


S0 atendimento ndo vai resolver os problemas do
novo consumidor. E preciso pensar em
relacionamento.. i ;

A tendéncia é que as empresas percebam a
importancia de se relacionar bem com seus
“consumidores, pois até 2020 o grande campo

consumidor.

relacwnamento

" Considero . muito importante 'a parceria da
NeoAssist com a Social Miner e Agéncia Mestre
_ em produzir esse eBook pensando em todo o ciclo
de vida do cliente de manei_‘ra sustentavel.

A melhor -maneira de sustentar um negomo é
melhorar cada vez mais a experiéncia do
consumidor.  Por ‘isso, destaco que . um
relacionamento se constréi desde o inicio. i

ALBCRT
DEWEIK

CEO da NeoAssist

competitivo dos negomos vai sera experlenCIa do

Nao é prego. Nao é produto. Nao é- processo E‘

Me apaixonei pelo comportamento do consumidor |

enquanto trabalhava como Data Scientist no Peixe
Urbano. E foi trabalhando Ia que também descobn

. Que existe um Ilmlte na automacgao.’

' Nao impona quéo inteligentes  sejam . os
. algoritmos de uma plataforma, ainda existe uma

parte da experiéncia de compra gue nao pode ser
substltunda pela tecnolog|a

Foi por isso que criamos a Social Miner, para

humanizar o relacionamento ~entre marcas e
pessoas. Entendemos que-sé. vender nac vai

' resolver. seus problemas - é preciso repensar

todas as etapas do processo.

3 i
Nesse e-book, transformamos nosso
conhecimento em um guia de como vocé pode
humanizar seu e-commerce, desde a aquisigao
até o pos vendas. Esperamos que vocé gosté e que
se junte a gente nessa missao.

RiCARDO |
 RODRIGUES

CEO da Secial Miner

Entender o comportamento do usuario € a
diferenga entre empresas que tém resultado

~daquelas que ndo conseguem ter. Para nos,
. entender quem €, o que faz, como se comporta,
quais suas dores e necessidades, é- mais

importante do que uma ferramenta ou framework.

“Entender pessoas é o real framework do sucesso.

Na Agéncia Mestre, o grande .pilar'-péra'
trabalharmos a . aquisicdo de clientes para

projetos, é justamente entender tudo ‘sobre o

cliente. Nao basta mais saber apenas
operacwnahzar a sua ferramenta de compra de
anuncios favorita. E preciso saber e entender mais
sabre a vida e comportamento de quem vera o
antncio. Espero que, a partir desta leitura, vocé
possa  se :inspirar e praticar mais o simples
conhecimento de falar e ouvir o seu cliente.

Fasio
RiCoTT@
CEO da Agenma
‘Mestre




struindo arelagio engajamento que geravenda -

e Sy

Fidelizacéo: atendimento humanizado = -



0 consumidor esta no comando.

Essa é a sintese mais -proxima do perfil do novo consumidor, o
consumidor 3.0 Ele emergiu na era da Internet e das redes sociais,
como um mero espectador das movimentagdes das empresas com
quem se relacionava, para um papel ativo e de controle.

Se um dia o consumidor estava fadado a buscar as solucdes de que
precisava e, muitas vezes, ndo as encontrava com pregos acessiveis

ou' qualidade aceitavel, hoj¢ ele exige nada menos que um .

atendimento de exceléncia e um produto de qualidade. Alias, ele até
pagaria mais, sem problema algum, por essas duas caracteristicas.

Ultraconectado, confortdvel, bem-informade e ciente de
seus direitos e deveres: estas qualidades séo algumas das
que compdem o perfil do gue os especialistas chamam de
consumidor 3.0. O responsdvel por dar as cartas no
universo do consumo a partir de agora.

- Agéncia Mestre 4
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Isto pode nos parécer banal no dia-a-dia, mas a mudanca é tao
profunda e significativa que ir& mudar completameme toda a
estrutura do mundo dos negocios nos prox:mos anos. ;

E se lSSO ainda: na_ te fez perceber a dlmensao da cmsa, :
mesmo estudo aponta que 50% dos investimentos em produto’ : I
serao dlret:lonados tambem a experlenma do consumldor ;

Mas, se o consumldor avangou e holedlspoﬂ do comando sobre R
as- relagoes com as empresas, essas ainda nao consegu;ram" e :
eomemplar suas prthlpals demandas :

0 fato de dwersas empresas e ‘marcas, em sua maioria, 30 ;

e ‘terem acompanhado as mudanc;as velozes e frequentes do .~

consumidor 3.0 tem causado diversas |ncompat1b|]|dades nose et :

_ relacionamentos, o que as prejudlcam e muito no cenano_ Al Sy

pro;etado para os’ prommns anos. i ;

i
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AEVOLUCK® DO CONSUMIDOR 3.0 l

Como era o comportamento do consumidor |4 em 1980? E como € hoje, com tantas ferramentas e

tecnologia a dlsposu;au‘7

E que histéria é essa de 3.0?

0O consuniidor evoluiu de 1.0 a 3.0, conforme a nomenclatura adotada pela NeoAssist para categorizar
o] comportamento do novo consumlder Veja em detalhes como essa evolut;ao aconteceu:

- Consumidor 1.0: nasceu durante a formagao
da Internet. Seu poder de compra continuou
passivo mesmo com a entrada do digital, ja
que ele fazia apenas consultas as “listas
telefénicas digitais” na web. Quem decidia o
processo de compra e a forma de'servigo-ainda
eram as empresas.

Consumidor 2.0: nasceu na era das redes sociais
e descobriu que tinha mais poder de decisao com
a grande quantidade de’'informacges distribuida
na web. No entanto, nesse estagio, ainda era

papel do consumidor correr atrds da empresa,

estando submisso aos canais impostos por ela.

Consumidor 3.0: quem virou o jogo! Conférme a
tecnologia avangou, o consumidor passou a ter
poder ativo nas relagdes, com a capacidade de
acabar com um negécio com alguns ¢liques .
(avaliar mal uma empresa ou servigo nunca foi tdo

- facil). Com isso,'as empresas passam a se adaptar

as caracteristicas do novo consumidor, muito mais
eXJgente 2

Veja mais sobre a evolugao
do consumidor 3.0 neste.
artigo aqui: A evolugdo do
consumidor 3.0:




05 7 ATRIBUTS QUE FORMAM 0 CONSUMIDOR 3.0

0 consumidor 3.0 nao pode ser definido por uma por¢ao de dados demograficos, como faixa etaria,
localizagao e interesses basicos. Ele possui, na verdade, um conjunto de sete caracteristicas
- fundamentais. Veja-as abaixo:

E legal sé atentar a essas caracteristicas porque elas podem fazer parte da sua estratégia para
aumentar a satisfagao do cllente

* Altamente Informado:

2

Sensivel a pfe(;os :
especialmente em ano de crise, prego é

qualquer usudrio de Internet term ao'seu
alcance toda a informagéo do mundo e,
com o celular, a qualquer hora e lugar.

‘Sacialmente conectado:

as redes sociais vem expandindo sua
atuacao e o consumidor 3.0 as utiliza (e
muito!). Mas cuidado:  elas podem
espalhar informagdes' positivas e
negativas sobre a sua empresa na
Internet.

algo que vai fazer o consumidor pensar
duas vezes antes de comprar. - No
entanto, sabendo que o servigo vai ser
melhor, ele pode pagar um pouco mais,
contanto que acredite ser o justo.

