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Como aumentar suas vendas e
melhorar a retencao de clientes

Estratégias Conversacionais na preparacao para a alta demanda
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Resumo
Executivo

Criamos um guia prético com informagdes - As expectativas atuais dos

valiosas para sua estratégia de vendas e consumidores e como oferecer uma
atendimento ao cliente. Se vocé vende experiéncia de compra mais completa
produtos ou servigos em seu site e quer e satisfatdria.

descobrir as novas tendéncias, conhecer

profundamente seus clientes e explorar os - Téticas, ferramentas e tecnologias
mais recentes avangos tecnoldgicos para que ajudardo a adaptar sua estratégia
potencializar sua estratégia de vendas, estd no para otimizar suas vendas.

lugar certol

Ao final da leitura, vocé podera:
Quem sera beneficiado com este contetido?
- Potencializar sua estratégia digital
— Se vocé vende produtos ou servigos de atendimento ao cliente, vendas e
online e quer aumentar suas vendas. marketing aplicando inteligéncia
artificial e tecnologias de automacéo.

- Se o seu site é parte da estratégia

comercial e ferramenta para gerar - Oferecer um servigo digital eficiente
contatos. e personalizado em periodos de muita
demanda.

- Se estd procurando novas maneiras
de conversar com seus clientes para - Gerar mais leads e impulsionar as
melhorar a experiéncia e aumentar a vendas online em seu site.
fidelizagéo (e vender mais!).
Todas as informagdes sdo fundamentadas em
Neste ebook, vocé encontrara: dados de fontes internacionais reconhecidas

e estudos préprios da Aivo.

- Um panorama atual do e-commerce,
desafios e oportunidades para seu
negdcio online em 2022.

Qivo
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Martin Frascaroli
CEO & FOUNDER | AIVO ‘ ‘

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 comunicagédo com o cliente. Em 2020 e
2021, a estratégia digital foi fundamental para
garantir a continuidade do atendimento e, em
2022, serd fundamental para continuar a
corresponder as novas expectativas dos
consumidores, cada vez mais digitalizados.

Neste ebook vocé encontrard um guia que
permitird implementar uma estratégia
conversacional e automatizada em todos os
pontos da jornada do cliente e avaliar os
recursos tecnoldgicos disponiveis para
melhorar seu negdcio e aumentar as vendas”.

Qivo 03
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Desafios estrategicos

no mundo das vendas
online: o que esperar dos
Proximos meses?

A venda de produtos e servigos online
revolucionou os habitos de consumo no
mundo todo.

Desde seus primdrdios, na década de 90, 0
comeércio eletrénico passou por um
crescimento exponencial. Mas as coisas
mudaram muito desde entéo.

Em 2014, o ndmero de compradores online
globalmente j4 era de 1,32 bilhdo e aumentou
para 2,14 bilhées em 2021, segundo dados da
Statista.'Isso se traduz em USS$ 4,9 trilhdes
gastos em compras on-line em 2021, e um
numero estimado em USS 74 trilhdes para
2025.

Nos ultimos dois anos, esta tendéncia foi

Qivo

ainda mais fortalecida. A pandemia mudou as
regras do jogo e acelerou as mudangas que ja
estavam em andamento. Com os espagos
fisicos fechados por varios meses, as lojas
online se tornaram o principal meio de
compra, gerando um novo habito nos
consumidores que nunca haviam feito uma
compra online. De fato, 67% dos
consumidores relataram que suas compras
online aumentaram apds a pandemia.?

A América Latina, em particular, é uma das

regides de crescimento mais rapido para

e-commerce.
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® O Brasil € o maior mercado online da
América Latina, representando 42% das
vendas de comércio eletrénico daregido e, a
cada ano que passa, mais e mais
consumidores recorrem aos canais digitais
para comprar produtos ou servigos.

® Em 2020, a América Latina foi a regido com
maior crescimento nas vendas de
e-commerce com um aumento de 37% em
relagdo ao ano anterior, seguida pela América
do Norte com um crescimento de 32%.°

¢ Especificamente, Brasil, Argentina e México
estdo entre os 10 paises com maior

Philippines
India
Indonesia
Brazil
Vietna
Argentina
Malasia
Tailandia
México

Estados Unidos

crescimento em e-commerce no mundo.*

® Até o final de 2022, estima-se que havera
317 milhdes de consumidores online na
regiao.®

Esses numeros forgam 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 estd
preparada para enfrentar a alta demanda e, ao
mesmo tempo, prestar um atendimento
eficiente e personalizado? Como vocé vai se
diferenciar da concorréncia?

9%

0% 2,5% 5% 75%

Qivo

10%

20% 25%

275%

12,5% 15% 17,5% 22,5% 30%

Retail E-commerce sales growth
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Principais obstaculos e dificuldades

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

01

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

02

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

Qivo

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

03

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

04

E impossivel lidar com um alto volume de
atendimentos manualmente. A menos que
vocé tenha uma equipe enorme e esteja
disponivel 24/7, resolver duvidas a tempo e
corretamente pode ser apenas um sonho.

