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� As expectativas atuais dos 
consumidores e como oferecer uma 
experiência de compra mais completa 
e satisfatória.

� Táticas, ferramentas e tecnologias 
que ajudarão a adaptar sua estratégia 
para otimizar suas vendas. 

Ao final da leitura, você poderá:

� Potencializar sua estratégia digital 
de atendimento ao cliente, vendas e 
marketing aplicando inteligência 
artificial e tecnologias de automação.

� Oferecer um serviço digital eficiente 
e personalizado em períodos de muita 
demanda.

� Gerar mais leads e impulsionar as 
vendas online em seu site.

Todas as informações são fundamentadas em 
dados de fontes internacionais reconhecidas 
e estudos próprios da Aivo.

Resumo
Executivo

Criamos um guia prático com informações 
valiosas para  sua estratégia de vendas e 
atendimento ao cliente. Se você vende 
produtos ou serviços em seu site e quer 
descobrir as novas tendências, conhecer 
profundamente seus clientes e explorar os 
mais recentes avanços tecnológicos para 
potencializar sua estratégia de vendas, está no 
lugar certo!

Quem será beneficiado com este conteúdo?

� Se você vende produtos ou serviços 
online e quer aumentar suas vendas.

� Se o seu site é parte da estratégia 
comercial e ferramenta para gerar 
contatos.

� Se está procurando novas maneiras 
de conversar com seus clientes para 
melhorar a experiência e aumentar a 
fidelização (e vender mais!).

Neste ebook, você encontrará:

� Um panorama atual do e-commerce, 
desafios e oportunidades para seu 
negócio online em 2022.
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Hoje, mais do que nunca, ter contato online é 
essencial. A web se tornou o principal canal 
de vendas, assim como os aplicativos de 
mensagens derrotaram os meios tradicionais 
de comunicação com o cliente. Em 2020 e 
2021, a estratégia digital foi fundamental para 
garantir a continuidade do atendimento e, em  
2022, será fundamental para continuar a 
corresponder às novas expectativas dos 
consumidores, cada vez mais digitalizados.

Neste ebook você encontrará um guia que 
permitirá implementar uma estratégia 
conversacional e automatizada em todos os 
pontos da jornada do cliente e avaliar os 
recursos tecnológicos disponíveis para 
melhorar seu negócio e aumentar as vendas”.
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A venda de produtos e serviços online 
revolucionou os hábitos de consumo no 
mundo todo. 

Desde seus primórdios, na década de 90, o 
comércio eletrônico passou por um 
crescimento exponencial. Mas as coisas 
mudaram muito desde então.
 
Em 2014, o número de compradores online 
globalmente já era de 1,32 bilhão e aumentou 
para 2,14 bilhões em 2021, segundo dados da 
Statista.1 Isso se traduz em US$ 4,9 trilhões 
gastos em compras on-line em 2021, e um 
número estimado em US$ 7,4 trilhões para 
2025.   

Nos últimos dois anos, esta tendência foi 

ainda mais fortalecida. A pandemia mudou as 
regras do jogo e acelerou as mudanças que já 
estavam em andamento. Com os espaços 
físicos fechados por vários meses, as lojas 
online se tornaram o principal meio de 
compra, gerando um novo hábito nos 
consumidores que nunca haviam feito uma 
compra online. De fato, 67% dos 
consumidores relataram que suas compras 
online aumentaram após a pandemia.2

A América Latina, em particular, é uma das 
regiões de crescimento mais rápido para 
e-commerce.

05

Desafios estratégicos
no mundo das vendas 
online: o que esperar dos 
próximos meses?

01.
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• O Brasil é o maior mercado online da 
América Latina, representando 42% das 
vendas de comércio eletrônico da região e, a 
cada ano que passa, mais e mais 
consumidores recorrem aos canais digitais 
para comprar produtos ou serviços. 

• Em 2020, a América Latina foi a região com 
maior crescimento nas vendas de 
e-commerce com um aumento de 37% em 
relação ao ano anterior, seguida pela América 
do Norte com um crescimento de 32%.3

• Especificamente, Brasil, Argentina e México 
estão entre os 10 países com maior 

crescimento em e-commerce no mundo.4

• Até o final de 2022, estima-se que haverá 
317 milhões de consumidores online na 
região.5

Esses números forçam as empresas a revisar a 
maneira como abordam as estratégias online, 
especialmente em datas importantes como a 
Black Friday e o Natal. A sua estratégia está 
preparada para enfrentar a alta demanda e, ao 
mesmo tempo, prestar um atendimento 
eficiente e personalizado? Como você vai se 
diferenciar da concorrência?
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Principais obstáculos e dificuldades

Embora as empresas Business to Customers 
(B2C) e Business to Business (B2B) tenham 
estratégias, públicos e objetivos diferentes, 
ambas abordagens enfrentam desafios 
similares na hora de vender online.

01

Transformar visitantes em clientes não é 
algo simples. Muitos entram em seu site, mas 
apenas alguns passam pelo funil de forma 
completa e efetuam uma compra. Fazer com 
que os usuários que navegam em seu site 
passem por todas as etapas da customer 
journey não é nada fácil.

02

O aumento da rentabilidade a longo prazo 
custa caro. Existem picos de vendas durante 
o ano, como Natal, Black Friday e Dia das 
Mães. Embora as datas de grande volume de 

vendas sejam bem-vindas, manter um fluxo de 
vendas constante é fundamental para garantir 
a saúde financeira de uma empresa. 

03

Entender e interagir com os clientes requer 
tempo e esforço. Mais do que nunca, eles se 
comunicam por vários canais 
simultaneamente e esperam velocidade e 
eficiência para resolver suas preocupações. O 
atendimento ao cliente tradicional pode se 
sentir sobrecarregado para seguir o ritmo 
exigido pelos clientes.

04

É impossível lidar com um alto volume de 
atendimentos manualmente. A menos que 
você tenha uma equipe enorme e esteja 
disponível 24/7, resolver dúvidas a tempo e 
corretamente pode ser apenas um sonho.

