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Introducdo
O chat em tempo real € a maneira mais rapida e pessoal de interagir com os seus clientes.
Com o maior indice de satisfacdo do cliente entre todos os canais, o chat em tempo real é essencial
para oferecer uma experiéncia de suporte completa aos clientes.
O objetivo do Guia de implementacao do Zendesk Chat é ajudar os gerentes de suporte e
administradores a implantar o chat em tempo real em um site. Ele reline todo o nosso conhecimento
e experiéncia sobre chat em tempo real em uma fonte Unica de pesquisa ampla, fornecendo
orientacdes de alto nivel, dicas e praticas recomendadas para cada aspecto do chat.
Planejar de modo eficaz sua implantagdo do chat podera ajudar a canalizar mais interacles para ele,
reduzir custos operacionais, aumentar a satisfacdo do cliente, melhorar a produtividade dos agentes
e afetar as conversées de venda.
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https://www.zendesk.com.br/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction/

PRIMEIRA ETAPA

Alinhar as metas do chat

com os objetivos de negdcio

A primeira etapa
da implantacao do
chat é analisar os
seus objetivos de
negocio.

Definir objetivos do negécio
Como gerente de suporte, vocé deve ter seu préprio conjunto de métricas de sucesso, alinhado as metas

gerais da empresa. Logo, a primeira etapa da implantagcdo do Chat é analisar os seus objetivos de negodcio.

Cada parte envolvida terd suas préprias ideias para o chat: o suporte pode querer melhorar a experiéncia
do cliente, enquanto o departamento de vendas quer um aumento das conversdes. Ao desenvolver metas
para o chat, pense nas partes envolvidas para que os beneficios se estendam da sua equipe para toda

a empresa e para os seus clientes. Listamos cinco maneiras que o chat pode afetar seus negdcios:

Melhorando a satisfacdo do cliente (CSAT)

O chat se alinha a crescente preferéncia pelos canais de mensagem e satisfaz
o desejo dos clientes por respostas imediatas com pouco atrito. Ele permite
fornecer a atencao pessoal, a conveniéncia e a velocidade que os clientes

adoram. O Chat costuma ter as taxas de resolucdo mais répidas, superando

todos os outros canais, especialmente o email. Como o0s clientes odeiam

esperar para obterem suporte, o chat passou a ser o canal escolhido pelas

organizacOes que desejam melhorar a satisfacdo do cliente.


https://www.zendesk.com/blog/smart-move-3-reasons-use-live-chat/
https://www.zendesk.com.br/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction-service-channels-germany/
https://relate.zendesk.com/articles/your-customers-want-live-chat/
https://relate.zendesk.com/articles/your-customers-want-live-chat/
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Etapa 1| Alinhar as metas do chat com os objetivos de negécio

De acordo com

0 relatério do Zendesk
Benchmark, o chat em
tempo real tem o indice
de satisfacao mais alto
entre todos os canais.

Aumentando as vendas e os lucros

E trés vezes mais provavel gue os clientes facam uma compra quando vocé entra

em contato por chat. Responder a perguntas sobre os produtos ou 0 processo

de compra pode dar aos clientes a confianca que eles precisam para concluir

a compra.


https://www.zendesk.com.br/resources/live-chat-benefits/
https://www.zendesk.com.br/resources/live-chat-benefits/
https://www.zendesk.com.br/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction/
https://www.zendesk.com.br/company/press/zendesk-benchmark-live-chat-drives-highest-customer-satisfaction/
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no CSAT




O Zendesk nos permite estar proximos
ao cliente na hora da verdade.
Este € 0 momento mals importante: qguando
o cliente se abre e diz algo que pode faze-lo
decidir ou desistir de um produto.

Aubrie Rice, Gerente de desenvolvimento do cliente

LE TOTE

Por exemplo, a Le Tote, empresa de aluguel de roupas e acessorios, usa um gatilho

automatico para oferecer ajuda aos clientes que demoram muito tempo na pagina de
finalizacao da compra. Ao interagir de maneira proativa com os clientes durante o processo
de compra, a Le Tote consegue reduzir os indices de abandono do carrinho e aumentar

as conversoes.

A One Way SMS, uma empresa de comunicacdo por dispositivos moéveis, teve um aumento

de 30% nos lucros ap6és implantar o Zendesk Chat. E, apds adicionarem mais um agente,

0s lucros aumentaram mais 8%.



https://www.zendesk.com.br/customer/le-tote/
https://blog.zopim.com/2013/10/21/spotlight-one-way-sms-increased-revenue-with-multiple-agents/?utm_campaign=social&utm_source=socialnetworks&utm_medium=blogpost?utm_campaign=social&utm_source=socialnetworks&utm_medium=blogpost
https://www.zendesk.com.br/customer/le-tote/
https://www.zendesk.com.br/customer/le-tote/
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Etapa 1| Alinhar as metas do chat com os objetivos de negécio

Reduzindo os custos de suporte
O chat é um dos canais de suporte mais eficientes porque os agentes podem lidar com
varias conversas a0 mesmo tempo, o que ndo é possivel no telefone. Este aumento na

eficiéncia e na produtividade dos agentes reduz o custo por contato para a sua organizacdo.

MIINtO.om

YOUR FAVORITE FASHION SHOP

Por exemplo, o Zendesk Chat ajudou a Miinto a reduzir o volume de chamadas em 40%. Além

disso, a equipe de chat em tempo real desta rede de lojas da indlstria da moda aumentou sua
eficiéncia com os atalhos do Chat. Agora, eles podem responder as perguntas frequentes com
apenas um clique. O Zendesk Chat também se mostrou crucial durante a promocdo de meia-
estacdo da Miinto, conhecida pelo nome de “Corrida as compras”. A equipe estendeu o hordrio
de operacdo do chat durante a promogao e, de acordo com Eveline Poetsema, Gerente de
operacdes na Miinto, “[a empresa] na verdade, acabou formando uma equipe menor para

responder as duvidas dos clientes”.

O Zendesk Chat aumentou a produtividade dos agentes da Miinto, gerando uma economia

equivalente a um tergo de um funcionario em periodo integral.


https://www.zendesk.com.br/customer/miinto/
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679857-Defining-Zopim-agent-workflows
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Etapa 1| Alinhar as metas do chat com os objetivos de negdcio

66

Para uma empresa pequena, a prioridade e crescer.

O chat e fundamental para isso. Com o Zendesk Chat,

a Datanyze pode identificar rapidamente os clientes
interessados e persuadi-los a concluir a compra.

Reduzindo o abandono de carrinhos

55% dos carrinhos de compras online sdao abandonados pelos clientes. Ao atender clientes

ou oferecer suporte proativo, o chat pode ajudar a diminuir o abandono de carrinhos e

a fechar mais vendas.