4

Confia nos outros usuarios: ;
o consumidor 3.0 acredita infinitamente

mais em seus pares nas redes do que

na propaganda da marca ou na midia.
Para uma.marca se engajar com esse
consumidor, precisa falar a mesma
lingua e entregar o que ele quer ver, sem
intrusoes!

Autopromogao: :
parece que vem junto no pacote. Ele
compra- e logo j& esta postando uma
selfie com o novo look ou uma foto de
um prato bacana em um restaurante
novo. Consumir é mostrar que esta
consumindo

7

Gratificacao instantanea:

ele quer saber que é mimado, que pode -
ganhar coisas, que vai ter atencao especial .
e imediata. Deixar de oferecer atendimento™
fora do horario comercial, por exemplo?
Fora de cogitagao. :

Inconscientemente seguro:

a tecnologia evoluiu também em torno da
privacidade e seguranca da informagao, o
que acabou deixando o consumidor 3.0
mais seguro para inserir dados de cartao
de crédito e fazer pagamentos digitais com
mais tranquilidade.

Se vocé quiser se aprofundar nos atributos
do consumidor 3.0, dd@ uma olhadinha
nesse artigo aqui:. 7 Atributos. do

consumidor 3.0 - fundament_a_l deste novo

' comportamento. ,\{Ij

NeoAssist | Soc;atMiber | Agéncia Mestre 7



~ Edilaine Godol
_parceira da NeoAssist

nte de E-commerce da tkesaki,
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POR QUE HUMANIZACA®

TENDENCIA PARA 2017

Nosso e-commerce \\
vende o equivalente a trés \\\
lojas fisicas. .\

Ah,oe-C .commerce é a quarta
loja que Mais vende

Se vocé perguntar para algum analista de marketing sobre a
representatividade do e-commerce da marca nas vendas ou no
faturamento da empresa, a resposta que vocé vai ouvir é algum
comparativo bem parecido com a frase acima. Hoje, ja sdo mais de 450 mil
lojas online no Brasil, grande parte delas ja inauguradas diretamente no
mundo digital e com previsao de crescer, em média, 12,4% ao ano. Ainda
assim, o e-commerce continua sendo encarado como um brago do ponto
de venda - ou, como no exemplo, uma unidade entre as tantas lojas fisicas

da marca.

-

Nao é facil mudar a cultura de um e-commerce que ja nasceu offline.
Parece contraditério, mas no caso do Brasil a descri¢do é bem literal. Em
1992, dois anos apos o lancamento da World Wide Web, o Magazine Luiza, -
um dos principais players do varejo nacional, langou o primeiro modelo de
negacio de lojas eletrénicas. Para expandlr negocios, a empresa. criou
unidades da loja sem nenhum estoque ou mostruario, onde as compras
eram feitas através de um sistema interno multsmldla mas ainda sem

_conexao com internet.

Mais de uma década depais dos early adopters e das primeiras entregas e -
com previsdo de dobrar a sua participacdo no varejo até 2021, o
e-commerce brasileiro continua pensando como se estivesse criando.
estratégias para o mercado offline. Num universo de big data, a publicidade -
programatica continua sendo a principal forma de propaganda e, num
mundo de CRMs potentes, a maior preocupagao do mercado é adqumr
novos clientes e nao reter o consumidor ja existente.

; NeoAssist | Social Miner | Agéncia Mestre 9



Gasta-se muito com midia, com e-mail marketing, com retargeting e com
performance, mas investe-se muito pouco na qualidade das campanhas e
no pos-venda. : :

E como se a experiéncia de compra terminasse no momento do
checkout ou, em um paralelo com o mundo varejista tmd.'cmnal
no _mowmento em qgue 0 chente deixa a loja.

Contudo, um dos grandes triunfos da venda offline ficou de fora dessa
transigao para o digital: a personalizagao. O entendimento de que cada
cliente possui uma necessidade diferente e que a sugestao deve ser
haseada no orgamento e comportamento de cada um se perdeu em meio
~aos numeros do Google Analytics. E, para compensar a falta de
customizagao, 0 e-commerce passou a se apoiar na compra.por impulso e
se esqueceu de que, no,'fundo, toda venda ¢, antes, um relacionamento. A
verdade é que nao adianta de nada fazer campanha bonitinha de branding
na TV para fortalecer a imagem da marca se todas as campanhas de
‘performance sdo agressivas e, com frequéncia, invadem a privacidade do
consumidor. ‘

0O resultado desse baixo investimento em personalizagao é visivel até para
o consumidor mais novato no mundo digital. De repente, o e-mail marketing
se parece com aquele vendedor que 'sabe que vocé procura por uma calga
laranja e te recomenda varias blusas amarelas e azuis enquanto a midia
programatica e o retargeting se parecem com o vendedor de Barsa que
tenta te vender um produto que, por muitas vezes, vocé ja possui na
prateleira de casa. Isso sem nem citar o SAC, que pode estar te atendendo,
senhor(a) em dez minutinhos.

7

0 e-commerce brasileiro, tao
tradicional, ainda nao aprendeu a ser

bom vendedor.

—5——

0.0@ @@ ‘,
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0 PROBLEMA DO MA!KET[NG

NOE-COMMERCE

Talvez o smtoma mais claro dequea Jomada de compra estd sendo vista de
uma maneira distorcida e ineficiente & a dificuldade do e-commerce em
trabalhar com marketing. Uma pesquisa recente realizada pelo Sebrae.em
parceria com o E-commerce Brasil revelou que, depois de tributacao. e
. logistica, marketing é o terceiro maior problema enfrentado pelos
e-commerces. :

Quando colocamos lado a lado os principais interesses do consumidor e
comparamos com os maiores investimentos dos departamentos de
marketing, € facil entender o porqué dessa discrepancia. Apesar do
comportamento online de uma pessoa interessada em comprar variar de
acordo com a categoria do produto e da loja que esta visitando, trés
atividades ficam consistentemente no alto da lista. E sdo as que vocé
provavelmente esperaria de um potencial consumidor. busca de
informagoes sobre produtos verificagao e comparagao de pregos e procura
por ofertas, promogoes e cupons

Contudo, 1alvez mais revelador seja 0 que 0s -consumidores n3o estio’

fazendo online. Em todas as_ categorias analisadas, as atividades de
compras online menos ' citadas sao justamente aquetas nas quais

departa_mentos de marketing mais |nvest_em para atingir suas metas — 0

- uso de anuincios online, emails de lojas e midias sociais.

- Comparam Pregos

- Procuram Ofertas

Fonte: Nielsen Sk %

Comportamento do Consumidor

Clicam em propaéaqda ’

Buscam Informagdes

Cadastram na Newsletter |

_ Curtem na rede social

Foco das empresas

" Usando dados de pesquisas de mercado, conseguimos provar que 6] varejo
esta focando nas acGes de marketing erradas. e

As consequéncias desse cendrio em que consumidor e marca ndo

“conversami € que apenas SI1% dos e-commerces brasileiros

lucram. A maioria morre ne vermelho. i : i

NeoAssist | Social Miner | Agéncia Mestre "



Para que o marketing deixe de ser um problema e passe a ser uma solugio, é preciso

investir mais emagdes com foco no comportamento do.consumidor. Se vocé pensar bem,

nunca antes os varejistas tiveram tantas ferramentas para medir o sucesso — ou fracasso
— de suas agoes e buscar melhores resultados. Tudo estéd disponivel — analise de

comportamento do consumidor, dados de navegacao, localizagdo e acesso a dados

quase infinitos sobre quem entra em um site. Ao mesmo tempo, o varejo ainda nao

descobriu como transfom)ar essas informagoes em relacionamento com o cliente.

