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Atenda melhor
para vender mais

Como os contact centers podem
transformar a sua empresa



Introducao

E inevitavel que empresas menores
encarem o desafio das comunicagoes.

Uma coisa é receber cinco contatos por dia ou ter dois colaboradores
ligando para cinco clientes ou fornecedores todos os dias. O uso de
macetes ou ferramentas especiais se torna irrelevante para atender
poucas chamadas.

Mas e se sua empresa passar a receber 50 chamadas por dia — e depois
20 chamadas por hora?

Al, sim, é preciso fazer alguma coisa. Para manter o ritmo de crescimento,
empresas pequenas precisam tomar uma decisao: investir em tecnologia
para gerenciar as chamadas feitas e recebidas, ou perder para a
concorréncia.

Historicamente, as empresas montavam contact centers para se comunicar
com grandes volumes de clientes e prospects. Salas lotadas de agentes en-
caravam o computador atendendo chamadas o dia inteiro. Os vendedores
ligavam meticulosamente para os prospects mais promissores. O pessoal
de Tl passava meses instalando data centers e implantando softwares
desenvolvidos exclusivamente para atender grandes empresas. Para ampliar
o sistema, era preciso comprar mais hardware. Na hora de reduzi-lo, equipa-
mentos em perfeito estado seriam deixados de lado, pegando poeira.

Era um processo caro, demorado e complicado, mas que precisava ser feito.
Afinal, os clientes tinham necessidades a ser supridas. As empresas que
fracassavam nessa missao deixavam o caminho livre para a concorréncia.
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Ainda bem que ja nao é mais assim,
como mostrou a pandemia de covid-19.
O home office se tornou obrigatoério,
fazendo o trabalho em contact centers
fisicos migrar para a sala de casa.

Essa mudanca se tornou possivel porque um Unico aplicativo hospedado
na nuvem pode carregar todos os recursos essenciais de um contact
center convencional — e muito mais. Com instalacao em um Unico dia

e preco pensado para caber no orcamento de quase qualquer empresa
pequena, seu fornecedor de contact center hospeda e mantém

a solucao para que todos possam focar no que realmente importa.

E, embora o home office obrigatério tenha sido temporario, uma solucao
flexivel em nuvem permite que a sua empresa continue oferecendo

o melhor atendimento de qualquer lugar, seja em regime presencial,
remoto ou hibrido.

A maioria de pequenos empresarios percebe que as tecnologias de
centrais de atendimento oferecem uma maneira avancada de interagir
com os clientes por voz, video e outros canais.

Por isso, empresas pequenas em crescimento precisam de ferramentas Em parceria com a Metrigy e alDG
’

de contact center que as ajudem a vencer a concorréncia e a adotar - t .
os regimes flexiveis de trabalho do futuro. Felizmente, nao € mais nossa pesquisa mMostrou que.

preciso arcar com o custo e a complexidade de um contact center 43% das empresas com até 250 colaboradores j& usam
. V4 . Vd . Vé . . . 1
convencional. Tudo o que é preciso esta disponivel na nuvem. tecnologias de centrais de atendimento.

A adocao cai para 13% no caso de empresas com até
100 colaboradores.?
* Pesquisa Metrigy/GoTo Contact Center. Robin Gareiss, Metrigy. Setembro de 2021.

2 Pesquisa IDG/GoTo MarketPulse: estratégia de tecnologias de contact centers em peguenas empresas.
IDG Communications. Agosto de 2021.
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Muitas empresas ainda estao
cdecidindo o que fazer.

Elas tém duividas sobre os custos, dados analiticos, eficiéncia dos
agentes e retorno sobre o investimento. Esse eBook traz as respostas.

Comecaremos, entao, com uma visao geral sobre as vantagens de
contact centers em nuvem. Depois, mostraremos quatro desafios

de comunicacao com clientes e revelaremos como as tecnologias
modernas oferecem solucdes que aprimoram o atendimento e turbinam
os resultados da empresa.

Mais a frente, vocé encontrara:

¢ O valor dos contact centers em nuvem.

* Quatro desafios que as ferramentas modernas de contact centers
resolvem.

Ill Otimizacao e melhoria do atendimento ao cliente.

— 1 Gerenciamento de chamadas para melhorar o desempenho dos
—1 agentes.

E Automacao e simplificagao das chamadas de vendas.

‘|_|_| Viabilizagao da mudanca para o trabalho remoto e escalas
—! flexiveis.