Aumentando os indices de resposta
Segundos fazem a diferenca quando se trata de suporte ao cliente e o chat permite

fornecer respostas rapidas em tempo real. Respostas e tempos de resolucdo mais rapidos

significam maior produtividade dos agentes, reducao de custos e, conforme mencionado

anteriormente, maior satisfagao do cliente.


https://www.forrester.com/Channel+Management+Core+To+Your+Customer+Service+Strategy/quickscan/-/E-RES118001
http://www.softwareadvice.com/resources/live-chat-software-for-business/
http://www.softwareadvice.com/resources/live-chat-software-for-business/
https://blog.zopim.com/2014/05/27/spotlight-datanyze/

66

Apos a mudanca para o chat
em tempo real, conseguimos
processar e resolver solicitacoes
do cliente 10 vezes mais rapido.

Dmitry Odintsov.

Diretor de vendas e desenvolvimento comercial

66

Poder transferir chats entre os Especialistas
de suporte em tempo real ou para a equipe
de experiéncia do cliente também foi
Importante para conseguirmos agilizar
a resolucao e aumentar a satisfacao geral.

Justin Smith, Gerente da equipe de suporte em tempo real



https://blog.zopim.com/2014/03/17/spotlight-trueconf-processes-tickets-10-times-faster-zopim/
https://blog.zopim.com/2014/03/17/spotlight-trueconf-processes-tickets-10-times-faster-zopim/
https://www.zendesk.com.br/customer/edmunds/
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Etapa 1| Alinhar as metas do chat com os objetivos de negécio

Selecionar as métricas de sucesso
Dependendo dos objetivos de negdcio que vocé definir, € possivel escolher um conjunto de métricas para
medir o sucesso do chat. O ideal é escolher métricas relevantes para os seus objetivos de negdcio. Veja

quatro métricas a serem levadas em conta neste processo:

Classificar este chat

Classificacao de chat

O recurso de Classificacdo de chat do Zendesk permite que os clientes avaliem um chat

como Bom ou Ruim e deixem comentarios. A classificacdo de chat também pode ser usada
para monitorar o indice geral de satisfagdo do cliente da sua operacao de suporte e avaliar
o desempenho individual dos agentes. Também é possivel usar a andlise para medir como
varios fatores do chat (como tempo de espera, taxa de resposta e duracdo do chat) afetam

o indice geral de satisfacao do cliente.

Tempo médio de espera

O tempo médio de espera é o tempo que o agente leva para comecar a atender um cliente.

Ele é importante, pois indica quanto tempo, em média, seus clientes estdo esperando
para serem atendidos. Quanto menor o tempo de resposta, maior a probabilidade de
seus clientes ficarem satisfeitos com a experiéncia que tiveram. Esta métrica também é
um bom parametro para monitorar e reduzir os custos de suporte, além de melhorar a taxa

de resposta.


https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016608-Measuring-visitor-satisfaction-with-chat-rating
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016698-Monitoring-chat-activity-with-Analytics-Advanced-and-Premium-
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Etapa 1| Alinhar as metas do chat com os objetivos de negécio

Ao alinhar as metas de uso
do chat com seus objetivos
gerais de negdcio, as partes
interessadas perceberao
rapidamente o valor do chat
e como ele afeta o resultado
final da empresa.

Duracdo média do chat

Se o seu objetivo é reduzir o custo geral do suporte, fique de olho na duracdo média dos

chats dos seus agentes, pois isto permite ver quanto tempo os agentes levam em média
para atender um chat. Lembre-se que os agentes frequentemente lidam com mais de um
chat ao mesmo tempo, entao a duracdo média do chat costuma ser um pouco menor do
que o numero registrado. Além disso, tenha cuidado ao abaixar este valor, pois ele pode

afetar negativamente o indice de satisfacdo dos seus clientes.

Agentes conectados e em atendimento

Estas duas métricas complementares, agentes conectados e agentes em atendimento,

fornecerao informacdes sobre a quantidade de agentes disponiveis e o tempo que
eles passaram em atendimento. Isto € Util para monitorar turnos de trabalho, além de
planejar as programacoes futuras. Também é possivel usar estas métricas para minimizar

a sobreposicdo de agentes e manter os custos baixos.

Ao alinhar as metas de uso do chat com seus objetivos gerais de negdcio, as partes
interessadas perceberdo rapidamente o valor do chat e como ele afeta o resultado final

da empresa.


https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016698-Monitoring-chat-activity-with-Analytics-Advanced-and-Premium-
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016698-Monitoring-chat-activity-with-Analytics-Advanced-and-Premium-
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016698-Monitoring-chat-activity-with-Analytics-Advanced-and-Premium-
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Etapa 1| Alinhar as metas do chat com os objetivos de negécio

Consideracgoes adicionais
Enquanto vocé desenvolve seus objetivos de negdcio e escolhe métricas para medir

o sucesso da sua implantagdo do chat, pense nas seguintes perguntas:

1. Qual é a sua infraestrutura atual de suporte?

Seus clientes estdo felizes com ela?

2. Por que vocé quer adicionar o chat?

3 Qual é o seu orcamento?

4. Qual é o impacto previsto para o chat no seu resultado final?
S Como vocé aumenta as conversdes de venda no momento?

Como vocé imagina que o chat melhorard este processo?



SEGUNDA ETAPA

Gerenciar a experiéncia do cliente
e o volume do chat

Com as principais métricas de sucesso tracadas, é hora de pensar na experiéncia dos clientes. Otimize
a experiéncia do usuério gerenciando onde, quando e como disponibilizar o chat em seu site. Isso ndo
so6 afetara o indice de satisfacdo do cliente, como também o volume do chat. Uma pagina da Web média

recebera de 5 a 15 chats para cada 100 visitantes.

Mas este numero pode ser influenciado por varios fatores, como:
A. Localizacdao do widget de chat (localizagdo do chat),
B.  Numero de pessoas com acesso a ele (acesso ao chat),
C. Periodo de tempo que ele fica disponivel (hordrios do chat) e
D

Se o chat é proativo ou reativo (interagcdo do chat)

Localizacao do chat

Em termos gerais, a localizacdo do widget de chat deve se alinhar as metas que vocé tem

para o chat:

. Para a maioria dos varejistas, a conversao das vendas acontece na pagina de
finalizacdo da compra. Para aumentar a conversdo e reduzir o abandono de carrinhos,
vocé devera acrescentar o widget a essa pagina.

. Se vocé tiver um aplicativo mével de jogo e o indice de satisfagdo do cliente for

importante, coloque o chat no seu aplicativo usando o SDK de chat para dispositivos

moveis.
. Em empresas de software como servico, os clientes normalmente tomam a decisao de
compra apods testarem o produto, entdo certamente é uma boa ideia oferecer suporte

por chat para os usuarios da avaliagdo de teste.

Uma pagina média
da web recebera

de 5 a 15 chats para
cada 100 visitantes.


https://blog.zopim.com/2015/07/08/introducing-the-zopim-chat-sdk-for-native-mobile-support/
https://blog.zopim.com/2015/07/08/introducing-the-zopim-chat-sdk-for-native-mobile-support/
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Etapa 2 | Gerenciar a experiéncia do cliente e o volume do chat

Para gerenciar

o volume inicial

de chat, € melhor
disponibiliza-lo
apenas em algumas
paginas antes de
expandi-lo para as
outras.