05

Nesta época de tanta mudança, manter o 
foco e se adaptar ao novo contexto é um 
desafio. A pandemia nos trouxe uma grande 
lição: os objetivos atuais podem mudar 
completamente amanhã e tudo tem prazo de 
validade. Não tenha resistência em mudar 
processos e seja flexível para adaptar a 
estratégia conforme as exigências do 
contexto.

07
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Fornecer uma experiência personalizada é 
difícil, principalmente quando você não 
conhece seus clientes. De acordo com um 
estudo da Conversant, apenas 15% dos CMOs 
acreditam conhecer seus clientes, e dois a 
cada três dizem não contar com um registro 
total das vendas online e offline.6

07

Conseguir clientes é difícil, mas retê-los é 
ainda mais. De acordo com a Marketing 
Metrics, apenas 20% dos usuários que 
acessam seu site são convertidos em clientes.7 

08

Mas a estes pontos novos desafios foram 
adicionados na esteira da pandemia:

De um dia para o outro, o online tornou-se o 
único canal disponível para compra e venda. 
As lojas físicas tiveram que fechar 
indefinidamente, de modo que o e-commerce 
teve que acompanhar a crescente demanda.

EIsso, por sua vez, fez com que os canais 
digitais fossem o principal meio de contato e 
atendimento. Assim, o WhatsApp se tornou o 
rei dos aplicativos de mensagens, 
aumentando suas interações em até 500% em 
março de 2020!8

E as equipes de atendimento ao cliente 
tiveram que migrar para o trabalho remoto 
para proteger a saúde dos funcionários. Nesse 
contexto, muitas empresas tiveram que 
reformular seus modelos de atendimento e 
adotar soluções em nuvem para garantir a 
continuidade do serviço.

Se você se identificou com algum (ou a 
maioria) desses pontos, temos uma notícia 
boa e uma ruim. Vamos começar pela má 
notícia: sim, você tem um problema que 
precisa ser resolvido. A boa? Também existem 
muitas oportunidades para melhorar e adaptar 
sua estratégia para essa nova normalidade. É 
hora de mudar a perspectiva e buscar novas 
formas de enfrentar esses obstáculos.

Se uma pessoa já
fez uma compra em
sua empresa, ê 60%
provável que ela volte
a comprar pelo menos
mais uma vez .

De los Usuários 
que acessam 
seu sitio sâo 
convertidos em 
clientes.

20%
60%

Conseguir clientes é difícil,
mas retê-los é ainda mais.
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“Conheça seus clientes.” Um dos mantras 
mais repetidos pelas equipes de vendas e 
serviço ao cliente. Mas o que isso realmente 
significa? 

A verdade é que você não pode depender 
apenas de seu bom senso para identificar os 
comportamentos e expectativas dos 
consumidores. Para conhecer suas 
necessidades, é recomendável realizar um 
estudo profundo que te permita desenhar 
uma estratégia compatível.

O que os consumidores querem?
5 características de qualquer cliente.

Não há dúvida de que o comportamento do 
consumidor foi transformado, tanto pela 
evolução tecnológica na última década 
quanto pela mudança abrupta de contexto 
durante a pandemia. O cliente de hoje está 

marcado por uma série de características que 
afetam a forma como ele interage com as 
empresas:

• Urgência
Entre comprar e não comprar, há apenas 
alguns segundos de diferença.  Segundo um 
estudo da Hubspot, 82% dos participantes 
consideram “importante” ou “muito 
importante” a rapidez de uma resposta ao 
tentar comprar produtos ou falar com um 
vendedor.9 O serviço em tempo real é um 
sonho de todo cliente e deve ser prioridade 
no momento de definir sua experiência.

• Grande quantidade de informações
Embora muitas compras sejam impulsivas, a 
maioria das decisões de compra ocorre após 
pesquisas, comparações e... mais pesquisas. 
Antes de gastar seu precioso dinheiro, eles 
leem as descrições, buscam comentários nas 

08

Aprendendo a identificar
e satisfazer as expectativas 
dos clientes

02.
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redes sociais e analisam preços diferentes. A 
transparência e a visibilidade são 
fundamentais.

• Personalização
Não importa se você trabalha em uma 
empresa B2C ou B2B, os clientes querem 
personalização. E isso não significa apenas 
uma mensagem com seus nomes, mas 
proporcionar uma experiência feita sob 
medida.

Quer melhorar a personalização do seu CX, 
mas não sabe por onde começar? 
Baixe nosso ebook Hiper Personalização e 
Empatia: Como se conectar melhor com seus 
clientes usando tecnologia e IA? By Aivo + 
Zendesk

• Mesma experiência em todos os canais 
Agora, os clientes podem interagir com sua 
marca pelo Facebook Messenger, WhatsApp 
ou chat pela web e esperam que a qualidade 
da experiência permaneça a mesma. Em 
suma, exigem uma experiência omnichannel, 
ou seja, com comunicação coerente e 
consistente em todos os canais digitais que 
utilizam para interagir com a empresa. 

• Disponibilidade 24/7
Segundo a Salesforce, 71% dos consumidores 
consideram que um serviço ao cliente que 
funcione em qualquer momento do dia 
influencia positivamente sua lealdade à 
marca.11

Hoje, as vendas online estão marcadas pela 
hiperconexão. Os negócios que queiram 
prosperar devem encontrar maneiras de 
facilitar a interação a qualquer hora, em 
qualquer lugar.

Das empresas 
abandonam um 
provedor se este 
não oferecer uma 
comunicação 
adaptada às suas 
necessidades.

Dos 
consumidores 
abandonaram 
uma marca que 
não oferece 
atendimento 
personalizado.

65%
52%

Dos participantes utilizam diversos canais 
durante suas compras.

73%

Os clientes que optam pela omnicanalidade 
gastam mais dinheiro em compras online.10

10%

E-Book | E-Commerce — Como aumentar suas vendas e melhorar a retenção de clientes

https://pt.aivo.co/blog/personalization-chatbots-tips-creating-best-experience?utm_source=resources&utm_medium=ebook&utm_campaign=ecommerce-campaign-2020&utm_content=
https://pt.aivo.co/cx-personalization-ebook?utm_source=resources&utm_medium=ebook&utm_campaign=ecommerce-campaign-2020&utm_content=


10

Mas como aplicar essas características em 
sua estratégia de negócios?