* O caso de negdcios para implementar ferramentas de contact
centers.
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O valor das centrais
de atendimento
em huvem



O valor das centrais de
atendimento em nuvem

Um adeus as solugoes tradicionais

Um contact center tradicional — e talvez até obsoleto — requer um
data center local cuja manutencao demanda muito tempo, profissionais
especializados e recursos financeiros. Anos atras, essas limitacdes
deixavam as tecnologias de contact center fora do alcance da maioria
das empresas menores.
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Ola, modernidade

Hoje, as tecnologias de contact center podem ser hospedadas na nuvem
e disponibilizadas em qualquer dispositivo conectado a Internet, uma
solugdo chamada Contact Center as a Service (CCaaS). O fornecedor
de CCaaS fica com o trabalho pesado na hora de comprar hardware
e manter os softwares atualizados. Com essa terceirizacao, poupa-se
muito tempo e dinheiro. Os clientes do fornecedor pagam apenas pelos
servicos que usam, e nada mais. Nao é preciso comprar, configurar,
refrigerar, proteger e prestar suporte a data centers. Afinal, o fornecedor
tem acesso a uma poténcia computacional basicamente ilimitada na
nuvem, e & facil instalar e prestar suporte ao software de CCaaS. Quando
o assunto é dimensionamento da solucao, os clientes podem expandir
O Uso quando os negdcios estao a pleno vapor e reduzi-lo quando o ritmo
diminui. Além disso, as equipes de Tl conseguem ter uma experiéncia de
administragao com recursos diretos e de autoatendimento. A plataforma
é confiavel e segura, com equipes exclusivas de suporte 24h, tudo isso
por um preco bastante acessivel.



Todas essas facilidades colocam as pequenas
empresas em pé de igualdade na hora de
concorrer com multinacionais em termos de
atendimento ao cliente, disponibilizando dados
e ferramentas praticas para que as equipes de
vendas possam gerar mais receita.

Vejamos alguns exemplos para saber se uma
solugao de contact center em nuvem é ideal
para a sua empresa.
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O contact center em nuvem pode
colocar a sua empresa em um novo

patamar.

Confira alguns dos recursos mais procurados:

Encaminhamento de fila para sim-
plificar as chamadas e aprimorar
a eficiéncia.

Retorno de chamada para propor-
cionar experiéncias melhores aos
clientes.

Grupos de chamadas para que as
chamadas de um Unico nUmero
sejam recebidas por varios
telefones.

Dados analiticos para determinar
a eficiéncia dos agentes, evitar
problemas e identificar os agentes
com o melhor desempenho.

Informagoes sobre chamadas per-
didas para rastrear as oportunida-
des de melhoria do atendimento.

Discagem para automatizar e
acelerar as chamadas de vendas.

Painéis em tempo real para ver os
tempos de conversa e de espera
e a disponibilidade dos agentes.

Facilidade de alternancia entre
voz, video e bate-papo.

Mensagens pré-gravadas automa-
ticas para quando a chamada cai
no correio de voz.



Quatro maneiras de
melhorar os resultados
da empresa usando
um contact center
moderno em nuvem




Precisamos
¢ e |_Q| Cenario
Otl m I Za r Roberta gerencia uma equipe de corretores de imdveis que

ficam em contato com prospects durante a jornada de compra
= de uma casa nova. Seja para anunciar ou comprar um imoével em
e a p rl m o ra r um mercado de competicao acirrada, os clientes se baseiam nas
orientagdes de profissionais em quem confiam. Os corretores
t d . -t precisam atender a uma enxurrada de ligacdes e encaminha-
O a e n I m e n O las de forma eficiente caso estejam indisponiveis, sempre
acompanhando simultaneamente o que estd acontecendo em

ao C I i e nte. um mercado tdo dinamico.
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’IDG, 2021.

Solucao

Roberta implanta um software moderno de contact center em
nuvem que elimina os atritos das comunicacdes com clientes
e ajuda os corretores a gerenciar seus relacionamentos. O software
€ capaz de:

* Encaminhar chamadas recebidas a partir de um menu de voz
com opcdes em que os clientes selecionam previamente o
orcamento disponivel, a regiao e o tipo de imovel que desejam.
Assim, o casal em busca do primeiro apartamento em um
bairro especifico e os aposentados interessados em mudar
para uma casa menor sao encaminhados para os corretores
especializados nas necessidades de cada um.

* Permitir que os clientes agendem retornos de chamada
para quando o corretor estiver disponivel para atendé-los,
minimizando o tempo em espera.