05

Nesta época de tanta mudanca, manter o
foco e se adaptar ao novo contexto é um
desafio. A pandemia nos trouxe uma grande
licdo: os objetivos atuais podem mudar
completamente amanhé e tudo tem prazo de
validade. Ndo tenha resisténcia em mudar
processos e seja flexivel para adaptara
estratégia conforme as exigéncias do

contexto.
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Conseguir clientes é dificil,

mas reté-los é ainda mais.

60%

Se uma pessoa ja
20% fez uma compra em
sua empresa, € 60%
De los Usuérios  provével que ela volte
a comprar pelo menos

mais umavez.

que acessam
seu sitio sdo
convertidos em
clientes.

—
-

06

Fornecer uma experiéncia personalizada é
dificil, principalmente quando vocé nio
conhece seus clientes. De acordo com um
estudo da Conversant, apenas 15% dos CMOs
acreditam conhecer seus clientes, e dois a
cada trés dizem ndo contar com um registro
total das vendas online e offline.

07

Conseguir clientes é dificil, mas reté-los é
ainda mais. De acordo com a Marketing
Metrics, apenas 20% dos usuarios que
acessam seu site sdo convertidos em clientes.”

Qivo

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

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

Elsso, 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 interagdes em até 500% em
margo de 2020!8

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

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

08
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Aprendendo a identificar
e satisfazer as expectativas

dos clientes

“Conheca seus clientes.” Um dos mantras
mais repetidos pelas equipes de vendas e
servigo ao cliente. Mas o que isso realmente
significa?

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

Ndo ha duvida de que o comportamento do
consumidor foi transformado, tanto pela
evolugdo tecnoldgica na ultima década
quanto pela mudanga abrupta de contexto
durante a pandemia. O cliente de hoje esta

Qivo

marcado por uma série de caracteristicas que
afetam a forma como ele interage com as

empresas:

Urgéncia
Entre comprar e ndo comprar, ha apenas
alguns segundos de diferenga. 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.? O servigo em tempo real é um
sonho de todo cliente e deve ser prioridade
no momento de definir sua experiéncia.

Grande quantidade de informagodes
Embora muitas compras sejam impulsivas, a
maioria das decisdes de compra ocorre apds
pesquisas, comparagdes e... mais pesquisas.
Antes de gastar seu precioso dinheiro, eles
leem as descri¢coes, buscam comentarios nas
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redes sociais e analisam precgos diferentes. A
transparéncia e a visibilidade sédo
fundamentais.

52%

Das empresas
abandonam um

65%

consumidores

provedor se este
nao ofereceruma
abandonaram comunicagéo

adaptada as suas

necessidades.

uma marca que
néo oferece
atendimento
personalizado.

-

® Personalizagao

N&o importa se vocé trabalha em uma
empresa B2C ou B2B, os clientes querem
personalizacdo. E isso ndo significa apenas
uma mensagem com seus nomes, mas
proporcionar uma experiéncia feita sob
medida.

Quer melhorar a personalizagdo do seu CX,
mas ndo sabe por onde comecgar?

Baixe nosso ebook Hiper Personalizagao e
Empatia: Como se conectar melhor com seus
clientes usando tecnologia e IA? By Aivo +
Zendesk

Qivo

® Mesma experiéncia 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 experiéncia permaneca a mesma. Em
suma, exigem uma experiéncia omnichannel,
ou seja, com comunicagao coerente e
consistente em todos os canais digitais que
utilizam para interagir com a empresa.

/3%

Dos participantes utilizam diversos canais

durante suas compras.

10%

Os clientes que optam pela omnicanalidade

gastam mais dinheiro em compras online.”

® Disponibilidade 24/7

Segundo a Salesforce, 71% dos consumidores
consideram que um servigo ao cliente que
funcione em qualquer momento do dia
influencia positivamente sua lealdade a

marca."

Hoje, as vendas online estdo marcadas pela
hiperconexdo. Os negdcios que queiram
prosperar devem encontrar maneiras de
facilitar a interagédo a qualquer hora, em
qualquer lugar.

09
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Mas como aplicar essas caracteristicas em
sua estratégia de negocios?

Cliente-centrismo, a abordagem
organizacional por exceléncia

O mundo esta cada vez mais competitivo e, ao
fazer uma compra, os clientes podem escol-
her entre centenas de marcas. E mais, 49%
dos consumidores latinos decidem deixar
uma marca apods terem tido uma experiéncia
negativa.”? Quando nédo ha segundas chances,
é essencial antecipar e fazer a diferenca.O
"cliente-centrismo” é um dos caminhos que

uma empresa pode seguir para alcanga-lo.

LoV
49%

De los consumidores latinos decide
abandonar una marca después de haber

tenido una experiencia negativa.