Contudo, ndo costuma ser uma boa ideia implementar o chat em todos os possiveis pontos
de contato logo no primeiro dia, visto que seria impossivel prever o volume de chat e

a inexperiéncia dos agentes para chat pode frustrar os clientes. Portanto, para gerenciar

o volume inicial de chat, € melhor disponibiliza-lo apenas em algumas paginas (por exemplo,
finalizacdo da compra, pagina principal de suporte e de perguntas frequentes) antes de

expandi-lo para as outras.

Monitore o nimero de chats recebidos por hora e por dia, determine quantos agentes

vocé que precisa e, por fim, ajuste o seu fluxo de trabalho para gerenciar os chats. Apds ter

acertado tudo, vocé poderd oferecer o chat em mais péaginas.

Para disponibilizar o chat em algumas pdaginas, basta incluir o_cédigo de insercao do

Zendesk Chat as paginas onde o chat deverd ser exibido (em vez de adicionar a todo o site).

Fale com sua equipe de desenvolvimento para saber como isso pode ser feito.

Uma vez decidido o local de insercdo do widget, considere personalizar a aparéncia dele

para que combine com o visual de sua marca e site. Os clientes passaram a valorizar o bom

design e a esperar uma experiéncia de alta qualidade.



https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016728-Monitoring-real-time-chat-metrics-Premium-
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679527
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679527
https://www.zopim.com/product/live-chat-customization
https://www.gartner.com/doc/3159017/best-practices-making-live-chat
https://www.gartner.com/doc/3159017/best-practices-making-live-chat
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Etapa 2 | Gerenciar a experiéncia do cliente e o volume do chat

0O chat é uma

otima ferramenta
para qualificar
prospectos, fazer
negdcios e resgatar
clientes com
problemas.

Acesso ao chat

Oferecer suporte por chat a todos os clientes que visitam seu site pode parecer uma tarefa
hercllea, entdo, para manter o chat gerenciavel, limitar o suporte pode ser uma boa ideia.
Uma forma de fazer isso consiste em restringir o acesso ao chat a clientes especificos, com

base em alguns critérios.

Por exemplo, vocé pode colocar o widget de chat em uma péagina protegida para que
apenas clientes VIP tenham acesso a ele, minimizando o ndmero de chats recebidos e

estimulando os clientes a atualizar o status para VIP.

Se vocé ndo tiver certeza sobre quem devera ter acesso ao suporte, € recomendavel fazer
uma implementacdo de teste comparando grupos variados de clientes (por exemplo, clientes

em potencial versus clientes pagantes).

Observe que, embora restringir o acesso ao chat pareca uma boa ideia, isso podera limitar
o seu potencial de vendas futuro. O chat € uma 6tima ferramenta para qualificar prospectos,
fazer negécios e resgatar clientes com problemas. Se o chat for restrito apenas a um

pequeno grupo de pessoas, vocé podera perder grandes oportunidades.

Horarios do chat

Inicialmente, vocé deve restringir o nimero de horas em que o chat em tempo real é
disponibilizado no seu site. Uma boa regra € manter o dia (til com uma média de 8
horas (das 9h as 17h, por exemplo). Isso deixard os chats em um nivel gerenciavel, sendo
necessario apenas manter uma equipe para o Zendesk Chat pelo periodo de 8 horas.
Para garantir que nenhum de seus agentes esteja online fora desse horario, vocé podera

configurar o Hordrio de operacdo a fim de limitar o0 acesso.



https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016168-Creating-a-schedule-with-operating-hours-Advanced-and-Premium-
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Etapa 2 | Gerenciar a experiéncia do cliente e o volume do chat

Mais de 50% dos Ao decidir sobre a disponibilidade do chat, monitore sempre os periodos de pico. Nossa

chats acontecem pesquisa indica que mais de 50% dos chats acontecem no horério de pico entre 10h e 15h.
no horario de pico

entre 10h e 15h.

Além disso, a maioria dos chats ocorre durante a semana, principalmente na segunda-feira
e terca-feira. Oferecer chat durante o periodo mais movimentado diminuird rapidamente
o tempo de espera dos seus clientes, visto que o chat, ao contrario do telefone, oferece uma

interacdo do tipo “um para muitos”.

Quando sua empresa se expandir para mais paises, vocé talvez precise aumentar o horario

de suporte. Nesse caso, vocé podera mais uma vez usar o horario de operacdo para criar

varias programacdes ou simplesmente deixar o chat em tempo real ativado 24 horas.

A Foodpanda, um mercado de entrega de comida online com operagdes em mais de 40 palises e territorios,
criou departamentos individuais para cada uma de suas marcas, com varias programagoes do horario de
operacdo. Entdo, por exemplo, a equipe da Nigéria é conectada automaticamente no inicio do seu turno

e pode comecgar a atender os clientes que visitarem hellofood.com.ng.


https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/zendesk-benchmark-Q1-2015.pdf
https://blog.zopim.com/2015/07/06/operating-hours-v2-now-with-multiple-schedules/
https://blog.zopim.com/2015/07/06/operating-hours-v2-now-with-multiple-schedules/
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Etapa 2 | Gerenciar a experiéncia do cliente e o volume do chat

Interagao de chat (reativa versus proativa)
Os agentes podem interagir com os clientes no chat de duas formas: reativa ou proativa.

O chat reativo ocorre quando um cliente clica no widget de chat para iniciar uma conversa

e é respondido por um agente. J& o chat proativo permite que seus agentes convidem

os clientes para a conversa com base em critérios predeterminados.

H VISITOR JANE (N J

Visitor Jane
Hello. Do you offer free shipping?

Hi Jane, yes, we offer R EA-l-l V U
free local shipping!

H VISITOR BOB S
Hi, do you need any help? PRDAT | V[]

Visitor Bob
Yes, thanks. Where do |
enter my promo code?

You can enter it at the
bottom of the page, after
your address.
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Etapa 2 | Gerenciar a experiéncia do cliente e o volume do chat

Se vocé nao tem
experiéncia na
implantacao de
chat, recomenda-
se comecar pelo
chat reativo antes
de implanta-lo de
modo proativo.

O chat permite que vocé selecione com antecedéncia algumas condi¢des especificas para

interagir automaticamente com os clientes, sem ter que filtra-los manualmente.

Segundo um estudo recente da Forrester, 44% dos consumidores online dos EUA gostariam

de receber um convite para chat durante uma pesquisa ou compra online. Isto ndo
surpreende, visto que os clientes que estdo empacados em uma pagina serdo beneficiados

por este auxilio proativo.

E possivel configurar o chat proativo no Zendesk Chat usando os gatilhos. Por exemplo,
se vocé usa o Google Analytics para monitorar as principais saidas no site, podera criar um
gatilho que procure os visitantes de modo proativo a fim de manté-los. Se a maioria das
pessoas que visita o site pela primeira vez fica 50 segundos antes de ir embora, pode ser

uma boa ideia iniciar um chat proativo no 45° segundo.

Da mesma forma, € possivel criar um gatilho na pagina de finalizacdo da compra que
pergunte automaticamente aos clientes se eles precisam de ajuda apds alguns minutos.
Assim, o chat proativo podera ajudar os clientes a fazer uma compra e reduzir o abandono

de carrinho.