O primeiro passo é tornar essas agbes parte da rotina. No dia a dia, ficamos muito focados
. em atingir resultados e esquecemos que, por tras de cada venda, existe uma pessoa de
- verdade. Se vocé usar os dados que ja tém para entender quem sao seus consumidores,
vai conseguir ser muito mais assertivo nas suas campanhas. E preciso, portanto, dar
maior enfoque nas necessidades do cliente e a melhor forma de fazer isso € priorizando
personalizagdo e humanizando todas as etapas do processo de venda online, desde a
aquisicdo ao atendimento. : ) : S
 Essa, na verdade, é uma tendéncia cada vez mais necesséria no comeércio online. Isso
porque a tecnologia e a prépria ascensdo do e-commerce tiveram como resultado a
“mudanga de comportamento do consumidor. O marketing digital criou consumidores.
mais ativos e tech-savy. Esses novos consumidores estdo cansados do marketing El & o
tradicional, nao toleram automagaes invasivas, nac querem ser mais um nome na lista do . s e e offline um orands '
e-mail marketing, sabem exatamente o porqué de terem abandonado o carrinho e ndo gap que o varejo traa?&om! ia"; .
PR s 5 amaa
hao consequiy suprir., 2

gostam da experiéncia do retargeting. 2 : = # i
A medida que as melhorias na infraestrutura deixam os consumidores mais
familiarizados e confortaveis com as compras em plataformas digitais, o crescimento
continuo do comércio conectado torna-se inevitavel. Por isso, investir em uma jornada de
‘compra mais humanizada também ajuda a sair na frente da concorréncia e fidelizar o
consumidor, além de convergir as experiéncias de compra online e offline, um grande gap

que o varejo tradicional ainda nag conseguiu suprir. : SRS




pe s0as e tonverter segundn as med;as mercado, 56 Cﬁmpras, vnce pode ¢ cnar
 réguas de segmen agao de acordo com os dados disponiveis. Ao invés dos tantos
milhares de emails, voce dlspara mensagens personahzadas para trés- mil
 consumidores e converte. as mesmas 56 vendas sem estressar al base de Iaadg oy
esemserchato. 3 : 4




PNMEI!OS 'ASSES
PARAHUMANIZAR A JORNADA DE COMPRA:

Por trds de cada niimero no Google Analytics, existe uma
- pessoa. Saber o género, ldade e nome desses COBSUmIdOi'ES :
a;udam a pe{sonallzar a eomumcar;ao £

l ‘Na hora da aqhisiqﬁo,'cdmece-a identificar seus leads s

g 2 : Sempre use reguas de segmentaqao
& = -mail hom é o e-mail que tém contetido e produtos pelos- =
quals vocé realmente se: interessa

Lembre-se que o objetivo de um cansumldor nao e comprar um
. produto, mas usa Io no seu dtaa ma

3 Crie hlstonas ao m\pes de campanhas

e

o 2 Invista em parcerlas dequalldade &7 = e
4 i 4 Procure fornecedores que te ajudem na |mplemm‘ea¢ao do pro;em ;
e qué tambem possuam o] mesmo mmdset - s i
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AQUISICA®

0 COME(® DO RELACIONAMENTS

Talvez vocé ainda ndo tenha percebido, mas o velho marketing, dos : R S
andncios em panfletos, radio, televisdo e outdoor, jd ndo funciona téo 3
bem como antigamente. :

Estamos vivendo uma nova era, na qual as pessoas néo querem mais ser
: incomodadas por propagandas invasivas e campanhas publicitarias que ndo sdo
e do interesse delas. Nos dias de hoje, o consumidor esta mais exigente e realiza
muito mais pesquisas antes de comprar algum produto ou contratar . algum
servu;o

A boa, noticia é que a internet oferece excelentes oportunidades pafa s al'can(;ar
mais pessoas, tarnando seu negécio mais conhecido e com grande potencial de
crescimento, fortalecendo sua marca e aumentando sua receita.

Antes de comegar, vale voltar ao conceito de jornada do consumidor. Assim, € facil
entender que o processo de compra se inicia, na verdade, bem antes do checkout.
Para ter um relacionamento humanlzado ede longo prazo, comece pela ponta do

~ processo, ainda na etapa de aquisicdo. Pense que essé & seu primeiro contato.
com seu futuro consumidor-e a forma como vocé atrai a pessoa para ‘torna-laum
lead ou um cliente é parte fundamental da estratégia.

~ NeoAssist | Social Miner | Agéncia Mestre Is



AQUISICK® BE TRAFEGH

Temos Uma pergunta sincera para te fazer, Como vocé faz a aquisicao do
seu trafego hoje? Quais sd@o os principais canais offsite de aquisigao de
novos clientes? Se vocé respondeu compra de midia ou rede de display,
pode ficar tranqutlo voce e 99% dos e-commerces se encontram na mesma
snuaqao

Na corrida para bater metas, o varejo acaba investindo alto em volume de
trafégo, mas se preocupando pouco com aquisi¢ao qualificada.

E € investindo em: pdblicos mewnores, mas mais especificos, que
vocé vai consequir criar campanhas mais personalizadas e- deixar
de tratar clientes como um pacote dnico de pessoas.

-

Hoje, por exemplo, se vocé comprar uma midia em um canal ou portal

especifico, vocé vai impactar uma audiéncia diversa de pessoas com &

mesma comunicac¢ao. Serao 10, 11 ou 12 milhdes de pessoas recebendo a
mesma mensagem, 0 mesmo apelo e a mesma pega publicitaria. Vocé vai
vender o gue seu comercial precisa, mas ndo o que o cliente quer. Afinal,
nao dé pra esperar que toda essa gente com historias de vida diferentes,
poder aquisitivo distintos e interesses diversos respendam da mesma

* maneira ao_seu anuncio, né? Em contrapartida, vocé ‘poderia investir o
mesmo em midia programatica e entregar contetdos mais assertivos para
publlcos segmentados.

A mesma logica vale para parcerias com redes de. afiliados. Escolher
parceiros que prezam por boas praticas de mercado e filtrar a distribuicao
dos seus anuncios de acordo com a mensagem, com- 0 produto. ou
categoria promociada e com o publico alvo de cada canal, ajuda a delxar
sua estratégia de aquisigao de trafego mais humanizada.

Vale ainda olhar com mais atengao para as campanhas de Google AdWords
e Facebook Ads. Deixar o texto mais personalizado, mais segmentado e
com palavras chaves mais assertivas é tao importante quanto dar o lance
certo e otimizar as campanhas.

Garant:r que o conteido que seu consumidor vai encontrar
corresponde com o seu amincio é um passo importante para
garantir uma boa expenenc.'a de descoberta.

Afinal, nada € tao frustrante quanto n&o encontrar no site d que o anuncio
promete, né? E nao é sé na qualificagdo do Google que vocé perde pontos.

NeoAssist | Soc;alMiber | Agéncia Mestre l? .