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
ndo acaba quando o cliente adquire o produto
ou servigo, mas inclui desde o primeiro
contato do consumidor até o servigo
pos-venda.

Qivo

Apesar disso, muitas empresas ainda ndo a
consideram uma prioridade. Segundo um

relatério da CMO Council, apenas 14% dos
profissionais de marketing declararam que
colocar o cliente como ponto central € um

diferencial de suas empresas.”

Qual a principal vantagem de adotar esse
foco? Um estudo recente constatou que as
empresas focadas no cliente sdo 60% mais
rentaveis." Isso acontece porque existe um
aumento no valor liquido do gasto por cliente
e redugao no numero de clientes que

abandonam a marca.

Criar um modelo de sucesso centrado no
cliente nao significa abandonar toda a
estratégia anterior. Mesmo que parega um
processo complexo, é possivel comecar com
pequenos passos. Afinal, além de estar mais
préximo do “cliente-centrismo”, também
estara no caminho certo para tornar seu

negdcio mais eficiente.

Comece pelos clientes, e ndo pelos
objetivos comerciais, produtos ou servigos.
Ouca o que seus clientes querem e quais sé@o
os principais problemas. Coloque-se no lugar
deles e, assim, vocé terd uma nova
perspectiva para buscar solugdes.

Para isso, pergunte o que acham do servigo
que vocé oferece e como poderia melhorar a
experiéncia como um todo. Também é
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possivel mapear as diferentes etapas pelas
quais os clientes passam até a compra. Isto
permitirda monitorar todas as interagdes deles
com a empresa e a descoberta de novos
padrdes.

02

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

03

Utilize a tecnologia como ferramenta para
melhorar seu relacionamento com os
clientes. Quanto mais vocé escuta, quando
mais houver didlogo e compreenséo, maior
serd a confianca e a fidelidade a marca. Para
ter sucesso, incorporar recursos tecnoldgicos

impulsiona suas possibilidades. No proximo

capitulo, falaremos mais sobre esse ponto. "

Qivo
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03.

Tecnologias para estar
em dia com o contexto

O desenvolvimento tecnoldgico tem um
enorme impacto na vida de todos. Aqui
analisaremos em detalhes duas
tecnologias-chave para potencializar seu
negdcio digital: Inteligéncia Artificial e as

plataformas conversacionais.

(o)
+5%
O PIB da América Latina

aumentara 5% gragas a
implementacéo da |A.

Qivo

Inteligéncia 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 aumentara em 5% gracas a
implementacao da Al.*

Nesse sentido, a inteligéncia artificial se
encontra cada vez mais disponivel para que as
marcas implementem estratégias inovadoras.
Segundo a Juniper Research, até 2023 o
gasto mundial em inteligéncia artificial
aumentara para 12 bilhGes por ano, em
comparagdo com os 2 bilhdes em 2018.1

Ao contrario do que se pode pensar, os
maiores investimentos virdo de dreas
centradas no cliente. De fato, um estudo
realizado pela Forrester revelou que 46% das

empresas que ja implementam essa
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tecnologia hoje a utilizam em seus
departamentos de vendas e marketing, e 40%
no atendimento ao cliente.”

Conforme o tempo passa, a inteligéncia
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 € um método excelente para
obter informagdes valiosas sobre clientes
atuais e em potencial.

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

Automatizando processos e
automatizando recursos

Neste ponto, é |6gico se vocé esté se
perguntando: |A parece 6timo, mas como
posso aplica-la corretamente na minha
empresa? Estamos quase |4.

Em primeiro lugar, atender os clientes e
gerenciar as informagdes manualmente pode
se tornar algo impossivel para muitas
empresas, especialmente se estéo
trabalhando de maneira remota. A menos que
vocé tenha dinheiro para contratar uma
grande equipe, estar disponivel 24 horas é
impossivel.

Qivo

Segundo, se sua empresa oferece um
portfdlio variado ou servigos complexos,
certamente receberd centenas de perguntas.
Como se ndo fosse o bastante, as consultas
chegam por diversos canais, como seu site,
Whatsapp ou telefone, sem levar em
consideragdo o horario ou dias ndo Uteis. Em
muitos casos, vocé perceberd até que muitas
perguntas sdo repetidas.

4 @TrustBank& O

Hoy

Comprei uma carteira e ela ainda
ndo chegou &4 Onde esta?

Vocé esta ansioso, certo? Eu também
(& Digite seu cédigo de rastreamento
e eu direi exatamente quando seu
pedido chegard Mt

344633

Seu pedido foi encaminhado a
transportadora e serd entregue
em até dois Gteis @

+ @ ©

-©

A boa noticia? Ja ndo precisamos mais fazer
tudo sozinhos. Ao automatizar os processos
operacionais, as empresas podem
complementar e potencializar o atendimento
ao cliente e vendas. E aqui que as plataformas

conversacionais entram.
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ABC das plataformas conversacionais

Cada vez mais empresas estdo adotando esta
tecnologia para automatizar processos e
tornar a experiéncia do cliente mais eficiente.
Até 2024, a Global Market Insights estima
que o mercado dos chatbots superara 1,3
bilhido de délares.’™ E um nimero incrivel, mas
o que é exatamente uma plataforma

conversacional, bot ou chatbot?