Tenha em mente que usar o chat proativo aumentara significativamente a quantidade de
chats recebidos. Se vocé perguntar a todos os clientes se eles precisam de ajuda, muitos
responderdo e seus agentes terdo que fornecer suporte, o fazendo com que vocé corra

o risco de deixar o cliente insatisfeito. Portanto, se vocé ndo tem experiéncia na implantacdo

de chat, recomenda-se comecar pelo chat reativo antes de implanta-lo de modo proativo.


http://blogs.forrester.com/kate_leggett/14-10-03-leverage_the_power_of_proactive_chat_for_predictive_engagement
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/228398787-7-Proactive-Triggers-to-Engage-your-Customers

66

O Chat e uma parte importante do momento da
compra, portanto, da perspectiva do comeércio virtual,
CONseguimos ser muito proativos com os gatilhos.
Entendemos quando alguéem esta tendo dificuldades
e conseguimos interferir para ajudar e dar
a seguranca gque os clientes precisam.

Os resultados sao incriveis.

Kevin Zyskowski, Lider da experiéncia do cliente

As decisdes em termos de localizacdo, acesso, duragao e tipo de chat influenciardo o volume geral de
chats. Caso o seu o site receba muito trafego, ndo é recomenddavel oferecer o chat em todas as pdginas,

ativar o chat proativo ou ter apenas um agente. Isso servira apenas para sobrecarregar este agente e

enfurecer varios clientes.

Planeje uma implantacdo gradual, sempre monitorando as transcricdes dos chats e o indice de satisfacdo

do cliente.


https://www.zendesk.com.br/blog/standing-out-from-crowd-proactive-live-chat-support-moving-from-freshdesk-to-zendesk/
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Etapa 2 | Gerenciar a experiéncia do cliente e o volume do chat

Consideracoes adicionais

Ao implementar o chat em seu site, leve em conta os seguintes fatores:

10.

Com que frequéncia o cliente procura vocé para obter suporte? Como essa

experiéncia pode ser melhorada?

Vocé tem experiéncia na implantacdo de chat?

Onde ocorrem suas conversdes de venda? O que influencia a decisdo de compra dos

seus clientes?

Quais sdo as lacunas no processo de compra? O acesso facil ao chat pode preencher

essas lacunas?

Vocé sabe para qual grupo de clientes deseja fornecer o suporte por chat?

No momento, vocé fornece suporte em niveis aos clientes pagantes? Vocé quer

oferecer chat apenas para os clientes qualificados, ou seja, que estdao conectados?

As suas vendas sdo locais, globais ou apenas para determinadas regides?

Vocé sabe qual horario recebe o maior volume de tickets de email ou ligagdes

telefénicas?

Vocé tem uma equipe de suporte global, ou seja, varias equipes dedicadas
oferecendo suporte a cada regidao? Ou fornece suporte centralizado a todos

em um mesmo local?

Ha alguma caracteristica 6bvia do cliente que exija intervencao por chat

em tempo real?
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Determinar os requisitos de equipe

Na secdo anterior, discutimos os fatores da experiéncia do usudrio que podem afetar o volume do chat.
Enquanto vocé estiver projetando a experiéncia do chat, também deve levar em consideragdo quantos

agentes para chat serdo necessarios na sua equipe de suporte.

Célculo do niumero de agentes
Cada organizacdo tem seus requisitos de suporte e, consequentemente, necessidades diferentes em
termos de equipe. No entanto, para facilitar o processo, destacamos algumas questdes que devem ser

levadas em consideracdo ao determinar o nimero de agentes necessarios para sua equipe de suporte.

01

Primeiramente, acesse a Calculadora de equipe do Zendesk Chat:

Calculadora de equipe



http://zop.im/staffing-calculator

02

Responda as perguntas na calculadora para determinar o nimero de agentes necessarios para o seu site.

Vejamos como uma empresa de exemplo, a ZD Alternative, usa essa calculadora:

Esse é o site da ZD Alternative. Eles querem

*
chats REATIVOS
© 0900 - 17:00 oo
L] L]
Nossa pesquisa indica que o chat reativo resulta em 10% de solicitac8es de chat
de visita site, enquanto os resultados de chat proativos resultam em 15% de
solicitag de chat.

Com o Google Analytics, eles sabem que recebem

10 000 visitantes durante esse pedido, diariamente.
L]

Eles querem que cada agente gaste, em média,

12 minutos por chat e que atendam cerca de

4 chats simultaneamente.



http://zop.im/staffing-calculator

03

Use nossa calculadora para estimar sua equipe.

Com base nisso, podemos estimar que:

A ZD Alternative receberd chats por dia

10% dos visitantes do site, que € uma estimativa cautelosa para o chat reativo

1.000 chats por dia, divididos por um periodo de disponibilidade de 8 horas

g Eles receberdo chats por hora

@ Portanto, a ZD Alternative precisard de agentes
25 agentes podem resolver 125 chats por hora, gastando 12 minutos por chat.
6,25 agentes podem dar conta deste mesmo nimero se atenderem 4 chats

simultaneamente

Lembre-se: a férmula acima é apenas um guia e ignora fatores como intervalos para

0s agentes, multiplos turnos de trabalho e necessidades de diferentes clientes.

Uma vez definidos os requisitos para a equipe, monitore o tempo de espera e

o indice de satisfagao do cliente para garantir que este nimero é suficiente.

O indice de satisfacdo do cliente com o chat em tempo real tende a cair a medida

que a quantidade de chats por agente sobe e o tempo de espera aumenta.



https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016728-Monitoring-real-time-chat-metrics-Premium-
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016728-Monitoring-real-time-chat-metrics-Premium-
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/zendesk-benchmark-Q1-2015.pdf
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/zendesk-benchmark-Q1-2015.pdf
http://zop.im/staffing-calculator
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Etapa 3 | Determinar os requisitos de equipe

Para garantir
gue os clientes
nao esperem
muito para serem
atendidos, vocé
deve considerar
a adicao de mais
agentes.

Criagcao de um modelo avang¢ado para a equipe

A calculadora de equipe e a formula mostrada anteriormente ajudam a descobrir, de modo aproximado,
o numero de agentes de que vocé vai precisar; no entanto, o nimero final depende da sua organizacdo
e dos objetivos de negdcio. Veja outras consideracdes que devem ser levadas em conta ao decidir

o ndmero de agentes:

Qual é a sua meta para o chat?
Se a meta é reduzir o custo geral do suporte, entdo é natural querer menos agentes.
No entanto, se o objetivo € aumentar o indice de satisfacdo do cliente, € aconselhavel

ter uma proporcdo menor de clientes por agente.

Qual a complexidade do seu produto e das solicitagoes esperadas?

Produtos complexos exigem mais suporte ao cliente. Portanto, os agentes talvez precisem
passar mais tempo com os clientes, aumentando a duragcdo média do chat. Para garantir
que os clientes ndo esperem muito para serem atendidos, vocé deve considerar a adi¢do

de mais agentes.

Quando vocé recebe mais chats?