PNMEI!OS PASSES
PARA UMA AQUISICK® HUMAN[ZAIA

"~ Repense suas estratégias de aquisigao de trafego G

I Mais irhpu'rtante que aparecer em 1° na busca do Google é
- garantir que o conteudo encentrado vai atingir as expectat[vas :

do clleme : = :

: : Personalizar as mensagens de incentivo ao cadastro vai .
i © humanizar sua comunicagdo e aumentar as taxas de cadastro

: 2 Reveja seus lncentwos de conexao e cadastro

- Va alem do nome e do e-mail .
3 Recursos como o Facebook Logln> te permltem capturar
informagdes cruciais para a personallzat;ao da mensagem como

- genem idade e mdade

Respelte seu consumidor S
Pratlcas comuns do mercado como compartllhar base podem ate e
funcmnar de |med|ato mas sao um tiro no péa Ionge prazo - :

Cale e e e e - SR . . . NeoAssist | Social Miner | AgénciaMestre 1§



AQUISICK® BE LEADS

Segundo os dados de mercado, a cada 100 pessoas que
passam pelo seu site, apenas 5% chegam ao final do
funil de compra. Os outros 95% vao embora sem efetuar

- nenhuma compra ou interagir com a sua marca.

Os dados variam de acordo com a categoria, mas em geral a média se
mantém dentro do e-commerce brasileiro. Isso quer dizer que depois de
todo o trabalho de geragdo de trafego e todo o dinheiro investido, o seu
visitante vai embora sem nem ao menos se cadastrar. .

O varejo — na verdade, o mercado B2B em geral — ainda ndo vé o mesmo
valor e importancia no lead quanto outros mercados, como servicos ou
B2C. A venda imediatista funciona em curto prazo, mas entender que todo
consumidor passa por momentos diferentes de compra é fundamental para
consequir resultados que vaoc além da venda por impulso.

Na hora de pensar em aquisicéo de trafego, € comum o planejamento se
destrinchar em diversos canais. Mas poucas sao as equipes gue pensam
em agdes efetivas de aquisicao de leads e formas alternativas de impactar
0s visitantes que abandonaram seu site com campanhas mais relevantes e
complexas que o retargeting puro e simples.

NeoAssist
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Uma saida para garantir boas taxas de conversao e encontrar informagoes
~ além do nome e e-mail é o uso do Facebook Login. Além de estimular mais
cadastros, ja que basta um clique para a conexao, o recurso te da acesso a

outras informagdes que podem ser usadas para a customizagéo das suas -

‘campanhas como nome, !ciade género e Iocallza(;ao de uma pessoa

Aideia é que, quanto mais pessoal e assertiva vocé deixar as mensagens de
incentivo & conexdo, maior sera sua taxa de cadastro e sua chance de

conversao. Uma otima opgao de personalizagdo € criar incentivos
diferentes de acordo com a URL que esta sendo visitada pelo usuario.

A Som Livre, ‘parceir,a da Social Miner, teve a sacada de segmentar a
mensagem de cadastro do e-commerce por estilo musical. A gravadora
~ criou diferentes textos para cada URL dlrecwnando o] publlco para uma
"tnbo"dlferente : 5 e &

Vem no sapatinho...

confens

05 maihores briissas de pagods!

Na batida do pancaddo sempre
tem novidade!

Vim confefir hassa seleqao com as iéihoes pro barie Funk!

Vale a pena alertar que ,aquisiqéo de lead ainda é um assunto sensivel no
mercado. Isso porque, além de pouco foco na criacdo de um

“relacionamento genuino, muitas empresas e fornecedores ainda apostam

em praticas eticamente questionaveis, como o compartilhamento de base
com outras empresas que nao tenham leads em comum com vocé e cookie
pool. ‘Usar os cadastros com consciéncia, respeitando politica de

privacidade e nao disparando spam sao exemplos de humanizagao que.

vocé pode implementar dlretamente no seu e-commerce.
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AQUISICK® BE CLIENTES

Construir uma base de leads qualificados é bom, mas o que vocé faz para
nutrir essa hase e converté-las em clientes é tao importante quanto -
qualquer outra estratégia. 0 Inbound Marketing{'_'), por exemplo, surgiu com
o intuito de oferecer valor 4 vida das pessoas, antes mesmo de pensar em
- vender algum produto ou servico a elas. Em outras palavras, podemaos dizer
que esse novo marketing visa estreitar lagos entre vocé/sua empresa e seu
Afuturo cliente. e
Por ser uma estratégia que visa a comunicagao com o cliente, agregando
valor e informagdes de qualidade, o Inbound Marketing acaba naturalmente
trazendo melhores resultados para o seu negdcio, pois gera um
engajamento muito maior com aqueles que estdo buscando por algo em
seu segmento de atuacao.

Além do Inbound Marketing, vocé também consegue implementar o
conceito de humanizacdo em.outros canais, como e-mail marketing,
notificacoes ou anuncios no Facehook{’j e notificagoes push no Google{b
Chrome - essas sao algumas das op(;.oes que podem gerar otlmos
resultados.

O importante é conhecer bem o seu publico e as peculiaridades de cada

canal -para ser o mais assertivo possivel, usando aqueles que sdo

- responsaveis por melhores resultados. No e-mail, por exemplo, vocé pode
trabalhar conteudos mais densos, longos e informativos enquanto as
notificagdes precisam ir direto ao ponto, com muita objetividade.

NeoAssist | Social Miner | Agéncia Mestre 21



PARA IMPLEMENTAR @ INBOUND

Deﬁnlqao da Persona
‘ Antes de comegar a aplicar os conceitos e estratégias do Inbound
- Marketing, € muito-importante definir suas personas Qb que nada

mais sao do que personagens ficticias que compdem uma série de -

caracteristicas de um grupo de pessoas. Definir as personas é
fundamental para o entendimento do publico-alvo, suas dores,
vontades, etc. Assim, consegue-se entrar parcialmente no mundo
" desse publlco Em resumo, a definigio de personas em.um projeto
Ihe ajuda no entendimento do seu pulblico comprador. Sabendo

~melhor quem sao, como pensam e do que gostam, fica muito mais -

facil de atrair tal publico para o seu site.

Crie Materiais Relevantes Para ‘Atragdo 4

Uma'vez que vocé definiu seu publico comprador, é hora de atrair a ;

atencao deles. Atualmente, a melhor maneira de se fazer isso é por
meio de contelidos que tragam informacdes de valor para as
pessoas. Vocé pode transmitir tais informagoes via artigos em um
blog, videos, infograficos e e-books, como este que vocé |é agora ;)

" Invista em Artigos Relevantes

Quando vocé publica um artigo em um_blog, pode fazer uso das
palavras-chave que sdo mais buscadas pelos internautas, a respeito do
assunto que vocé esta tratando. Com isso, o Google analisara seu
conteudo e, se o mesmo for de qualidade, podera lhe colocar bem
ranqueado nas pesquisas, o que fara com que seu site seja mais visitado.

ideia por tras destes artigos é se posicionar como autoridade,
transmitindo conhecimento no segmento em que vocé atua Dessa forma,
quando as pessoas estiverem aptas a comprar, certamente Iembrarao de
VOCE, que sempre forneceu contetido de valor. s

Quer um exem'plo prético? Imagine que vocé tenha uma loja virtual que
vende suplementos alimentares. Ao invés. de falar somente sobre os
produtos, vocé pode criar artigos no blog, falando sobre dividas que as
pessoas tém a respeito de produtos. Voeé pode, por exemplo, escrever um
artigo que cjta coisas do tipo: suplemento engorda? Existe um horario
certo para tomar suplementos? Gestantes, adolescentes e idosos podem
consumir suplementos? Por meio dessa estratégia, as pessoas

_ conhecerao o seu negécio e poderdo, no futuro, adquirir seus produtos.
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Material Multrmldla

A cada dia que passa as pessoas estdo consummdo mais

contetido em formato de video. Por ser pratico e direto ac ponto, o
video é um importante aliado do marketing de atracdo. Vocé pode

-utilizar esse formato de material para criar tutoriais, mostrar
detalhes de produtos, falar sobre servigos e muito mais!-

Dica pratica: Imagine que vocé tenha uma loja virtual que vende 2
maquiagens e 'acessorios para beleza: Que tal produzir videos

semanais com dicas de maquiagem? Vocé pode ensinar uma dica

de maquiagem por video, conquistar uma legido de fas no seu

canal e promover seu e-commerce para esse publico.