O dicionario Oxford define “chatbot” como
“um software concebido para estimular o
atendimento com usuarios humanos,
principalmente na internet”. Conhecido
também como “assistente virtual”, o chatbot é
desenvolvido para responder a certas
perguntas com determinadas respostas.

Se ha uma funcéo 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 situacao.

Um jovem quer comprar fones de ouvido
novos um sabado a noite. Ele acessa diversos
sites de E-Commerce para comparar modelos
e precgos. Seus preferidos estdo em duas lojas
online, mas o consumidor ndo entende as
formas de pagamento e os métodos de envio.

Qivo

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

Qual vocé acha que escolheria?

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

minutos.?°

Contudo, existem muitos tipos de chatbots,
mas nem todos tém 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
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IA conversacional permite que os usuérios
conversem de maneira fluida e ndo

estruturada, gerando conversas naturais que
realmente agregam valor. Também podem

detectar a verdadeira intengéo do texto,
entendendo as consultas
independentemente da forma como sdo
formuladas.

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

Saiba mais sobre como funciona a
inteligéncia artificial.

20%

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

60%

Dos entrevistados interessados em suporte
ao cliente consideram "imediatamente” como

um periodo inferior a 10 minutos.

Qivo

A Asistente Virtual

Quiero saber onde esta meu pedido

The Awesome Store

Claro! Me passe seu cédigo de
rastreio e eu olharei para vocé =}

Cédigo de Rastreio
17383930

Enviar

The Awesome Store

Seu pedido chegaré na
manha de terga-feira ‘

Wooo! Genial!

soporte@tas.com

Pedido

Escrev
Pedido

Ola! Eu gostaria de saber quando meu pedido
vai chegar, cédigo de rastreio 17383930.

Obrigado!


https://pt.aivo.co/conversational-ai?utm_source=resources&utm_medium=ebook&utm_campaign=ecommerce-campaign-2020&utm_content=
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Usando inteligéncia artificial
conversacional para
conquistar clientes fieis

Qivo

Como vimos, a inteligéncia artificial traz
beneficios a muitas areas da empresa, e as
vendas nao ficam de fora. Um artigo da
Harvard Business Review?' 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 vocé pode comegar a usar essa
tecnologia? Vejamos algumas aplicagées

especificas para melhorar a experiéncia do
cliente e os resultados de sua empresa.

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

Geracao de leads
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Gerar leads é essencial para qualquer negécio
online. Uma das formas mais populares para
conseguir leads é usando os cldssicos
formuldrios de contato. Um conselho? Tenha
certeza de nunca obrigar os usudrios a
preencher campos demais. Em alguns casos,
nome e e-mail sdo o bastante. Em outros,
pode-se adicionar o nome da empresa e
cargo ocupado. Assim, serd mais simples
classifica-los.

Paula ;
Correia *®
Ha descontos em tablets?

Em breve publicaremos os tablets
em ogerta .ﬂ Deixe o seu e-mail e
vocé sera a primeira pessoa a saber!

N

Nome

Paula Correia

E-mail

pcorreia@email.com
Enviar

Genial! Nos préximos dias
vocé receberd as ofertas &

Obrigadaf 4

2. Conversas de valor

Embora os formulérios sejam um recurso util

para obter informagdes, ha outra opgéo a ser

Qivo

considerada. Em vez de obrigar os clientes a
fornecer dados, pode comecar conversando
para conhecé-los melhor.

O marketing conversacional é baseado neste
principio: conduzir clientes em potencial ao
longo de todo o ciclo de compra por meio de
didlogos empaticos e em tempo real.

O primeiro passo para conseguir isso &
adicionar conteudo de valor a sua plataforma
conversacional. Parece complexo, mas nao é.
No caso do AgentBot, a plataforma de IA
conversacional da Aivo, qualquer pessoa da
sua equipe pode fazer isso sem serum
especialista em tecnologia.

A segunda etapa é fazer com que seu bot se
destaque no seu site. Para fazer isso, vocé
pode animar o botdo de inicio, criar um
personagem, usar botdes complementares e
escolher cores contrastantes.

Finalmente, pode enviar mensagens
personalizadas enquanto os usudrios 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 promogdes,
descontos e ofertas.?

As conversas que Vocé gerar com seus
clientes em potencial serdo o ponto de
partida para gerar mais e mais vendas.
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Com o Engage da Aivo vocé pode
iniciar conversas com seus clientes
no WhatsApp enviando notificagdes
proativas sobre promogdes,
langamentos, reposigao de estoque
ou disponibilidade de um produto e
status de uma compra.