 Criar grupos de chamadas no escritério para que varios telefones
toguem caso o destinatario da chamada nao atenda.

* Apresentar dados de chamadas perdidas para que os corretores
saibam se um cliente ou prospect tentou contato.

Resultados

Os corretores falam com mais clientes, prestam um atendimento
mais personalizado e garantem que todas as chamadas sejam
produtivas para os clientes encontrarem a casa certa. A exceléncia
do atendimento impressiona os clientes, que passam a recomendar
a imobiliaria de Roberta para amigos e colegas de trabalho,
gerando mais negdcios.

Esses resultados respaldam o que nossa pesquisa descobriu sobre
O gque as empresas pequenas esperam ao implantar um novo
software de contact center:

* 62% dos participantes esperam melhorar o relacionamento
com clientes.

* 55% dos participantes preveem mais eficiéncia.
* 52% esperam mais receita.’

Esses tipos de interacdes podem ter um grande impacto sobre

a satisfacao dos clientes, especialmente para empresas pequenas
que atuam em mercados competitivos. Prever as dores dos
clientes, como longos tempos de espera e chamadas perdidas,
e aplicar a tecnologia para reduzir a pressao sao medidas capazes
de posicionar essas empresas como atenciosas e responsivas. Os
contact centers ajudam a gerenciar recursos e reputacao e sao
simplesmente melhores para a empresa.
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Nao conseguimos
ouvir todas

as chamadas

e hao sabemos
como esta

o desempenho
coletivo dos
NOssos agentes.
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@ Cenario

Leonardo gerencia uma equipe de corretores de seguros que
esta atendendo a chamadas apds os danos causados por um
furacao. Em geral, os volumes de chamadas costumam ter
correlacdo com as condicdes dos negodcios, por isso, Leonardo
quer obter insights a partir dos dados das chamadas. Isso precisa
acontecer sem gerar trabalho extra para os corretores, que
ja estao com pico de trabalho e precisam se concentrar nos
clientes que precisam de auxilio.

Leonardo tem duvidas importantes: qual € o grau de eficacia dos
corretores para resolver o problema logo no primeiro contato?
Quantos clientes estao ligando e a que horas eles mais ligam?
Qual foi a duvida original? Qual é a diferenca média nos tempos
de atendimento entre os corretores? Que porcentagem de
chamadas ficam sem resposta? Como os melhores corretores
podem aprimorar suas habilidades?
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Cg)-| Solugao

Leonardo convence o dono da corretora a migrar para uma plata-
forma de contact center em nuvem. O software é capaz de:

Monitorar as métricas do fluxo de chamadas, como a quantidade
de clientes na fila, velocidade média de resposta e tempo
médio de atendimento.

Apresentar uma visao geral das atividades dos corretores,
viabilizando relatdrios mais minuciosos sobre a eficacia da
equipe.

Registrar chamadas e disponibilizar transcricoes para analisar
boas praticas e exemplos dos corretores de melhor
desempenho.

Acompanhar as necessidades da empresa e se adaptar
a necessidades sazonais.

‘Metrigy, 2021.

ﬂ Resultados

Leonardo aproveita os recursos como “modo ouvinte” e “sussurro”
para ajudar a treinar alguns corretores com baixo desempenho,
conforme os relatérios mais recentes. Com as ferramentas
de geracao de relatdrios, Leonardo sempre sabe quem esté
atendendo as vitimas do furacao e quem passa muito tempo no
telefone sem resolver chamados ou encerrar tickets. Os dados
analiticos revelam os agentes de melhor (e pior) desempenho,
apontando oportunidades de melhoria do atendimento ao cliente
e da reputacao da agéncia na comunidade.

Nossa pesquisa revelou que as empresas tém muitas outras
possibilidades para gerenciar o desempenho dos colaboradores
de contact centers. Dos participantes:

53% analisam as métricas da empresa regularmente.
40% fazem sessdes regulares de coaching.

35% usam ferramentas de analise de agentes.

27% ouvem chamadas.

18% nao gerenciam o desempenho.*

Toda chamada é uma chance de estimular novas vendas ou atrair
mais clientes. O software de contact center oferece a gestores
e supervisores dados analiticos agrupados, transparentes e
segmentados, além de novas funcionalidades de relatdrios para
se ter insights praticos. Tudo isso pode ajudar a aumentar a
satisfacao dos clientes e a geracao de receita.
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A realizacao

de chamadas

é desestruturada
e demorada para
a hossa equipe
de vendas.
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@ Cenario

Gldria gerencia 30 pessoas que vendem publicidade para
uma rede de TV regional. Apds analisar os KPIs do fim do ano,
percebeu-se que as vendas cairam como um todo, mesmo com
a economia local estando em ritmo de crescimento.