Dados e mais dados
As pessoas amam resumos! O mfograﬂco nada mais é do que um
assunto resumido em dados, gréaficos e imagens. E um tipo de material
muito bem aceito pelos internautas e tem grande potencial para se tornar
um contelido viral, quando produzido com qualidade. Vocé pode utilizar os
infograficos como porta de entrada para que mais pessoas conhecam o]
seu negocno na internet.

Dica pratica: Digamos gue vocé tenha um e-commerce que vend'el
camisas de futebol. Que tal produzir um infografico sobre a histéria de
cada um dos principais times do mundo, listando seus titulos, principais
jogadores, jogos com maior piblico, maiores goleadas e tudo mais?

- Imagine quantas pessoas irdo conhecer seu e- commerce a partlr de tais

:nfograﬁcos'
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PERFORMANCE:

Vamos imaginar a seguinte situagao: a Ana acaba de mudar de casa e, ne novo
apartamento, ndo tem espago na drea de servigos. Por isso, ela decide investir um
pouquinho mais.e comprar uma nova lavadora com secadora embutida. Vocé acha
que a Ana vai escolher uma maquina de uma marca da qual nunca ouviu falar ou de
uma que esta presente no seu dia a dia? Na hora da compra, ela vai optar por um
e-commerce com quem nunca se relacionou ou cor aquele que mandou
informacdes Uteis e ofertas alinhadas com seus interesses? ¢

A histéria da Ana é, na verdade, a histéria de todo consumidor que interage com sua
marca, que deixa o cadastro ou efetua uma compra. Sao pessoas que decidiram por
um site ou outro por motivos diversos e integrados, que vao desde a experiéncia de
navegacgao ao atendimento que recebe. :

Existe uma linha ténue entre a conversdo e o abandono de carrinho e,
por muitas vezes, essa distdncia pode ser diminuida por uma campanha
humanizada. . i e

Bastava que a Ana tivesse sido impactada pela comunicagao correta, na hora certa,
que a conversao poderia ter sido acelerada.

ENGAJAMENT® QUE GERA VENDA

: - =
dﬁ:ﬁ g



Hoje, o varejo se apoia principalmente em venda por impulso e justamente por isso investe tanto em canais de conversao

imediata, como midia programatica e e-mail marketing promocional. Mas existe um limite na compra impulsiva que o

e-commerce nao pode ultrapassar, por mais cupons de descontos e incentivos que ofereca. E nessa hora que vocé precisa

mudar o mindset do seu time de marketing e, depois de atrair um trafego quallﬁcado e cadastrar os leads que estavam
abandonando o seu site, investir em enga]amento e venda por etapas.

_ Umbom indicador de que sua estratégia esta saturada é observar ha quanto tempo as taxas de conversoes estao estaveis,
- especialmente se a loja tiver investido mais dinheiro em midia. Se os resultados estdo estagnados, nao adianta querer
alcancar resultados diferentes (e maiores) aplicando o mesmo planejamento que ja existe. E loucura. E ineficiente.

Mas se € tao 6bvio assim, por que o varejo ainda nao vende bem por engajamento? A resposta é simples: porque o
e-commerce tem dificuldade de entender a venda como um processo continuo. Além disso, o analista de marketing se
* ‘esquece que também é um consumidor e que, como consumidor, existem outros diversos fatores que influenciam a
decisao de compra. :

/
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Vamos continuar usando a histéria da Ana para deixar mais claro. A Ana, que
acabou de se mudar e agora mora em um novo apartamento, também sonhava
em conhecer Paris. Visitou varias paginas, mas nao estava decidida da compra.
Por mais que quisesse comprar as passagens, ela nao tinha certeza se iria ou nao.
tirar férias no trabalho. Para complicar, ela ainda estava pagando as prestagoes
da lava-e-seca que comprou pro seu apartamento e provave!mente nao teria
condicoes ﬂnancelras de pagar a viagem que gueria. ;

Na vida real, a Ana seria im"péctada por diversas campanhas de retargeting e
promogoes de pacote de viagem. Mas um dos e-commerces que ela visitou fez
diferente e, ao invés de enviar promogdes, enviou um conteldo relevante com’
livros e filmes que se passam em Paris. Algumas semanas depois, ela recebeu
‘desta mesma loja dicas de como economizar em curto prazo para viagens
internacionais. Mals pra frente, a Ana encontrou no seu e-mail um video
explicando como fazer uma viagem low cost e, no dia- seguinte, uma mensagem
com pacote promoc1onal Com a vida financeira em ordem e mais preparada para
ar a compra, Ana fechou o pacote e foi conhecer Paris.

maturagao de cada um é diferente.

0 grande segredo de uma venda por engajamento bem feita € a capacidade de conseguir
se colocar genuinamente no lugar do outro ou, nesse caso, ne lugar da pessoa que
demonstrou interesse no gque o seu e-commerce tem a oferecer. [sso exige que vocé
" entenda que ela pode estar em diferentes momentos da jornada de compra: pode ser
que ela esteja querendo aprender mais sobre um determinado assunto ou produto, que
queira resolver um problema ou ja esteja tomando uma decisdo de compra. 0 nivel de
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Antes de criar qualquer campanha, se questiohé:

- Qual a f'aQe de bompm de -cada lead ou cliente?

- Como esse consumidor-estd se sentindo nesse momento?

- Que tipo de produto ou conteddo ele precisa?

Para que isso acontega, € preciso, antes de tudo, rever-a forma de
pensar e trabalhar marketing digital e campanhas de vendas: planejar
mais, trabalhar menos sob demanda e ter paciéncia para -ver os
primeiros resultados de uma estratégia de venda por engajamento
acontecerem. o
Para conseguir aumentar o seu faturamento por meio da venda por
engajamento, vocé pode utilizar varios canais: e-mail marketing e

' notificagbes ‘ou antincios no Facebook{m e no Google Chrome sio

algumas das opgbes mais comuns’ e que podem gerar 6timos
- resultados. E possivel, inclusive, usar os mesmos canais que ja usa,
desde que pense em criar um relacionamento de longo prazo com os
leads e, assim, estimular a compra ao longo dos meses. O ponto mais
fundamental, talvez, seja investir em inteligéncia para conhecer bem
* sew publico e automagdo para tornar esse processo rotineiro e
-descomplicado. Assim, vocé garante que esta usando todos os canais

de forma integrada e que esta distribuindo contetido para o publico

certo.