Saiba mais sobre o Engage.

3. Qualificagao de leads

ApOs converter seus visitantes anonimos em
leads, vocé precisara classifica-los. Um lead
que deseja saber as ofertas futuras ndo igual a
um que ja saiu com um carrinho cheio de
produtos sem comprar. Cada um deve ser
tratado de forma diferente.

Por meio dos fluxos, é possivel criar didlogos
para cada tipo de lead e solicitar as
informagdes que vocé precisa de cada um.
Isso permitira classifica-los e posteriormente
encaminha-los ao departamento correto e até
mesmo filtrar de acordo com diferentes

critérios.

4. Transferéncia automatica de leads ao
departamento indicado

Ap0ds qualificar seus leads e determinar em

Qivo

qual momento do ciclo de compra eles se
encontram, deve encaminha-lo para a édrea
certa na sua empresa.

Sua equipe provavelmente fard isso por meio
de um CRM. No entanto, uma solugéo
conversacional pode ser uma excelente
ferramenta complementar para acelerar o
processo de coleta e distribuigdo de
informacdes.

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

aivo x
Tenho de 1.000 a 5.000
consultas por més.

Vou fazer mais algumas perguntas.
Qual é o principal motivo pelo qual
vocé deseja incorporar uma
0 solugéo de servigo de IA?
Reduzir Custos

Mudar de Fornecedor

0 A situacéo devido ao COVID-19

A situagao devido ao COVID-19

J4 sinto que nos conhecemos ha
séculos! |14 Agende uma reunido com um
0 especialista agora pt.aivo.co/demo

@ Escreva sua mensagem aqui >
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5. Nutricao de leads

ApOds a derivagdo, vocé pode comegar a
conduzir seus leads pelo funil e aproximé-los
da decisdo de compra. O mais importante é
que vocé mantenha um contato frequente
com ele. Além da venda em si, é importante
desenvolver um relacionamento de longo
prazo com o cliente.

Com uma solugéo conversacional, vocé
poderd nutrir seus leads de diferentes
maneiras, por exemplo, solicitando seu email
para adiciond-los a lista de email marketing e
enviando notificagdes proativas no WhatsApp
(como mencionamos no ponto 2) sempre que

for relevante.

6. Recomendacgébes personalizadas

Além de capturar leads, conversar com eles e
fazer parte da estratégia de nurturing, seu bot
conversacional também pode ser um 6timo
vendedor. Com base no conteudo correto,
podera fazer sugestdes personalizadas e
acompanhar o usuério em todo o processo
para ajuda-lo a finalizar a venda.

Vejamos um exemplo: imagine que sua
empresa vende eletrodomésticos e um
usudrio entra em busca de um determinado
microondas. Caso vocé nao consiga encontrar
o produto, o bot pode ajuda-lo,
recomendando marcas ou modelos
alternativos para concluir sua compra.

Isso também pode ser feito por meio de

Qivo

navegagéo assistida. Quando o usuério faz
uma consulta, a solugdo com |A pode
encaminha-lo para o site indicado, onde
encontrara os produtos relacionados a sua
necessidade. Desta forma, ird orientar o
cliente no seu site para que encontre
exatamente o que procura ou sugira outros
produtos ou servigos.

7. Up Selling e Cross Selling

Um negécio online nédo vive apenas de
clientes novos. Uma excelente estratégia é
incrementar o valor da vida util daqueles que
ja confiam em seus produtos e servigos. As
plataformas inteligentes ajudam vocé nessa
missdo com técnicas de Up-Selling e
Cross-Selling.

Nesse caso, por exemplo, se seu cliente
solicitar calcados esportivos, sua solucéo
com |A pode sugerir produtos
complementares, como shorts ou meias, que
podem ser usados com calgados. Desta
forma, busca satisfazer novas necessidades
promovendo uma compra que talvez o
consumidor ndo tenha pensado a principio.
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A Havaianas, renomada marca brasileira de
moda com presenga global, utiliza as
solugdes conversacionais da Aivo para
atender seus clientes em mais de 30 paises
e em cinco idiomas. Para isso, junto com a
Sitel, eles desenvolveram a lana, a
assistente virtual carioca, meio bot, meio
sereia, responsavel pelo suporte imediato e
24 horas por dia no web chat, WhatsApp e

Facebook Messenger.

lana ajuda os clientes durante os processos
de compra online e até mesmo durante os
procedimentos de pds-venda. Entre outras
coisas, ela é responsével pelas seguintes

tarefas:

- Andlise imagens usando aprendizado
profundo para processos de troca ou
devolucao

- Leitura imagens de produtos enviadas por
clientes

- Realizar processos de troca com 76% de
assertividade

- Analisar solicitagbées de devolugao de
produtos

- Informar o estado das encomendas

efetuadas na loja online

Como resultado, atingiu 90% de retengao
com picos de 80 mil sessdes mensais e um
total de mais de 2 milhdes de interagdes

automatizadas.