Para ter uma ideia melhor do nimero de agentes para chat necessarios durante os
periodos de pico e de baixo volume, divida o tréfego por hora no dia mais movimentado
e veja a quantidade de chats que ocorrerdo ao longo do dia. Divida este valor com base

no ndimero de chats que cada agente daquele turno consegue atender.
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Etapa 3| Equipe o Zendesk Chat com o numero certo de agentes

Um agente sem
experiéncia com chat
pode atender entre

1 e 2 chats ativos

ao mesmo tempo,
enguanto um agente
experiente consegue
atender facilmente
entre 4 e 6.

Qual o nivel de experiéncia dos seus agentes?

Um agente sem experiéncia com chat pode atender entre 1 e 2 chats ativos ao mesmo
tempo, enquanto um agente experiente consegue atender facilmente entre 4 e 6. Portanto,
se todos 0s seus agentes sdo novos no chat, talvez vocé precise diminuir o nimero de
chats simultaneos que eles atenderdo. Isto pode afetar as suas necessidades em termos

de equipe.

Quanto tempo demora para resolver os tickets?

Se a maioria dos seus tickets pode ser resolvida em um dnico contato, e em até 15 minutos
por email, esses tickets poderiam ser resolvidos mais rapidamente em um chat. Supondo
que vocé tenha 10 agentes resolvendo tickets de nivel 1 por email, € possivel resolver estas

solicitagdes com menos de 10 agentes dedicados para o chat.

Os agentes trabalharao no suporte em mais de um canal?

Se os agentes forem alternar entre o suporte por chat e outros canais, eles provavelmente
ndo conseguirdo atender a mesma quantidade de chats que atenderiam como agentes
dedicados. Lembre-se dessa informacdo ao decidir o nimero de agentes que vocé

contratard para o chat.

Vocé usara o encaminhamento de chat?

Quando o encaminhamento de chat esta ativado, todas as solicitacdes de chat sdo

automaticamente encaminhadas para um agente, garantindo que todos os agentes recebam
a mesma quantidade de chats. Quando este recurso estd ativado, € muito mais facil estimar

quantos chats serdo atendidos por agente.


https://blog.zopim.com/2016/01/26/chat-routing/




QUARTA ETAPA

Treinar os agentes

Para facilitar
aresposta

a perguntas
complexas,
considere a criacao
de atalhos com
informacoes
especificas sobre

o produto.

A menos que seus agentes tenham experiéncia com outros canais de suporte em tempo real
(como o suporte por telefone, por exemplo), &€ importante certificar-se de que eles foram treinados

e conseguem acompanhar o ritmo de chat com os clientes.

Primeiramente, garanta que seus agentes sejam especialistas no seu produto ou servico. Depois,
oriente os agentes sobre a etiqueta adequada para conversar por chat com os clientes. Por ultimo,

0s agentes precisam se familiarizar com o Zendesk Chat.

Dar aos agentes conhecimento relevante

Quando novos agentes entram na equipe, eles ndo tém conhecimento relevante
suficiente sobre o produto ou servico. Para o primeiro processo de treinamento,
certifique-se de que sua base de conhecimento interna esta organizada, para

que 0s novos agentes possam usa-la para aprender mais sobre o seu produto ou
servico. Apods a leitura da base de conhecimento, aplique um teste para os agentes.
Se eles nao conseguirem responder a perguntas basicas sobre o seu produto ou

servico, eles ndo conseguirdo ajudar os clientes.
Para facilitar a resposta a perguntas complexas, considere a criagcdo de atalhos
com informacdes especificas sobre o produto. Isto ajudard os agentes a responder

perguntas dificeis com rapidez.

Ter uma base de conhecimento compartilhada interna também é (til para que os

agentes se mantenham informados em relagdo as Ultimas atualizagdes do produto.

No geral, a base de conhecimento do agente, os textos padrdo, as mensagens
prontas, além de trechos e URLs, devem ser compartilhados e integrados. Criar e
manter repositérios individuais de informacao é caro e dificil, além de aumentar

o risco de geracao e utilizagdo de informagdes contraditdrias, que diminuirdo o nivel

de confianca do cliente.


https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679857-Defining-Zopim-agent-workflows
https://www.zendesk.com/blog/knowledge-bases-and-forums-whats-the-difference-and-does-it-matter/
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Etapa 4 | Treinar seus agentes

Os clientes pensam
no chat como um
canal de interacao
mais pessoal do
que, por exemplo,
o email.

Ensinar a etiqueta do chat

Ter conhecimentos relevantes sobre o produto é importante, mas o chat é bem diferente do
email e do suporte por redes sociais. Os clientes ndo esperardo minutos, que dird horas, por
uma resposta e o peso do atendimento aos clientes em tempo real ficara com o agente para

chat.

No geral, os clientes pensam no chat como um canal de interagdo mais pessoal que o email,

por exemplo.

Como os clientes estdo acostumados a conversar com os amigos e a familia por SMS,

que é uma plataforma dominada pelos emojis e abreviacdes, eles podem esperar um tom
semelhante ao falar com o agente para chat de uma empresa. Contudo, ndo € bom que os
seus agentes ajam com base neste pressuposto. E melhor que eles avaliem individualmente

cada situacao e, na dulvida, prefiram a formalidade.

Para garantir que os agentes fornecam as melhores respostas possiveis ao cliente, crie
alguns atalhos genéricos. Por exemplo, é possivel criar um atalho simples de cumprimento
que os agentes podem usar para todos os clientes (“Oil Bem-vindo ao Zendesk. Em que
posso ajudar?”). Além de garantir a consisténcia do tom da sua marca, 0s agentes menos

confiantes podem usar isso para testar o terreno.

Por fim, sempre confira as transcricdes do chat e o indice de satisfacdo do cliente. Eles
mostrardo se os clientes estao satisfeitos com a experiéncia que tiveram e se 0s seus

agentes conseguem manter o tom da sua marca.


https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679857-Defining-Zopim-agent-workflows
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Etapa 4 | Treinar seus agentes

Peca a todos os
novos agentes
para criar uma
conta na Zendesk
Training e fazer

0 Ccurso.

Ofereca treinamentos sobre o Zendesk Chat aos agentes

Projetamos o Zendesk Chat para que ele seja elegantemente simples. Na verdade, ele é
tdo simples que sua instalacao é feita rapidamente e vocé pode comecar a conversar com
os clientes em questdo de minutos. No entanto, o Zendesk Chat conta com uma série de

ferramentas que ajudardo vocé a atender seus clientes de modo mais eficaz.

Esses recursos ndo sdo particularmente complicados, mas para preparar os novos agentes,

criamos um curso online que ensina a aproveitar ao maximo o Zendesk Chat.

O curso de fundamentos do agente do Zendesk Chat dura entre 45 e 60 minutos e tem

por objetivo ajudar os agentes a aprender nocdes béasicas sobre as conversas por chat com
os clientes no Zendesk. Alguns tépicos abordados no curso s&o:

. Introducdo ao Zendesk Chat (incluindo personalizacdo)

. Conversas por chat com os clientes

. Uso de recursos avancados (como atalhos e envio de arquivos)

. Inicio de conversas com visitantes de modo proativo

. Conclusdo dos chats

Peca a todos os novos agentes para criar uma conta na Zendesk Training e fazer o curso.