Cliente-centrismo, a abordagem 
organizacional por excelência 

O mundo está cada vez mais competitivo e, ao 
fazer uma compra, os clientes podem escol-
her entre centenas de marcas. É mais, 49% 
dos consumidores latinos decidem deixar 
uma marca após terem tido uma experiência 
negativa.12 Quando não há segundas chances, 
é essencial antecipar e fazer a diferença.O 
"cliente-centrismo" é um dos caminhos que 
uma empresa pode seguir para alcançá-lo.

Essa abordagem é baseada em uma premissa 
simples: o cliente é o ponto principal de toda 
a empresa. Aqueles que a adotam costumam 
ouvir e identificar suas necessidades. E isso 
não acaba quando o cliente adquire o produto 
ou serviço, mas inclui desde o primeiro 
contato do consumidor até o serviço 
pós-venda.
 

Apesar disso, muitas empresas ainda não a 
consideram uma prioridade. Segundo um 
relatório da CMO Council, apenas 14% dos 
profissionais de marketing declararam que 
colocar o cliente como ponto central é um 
diferencial de suas empresas.13

Qual a principal vantagem de adotar esse 
foco? Um estudo recente constatou que as 
empresas focadas no cliente são 60% mais 
rentáveis.14 Isso acontece porque existe um 
aumento no valor líquido do gasto por cliente 
e redução no número de clientes que 
abandonam a marca.

Criar um modelo de sucesso centrado no 
cliente não significa abandonar toda a 
estratégia anterior. Mesmo que pareça um 
processo complexo, é possível começar com 
pequenos passos. Afinal, além de estar mais 
próximo do “cliente-centrismo”, também 
estará no caminho certo para tornar seu 
negócio mais eficiente.

01

Comece pelos clientes, e não pelos 
objetivos comerciais, produtos ou serviços. 
Ouça o que seus clientes querem e quais são 
os principais problemas. Coloque-se no lugar 
deles e, assim, você terá uma nova 
perspectiva para buscar soluções. 

Para isso, pergunte o que acham do serviço 
que você oferece e como poderia melhorar a 
experiência como um todo. Também é 

De los consumidores latinos decide 
abandonar una marca después de haber 
tenido una experiencia negativa.

49%
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possível mapear as diferentes etapas pelas 
quais os clientes passam até a compra. Isto 
permitirá monitorar todas as interações deles 
com a empresa e a descoberta de novos 
padrões.

02

Desenvolva uma cultura organizacional 
alinhada às expectativas do cliente. O 
cliente-centrismo não é fundamental apenas 
para as áreas de marketing, vendas ou serviço 
ao cliente. Toda a empresa deve compartilhar 
os mesmos objetivos e metas. Mas como 
fazer isso? Incentivando todos os funcionários 
a conhecer e entender os clientes.  
  
03

Utilize a tecnologia como ferramenta para 
melhorar seu relacionamento com os 
clientes. Quanto mais você escuta, quando 
mais houver diálogo e compreensão, maior 
será a confiança e a fidelidade à marca. Para 
ter sucesso, incorporar recursos tecnológicos 
impulsiona suas possibilidades. No próximo 
capítulo, falaremos mais sobre esse ponto.
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O desenvolvimento tecnológico tem um 
enorme impacto na vida de todos. Aqui 
analisaremos em detalhes duas 
tecnologias-chave para potencializar seu 
negócio digital: Inteligência Artificial e as 
plataformas conversacionais.

Inteligência Artificial

No atual ambiente empresarial, a tecnologia é 
um aspecto fundamental para tornar os 
procedimentos mais eficientes, tanto para as 
empresas quanto para os clientes. Um estudo 
do Banco Interamericano de 
Desenvolvimento estima que o PIB da 
América Latina aumentará em 5% graças à 
implementação da AI.15

Nesse sentido, a inteligência artificial se 
encontra cada vez mais disponível para que as 
marcas implementem estratégias inovadoras. 
Segundo a Juniper Research, até 2023 o 
gasto mundial em inteligência artificial 
aumentará para 12 bilhões por ano, em 
comparação com os 2 bilhões em 2018. 16

Ao contrário do que se pode pensar, os 
maiores investimentos virão de áreas 
centradas no cliente. De fato, um estudo 
realizado pela Forrester revelou que 46% das 
empresas que já implementam essa 

12

Tecnologias para estar
em dia com o contexto 

03.

O PIB da América Latina 
aumentará 5% graças à 
implementação da IA.

+5%
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 Segundo, se sua empresa oferece um 
portfólio variado ou serviços complexos, 
certamente receberá centenas de perguntas. 
Como se não fosse o bastante, as consultas 
chegam por diversos canais, como seu site, 
Whatsapp ou telefone, sem levar em 
consideração o horário ou dias não úteis. Em 
muitos casos, você perceberá até que muitas 
perguntas são repetidas.

A boa notícia? Já não precisamos mais fazer 
tudo sozinhos. Ao automatizar os processos 
operacionais, as empresas podem 
complementar e potencializar o atendimento 
ao cliente e vendas. É aqui que as plataformas 
conversacionais entram.

tecnologia hoje a utilizam em seus 
departamentos de vendas e marketing, e 40% 
no atendimento ao cliente.17

Conforme o tempo passa, a inteligência 
artificial domina cada vez mais a vida 
cotidiana, de forma lenta mas constante. 
Outra grande vantagem é aprender 
constantemente com o comportamento dos 
clientes. Esse é um método excelente para 
obter informações valiosas sobre clientes 
atuais e em potencial. 

Segundo a Narrative Science, 61% das 
pessoas que utilizam a tecnologia para 
implementar estratégias inovadoras disseram 
que estão usando a inteligência artificial 
para identificar oportunidades em dados 
que, de outro modo, seriam perdidas.

Automatizando processos e 
automatizando recursos

Neste ponto, é lógico se você está se 
perguntando: IA parece ótimo, mas como 
posso aplicá-la corretamente na minha 
empresa? Estamos quase lá.

Em primeiro lugar, atender os clientes e 
gerenciar as informações manualmente pode 
se tornar algo impossível para muitas 
empresas, especialmente se estão 
trabalhando de maneira remota. A menos que 
você tenha dinheiro para contratar uma 
grande equipe, estar disponível 24 horas é 
impossível. 