Qivo

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

Inteligéncia Artificial para
atendimento ao cliente

Como é de conhecimento geral neste
momento, uma solugdo de |IA também pode
ser especialista em automatizar o

atendimento ao cliente.

Quando utilizada corretamente, os assistentes
virtuais podem ajudar vocé a alcancar:

0]

Disponibilidade 24h por dia, 7 dias por
semana. Com uma estratégia de automacao,
os canais de comunicagéo estédo disponiveis
24/7, mesmo se seus agentes ndo estao
presentes. Assim, o consumidor se sente

amparado, o que é excelente para a marca.

Resolugcido mais rapida 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 usudrios ndo precisam esperar
para receber solucdes, porque tudo é feito
muito mais rapido, e isso torna as interagdes

mais curtas e menos frequentes.

Menos esforgo para o consumidor. Como o

didlogo é mais claro, os consumidores nédo

20



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

precisam de grandes esforgos para obter
respostas as suas perguntas e para resolver
seus problemas. Manter os registros e as
solicitagdes anteriores de cada cliente
também facilita as interagdes.

04

Maior confianga. A confianga do consumidor
em uma marca aumenta porque ha menos
risco de erro na resolugdo de problemas.

05

Maior privacidade e seguranca. Ao utilizar
canais compativeis com |A, os usuérios ndo se
preocupam tanto com as informagdes
pessoais que fornecem, porque a maioria das
infraestruturas dos sistemas séo projetadas
para proteger sua privacidade.

06

Interagoes mais personalizadas. A cada
interacdo, as plataformas conversacionais
com |A aprendem com o consumidor. Essas
informagdes, combinadas com os registros
dos clientes, podem ser usadas para
personalizar cada vez mais suas interagdes.
Assim, as marcas podem construir
relacionamentos mais préximos com seu
publico.

Em geral, os clientes tém uma experiéncia

mais transparente, integrada e personalizada
quando a |A é implementada. Mesmo assim,

Qivo

nem todos os beneficios sdo so para os
clientes. Do ponto de vista da empresa, essa
tecnologia também estd trazendo impactos
aos negdcios e aos ganhos.

O impacto do atendimento ao cliente
nas vendas

Oferecer uma boa experiéncia é o primeiro
passo para concretizar uma venda. S nos
Estados Unidos, o atendimento ao cliente
precario esta custando as empresas mais de
75 bilhdes de ddlares ao ano. Mas se seus
atuais clientes estdo satisfeitos e conseguem
resolver problemas, vocé estd no caminho
certo.

Para uma marca, o maior beneficio da |A
certamente é que ela ajuda a construir a
fidelidade do cliente. Um estudo da Bain and
Company, relatou que, se uma empresa
aumenta a retencdo de clientes em 5%, pode
levar a um aumento de lucro de 75%.2 A
verdade é que um cliente feliz compra mais,
mantém relacionamentos sdlidos e
recomenda a companhia. Eisso é
fundamental. Com um mercado tdo grande e
competitivo como o que temos hoje,
decepcionar ou ndo surpreender um cliente
aumenta a probabilidade de que ele opte por
outra marca da préxima vez. Aqui, o segredo é
oferecer uma experiéncia simplesmente

excepcional.
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e melhorar a retengéo de clientes

Como aproveltar sua
estrategia na Black Friday
e Nos momentos de
excesso de demanda

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

Agora, o que acontece em momentos de
, Natal e
outros momentos especiais de promogdes? E

excesso de oferta, como

nesses casos que a |A Conversacional pode
se tornar sua principal aliada.

Continue lendo e vamos te dizer o porqué.

Qivo
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Escale seu servigo sem esforco extra

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

Nesses tipos de situagdes, vocé tem duas
opgoes. A primeira e mais tradicional é
aumentar o nimero de agentes e suas horas de
trabalho, mas mesmo assim vocé ndo podera
garantir que todas as consultas sejam
respondidas. Além disso, isso implicariaem um
aumento de recursos, o que pode nao ser
eficiente para o seu negécio.

Por outro lado, vocé pode implementar uma
tecnologia que pode ser dimensionada sem
esforco extra e sem alterar sua configuragao.
E é ai que a |A conversacional se destaca, pois
pode aumentar o numero de consultas
automatizadas da noite para o dia sem que sua
equipe precise fazer alteragdes ou trabalho

extra.

Isso permite que vocé forneca a mesma
qualidade de atendimento em qualquer época
do ano. Seja qual for o seu negécio, setor ou
setor, uma plataforma de IA conversacional
ajudara vocé a lidar com a demanda excessiva
como um campeio e oferecer uma étima
experiéncia sem prejudicar sua estratégia, seus
agentes ou sua infraestrutura de tecnologia.

Qivo

TAG Livros, uma assinatura literaria
do Brasil, usou sua plataforma com

Conversational Al em datas especiais.