Ele custa US$ 149 por agente.


https://training.zendesk.com/elearning-zendesk-chat-agent-essentialshttps://training.zendesk.com/elearning-zendesk-chat-agent-essentials
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679857-Defining-Zopim-agent-workflows
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016538-Sending-files-in-a-chat
https://training.zendesk.com/
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Etapa 4 | Treinar seus agentes

Consideracoes adicionais
Antes de criar um plano de treinamento para 0s seus agentes, veja algumas perguntas que devem

ser levadas em consideracao:

1. Seus produtos sdo complicados?
2. Qual é o nivel de experiéncia dos seus agentes?
El A quais tipos de recursos 0s agentes tém acesso? O que eles podem

compartilhar com os clientes?

4 Vocé costuma ver os clientes fazendo as mesmas perguntas?

5. Qual é a lingua materna dos seus agentes? Ela € a mesma da maioria dos

seus clientes?

6. Vocé tem diretrizes muito restritas para a sua marca?

7. Os seus agentes tém experiéncia com outros produtos de chat ou de suporte

em tempo real?
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QUINTA ETAPA

Criar um fluxo de trabalho

para o Chat

Oferecer suporte
em diversos canais
¢ essencial para
uma organizagao
gue deseja
fornecer a melhor
experiéncia para os
clientes.

A maioria das empresas ndo oferece apenas suporte por chat; elas também tém email, redes

sociais, féruns de ajuda, perguntas frequentes e suporte por telefone.

Oferecer suporte em diversos canais € um desafio, embora essa estratégia seja essencial para uma
organizacao que deseja oferecer a melhor experiéncia para os clientes. Por exemplo, se um cliente
pergunta sobre a sua politica de compras no Facebook, em vez de apenas responder a pergunta,
pode ser mais eficaz responder, mas também mandar um link para sua pagina de perguntas
frequentes. O cliente provavelmente tinha uma série de perguntas relacionadas e, ao encaminha-lo

para a secao de perguntas frequentes, vocé responde todas as dlvidas de uma so vez.

Além de aumentar a satisfacdo do cliente, isso diminuird o volume geral do chat e as taxas de
resposta. Implantar processos para lidar com esse tipo de deflexao de ticket é crucial para

0 sucesso do canal de chat.

Encontre as ferramentas certas para o suporte
Para assegurar que vocé pode monitorar o status de todos os canais de um s6

painel, recomendamos o uso de uma plataforma de atendimento ao cliente como

0 Zendesk Support.

A plataforma do Zendesk Support facilita:
1. Aresposta aos clientes (suporte ao cliente)
2. O fornecimento de respostas por autoatendimento (Central de Ajuda)

3. Alnteracdo proativa


http://zendesk.com.br
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Etapa 5| Criar um fluxo de trabalho para o chat

O Zendesk Chat se
integra perfeitamente
ao Zendesk Support
para que os agentes
possam alternar
rapidamente entre
chats, ligagdes
telefénicas, emails ou
mensagens nas redes
sociais.

Criar um fluxo de trabalho
Para assegurar que vocé pode monitorar o status de todos os canais de um s6 painel,
recomendamos o uso de uma plataforma de atendimento ao cliente como o Zendesk

Support.

Apods escolher uma suite de suporte que funcione bem com o Zendesk Chat, vocé
configurard um fluxo de trabalho que aborde os itens a seguir:

1. Experiéncia de suporte consistente para os clientes

2. Caminho de escalonamento confiavel
3. Plano de atribuicao para os agentes
4

Gerenciamento e monitoramento do canal em tempo real
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Etapa 5| Criar um fluxo de trabalho para o chat

Experiéncia de suporte para os clientes

Pesquisas mostram que 83% dos compradores online precisam de suporte para finalizar uma

compra. Portanto, € possivel concluir que uma empresa que ndo oferece suporte perdera até

4/5 da sua base de clientes.

Contudo, os clientes ficam mais confortaveis interagindo com as empresas pelos canais
favoritos deles e no hordrio que acharem melhor. Portanto, é importante antecipar como os

clientes vdo querer entrar em contato com vocé e oferecer esta opcao.

Com o Zendesk Support, vocé podera configurar o suporte por email, telefone, redes sociais

e chat, além de uma pégina de perguntas frequentes, foruns e uma Central de Ajuda.

LEAVE US A MESSAGE SEARCH OUR HELP CENTER

Quando os
il Name LIVE CHAT
visitantes entrarem
i John login
no seu site, eles Jane
serdo recebidos Emel Customer Support
pelo Web Widaget Jjohn@mail.com Top results
Web Widget.
G Joh
que permlte iniciar Message H(i) i: anyone there? I'm 1. Logging in on mobile

Hi, 'm having trouble logging in. X o ——
Can you help? having trouble logging in.

um chat, acessar
a sua Central de
Ajuda ou mandar

um email para

3. Multiple accounts logged in

Jane joined the chat

Jane
0 suporte, tudo isso We're always here to help.
sem interromper Can you tell me more?
a experiéncia de
compra.

Esta experiéncia integrada permitiréa que os clientes recebam suporte da forma que

desejarem.


https://econsultancy.com/blog/61991-83-of-online-shoppers-need-support-to-complete-a-purchase-stats
https://econsultancy.com/blog/61991-83-of-online-shoppers-need-support-to-complete-a-purchase-stats
http://www.softwareadvice.com/resources/live-chat-software-for-business/
http://www.softwareadvice.com/resources/live-chat-software-for-business/
https://www.zendesk.com.br/embeddables/
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Etapa 5| Criar um fluxo de trabalho para o chat

Caminho de escalonamento

Na maioria dos casos, espera-se que 0s seus agentes para chat resolvam o problema do
cliente na primeira tentativa, mas havera situacdes em que o agente ndo terd conhecimento,
experiéncia ou tempo suficiente para oferecer uma solugao. Para esses casos, € bom ter

um plano de escalonamento.

Com o Zendesk Chat + Support, é facil atribuir um ticket de chat a outro agente, tanto durante

Oferecer atendimento quanto apos o chat. O segundo agente podera se comunicar diretamente com o cliente

ao cliente multicanal (por email, por exemplo) e resolver o problema.
¢ crucial para

a estratégia de
suporte de qualquer
organizacgao.

O escalonamento apresenta trés grandes beneficios:
. O problema é resolvido pelo agente mais qualificado
. Os agentes para chat que estdo na linha de frente ficam livres para ajudar varios clientes
. Eventuais deficiéncias no processo de suporte podem ser facilmente detectadas

e resolvidas
Plano de atribuigao para os agentes
Oferecer atendimento ao cliente multicanal é crucial para a estratégia de suporte de qualquer
organizacao. No entanto, em alguns casos, os agentes ndo podem fazer tudo; por isso,

é fundamental que haja um plano de atribuicdo dos agentes aos canais.

Ha duas metodologias para atribuicdo de canais: um modelo de agentes compartilhados

e outro, de agentes dedicados.