13
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Uma das lojas tem um e-mail para envio de 
dúvidas, caso no qual a consulta seria 
respondida no dia seguinte durante o horário 
comercial, enquanto a outra tem um chatbot 
que responde na mesma hora.

Qual você acha que escolheria?

Segundo um estudo da Hubspot, 90% dos 
consumidores consideram que uma resposta 
“imediata” é importante ou muito 
importante quando têm uma pergunta de 
serviço ao cliente. Nesse caso, uma resposta 
“imediata” seria definida por 60% dos 
participantes interessados no atendimento 
ao cliente como um período inferior a dez 
minutos.20

Contudo, existem muitos tipos de chatbots, 
mas nem todos têm a capacidade de dialogar 
de maneira ilimitada. Enquanto um chatbot ou 
bot se limita a responder por meio de fluxos 
estruturados, uma plataforma alimentada por 

14

ABC das plataformas conversacionais

Cada vez mais empresas estão adotando esta 
tecnologia para automatizar processos e 
tornar a experiência do cliente mais eficiente. 
Até 2024, a Global Market Insights estima 
que o mercado dos chatbots superará 1,3 
bilhão de dólares.18 É um número incrível, mas 
o que é exatamente uma plataforma 
conversacional, bot ou chatbot?

O dicionário Oxford define “chatbot” como 
“um software concebido para estimular o 
atendimento com usuários humanos, 
principalmente na internet”. Conhecido 
também como “assistente virtual”, o chatbot é 
desenvolvido para responder a certas 
perguntas com determinadas respostas.
 
Se há uma função que se destaca nos 
chatbots é a possibilidade de responder a 
uma consulta imediatamente, evitando que 
um cliente em potencial perca o interesse. 
Seja integrado a um site ou em diferentes 
aplicativos de mensagens, os chatbots 
trabalham 24 horas por dia, 7 dias por semana.
 
Um exemplo simples, mas direto, ilustra bem 
a situação.
 
Um jovem quer comprar fones de ouvido 
novos um sábado à noite. Ele acessa diversos 
sites de E-Commerce para comparar modelos 
e preços. Seus preferidos estão em duas lojas 
online, mas o consumidor não entende as 
formas de pagamento e os métodos de envio. 
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IA conversacional permite que os usuários 
conversem de maneira fluida e não 
estruturada, gerando conversas naturais que 
realmente agregam valor. Também podem 
detectar a verdadeira intenção do texto, 
entendendo as consultas 
independentemente da forma como são 
formuladas.

A verdade é que os consumidores querem 
informações instantaneamente e as 
plataformas conversacionais se tornaram 
grandes aliadas para isso.

Saiba mais sobre como funciona a 
inteligência artificial.

15

Dos consumidores consideram que
uma resposta “imediata” é importante
ou muito importante quando têm uma
pergunta de serviço ao cliente.

90%

Dos entrevistados interessados em suporte 
ao cliente consideram "imediatamente" como 
um período inferior a 10 minutos.

60%

Asistente Virtual

Quiero saber onde está meu pedido

Wooo! Genial! 

Claro! Me passe seu código de 
rastreio e eu olharei para você

17383930

Enviar

Escreva sua mensagem aqui

Código de Rastreio

The Awesome Store

Seu pedido chegará na 
manhã de terça-feira

The Awesome Store

soporte@tas.com

Pedido

Olá! Eu gostaría de saber quando meu pedido 
vai chegar, código de rastreio 17383930.

Obrigado!

.

Pedido
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Usando inteligência artificial 
conversacional para 
conquistar clientes fiéis

04.

Como vimos, a inteligência artificial traz 
benefícios a muitas áreas da empresa, e as 
vendas não ficam de fora. Um artigo da 
Harvard Business Review21 aponta que as 
empresas que usam IA aumentaram em 50% 
a quantidade de leads, reduziram os custos 
de 40% a 60% e reduziram o tempo das 
chamadas dos clientes entre 60% e 70%.

¿Como você pode começar a usar essa 
tecnologia? Vejamos algumas aplicações 
específicas para melhorar a experiência do 
cliente e os resultados de sua empresa.

Vendas e marketing

Quais estratégias é possível potencializar 
com uma plataforma conversacional com IA?

1. Geração de leads
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Gerar leads é essencial para qualquer negócio 
online. Uma das formas mais populares para 
conseguir leads é usando os clássicos 
formulários de contato. Um conselho? Tenha 
certeza de nunca obrigar os usuários a 
preencher campos demais. Em alguns casos, 
nome e e-mail são o bastante. Em outros, 
pode-se adicionar o nome da empresa e 
cargo ocupado. Assim, será mais simples 
classificá-los.

2. Conversas de valor

Embora os formulários sejam um recurso útil 
para obter informações, há outra opção a ser 

considerada. Em vez de obrigar os clientes a 
fornecer dados, pode começar conversando 
para conhecê-los melhor. 
 
O marketing conversacional é baseado neste 
princípio: conduzir clientes em potencial ao 
longo de todo o ciclo de compra por meio de 
diálogos empáticos e em tempo real. 

O primeiro passo para conseguir isso é 
adicionar conteúdo de valor à sua plataforma 
conversacional. Parece complexo, mas não é. 
No caso do AgentBot, a plataforma de IA 
conversacional da Aivo, qualquer pessoa da 
sua equipe pode fazer isso sem ser um 
especialista em tecnologia.

A segunda etapa é fazer com que seu bot se 
destaque no seu site. Para fazer isso, você 
pode animar o botão de início, criar um 
personagem, usar botões complementares e 
escolher cores contrastantes.

Finalmente, pode enviar mensagens 
personalizadas enquanto os usuários navegam 
em seu site. De acordo com um estudo da 
Zendesk, cerca de 30% das empresas enviam 
mensagens proativas aos clientes 
relacionadas a vendas e marketing, por 
exemplo, informando sobre promoções, 
descontos e ofertas.22

As conversas que você gerar com seus 
clientes em potencial serão o ponto de 
partida para gerar mais e mais vendas.
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Há descontos em tablets�

Obrigada

Enviar

Em breve publicaremos os tablets 
em ogerta       Deixe o seu e-mail e 
você será a primeira pessoa a saber�

The Awesome Store

Genial� Nos próximos dias 
você receberá as ofertas

Paula Correia
Nome

pcorreia@email.com
E-mail

The Awesome Store

Paula
Correia
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Com o Engage da Aivo você pode 
iniciar conversas com seus clientes 
no WhatsApp enviando notificações 
proativas sobre promoções, 
lançamentos, reposição de estoque 
ou disponibilidade de um produto e 
status de uma compra.

