipe global vs. o que faz a equipe local? “Global” se refere geralmente a sede da sua empresa
ou ao nucleo de operacdes principais. “Local” pode se referir a um estabelecimento regional ou local, ou a uma

categoria ou submarca.

Consideracao

Planejamento e
estratégia comercial
de atendimento

Oferecer atendimento
pessoal e integrado

Garantir consisténcia
no atendimento ao
cliente

Governanca e gestdo
de crises

Gerenciamento de
contas em redes
sociais

Selecao e
gerenciamento de
tecnologia

Centralizado Descentralizado

« Alinhar orcamento e planejamento com as partes interessadas
“globais”
« Ponto Unico de definicdo e promocao da filosofia de atendimento

- Conectar os sistemas de CRM e de gestdo de casos ao banco de
dados da sede

- Definir claramente os recursos de treinamento, expectativas do SLA
e dos agentes

« Fonte Unica para comunicacdes de equipe

« Coletar e divulgar as melhores praticas e publicar manual de
atendimento global

- Governanca estrita em relacdo a politica de redes sociais e
atendimento ao cliente

« Criar e implementar manual de gestdo de crises

« Levar em consideracdo todos os aspectos juridicos e regulatérios
das redes sociais

- Definir claramente diretrizes para ativagcdo e governancga de contas
em redes sociais
« Definir claramente a estratégia de atendimento em redes sociais

« Centralizar orcamento e selecdo de fornecedores de tecnologia
- Consolidar feedback local de equipes técnicas

- Garantir que os processos/fluxos sejam aplicados de forma
consistente
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« Orcamentos multiplos indicam planejamento
desorganizado

« A filosofia de atendimento local pode ou ndo ser
focada na marca

« Sistemas locais geralmente desconectados dos
bancos de dados da sede resultam em falta de
dados

« Expectativas da cultura local podem ser levadas
em consideracdo (por exemplo, os brasileiros
esperam uma resposta nas redes sociais quase
duas vezes mais rapida que nos Estados Unidos)

« Menos governancga
- Crises locais podem nao ensejar resposta da
marca.

« Gerenciar contas em redes sociais no ambito da
equipe local.

- Garantir que a marca esteja presente em contas
exclusivas especificas para a regido

- Potencial para ferramentas simples e processos
simples
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RESUMINDO

O que da certo no atendimento ao cliente?

. Crie contas diferentes nas redes sociais para atendimento e marketing.

. Comunique claramente quando sua equipe de atendimento ao cliente nas
redes sociais estiver disponivel em cada plataforma. E se vocé tiver um
pouco de ousadia, diga aos clientes em até quanto tempo eles podem
esperar uma resposta.

. Seja pessoal. Coloque nome e rosto nos seus agentes de atendimento nas
redes sociais para que eles se conectem melhor com os clientes com os
quais estdo interagindo; e ndo se esqueca de usar o nome do cliente
durante as interagdes.

. Utilize analises de redes sociais para entender os sentimentos envolvidos
nas meng¢des a marca.

. Nao tente resolver todos os problemas em publico nas redes sociais. Leve
a mensagem para um chat privado ou direto ou, se necessario, transfira os
casos mais delicados para a central de atendimento.

Elabore uma estratégia diferente para lidar com postagens
inoportunas/inadequadas.

. Nao deixe de ter um manual de gestdo de crises e de garantir que todos o
conhecam.

. Antecipe os problemas dos clientes de maneira proativa por meio da
apuracdo de informacdes pela prépria rede social (com base na
localizacdo, marca, produto e também nas informacdes visuais disponiveis)
e responda a perguntas antes que elas sejam feitas.

. Conecte regularmente as equipes de atendimento e de marketing para
que haja compartilhamento de percepc¢des e modelagem da marca em
conjunto.

. Tenha um guia de engajamento nas redes sociais para garantir
consisténcia e governanca.

. Seja auténtico: interacdes honestas, claras, transparentes e humanas sdo
mais apreciadas do que respostas enlatadas, impessoais e formatadas.

. Encare as redes sociais com seriedade e use seus recursos de forma
adequada.
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TRES EXEMPLOS EXCELENTES DE Q,ﬁ
ATENDIMENTO AO CLIENTE EM REDES
SOCIAIS

Empresa: Microsoft

Canal: Twitter

Conta: @xboxsupport

Com mais de 1 milhdo de seguidores no Twitter e cerca de 300 mil
tweets, a conta @xboxsupport foi reconhecida como a “marca mais
responsiva do Twitter”. De acordo com a Microsoft: “O
engajamento nas redes sociais € a experiéncia do cliente.
Pensamos nas redes sociais da mesma forma que pensamos nos
call centers, e acreditamos que um tweet do cliente que é ignorado
€ 0 mesmo que deixar o telefone tocando quando o cliente nos
telefona.”

Empresa: Nike

Canal: Facebook

Conta: @nikerunning

Com 17 milhdes de seguidores (e o mesmo nimero de curtidas) no
Facebook, a conta @nikerunning € um bom exemplo de uso do
Facebook como comunidade de apoio. A missao da Nike é “Levar
inspiracdo e inovacao para cada atleta* no mundo.” e 0 “*” é
explicado da seguinte forma: “O lendario técnico de atletismo da
Universidade do Oregon e cofundador da Nike, Bill Bowerman,
disse: “Se vocé tem corpo, vocé é atleta”. A Nike usa o Facebook
para oferecer servigos profissionais interligados com contetido de
qualidade para atender e motivar as pessoas a se movimentarem e

a “simplesmente fazerem” (Just do it).

Empresa: Michael Kors

Canal: WeChat

Conta/site: Michael Kors

A Michael Kors é pioneira em engajar consumidores chineses por
meio do WeChat. A empresa utiliza a amplitude de ofertas de
marca do WeChat para criar experiéncias envolventes para o
consumidor a respeito dos principais eventos do calendério chinés.

A Michael Kors também é conhecida por suas maneiras inovadoras
de usar o WeChat para converter a experiéncia off-line/de loja para
0 ambiente on-line.
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