No modelo compartilhado, os agentes atendem alguns ou todos o0s canais simultaneamente.

No modelo dedicado, 0s agentes se concentram em apenas um canal.

E T = Q
Q) () (&
BN (&

® @
S U &I &

Modelo dedicado Modelo compartilhado
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Etapa 5| Criar um fluxo de trabalho para o chat

0 modelo
dedicado permite
gue a equipe

de suporte faca
escalonamentos
mais eficazes.
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Modelo dedicado

Cada método tem seus pros e contras, mas, se a sua organizagado tiver mais de

10 agentes, geralmente recomenda-se usar 0 modelo dedicado. Neste formato,

0s agentes concentram a atengao nos clientes de um canal. Por exemplo, os agentes

para chat atendem apenas os clientes do chat ao longo do turno de trabalho.

Este modelo permite que os agentes desenvolvam uma compreensao sélida de um
canal e descubram os métodos mais eficazes para ajudar os clientes. Além disso,
o0 modelo dedicado permite que o dimensionamento da equipe de suporte seja mais

eficaz.

No entanto, a desvantagem deste modelo é que os agentes geralmente nao
conseguem entender profundamente os problemas do cliente e acabam transferindo
as solicitagdes mais complexas. Isso faz com que os agentes (potencialmente)

desenvolvam um conjunto de habilidades mais superficial.

Modelo compartilhado

No modelo compartilhado, espera-se que os agentes trabalhem nos canais que
exigem mais atencdo e depois mudem para outros canais a medida que eles ficam
mais movimentados. Por exemplo, um agente compartilhado pode comecar o seu
dia de trabalho no suporte por email e depois mudar para o atendimento por chat

no horério de pico.

A vantagem desse modelo é que os agentes maximizam o tempo deles e estdo
sempre resolvendo solicitagdes dos clientes. Porém, o agente precisaria ser altamente

treinado para alternar de modo eficaz e rapido entre varios canais.

Gerenciamento e monitoramento do canal em tempo real

As formas de escalonamento e os planos para atribuicdo de canais podem ir para o espago

em periodos de pico de atendimento, como acontece nas promocdes da Black Friday. Para

garantir que o nivel do atendimento ao cliente ndo caia, € importante ter um gerente sempre

de olho nas métricas de suporte. Com o uso do painel de Monitoramento em tempo real do

Zendesk Chat, o gerente de suporte tem uma visao geral do tamanho da fila de chat, do tempo

médio de espera, da carga geral de chat para cada agente e, é claro, da satisfacdo do cliente.

Com este painel, o gerente de suporte pode tomar decisdes rapidas para garantir que
os clientes recebam a qualidade de suporte a qual estdo acostumados. Por exemplo,

se o gerente de suporte notar que a fila de chat esta crescendo e o tempo de espera,

aumentando, podera tirar um agente de um canal e coloca-lo para atender aos clientes do chat.


https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016728-Monitoring-real-time-chat-metrics-Premium-
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Etapa 5| Criar um fluxo de trabalho para o chat

Recursos nativos do Zendesk Chat

O Zendesk Chat oferece uma série de recursos que facilitam o gerenciamento de seus chats:

3

|t
D
D

® 2 ®

N

Os atalhos, ou “respostas prontas”, podem ser usados para criar saudacoes, pesquisas
em diferentes idiomas, respostas a perguntas frequentes e links para a Central de Ajuda.
Os atalhos ajudam os agentes a responder a perguntas muito mais rapidamente, além

de manter a consisténcia da marca.

Os departamentos sdo Uteis para segmentar agentes com base no local (pais), produto,
marca, unidade de negdcio (faturamento, suporte) ou até por nivel de habilidade. Isto

garante que o agente com mais conhecimento lidara com uma consulta especifica.

Os gatilhos sdo uma 6tima forma de interagir de modo proativo com os clientes e aumentar
as conversoées. Os gatilhos permitem criar acdes automaticas com base em critérios
especificos. Por exemplo, vocé pode criar um gatilho para ajudar os visitantes que ficam

muito tempo parados em uma pagina especifica do seu site.
A avaliacdo do chat permite que os clientes deixem uma avaliagdo positiva ou negativa
durante um chat. Isto permite medir tanto a satisfacdo do cliente quanto o desempenho

do agente.

A anélise fornece uma visdo geral do seu chat e da atividade dos agentes. VVocé podera

usd-la para monitorar os chats com os clientes e aumentar a eficiéncia da sua equipe.

O encaminhamento de chat atribui automaticamente os chats recebidos a agentes ativos.

Isto garante que os seus clientes receberdo suporte imediato, os seus agentes ndo ficardo
sobrecarregados e que 0s gerentes de equipe conseguirdo gerenciar o volume de

atendimento.

O painel de monitoramento em tempo real fornece aos gerentes uma visao geral facil e

compreensivel das métricas de chat, de agente e do indice de satisfagdo do cliente. Isto
permite decidir como gerenciar a forca de trabalho a curto prazo, pois fornece dados

acionaveis sobre o volume de chat, a experiéncia do visitante e o desempenho do agente.

O painel de alta carga € Util para organizagdes que recebem milhares de visitantes

simultaneamente. Ele mostra apenas os chats recebidos e os visitantes atendidos no

momento. Os outros serdo ocultados.

A REST API pode ser usada para exportar dados sobre chats, agentes e visitantes para
aplicativos de terceiros. E possivel usar esses dados para criar suas proprias ferramentas

de relatérios e monitoramento.


https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679857-Defining-Zopim-agent-workflows
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679657-Automatically-route-chats-to-departments
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679647-Targeting-key-visitors-with-proactive-chat
https://blog.zopim.com/2015/01/27/zop-update-chat-rating-how-satisfied-are-your-customers/
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016698-Monitoring-chat-activity-with-Analytics-Advanced-and-Premium-
https://blog.zopim.com/2016/01/26/chat-routing/
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016728-Monitoring-real-time-chat-metrics-Premium-
https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016678-Browsing-your-site-s-visitors#highload
https://blog.zopim.com/2015/04/16/introducing-premium-better-live-chat-at-scale/
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Etapa 5| Criar um fluxo de trabalho para o chat

Consideracgoes adicionais

Ao ajustar o fluxo de trabalho, lembre-se do seguinte:

1. Em quais canais vocé oferece (ou planeja oferecer) suporte?
2. Qual foi o feedback dos clientes sobre o seu suporte?
3 Qual é o seu orcamento para o suporte? Quantos canais vocé pode atender de modo

eficaz com sua equipe atual?

4. Que tipo de experiéncia vocé quer oferecer aos clientes?

St Vocé quer permitir que os clientes escolham o canal de suporte que preferem usar?
Ou vocé gostaria de fornecer primeiro o chat e oferecer suporte teleféonico apenas

para os escalonamentos?

6. Quem fornecera o suporte por chat? Hd uma equipe dedicada para o chat ou a equipe

atual responsavel pelo email darad suporte tanto por chat quanto por email?