Saiba mais sobre o Engage. 

3. Qualificação de leads

Após converter seus visitantes anônimos em 
leads, você precisará classificá-los. Um lead 
que deseja saber as ofertas futuras não igual a 
um que já saiu com um carrinho cheio de 
produtos sem comprar. Cada um deve ser 
tratado de forma diferente.

Por meio dos fluxos, é possível criar diálogos 
para cada tipo de lead e solicitar as 
informações que você precisa de cada um. 
Isso permitirá classificá-los e posteriormente 
encaminhá-los ao departamento correto e até 
mesmo filtrar de acordo com diferentes 
critérios.

4. Transferência automática de leads ao 
departamento indicado

Após qualificar seus leads e determinar em 

qual momento do ciclo de compra eles se 
encontram, deve encaminhá-lo para a área 
certa na sua empresa. 
 Sua equipe provavelmente fará isso por meio 
de um CRM. No entanto, uma solução 
conversacional pode ser uma excelente 
ferramenta complementar para acelerar o 
processo de coleta e distribuição de 
informações.

Integrando com seu CRM, você pode 
economizar tempo e esforço obtendo leads 
automaticamente. Outra maneira de fazer isso 
é incluir os links para os quais você deseja 
direcionar seu lead. Por exemplo, para o 
calendário de seu executivo de vendas.

Tenho de 1.000 a 5.000 
consultas por mês.

A situação devido ao COVID-19

Vou fazer mais algumas perguntas. 
Qual é o principal motivo pelo qual 
você deseja incorporar uma 
solução de serviço de IA?

Reduzir Custos

Escreva sua mensagem aqui

Aivo

Já sinto que nos conhecemos há 
séculos!       Agende uma reunião com um 
especialista agora pt.aivo.co/demo

Aivo

Aivo

Mudar de Fornecedor

A situação devido ao COVID-19
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5. Nutrição de leads

Após a derivação, você pode começar a 
conduzir seus leads pelo funil e aproximá-los 
da decisão de compra. O mais importante é 
que você mantenha um contato frequente 
com ele. Além da venda em si, é importante 
desenvolver um relacionamento de longo 
prazo com o cliente.

Com uma solução conversacional, você 
poderá nutrir seus leads de diferentes 
maneiras, por exemplo, solicitando seu email 
para adicioná-los à lista de email marketing e 
enviando notificações proativas no WhatsApp 
(como mencionamos no ponto 2) sempre que 
for relevante. 

6. Recomendações personalizadas

Além de capturar leads, conversar com eles e 
fazer parte da estratégia de nurturing, seu bot 
conversacional também pode ser um ótimo 
vendedor. Com base no conteúdo correto,  
poderá fazer sugestões personalizadas e 
acompanhar o usuário em todo o processo 
para ajudá-lo a finalizar a venda.

Vejamos um exemplo: imagine que sua 
empresa vende eletrodomésticos e um 
usuário entra em busca de um determinado 
microondas. Caso você não consiga encontrar 
o produto, o bot pode ajudá-lo, 
recomendando marcas ou modelos 
alternativos para concluir sua compra.
Isso também pode ser feito por meio de 

navegação assistida. Quando o usuário faz 
uma consulta, a solução com IA pode 
encaminhá-lo para o site indicado, onde 
encontrará os produtos relacionados à sua 
necessidade. Desta forma, irá orientar o 
cliente no seu site para que encontre 
exatamente o que procura ou sugira outros 
produtos ou serviços.

7.  Up Selling e Cross Selling

Um negócio online não vive apenas de 
clientes novos. Uma excelente estratégia é 
incrementar o valor da vida útil daqueles que 
já confiam em seus produtos e serviços. As 
plataformas inteligentes ajudam você nessa 
missão com técnicas de Up-Selling e 
Cross-Selling.

Nesse caso, por exemplo, se seu cliente 
solicitar calçados esportivos, sua  solução 
com IA pode sugerir produtos 
complementares, como shorts ou meias, que 
podem ser usados com calçados. Desta 
forma, busca satisfazer novas necessidades 
promovendo uma compra que talvez o 
consumidor não tenha pensado a princípio.

E-Book | E-Commerce — Como aumentar suas vendas e melhorar a retenção de clientes



20

A Havaianas, renomada marca brasileira de 

moda com presença global, utiliza as 

soluções conversacionais da Aivo para 

atender seus clientes em mais de 30 países 

e em cinco idiomas. Para isso, junto com a 

Sitel, eles desenvolveram a Iana, a 

assistente virtual carioca, meio bot, meio 

sereia, responsável pelo suporte imediato e 

24 horas por dia no web chat, WhatsApp e 
Facebook Messenger.

Iana ajuda os clientes durante os processos 

de compra online e até mesmo durante os 

procedimentos de pós-venda. Entre outras 

coisas, ela é responsável pelas seguintes 

tarefas:

• Análise imagens usando aprendizado 

profundo para processos de troca ou 

devolução

• Leitura imagens de produtos enviadas por 

clientes

• Realizar processos de troca com 76% de 

assertividade

• Analisar solicitações de devolução de 

produtos

• Informar o estado das encomendas 

efetuadas na loja online

Como resultado, atingiu 90% de retenção 

com picos de 80 mil sessões mensais e um 

total de mais de 2 milhões de interações 
automatizadas.

Inteligência Artificial para 
atendimento ao cliente

Como é de conhecimento geral neste 
momento, uma solução de IA também pode 
ser especialista em automatizar o 
atendimento ao cliente. 

Quando utilizada corretamente, os assistentes 
virtuais podem ajudar você a alcançar:

01

Disponibilidade 24h por dia, 7 dias por 
semana. Com uma estratégia de automação, 
os canais de comunicação estão disponíveis 
24/7, mesmo se seus agentes não estão 
presentes. Assim, o consumidor se sente 
amparado, o que é excelente para a marca.