Como resultado, aumentou o volume
de consultas automatizadas em 58%
sem diminuir a qualidade do
atendimento.

Leia o caso completo.
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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 segdoes anteriores, ela pode

se tornar uma 6tima aliada como vendedora.

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

14 @ TheAwesomeStore @ (0 Q

Hoy

Os descontos da Black Friday ja
comecaram! &3 Durante todo o fim
de semana temos 50% OFF em
todos os nossos produtos com o
codigo AWESOMEFRIDAY. O que
estd esperando?

<~ bit.ly/blackfrida
N%

Obrigado por me avisar! @

Um prazer trazer boas noticias! %

T
QD
©
©

Qivo

Assim, vocé ndo apenas atenderd mais
clientes em potencial, mas os orientara de
forma automatica e imediata para a compra.

Isso ndo se aplica apenas ao comércio
eletronico. Instituigdes financeiras, por
exemplo, podem aproveitar a |A
conversacional para divulgar promogdes com
seus cartdes, enquanto uma instituigdo de
ensino pode aproveita-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 Al para aumentar sua receita e
impulsionar seus negdcios.

Resolva instantaneamente qualquer
consulta

A 1A conversacional ndo 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 disponiveis ou
tempos de atraso de envio, essa tecnologia
se conecta a plataformas de terceiros que
voceé ja usa para fornecer respostas
personalizadas e transacionais.

Por exemplo, permite fornecer informagdes
sobre o status de uma compra, fazer
alteragdes e devolugdes, gerenciar contas de
usuadrios, alterar o enderego de entrega, entre
muitas outras possibilidades.

Assim, seus clientes ndo terdo que entrarem
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filas telefonicas, enviar e-mails cujas
respostas demoram a chegar,ouiratéa
ageéncia fisica para resolver seu problema.
Pelo contrario, eles poderéo resolver qualquer
tipo de inconveniéncia ou duvida por meio de
mensagens instantaneas.

< @ TheAwesomeStore @ @4 &,

Messenger

Oi, meu iPhone "|||'||||||' O 005
ainda ndo chegou

Pode me informar o codigo

@ de rastreio?
14254

Obridada! Seu pedido esta a caminho.
@ Chegara nas proximas 48H. ()

v @0 &

Saia na frente das necessidades de
seus clientes

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

Qivo

podem surgir.

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

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

Quanto mais facil for a plataforma de usar,
mais facil sera realizar esta etapa. Por
exemplo, na Aivo oferecemos uma plataforma
sem codigo para que qualquer pessoa possa
modificar o conteudo a qualquer momento e
sem a intervencgdo de um especialista em

cddigo.

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

' R

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

Baixe o white paper agora.
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Recomendacdes para uma
estrategia de venda online

de sucesso

Autogestao dos clientes

Motivar os clientes a resolver suas duvidas por
conta propria tem um beneficio duplo. Por um
lado, os clientes podem encontrar a resposta
que precisam em alguns cliques, sem precisar
fazer uma ligagéo ou ir até um ponto fisico.

Oferecer autoatendimento tira um peso das
costas das empresas. Como os clientes sé
falardo com um agente quando realmente
precisarem, os representantes terdo mais
tempo para tarefas mais complexas,
poupando tempo e ganhando eficiéncia.

Atendimento ao cliente agil e rapido para
uma produtividade 24/7

Qivo

Hoje, 56% dos brasileiros buscam interagir
com as empresas primeiro por um canal
online.?* Independentemente do canal de
atendimento digital que uma empresa
escolher, ele deve funcionar corretamente,
estar disponivel 24/7 e fornecer respostas

instantaneamente. Essa é a Unica forma de

garantir ao cliente uma experiéncia de compra

satisfatdria.

Atendimento humano e virtual como aliados

complementares

A assisténcia virtual ndo substitui a humana.

Ha consultas e conflitos que apenas um
humano é capaz de solucionar. Por isso, a
disposigdo bot-humano-bot é um requisito
que ndo pode faltar no atendimento
automatizado.
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04

Omnichannel

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

05

Medicdo de resultados e anilises

O que nédo é medido, ndo pode ser melhorado.
E para medir, é preciso saber quais dados
devem ser considerados.

Como em qualquer empresa, existem diversas

Satisfacédo

De A
1/1/2022 B 10/2/2022 (=]

ntervalos de Datas

métricas para calcular o crescimento de um
negdcio online. Algumas das mais
importantes sdo trafego do site, taxa de
conversao, custo de aquisicao, lifetime value
do cliente, entre outras.

As plataformas conversacionais também
proporcionam relatérios e andlises completas
em suas plataformas. Com esses dados, vocé
podera saber mais sobre o comportamento
do assistente virtual e das interag6es com
seus clientes.