~ Em um primeiro momento, os resultados podem ser lentos e demoram

a aparecer, mas é importante saber que venda' por engajamento
funciona, sim. Para entender esse: impacto, a Social Miner fez um:

. estudo completo durante a Black Fndayqb analisando desde a geragao
de leads aos canais de conversao. Foram analisados mais de 46
milhdes de logs de comportamento, sendo 8 mlEhoes reglstracios
apenas durante as 24h de promogoes.

0 g gue descobnmos é Que, apesar de a taxa de cadastro .

_ aumentar em cerca de 27%, grande parte dessa base
conectada nao compm tmed:atzamente mas, sim, ao lango do
ano.

‘Se  congelarmos esse grupo de leads
conectados durante o periodo de promogdes
em Novembro, percebemos que os que nao
haviam comprado antes acabam voltando
nos meses seguintes para efetuar a compra
apos serem impactados com.campanhas de
engajamento. Enquanto isso, os que ja
haviam se tornado clientes retornam para
uma segunda compra.

. Primeira Compra .Recompra - St -
- et £ e #: -

% de interagdo / pessoas na base

; . Campallwh:as : . Pedidos
200% : = - — 5%

- de Novembro -

0% - 0%

2 g nov/15 ; G EEAs . set/16 -

Ou seja, investir em. relacionamento e em venda por
'eng'ayhmento pode ser o grande responsdvel por melhorar dois
dos seus indicadores  chave de performance: o nidmero de

novas prfmefras compras e a taxa de recompra.d\‘j :

.

Assim, vocé Consegue diminuir o custo de aqwsm;ao por cliente e’
fidelizar os novos compradores =

L : f ', - NeoAssist | Social Miner | Agéncia Mestrezs -

: ‘Acumulado = vendas de Novémbro -

25%

=



 PRIMEIROSPASSeS -
PA!A FAZER UMA VENDA HUMANIZAlA

S Aﬁrén_dg o contexto do seu consumidor e
= . Entender que cada lead pode estar em um momento diferente
~ - dacompra vai te ajudar a ser mais assertivo e estratégico -

* Para criar campanhas de engajamento bem feltas, é precnso se
deslocar = sair do papel de analista e entrar no papel de .
consumidor. Nao é dificil, afinal, todos somos consumidores de
alguma forma, certa? - S

2 Empatla €a chave do negoclo

Separe seus leads por grupos - de interesse, de. perﬁldemograflc;o 2
de comportamento de compra, fase da jornada, etc - e entenda 2

© qual segmentagao funciona me!hor para gada campaﬂha e
objetivo. - Cik

3 ]’lmlng e Segmentaqau para melhorar resultados

. e, e

Mensure resultados em longo prazo . :
~Omésde] janeiro nao termina em janeiro, por exemplo Isso porque B

seus leads conectados que nao corwerteram vao gei'ar resultados :
nos meses segumtes quue de Ql{rwl g i ot

- ) o .
s
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lina Nicida Garcia, Business Intelligence Manag
ria Cultura S.A, parceira da-Social Miner :




FIDELIZAGK®:

CRIANDO lElACllNAMENTlS

Vocé ama’a consrdera 0 seu SAC ou centml de re.’aaonamento-
como um centro de custos'? Sl £

Se e.sjtiver _fa'zendo, r“sso, é meihor'rever 0 seus conceitos.

0 varejo, atualmente, & movido pela compra por impulso: as campanhas
: de marketing e acGes sdo geralmente voltadas a atracdo de novos
e - clientes e aquisicao de seus produtos.

Estamos falando de um momento na histdria em que o consumidor
dificilmente vai ser leal a sua marca por interagoes pontuais.

Em termios praticos, se produto e servico nao apresentam mais grandes
diferenciais, essas interagdes (compra ou aquisi¢ao do produto ou
servigo) ndo causardo grande impacto para fidelizar o seu cllente e
leva-lo a fazer negdcio com sua empresa outra vez.

‘Porém, ames de entrarmos em como fazer um atendimemo realmente
humano, vou te dar o principal motivo para fazer isso: é ﬁnanceiramente
~ mais saudavel para sua empresa. :
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 As centrais de relacionamento t&m valor estratégico real e, quando digo isso, digo

que vocé -pode medir com preciséo o retorno sobre o-investimento de sua central.
Sim: centrais de relacionamento geram receita.

Nesté topico, quero compartilhar dois itens que podem gerar receita para sua central
e como voceé pode pensar neles: reduzir custas e fidelizar clientes.

) Disponibilizar canais de autoatendimento - o consumidor j& sabe se

Lot e : virar sozinho; '

A forma mais simples de ver resultados financeiros em sua central de ) : 2 :
relacionamento € reduzir custos. A verdade € que muitas centrais ainda @ Comecar a usar o chat online (web e mobile). - agilidade para fechar
operam em modelos arcaicos, com custos altissimos e sem uma ideia vendas e disponibilizagdo em tempo real de um canal de éten'dimento{
clara do quanto poderiam economizar. - i

Zovi ; : ‘{S@ Migrar sua central para a nuvem - menos custos fixos com hardware e
Nao vamos avangar neste eBook profundamente sobre todas as formas equipamentos.

" de reducao de custos possiveis para centrais de relacionamento, mas

podemos adiantar que os _resultados s?o drasticos. Sao 3 coisas que * Dados de mercado apontam, que somente o primeiro |tem pode gerar
vocé pode comegar a fazer ja para experimentar esses resultados:

- -uma economia de até RS 3 milhdes ao ano (SuperOffice {'_r))

NeoAssist | - Social Miner | AgénciaMestreaa :



Aqui, o principal fator que pode provar o valor estra‘tégixco da sua central
de relacionamento: a fidelizagao dos clientes.

A primeira coisa que voce precisa saber & que, |a em 2006, Philip Kotler, o
“pai” do marketing, identificou que € seis vezes mais barato vender para
um cliente da base do que conquistar um novo. :

Em segundo, existe um efeito dominé quando o seu atendimento falha:
segundo o estudo “US News and World Report”, quando o atendimento é
‘ruim, 68% dos consumidores desistem da compra (no caso de um
e-commerce, por exemplo, num processo de compra online que precisa
de assisténcia) ou, pior, ndo voltam a comprar.

- :

Nao bastasse isso, a Harvard Business Review (HBR) revela que 46% dos
consumidores que tiveram experiéncias negativas no atendimento vao
contar a 10 ou mais pessoas. Essa taxa é menor entre os que tiveram
experiéncias positivas: apenas 23% vao promover sua marca contando a
10 ou mais amigos e conhecidos. E estamos sendo conservadores: esses
numeros podem se agravar muito mais conmsites e recursas de avaliagao
de experiéncia.’ ! . : .

Portanto, ndo é segredo: a sua central de relacionamento tem o poder de
gerar receita real para sua empresa. Vamos fazer umas contas.

Vamos supor que vocé gasta, somando custos de marketing e comercial,
cerca de RS 1200,00 para atrair um novo cliente. De acordo com os dados
de Kotler, se estivesse colocando seus esforgos em fidelizar seu cliente
atual em novas compras, ja estaria.economizando RS 1000,00.