02

Resolução mais rápida de problemas. 
Diferentemente dos operadores humanos, os 
bots conversacionais podem ajudar 
simultaneamente uma grande quantidade de 
clientes e fornecer respostas a perguntas em 
tempo real. Os usuários não precisam esperar 
para receber soluções, porque tudo é feito 
muito mais rápido, e isso torna as interações 
mais curtas e menos frequentes.

03

Menos esforço para o consumidor. Como o 
diálogo é mais claro, os consumidores não 
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precisam de grandes esforços para obter 
respostas às suas perguntas e para resolver 
seus problemas. Manter os registros e as 
solicitações anteriores de cada cliente 
também facilita as interações.

04

Maior confiança. A confiança do consumidor 
em uma marca aumenta porque há menos 
risco de erro na resolução de problemas.

05

Maior privacidade e segurança. Ao utilizar 
canais compatíveis com IA, os usuários não se 
preocupam tanto com as informações 
pessoais que fornecem, porque a maioria das 
infraestruturas dos sistemas são projetadas 
para proteger sua privacidade.

06 

Interações mais personalizadas. A cada 
interação, as plataformas conversacionais 
com IA aprendem com o consumidor. Essas 
informações, combinadas com os registros 
dos clientes, podem ser usadas para 
personalizar cada vez mais suas interações. 
Assim, as marcas podem construir 
relacionamentos mais próximos com seu 
público.

Em geral, os clientes têm uma experiência 
mais transparente, integrada e personalizada 
quando a IA é implementada. Mesmo assim, 

nem todos os benefícios são só para os 
clientes. Do ponto de vista da empresa, essa 
tecnologia também está trazendo impactos 
aos negócios e aos ganhos.

O impacto do atendimento ao cliente 
nas vendas 

Oferecer uma boa experiência é o primeiro 
passo para concretizar uma venda. Só nos 
Estados Unidos, o atendimento ao cliente 
precário está custando às empresas mais de 
75 bilhões de dólares ao ano. Mas se seus 
atuais clientes estão satisfeitos e conseguem 
resolver problemas, você está no caminho 
certo.
 
Para uma marca, o maior benefício da IA 
certamente é que ela ajuda a construir a 
fidelidade do cliente. Um estudo da Bain and 
Company, relatou que, se uma empresa 
aumenta a retenção de clientes em 5%, pode 
levar a um aumento de lucro de 75%.23 A 
verdade é que um cliente feliz compra mais, 
mantém relacionamentos sólidos e 
recomenda a companhia. E isso é 
fundamental. Com um mercado tão grande e 
competitivo como o que temos hoje, 
decepcionar ou não surpreender um cliente 
aumenta a probabilidade de que ele opte por 
outra marca da próxima vez. Aqui, o segredo é 
oferecer uma experiência simplesmente 
excepcional.
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Como aproveitar sua 
estratégia na Black Friday 
e nos momentos de 
excesso de demanda

05.

Até agora, abordamos os diferentes recursos 
do Conversational AI para aumentar suas 
vendas e melhorar a experiência do cliente 
durante toda a jornada.

Agora, o que acontece em momentos de 
excesso de oferta, como Black Friday, Natal e 
outros momentos especiais de promoções? É 
nesses casos que a IA Conversacional pode 
se tornar sua principal aliada.

Continue lendo e vamos te dizer o porquê.
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Escale seu serviço sem esforço extra

Geralmente há certas épocas do ano em que o 
volume de consultas aumenta 
consideravelmente. Quando isso acontece, é 
necessário ter uma estratégia escalável que 
possa dar conta de uma ou milhares de 
consultas, proporcionando a todas a mesma 
qualidade de atendimento.

Nesses tipos de situações, você tem duas 
opções. A primeira e mais tradicional é 
aumentar o número de agentes e suas horas de 
trabalho, mas mesmo assim você não poderá 
garantir que todas as consultas sejam 
respondidas. Além disso, isso implicaria em um 
aumento de recursos, o que pode não ser 
eficiente para o seu negócio.

Por outro lado, você pode implementar uma 
tecnologia que pode ser dimensionada sem 
esforço extra e sem alterar sua configuração. 
E é aí que a IA conversacional se destaca, pois 
pode aumentar o número de consultas 
automatizadas da noite para o dia sem que sua 
equipe precise fazer alterações ou trabalho 
extra.

Isso permite que você forneça a mesma 
qualidade de atendimento em qualquer época 
do ano. Seja qual for o seu negócio, setor ou 
setor, uma plataforma de IA conversacional 
ajudará você a lidar com a demanda excessiva 
como um campeão e oferecer uma ótima 
experiência sem prejudicar sua estratégia, seus 
agentes ou sua infraestrutura de tecnologia.

TAG Livros, uma assinatura literária 
do Brasil, usou sua plataforma com 
Conversational AI em datas especiais. 
Como resultado, aumentou o volume 
de consultas automatizadas em 58% 
sem diminuir a qualidade do 
atendimento.

Leia o caso completo.

https://pdt.aivo.co/l/848393/2022-09-06/2ymmky
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Dispara las ventas de tu tienda online

Seguindo o ponto anterior, a segunda grande 
vantagem da IA   conversacional é que, como 
mencionamos nas seções anteriores, ela pode 
se tornar uma ótima aliada como vendedora.

Isso é especialmente útil em tempos de 
demanda excessiva, pois pode ajudá-lo a 
divulgar campanhas promocionais, fazer 
recomendações personalizadas de produtos, 
ajudar com métodos de pagamento ou erros 
e resolver instantaneamente qualquer 
problema do cliente.

Assim, você não apenas atenderá mais 
clientes em potencial, mas os orientará de 
forma automática e imediata para a compra.

Isso não se aplica apenas ao comércio 
eletrônico. Instituições financeiras, por 
exemplo, podem aproveitar a IA 
conversacional para divulgar promoções com 
seus cartões, enquanto uma instituição de 
ensino pode aproveitá-la para promover seus 
cursos e carreiras com descontos especiais. 
Seja qual for o setor ou setor, qualquer 
empresa pode usar os recursos da 
Conversational AI para aumentar sua receita e 
impulsionar seus negócios.