7. Qual é a experiéncia dos seus agentes e gerentes de suporte? Eles conseguem

gerenciar mais de um canal?
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SEXTA ETAPA

Monitorar as métricas de sucesso
e melhorar aimplantagéo do chat

Quando seu chat estiver em funcionamento, sera util monitorar regularmente os dados
da Anélise a fim de melhorar e reiterar os seus processos. Veja alguns exemplos de como

os relatorios podem ajudar a organizar a equipe de suporte:

EXEMPLO 1 Comparar os indices de satisfacao do cliente ao nimero de chats
atendidos mostra se houve alguma queda na satisfagao e permite
que vocé investigue o problema até encontrar a causa. Talvez
o0 desempenho de um dos seus agentes tenha sido abaixo do normal

naquele dia.


https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212016698-Monitoring-chat-activity-with-Analytics-Advanced-and-Premium-
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Etapa 6 | Monitorar as métricas de sucesso e melhorar a implantagao do chat

EXEMPLO 2 Ao monitorar o tempo médio de espera, é possivel
determinar se houve aumento inesperado em um
determinado dia e descobrir a causa, garantindo que

o tempo de resposta ao cliente seja o mais baixo possivel.
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Etapa 6 | Monitorar as métricas de sucesso e melhorar a implantagao do chat

EXEMPLO 3 Analise detalhadamente os Agentes conectados
e os Agentes em atendimento com a andlise do

Zendesk Chat.
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Etapa 6 | Monitorar as métricas de sucesso e melhorar a implantagao do chat

Conhecer o nivel de produtividade dos agentes pode ajudar a entender melhor as suas operacdes de
suporte e também permite que vocé troque agentes de funcdo durante os periodos mais movimentados

para manter o indice de satisfagdo do cliente alto.

Ao puxar os dados tanto dos Agentes conectados quanto dos Agentes em atendimento, vocé podera
comparar o tempo que os agentes passaram online com o tempo que realmente passaram atendendo
chats. Se vocé notar que havia agentes online que ndo estavam atendendo clientes, saberd o motivo

do aumento no tempo de espera.

Usando dados e relatérios, vocé pode ficar de olho na satisfacdo com o chat e na produtividade dos

agentes, garantindo sempre o melhor atendimento possivel.

43



Uso do Zendesk Chat
em vdrios sites

Ainda que o Zendesk Chat ndo oferega uma solugdo multimarca personalizada, vocé pode segmentar

os clientes no Painel do Zendesk Chat e oferecer a eles suporte diferenciado. Veja como:

1. Adicione o mesmo cddigo de inser¢cdo do Zendesk Chat em todos 0s seus sites.

2. Crie um Departamento exclusivo para cada site (por exemplo, se vocé tem os seguintes sites:
“obscura.com, jubilee.com e boomerang.com”, pode criar Departamentos chamados “Obscura”,

“Jubilee” e “Boomerang”).

3. Adicione agentes a cada novo departamento. Dependendo do volume de tréfego de cada site,
vocé pode ter nimeros diferentes de agentes para cada Departamento. Além disso, ao atribuir

0s agentes, considere as habilidades e conhecimentos necessarios para cada site/departamento

4. Em seguida, configure o encaminhamento para departamento baseado em gatilho. Isso atribuird

automaticamente os chats oriundos de um site ao departamento correspondente. Como configurar

esse recurso:

. Crie um gatilho e adicione um nome e uma descricdo

. Defina a condicdo do gatilho como:

[ URL da pégina do visitante ~ j

[ contém vj
[ obscura.com j

. Escolha as seguintes a¢des:

[ Definir departamento do visitante v j

[ Obscura j



https://chat.zendesk.com/hc/en-us/articles/212679657-Automatically-route-chats-to-departments

6 ETAPAS PARA IMPLANTAR O CHAT NO SEU SITE 45

Bonus | Uso do Zendesk Chat em vérios sites

Agora, os visitantes de “obscura.com” serdo encaminhados automaticamente para o departamento

Obscura e atendidos pelos agentes nesse departamento.

5. Desative os formuldrios pré-chat para que os clientes nao tenham a opc¢do de selecionar outro

departamento.

6. Por dltimo, vocé pode modificar o widget do Zendesk Chat para que ele corresponda a aparéncia

da marca do seu site. Para fazer isso, use nossa API do JavaScript.

. Vocé pode alterar a cor usando o parametro setColor
. Ou entdo, pode adicionar uma imagem diferente usando o parametro setimage
Vocé também pode alterar a aparéncia da janela de chat usando os parametros setColor,

setSize e SetTitle.

EXEMPLO 3 Vocé pode usar o script da APl a seguir para alterar a cor do widget de chat em diferentes paginas:

<script>

$zopim(function() {

$zopim.livechat.theme.setColors({badge: ‘#FFFFFF, primary: ‘4#000000');
$zopim.livechat.theme.reload(); // apply new theme settings

b

</script>

Usar o script pode alterar a cor do quadro de chat (“badge”) ou do widget de chat minimizado (“primary”).

A cor escolhida deve ser inserida em formato hexadecimal.
Vocé também pode alterar o esquema de cores da janela de chat:

<script>

$zopim(function() {
$zopim.livechat.window.setColor(‘#FFCC00’);
$zopim.livechat.theme.reload(); // apply new theme settings
b

</script>


https://zopimsupport.zendesk.com/hc/en-us/sections/202527497-Zopim-API
https://zopimsupport.zendesk.com/hc/en-us/sections/202527497-Zopim-API
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A Foodpanda criou um Departamento diferente

para cada marca/site.

Depois, a empresa criou um gatilho que encaminha
automaticamente o cliente de chat de um site
especifico para o departamento correspondente.
Assim, ela consegue fornecer suporte a varias marcas

em diferentes paises.

Para obter mais informagdes sobre a configuracdo e uso da APl do Zendesk Chat,

leia nossa publicacdo ou entre em contato pelo email chat@zendesk.com.



https://zopimsupport.zendesk.com/hc/en-us/sections/202527497-Zopim-API
mailto:chat%40zendesk.com?subject=
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Resumo

O Zendesk Chat pode ser fundamental para ajudar sua empresa a impulsionar
as vendas, reduzir os custos de suporte e melhorar a satisfacdo do cliente. Juntos,
o Zendesk Chat e o Support podem se tornar uma solucao Unica para todos

os contatos do cliente.

Para comecar agora, recomendamos que vocé planeje cuidadosamente sua
implantagdo do chat definindo os objetivos certos, contratando o ndmero certo
de agentes, fornecendo treinamento e criando um fluxo de trabalho. Quando o chat

estiver configurado e funcionando, acompanhe suas métricas de sucesso e itere.

Também temos uma equipe de consultores pronta para te ajudar se vocé precisar

de orientacdo mais detalhada. Envie um email e se prepare para o sucesso!
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Sobre o Zendesk Chat

O Zendesk Chat desenvolve produtos intuitivos que redefinem as experiéncias

do cliente online. O Zendesk Chat é a solugdao de chat em tempo real premiada que
ajuda as empresas a aumentar as conversdes de vendas através da interacdo com
leads importantes em seus sites. Com mais de 27 mil clientes usando o Zendesk Chat

diariamente, ele € um dos fornecedores lideres de sua area.
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