Mas vamos além. Suponha que seu Ticket Médio seja de RS 50,00 e vocé

faga 100 vendas em um dia. Se seu atendimento durante a venda for
ruim, 68% dos seus consumidores vao desistir. Se arredondarmos para
70%, vocé perdeu 70 clientes. :

Ou seja: dos RS 5.000,60 (RS 50,00'Tickét Médio x 100 Vendas) que vocé
poderia ter faturado, ficou apenas com R$ 1.500,00 (RS 50,00 Ticket
Médio x [100 clientes potenciais - 70 clientes perdidos).

“Acho que nao preciso ir mais longe com vocé nos proximos calculos, nao

& mesmo? Imagine continuar atendendo mal seus consumidores que,
além de espalharem uma imagem negativa sobre sua empresa e nao
voltarem a comprar, vdo deixar de levar novos clientes através de
indicagoes: : -

Muitos empreendedores e gestores de centrais de relacionamento
deixam isso passar batido,-mas a verdade é gue um atendimento

" humanizado pode representar um impacto colossal nas contas da
‘empresa. - s %

v
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Agora que vocé sabe o valor estratégico de uma central de
relacionamento, vamos entender o que o consumidor considera
humanidade no atendimento.

" A primeira coisa que gosto de dizer 'sobre o tema é: Nao é

. atendimento. E relacionamento.

Um cliente fidelizado quer sentir que esta se relacionando com
sua empresa, de maneira saudavel. Ele nao quer ser invadido em
sua privacidade, nao quer ser impactado por campanhas de
marketing que nao lhe gerem valor e, quando procurar por
atendimento, quer ser atendido de maneira -cordial, quase
instantaneamente e sem esforco para resolver problemas.

No entanto, como ja falamos, esse ‘consumidor nao esta
satisfeito. Isso acontece porque ele enfrenta barreiras para ser
atendido, impostas por empresas que ainda ndo entenderam o
seu perfil.

Sao seis as barreiras que ele encontra no atendimento, como
voceé yal ver abaixo.

Entrar em contato varias vezes

O-consumidor, geralmente, nao consegue resolver
um simples problema em uma ligagao ou chat

rapido. Ai comega uma saga que parece

interminavel...

" Dados im!iortan'tes:

- 62% dizem ter que entrar em
contato diversas vezes para ter um
problema resolvido. (Harvard
Business Review); '

.

- 41% dos consumidores brasileiros

- consideram a agilidade em resolver

problemas o aspecto mais

.importante de uma experiéncia

satisfatoria. (Microsoft)
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Troca'de Departamentos

Vocé j& passou por isso, ndo é? Nao basta nao
resolver o problema, precisa ser transferido de
departamento varias vezes até conseguir
encontrar uma luz de quem vai te ajudar.

Dados importantes: 5

- 57% se dizem insatisfeitos com as
constantes transferéncias entre
départamentos (Harvard Business
Review)

A mesma histéria. Toda vez. ‘

Além de ter que repetir o problema toda vez que
entra em contato, o consumidor precisa também
passar seus dados. O que ele espera, com tanta
tecnologia disponivel é: contexto. ¢

" Dados imj)ortahtes:

- 24% dos consumidores brasileiros
consideram que o motivo de maior
frustragdo em uma experiéncia de
atendimento € o fato de terem que
ligar diversas vezes para falar sobre
o mesmo problema (Microsoft);

- 51% dos consumidores precisam

. explicar mais de umavez o

problema para obter uma solugao
(Harvard Business Review)
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O Labirinto dos canais A - Encontrar as informacgoes corretas

<1 et ies diBel o s HEpaainerid o) Os consumidores j& sabem se autoatender,
| Iipasigac da ETpEESd 1D consumldor» \ mas as empresas ainda nao disponibilizam
cOnsillEmEnte & jrqcado’ d? Canel; por ! | | todas as informagdes necessérias para que
4 falta de informagoes disponiveis. Entra pelo : eles consigam fazer isso. Muitas vezes, nao
~chat, mas precisa resolver portelefone. Fala |- encontram hem as respostas corretas.
ao telefone, mas precisa mandar no e-mail. | ; ;

Dados importantes: -

i E por ai vai. \ § !
R - | . -40%dizem nao conseguir
seisb i a . encontrar as respostas corretas
- 57% dizem nao gostar de : X : i -
’ et j para suas duvidas (Salesforce).

trocar de canal por imposigao da
-empresa (Salesforce);

- 43% dos consumidores

esperam que as marcas e

empresas integrem seus canais

sociais com outros canais de

atendimento ao cliente )
‘(NewVoice). : : :
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e lA“EI‘ﬁAS NG ATENIIMEN“ :

»‘_sel.ls problemas resolvudos (Salesforce)

o} Esforq.apara ser atendldo

_ Um dos maiores indicadores de que seus cllemes estao insatisfeitos é o esforgo

que fazem para serem bem atendidos. Se quiser promover um atendimento -

humano cologue-se no lugar do seu cliente: por que € preciso se esforgar tanto?

Dadommportantes_ = ; 3 S et
- 46% dizem fazer esforgo alto ou moderado para terem

-69% dos brasﬂelros acredltam que as marcas fazem mais '- s iy
- esforco ao tentar resolver um problema do que 0s proprlos Jet

consumldores (Microsoft); _ b A

-

- 59% dos brasrlelros se duspoe a esperar no maximo, cnnco =

mmutos numa Ilgagao com um Gall Center (Mlcrosofg) Seeary- o

Quando vocé quebra ¢ essas barreiras, vocé Ja estase dlspondo a um a:(endlmento 52
mais -humano. Mas como fazer iss0 na pratlca‘? Como promover esse
atendlmento humano’? :

Eoque vocé’val entender com essas técnicas que vamos compartilhar.
N d S 5

)
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TECNICAS PARA

Essas“tecn icas. que vou cnmpartllhar dependem de duas frentes para aeremm e reia@lﬂﬁgm awm mgarl i
implantadas: tecn&legla e pessoas. Enquanto a tecnologia é usada como- F}a@"“s : e T e

* suporte para dar conta do aparato burocratico, as pessoas fardo a partedo
2 relacionamento. No entanto, vocé vai reparar que cada técnica preelsa das
e eduEsy fremes trabalhandm Juntas :

SR



coisas gue ele prwa\tehneme ja contol ,'
empresa (como dados de contato ou até
mesmo o problema que ele es‘ta vivenciando)

partlr das in‘farmagaea q‘ue vocé ja tem.




operadores.







JORNADA DE COMPRA HUMANIZADA:

CRIAND® UM CICLO DE VENDAS SUSTENTAVEI.

N&o é mais moderno pensar em interagdes isoladas com seus clientes. Na
verdade, essa € uma tendéncia forte para o ano de 2017: entender o
relacionamento com seu cliente de ponta a ponta na jornada, desde o
- momento em que ele foi-atraido pelo marketing, passando pelo processo de
decisao, a compra, o atendimento na central e uma eventual recompra.

Se todas as etapas da jornada forem seguidas conforme os capitulos
anteriores, as possibilidades de bater as metas mais agressivas do seu
negocm sao bem mais altas.

E preciso garantir que todas as areas da empresa estejam alinhadas com o
conceito de jornada de relacionamento para garantir um ciclo de vendas
saudavel e sustentavel.

Por que isso é importante?
De acordo com a Mekinsey, medir a satisfagdo dos clientes em

Jornadas é 30% wmais preditivo do que medir a felicidade do

cliente somente nas interagbes pontuais (como, por exemplo, a
- avaliagdo de um produto, uma. pesguisa de satlsf‘agao sabre
atend:mento, ete).