Resolva instantaneamente qualquer 
consulta

A IA conversacional não apenas responde, 
mas também resolve. E o faz quando o cliente 
precisa, pelo canal que o cliente preferir. Além 
de responder a perguntas frequentes, como 
métodos de pagamento disponíveis ou 
tempos de atraso de envio, essa tecnologia 
se conecta a plataformas de terceiros que 
você já usa para fornecer respostas 
personalizadas e transacionais.

Por exemplo, permite fornecer informações 
sobre o status de uma compra, fazer 
alterações e devoluções, gerenciar contas de 
usuários, alterar o endereço de entrega, entre 
muitas outras possibilidades.

Assim, seus clientes não terão que entrar em 

TheAwesomeStore

Hoy

Os descontos da Black Friday já 
começaram�  Durante todo o fim 
de semana temos 50% OFF em 
todos os nossos produtos com o 
código AWESOMEFRIDAY. O que 
está esperando�
      bit.ly/blackfriday

Um prazer trazer boas notícias�

Obrigado por me avisar�
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filas telefônicas, enviar e-mails cujas 
respostas demoram a chegar, ou ir até a 
agência física para resolver seu problema. 
Pelo contrário, eles poderão resolver qualquer 
tipo de inconveniência ou dúvida por meio de 
mensagens instantâneas.

Saia na frente das necessidades de 
seus clientes

Para resolver instantaneamente e vender mais, 
você precisa estar um passo à frente de seus 
clientes. Isso significa conhecer suas 
necessidades, preferências e 
comportamentos. Em outras palavras, 
significa entender o que eles vão consultar 
durante a Black Friday (ou outras datas 
especiais) e que tipo de inconvenientes 

podem surgir.

Isso também significa planejar uma estratégia 
de vendas para que sua plataforma de IA de 
conversação possa promover os produtos e 
serviços certos.

Por tudo isso, o passo anterior à Black Friday, 
Natal ou qualquer outra data especial é treinar 
sua tecnologia, carregar o conteúdo correto 
e fazer as integrações correspondentes para 
fornecer efetivamente atenção 
personalizada, transacional e decisiva.

Quanto mais fácil for a plataforma de usar, 
mais fácil será realizar esta etapa. Por 
exemplo, na Aivo oferecemos uma plataforma 
sem código para que qualquer pessoa possa 
modificar o conteúdo a qualquer momento e 
sem a intervenção de um especialista em 
código.

Essa flexibilidade é fundamental para alterar o 
conteúdo de acordo com a mesma evolução 
da estratégia ou dos objetivos de cada 
campanha.

Quer impulsionar sua estratégia de 
conversação em Black Friday? 
Compartilhamos casos de uso 
concretos para todos os setores para 
incorporar à sua estratégia.

Baixe o white paper agora.

TheAwesomeStore

0:05

14254

Messenger

Pode me informar o código 
de rastreio�

Obridada� Seu pedido está a caminho. 
Chegará nas próximas 48H.

Aa

Oi, meu iPhone
ainda não chegou
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Autogestão dos clientes
 
Motivar os clientes a resolver suas dúvidas por 
conta própria tem um benefício duplo. Por um 
lado, os clientes podem encontrar a resposta 
que precisam em alguns cliques, sem precisar 
fazer uma ligação ou ir até um ponto físico. 
 
Oferecer autoatendimento tira um peso das 
costas das empresas. Como os clientes só 
falarão com um agente quando realmente 
precisarem, os representantes terão mais 
tempo para tarefas mais complexas, 
poupando tempo e ganhando eficiência.

02

Atendimento ao cliente ágil e rápido para 
uma produtividade 24/7 

 Hoje, 56% dos brasileiros buscam interagir 
com as empresas primeiro por um canal 
online.24 Independentemente do canal de 
atendimento digital que uma empresa 
escolher, ele deve funcionar corretamente, 
estar disponível 24/7 e fornecer respostas 
instantaneamente. Essa é a única forma de 
garantir ao cliente uma experiência de compra 
satisfatória.

03

Atendimento humano e virtual como aliados 
complementares 

A assistência virtual não substitui a humana. 
Há consultas e conflitos que apenas um 
humano é capaz de solucionar. Por isso, a 
disposição bot-humano-bot é um requisito 
que não pode faltar no atendimento 
automatizado.

27

Recomendações para uma 
estratégia de venda online 
de sucesso

06.
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04

Omnichannel 

Como dissemos, uma excelente experiência é 
a base de qualquer relacionamento duradouro 
com os clientes. Ter repetir as mesmas 
informações em múltiplos canais pode 
desmotivar a compra. Independentemente do 
canal digital escolhido pelo cliente, você deve 
garantir que ele receba um atendimento 
igualmente personalizado.

05

Medição de resultados e análises

O que não é medido, não pode ser melhorado. 
E para medir, é preciso saber quais dados 
devem ser considerados.
Como em qualquer empresa, existem diversas 

métricas para calcular o crescimento de um 
negócio online. Algumas das mais 
importantes são tráfego do site, taxa de 
conversão, custo de aquisição, lifetime value 
do cliente, entre outras. 
  
As plataformas conversacionais também 
proporcionam relatórios e análises completas 
em suas plataformas. Com esses dados, você 
poderá saber mais sobre o comportamento 
do assistente virtual e das interações com 
seus clientes. 

Por exemplo, é possível saber o número de 
consultas resolvidas pela plataforma com IA 
de forma eficaz, os canais de contato mais 
usados e o feedback dos clientes após o uso 
do assistente virtual. Esses dados são mais do 
que úteis na hora de aprimorar suas 
estratégias de marketing e pensar em formas 
de comunicação que realmente atinjam os 
consumidores.
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Satisfação

De

11/1/2022

A

10/2/2022 MeioCanaisIntervalos de Datas

Intenção

Payment Methods 2.24

2.1

2.14

1.61

1.87

3109

2777

1794

1158

1031

Debt

I need help

Order status

Electronic Bill

Pesquisas RespondidasMédia de estrelas Ações

100

93.74

59.63

45.73

37.6

Satisfaction Score

Estrelas por canal

Web 60.3 10.3%

Facebook 40.9 -4.4%

WhatsApp 15.2 1.6%

Nível de Satisfação

41
18
7
5
1

Estrelas

Taxa de resposta 32.6%

4.3 87%

2.3%
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06

Integrações para aumentar a flexibilidade  

Mesmo que você tenha os melhores recursos, 
se não houver sinergia entre eles, o saldo será 
negativo. Por isso, ao incorporar novas 
ferramentas, é importante que elas sejam 
compatíveis com aquelas que você já usa. 
Assim, será mais fácil automatizar ações entre 
diferentes aplicativos.