Por exemplo, é possivel saber o numero de
consultas resolvidas pela plataforma com IA
de forma eficaz, os canais de contato mais
usados e o feedback dos clientes apds o uso
do assistente virtual. Esses dados sdo mais do
que Uteis na hora de aprimorar suas
estratégias de marketing e pensar em formas
de comunicagéo que realmente atinjam os
consumidores.

v  Canais v Meio

Estrelas Estrelas por canal

web o3
43 Facebook 409

WhatsApp 16.2

Intencao

Payment Methods 2.24
Debt 21
I need help 214
Order status 1.61

Electronic Bill 1.87

Qivo

Média de estrelas

Nivel de Satisfagédo

10.3% A 41
18
;
:
1

Pesquisas Respondidas Satisfaction Score Acbes

3109 100 s

2777 93.74

1794 59.63 P

1158 37.6 &

1031 4573 5
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06

Integragdes para aumentar a flexibilidade

Mesmo que vocé tenha os melhores recursos,
se ndo houver sinergia entre eles, o saldo sera
negativo. Por isso, ao incorporar novas
ferramentas, é importante que elas sejam
compativeis com aquelas que vocé j4 usa.
Assim, sera mais facil automatizar agdes entre
diferentes aplicativos.

07

Importaciao de contetidos para a plataforma
conversacional

Além da inteligéncia artificial, outro diferencial
oferecido por alguns assistentes virtuais € a
possibilidade de importar pacotes de
contetidos. E possivel encontrar perguntas e

Conhecimento ( rowimensio )
)

De A

1/1/2022 B 101212022 B Intervalos de Datas

respostas especiais pré-configuradas para
diferentes épocas e celebragdes: Black
Friday, Natal, Ano Novo, Halloween, entre
outras. Esse € um beneficio incalculédvel em
datas de excesso de demanda, quando as
demandas se multiplicam em pouquissimo
tempo. Assim, o processo de carregamento
de conteudo sera muito mais facil e rapido.

Baixe nosso whitepaper “A experiéncia do
cliente pos-coronavirus” para descobrir
recomendacgdes exclusivas de mais de 15
experts de CX.
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Conclusao

Como vocé deve ter notado, a inteligéncia
artificial e as plataformas conversacionais
revolucionaram a vida das empresas. Mas néo
estamos falando s6 de automatizar processos
operacionais, aumentar as vendas e cortar
custos. Claro, esses sdo aspectos
indispensaveis para que um negdcio continue
firme. No entanto, hd uma questdo muito mais
importante: a lA 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 ndmero, um
comportamento, uma métrica, uma
possibilidade de mercado, uma nova venda.
Mas, por tras de tudo isso, existem pessoas
com necessidades reais que ndo podem ser
ignoradas.

Para o comércio digital, o vinculo com o
outro é fundamental. Hoje mais do que
nunca, uma tela e muitos quilometros separam
as empresas de seus clientes em potencial.
N&o hd apertos de méo ou sorrisos para aliviar
conflitos. Com a inteligéncia artificial

Qivo

conversacional, essa distancia é reduzida.
Gracas a ela, é possivel iniciar o didlogo com
os clientes, resolver as duividas e reclamacgdes,
e até oferecer produtos que satisfagam as
necessidades de cada um deles.
Resumidamente, é possivel criar vinculos
fortes, algo que seria muito dificil de outra
maneira.

Ao implementar tecnologias que automatizam
os processos e reduzir a quantidade de tarefas
repetitivas para os funcionarios, vocé respeita
e valoriza o tempo de todos. Em poucas
palavras, tudo isso se resume a proporcionar
uma experiéncia de compra eficiente,
respeitosa e que gere valor. A longo prazo,
isso beneficiara seus clientes e sua empresa,
além de diferencid-lo dos demais.
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Sobre nos

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 solugdes de IA. Sua
missdo é ajudar a devolver tempo as pessoas,
as empresas e seus funcionérios, bem como
aos seus clientes, tornando os processos
corporativos mais inteligentes, mais rapidos e
mais eficazes com o uso desta tecnologia.

Aplicando Inteligéncia Artificial, a Aivo
oferece duas solugées omnichannel para
atendimento ao cliente.

Nuestra plataforma con IA
Conversacional incluye:

» Agentbot: Solugdo automatica com
inteligéncia artificial conversacional para
canais digitais. Capacita as empresas a
construir uma experiéncia de atendimento
gue respeite o tempo das pessoas e resolva
suas duvidas instantaneamente por meio de
conversas naturais, abertas e empaticas por
meio dos canais web, WhatsApp, Instagram,
Facebook Messenger e aplicativo mével.

Empresas que confiam em noés

O =2BAC

B Banco Bolivariano

&Y ne:
IALAT AN mouistar =serasa

Qivo

BANCO COMAFI @@

Site va bien, nos va bien.

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

» Live: Solucdo de chat omnichannel com
inteligéncia artificial para agentes humanos.

A plataforma Aivo também possui add-ons:

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

» Voice: Atendimento automatico em canais
telefénicos com inteligéncia artificial.

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