Podemos avangar mais sobre essa importancia com alguns dados da
Ameyo. Segundo eles, utilizando o conceito de ]ornada do cilente é
possivel: ;

- Aumentar a satisfacao dos clientes em até 20%;

- Aumentar a receita da empresa em até 15%;

- Reduzir os custos de atendimento em até 20%.

Sdo estudos: prematuros e hé'pouco tempo sendo experimentédos no .
mercado. No entanto, indiscutivelmente, ja apontam melhoras efetivas que
levam a maior receita e lucratlvxdade em qualquer negécio. .

Conheca 3 pilares fundamentais para aumentar a satisfagao de seus
clientes e garantir sua fidelizagdo. Acesse o artigo neste link agui@'.
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Como mtegrar ‘suas estrateglas de atraqao engajamento aqu15|<;.ao atendlmento e / ;
ﬁdellzaqao de manelra humamzada e ' S : el iR 5

Para garantir que ajomada de relacicnamemo tenha este impacto, € importante garantir que todas as etapas sejam &
humanizadas em uma estratégia |ntegrada Para te ajudar criamos um mapa da jornada de relacionamento de
pontaa ponta;

¥

No mapa vocé pode.ver como cada um dos parceiros envolwdos na producao deste eBook podem te a]udar quais " ; : s
as etapas da jornada, os pontos de contato com o consumidor e dicas para humanlzar cada etapa. 1
.Que'm te ajuda o lq‘ Tt Soc¢al ) e NEE T
! - - agenc,a,mestre ; : miner neoaSSISI: kel et
: ' neoassist

PERCEPCAO
landing odut FAQ/ custumer pesqujsas de

b produta (chat, 1e|efc| auto Siicoess satisfagdo
email) atentimento

[ SAC2.0 workflow  Bcampanhas dell relatorios e
ocial logil icaca

SuciL gl omaqan 8 (redes sociais)f§ (Comunicacao B8l o okamento @  melhorias

i lentre as dreas)

nao force uma venda i seja cordial e use alinguagem
da seu cliente

Etapas da Jornada PERCEPGAO CONSEDERAQAO AQUISICAD m
- -
no site

' -
ofereca valor agregado

busca
organica

Pontos de contato:

notificagao

push

entregue contetido

busque junto com o cllenle ]
personalizado

¥ SUCESSO gl 1
n&o seja repetitiva ofereca solugoes para S
problemas reais esteja disponivel em todas os
pontos de contato que ele
espera o prospecto desejar

demonstrar interesse

: ; % - nao seja invasivo entregue contetdo relevante 8 —\' -
Como Humanlzar segmente mensagens : i

personalizadas obtenha feedhacks sempre RS " 5 2

que possivel “m : =

comunique-se na linguagem
que a persona apresenta

) husque a satlsfa';au em
fale com o publico certo primeira lugar

entenda o momento que cada

lead esta melhore a partir dos feedbacks

‘ empodere os operadores para
RIS 5 4 ; tomada de decisbes
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lE !ElACllNAMENTl
COM o CLIENTE

Agora imagine essa 'jarhada como um reiaciéﬁamento amoroso. Isso mesmo.
 Flertar, namorar, casar e sustentar. Nao é mais ou mends a mesma ‘coisa que
- vocé faria com seu cliente? :

= E":(istgm-,gArande;s_-semelhaﬁ.gas., Para terminar falando sobre jormadas, trouxe
~aquios seis passos que mapeamos em uma jornada de relacionamento

= 2= S A T <




Passo 2
Conhecimento — O Flerte

A primeira impressao € definitiva para o inicio do
relacionamento, mas se voce nao for interessante, esqueca:
vocé vai derruba-la com muito mais velocidade do que
construiu. Com o seu cliente, € a mesma coisa. Ele pode se
interessar muito pelo seu produto ou servigo, mas quando for
conhecé-lo de perto, pode desistir de adquiri-lo por uma série
de fatores, seja pelo prego (ndo adequado a ele) ou até por um
mau atendimento na hora de querer saber mais. E a hora de
flertar, de fazer o relacionamento comegar gostoso: descubra
os interesses do prospecto e se mostre disponivel para
esclarecer duvidas ou resolver problemas, mesmo que nao
seja cliente ainda. Mas cuidado: nao tente adiantar os passos.
Um flerte bom € aguele que demonstra intengao, mas nao se
apressa a conquista. Mantenha seu foco em tentar entendé-lo
— a gente adora quem se interesse pelos nossos anseios.

Passo 3
Questionamentos - O Namoro

Um bom namoro comega com um bom flerte, mas é durante
este periodo de estreitamento de relagoes que o seu cliente,
agora que percebeu que vocé esta disponivel, vai Ihe fazer os
mais diversos questionamentos. Vocé fez todas as perguntas
para entender os interesses do seu cliente, mas agora é hora
dele perguntar. Vocé precisa se mostrar confiavel e seguro do
que esta oferecendo, com a certeza de que irda cumprir tudo o
que promete entregar. Apresente casos de sucesso que o seu
produto ou servico proporcionou, ofereca testes e
demonstracoes e crie um ambiente em gue ele se sinta seguro
para engajar em algo mais sério. f
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Passo 4
Aquisigao — O Casamento

Finalmente, os votos foram feitos! Os dois aceitaram um
casamento, um compromisso em que ambas as partes tém
responsabilidades e direitos. Portanto, é preciso cumpri-los! E
até cliché dizer isso, mas muitas empresas se preocupam com o
encantamento do cliente somente até a venda e esquecem deles
na sequéncia. A venda € um casamento e precisa ser levada a
sério! Faca tudo o que for necessario para que a venda seja
realizada de forma agradavel, desde as formas de pagamento
que vocé oferece até detalhes pequenos, como garaniir a
seguranga de seu cliente no processo.

Passo 5
Pés-Venda — A Sustentagao

Ja se foi o tempo em que o casamento era uma obrigagao. E
preciso sustenta-lo, torna-lo mais agradavel- dia apos dia,
reacendendo a chama da paixdo que seu cliente sentiu na
primeira vez que te viu, ou fazendo-o lembrar dos papos
gostosos que tiveram durante o flerte. Se vocé pratica a empatia,
sabe gue nao é suficiente criar departamentos populosos para
resolver problemas. Vocé vai cuidar para que, apés a venda, o
cliente nao tenha problemas. Investir em equipes especializadas
que se antecipem aos problemas pode fazer a grande diferenca
para manter um saudavel relacionamento com o cliente.

Passo 6
Fidelizagao e Encantamento — A Certeza

Chega uma hora no casamento que, apesar das crises e de saber
que tudo pode mudar, a cérteza de que aquela foi a escolha certa
existe. E vocé quer espalharl Busque essa certeza em seu
clientes, pois eles farao a diferenca em seu negocio como um
todo, mostrando a todos que se sentem importantes e bem
cuidades por vocé Promova programas de fidelidade e
beneficios extras aos seus clientes mais fiéis, ndo apenas como
um mimo, mas como uma forma de mostrar que vocé valoriza a
relagao. Todos querem estar em relacionamentos saudaveis e
confiaveis, Quem melhor que seu cliente para mostrar aos
demais potenciais que vocé pode oferecer isso?

Conheca a Jornada de Relacionamento com o Cliente completa
neste link agui{ij.
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