
O CUENTE NA 
PALMA DA MAO 
A TECNOLOGIA É A MELHOR ALIADA 
PARA O ATEN DI MENTO A UM 
CONSUMIDOR CADA VEZ MENOS 
DISPOSTO A ESPERAR. PARA AJUDAR AS 
EMPRESAS NESSA MISSÁO, ENTRAM EM 
CENA AS AGENCIAS DIGITAIS 
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As expectativas dos consumidores em 

relacào ao atendimento prestado pelas mar­

cas crescem exponencialmente. Em todo o 

mundo, os clientes estáo relutantes em es­

perar muito tempo por ajuda, nào querem 

ter o traballio de informar seus dados mais 

de urna vez e exigem um contato a qualquer 

hora, em qualquer lugar e a partir de qual­

quer dispositivo. Eles querem informacòes 

que realmente facam a diferenca. E admiram 

muito mais as marcas que conseguem reco-

nhecer as fainas de seus servicos do que 

aquelas que insistem em nào evoluir. 

Diante da pressào dos consumidores so­

bre as empresas, aquelas que nào prezam 

pela experiencia estào flcando para tràs e 

cedendo lugar a companhias de fato disrup-

tivas, corno Uber e Airbnb, que na essencia 

de seus negocios instituiram um novo nivel 

para o atendimento. 

Para ajudar as empresas a enfrentar os 

desafios da digitalizacào. entram em cena 

agencias de marketing digitai corno a The 

Social Client. Criada em 2011 pela multinacio­

nal Acticall Sitel Group, eia atua na Europa, 

nos Estados Unidos e no Brasil, onde tem a 

missào de oferecer solugòes do end-to-end. 

Entre os servicos estào o desenvolvimento 

de comunidades para marcas, o design de ex­

periencia do usuàrio e a entrega de pesquisas 

e insights feitos a partir das redes sociais. 

"Definimos e desenhamos experiencias 

digitais e sociais que resultam em relacòes 

mais felizes e rentàveis entre consumidores 

e suas marcas", diz Gordon White. diretor-

-geral da The Social Client para as Améri-

cas. "Fazer parte do Grupo Acticall Sitel nos 

permite acessar, todos os dias. milhòes de 

interacòes de clientes com as marcas mais 

conhecidas do mundo. Isso faz com que re-

conhecamos. rapidamente, as melhores prà-

ticas e oportunidades para os nossos clien­

tes", disse o executivo. 

A ERA DA CONVERSALO 
Certas tecnologías fazem toda a diferen­

ca no atendimento aos consumidores. De 

acordo com White, os chatbots - softwares 

de respostas automáticas - merecem urna 

atencào especial. 0 uso dessa ferramenta 

vem se tornando mais fácil devido ao aces­

so dos clientes aos smartphones, ao ama-

durecimento da inteligencia artificial e ao 

processamento de linguagem naturai (Siri, 

Alexa e Google, por exemplo). Os chatbots 

continuarào a crescer corno urna opcào 

para as empresas aumentarem - mas nào 

substituirem - os servicos já existentes. 

A melhor experiencia virá de um atendi­

mento que una os bots com os consultores 

humanos. As marcas que ainda nào experi­

mentaran! essa experiencia devem colocar 

a ferramenta no radar em 2018. "Os bots ofe-

recem imediatismo e acesso consistente aos 

bancos de dados e de servicos". diz White. 

"Ainda é o comeco. mas há muitas expectativas 

quanto ao uso da ferramenta, principalmente 

para resolver questoes básicas, como a reini-

cializacáo de senhas e as questoes de saldo". 

Outra inovacáo é o autoatendimento em 

urna interface acessada no pròprio smar­

tphone, que usa a tecnologia da unidade de 

resposta audivel (URA) para reduzir custos e 

melhorar a experiencia do consumidor. "Nos-

sos clientes possuem urna enorme varieda-

de de escopos de trabalhos. Para atender a 

cada necessidade, estamos conectados com 

os mais novos tipos de tecnologia que pos¬

sam impactar os negocios", diz White. 

Nos próximos anos, com a automacáo de 

processos e o uso cada mais frequente da 

inteligencia artificial, a tendencia é que as 

marcas invistam cada vez mais na persona-

lizacào e na geracáo de valor. Só assim elas 

conseguirào fortalecer seus relacionamen-

tos, se diferenciar da concorrència e melho­

rar, a partir de conteúdos próprios e daque-

les gerados pelos usuários, experiencias de 

sucesso. © 
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» G e r a c á o de valor 
Com o objetivo de fortalecer relacio-

namentos e se diferenciarem, as marcas 
desenharáo novas experiencias com foco 
na geracáo de valor para seus clientes. 

» A u t o m a c à o e Inteligencia Artificial 
À medida que a tecnologia continua a evo-
luir, eia se manifestará em muitas formas 
diferentes: formacào de agentes, auto-
-otimizacào de conteúdo, chatbots cada 
vez mais inteligentes para a ¡nteragao do 
cliente etc. 

» Personalizado 
Com mais acesso e mais dados, as marcas 
podem (e devem) continuar a personalizar 
experiencias para seus consumidores. 

» Experiencias de sucesso do cliente -
As marcas duplica rao conteúdos próprios, 
tutoriais e conteúdos gerados pelo usuà­
rio para criar melhores resultados de su­
cesso e aprimorar a capacidade do cliente 
de autoatendimento 
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