07

Importação de conteúdos para a plataforma 
conversacional

Além da inteligência artificial, outro diferencial 
oferecido por alguns assistentes virtuais é a 
possibilidade de importar pacotes de 
conteúdos. É possível encontrar perguntas e 

respostas especiais pré-configuradas para 
diferentes épocas e celebrações: Black 
Friday, Natal, Ano Novo, Halloween, entre 
outras. Esse é um benefício incalculável em 
datas de excesso de demanda, quando as 
demandas se multiplicam em pouquíssimo 
tempo. Assim, o processo de carregamento 
de conteúdo será muito mais fácil e rápido.

Baixe nosso whitepaper “A experiência do 
cliente pós-coronavirus” para descobrir 
recomendações exclusivas de mais de 15 
experts de CX.
do assistente virtual e das interações com 
seus clientes.  
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De

11/1/2022

Pesquisar por

Intenção

A

10/2/2022

Condição Feedback

Pesquisar Filtrar por transferência Tags

Mínimo... Máximo... Complementos Ativo Revisão Embutidas

CanaisIntervalos de Datas

Conhecimento Nova Intenção

Integração Resposta Tags Interações Revisão Status Ações

23 0 0

0 0

0 0

1

5

Quanto tempo demora
processar um pagamento?

O que diz aqui

Horário

0 05Híbrido

0 05Restaurar
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Conclusão
07.

Como você deve ter notado, a inteligência 
artificial e as plataformas conversacionais 
revolucionaram a vida das empresas. Mas não 
estamos falando só de automatizar processos 
operacionais, aumentar as vendas e cortar 
custos. Claro, esses são aspectos 
indispensáveis para que um negócio continue 
firme. No entanto, há uma questão muito mais 
importante: a IA humanizou o relacionamento 
entre as pessoas e as empresas em 
momentos em que o distanciamento social 
era a principal necessidade.
 
Muitas vezes, os consumidores tendem a ser 
considerados apenas um número, um 
comportamento, uma métrica, uma 
possibilidade de mercado, uma nova venda. 
Mas, por trás de tudo isso, existem pessoas 
com necessidades reais que não podem ser 
ignoradas. 
 
Para o comércio digital, o vínculo com o 
outro é fundamental. Hoje mais do que 
nunca, uma tela e muitos quilômetros separam 
as empresas de seus clientes em potencial. 
Não há apertos de mão ou sorrisos para aliviar 
conflitos. Com a inteligência artificial 

conversacional, essa distância é reduzida. 
Graças a ela, é possível iniciar o diálogo com 
os clientes, resolver as dúvidas e reclamações, 
e até oferecer produtos que satisfaçam as 
necessidades de cada um deles. 
Resumidamente, é possível criar vínculos 
fortes, algo que seria muito difícil de outra 
maneira.
 
Ao implementar tecnologias que automatizam 
os processos e reduzir a quantidade de tarefas 
repetitivas para os funcionários, você respeita 
e valoriza o tempo de todos. Em poucas 
palavras, tudo isso se resume a proporcionar 
uma experiência de compra eficiente, 
respeitosa e que gere valor. A longo prazo, 
isso beneficiará seus clientes e sua empresa, 
além de diferenciá-lo dos demais.

Boa sorte!
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Empresas que confiam em nós

Sobre nós

Fundada em 2012, a Aivo é uma empresa de 
tecnologia especializada em ajudar empresas 
a melhorar o atendimento ao cliente e 
aumentar as vendas com soluções de IA. Sua 
missão é ajudar a devolver tempo às pessoas, 
às empresas e seus funcionários, bem como 
aos seus clientes, tornando os processos 
corporativos mais inteligentes, mais rápidos e 
mais eficazes com o uso desta tecnologia.

Aplicando Inteligência Artificial, a Aivo 
oferece duas soluções omnichannel para 
atendimento ao cliente.

Nuestra plataforma con IA 
Conversacional incluye:

» Agentbot: Solução automática com 
inteligência artificial conversacional para 
canais digitais. Capacita as empresas a 
construir uma experiência de atendimento 
que respeite o tempo das pessoas e resolva 
suas dúvidas instantaneamente por meio de 
conversas naturais, abertas e empáticas por 
meio dos canais web, WhatsApp, Instagram, 
Facebook Messenger e aplicativo móvel.

R

 » Engage: Solução para criar campanhas de 
WhatsApp e iniciar conversas proativas e de 
valor com os clientes. 

» Live: Solução de chat omnichannel com 
inteligência artificial para agentes humanos.

A plataforma Aivo também possui add-ons: 

» Help: Microsite de conhecimento com 
mecanismo de pesquisa inteligente.

» Voice: Atendimento automático em canais 
telefônicos com inteligência artificial.

Fale com um de nossos especialistas para 
saber mais sobre como você pode melhorar a 
experiência de seus clientes e aumentar as 
vendas da sua empresa usando a Inteligência 
Artificial.

VEJA O TOUR DO PRODUTO
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https://pt.aivo.co/?utm_source=resources&utm_medium=ebook&utm_campaign=ecommerce-campaign-2020&utm_content=
https://pdt.aivo.co/l/848393/2022-05-10/2nykfv
https://pdt.aivo.co/l/848393/2022-05-10/2nykfy
https://pdt.aivo.co/l/848393/2022-05-10/2nykg2
https://pdt.aivo.co/l/848393/2022-05-10/2nykgc
https://pdt.aivo.co/l/848393/2022-05-10/2nykgg
https://pdt.aivo.co/l/848393/2022-05-10/2nykfr
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