A equipe de Gldria passa muito tempo ligando manualmente
para prospects e atendendo as contas ja existentes. No entanto,
cada minuto desses processos manuais € um minuto nao
dedicado ao contato com clientes e prospects. Se a equipe
pudesse dividir o tempo dedicado a realizacao de chamadas,
sera que eles conseguiriam falar com mais pessoas e fechar
mais vendas?
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Solucao

A equipe executiva de Gldria implementa um pacote de contact
center em nuvem que tem funcdes especificas para a realizacao
de chamadas. O pacote:

* Oferece um discador que elimina processos manuais, como
localizar e digitar nUmeros de telefone.

* Permite que os vendedores gravem mensagens que serao
reproduzidas automaticamente para prospects e clientes se
a chamada cair no correio de voz.

°*IDG, 2021.

Resultados

Nossa pesquisa revelou que a discagem automatica pode aumentar
significativamente as chamadas diarias feitas por vendedores.
Mais de um terco dos usuarios de software de contact center
ja havia implementado a tecnologia, mas quase dois dos lideres
das pequenas empresas pesquisadas ainda nao estavam usando
essa ferramenta para aprimorar a eficiéncia e a produtividade dos
agentes.®

Como todo profissional da area sabe, vendas sdo niUmeros. Falar
com mais gente gera mais resultados. A discagem automatica
€ uma maneira de aliviar a carga dos vendedores para que eles
passem mais tempo vendendo e menos tempo fazendo ligagdes.
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Adotamos um
modelo de
trabalho flexivel
e precisamos
garantir a
produtividade.
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@ Cenario

Tiago é gerente regional de um banco. Desde o inicio da pandemia,
o atendimento ao publico tem sido remoto. Conforme as agéncias
voltaram a abrir, o feedback dos colaboradores era diverso.
Alguns estavam prontos para voltar, enquanto outros enxergavam
beneficios em se manter a flexibilidade. A primeira vista, Tiago ficou
hesitante: a ideia era “voltar ao normal” ou funcionamento normal.
Apos perceber um aumento na produtividade, nas pontuacoes
de NPS e nas vendas, o tom mudou. Flexibilidade nao & algo tao
preto no branco, mas oferece mais oportunidades e maneiras

de se alcancar os resultados, especialmente quando se tem as
ferramentas certas para isso. A expansao do pool de talentos no
trabalho remoto € outro atrativo.
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Y7 Solugéo

Tiago escolhe um pacote de contact center em nuvem que
oferece um vasto conjunto de ferramentas para colaboradores
em regime hibrido, remoto e presencial. O software promete:

Conectividade para todos os colaboradores, seja em
smartphones, tablets ou PCs. Entao, comprar e manter
hardware de data center passa a ser desnecessario.

Baixa necessidade de largura de banda e alta estabilidade
com 9999% de tempo de atividade. Assim, os colaboradores
no escritdrio ou em home office conseguem executar suas
tarefas mesmo que a banda larga nao seja tao potente.

Recursos de softphone de CCaaS com acessibilidade e login
seguro. A equipe pode trabalhar de qualquer lugar, sem precisar
transportar equipamentos.

Integracao perfeita com grandes plataformas de comunicacoes
unificadas (UC, na sigla em inglés) e CRM para que todos os
dados dos clientes estejam acessiveis e visualizaveis em um
Unico painel.

4IDG, 2021.

ﬂ Resultados

Tiago considera muito mais facil implementar escalas flexiveis
e oferecer suporte aos colaboradores remotos por ter uma
plataforma potente de contact center.

A equipe de Tiago relata mais satisfacao com o trabalho, enquanto
os supervisores documentam aumento de produtividade. Ficou
mais facil contratar gente boa, com menos probabilidade de
perder talentos para a concorréncia. Agora, Tiago consegue
contratar especialistas em ciberseguranca com know-how
especifico do setor bancario comercial, sem precisar arcar com
os custos de mudanca. A rotatividade de pessoal cai, facilitando

a projecao dos custos salariais para periodos mais longos.

A pesquisa com lideres de empresas pequenas reflete o desejo
de um software em nuvem que seja facil de usar:

91% relatam que a implantacao rapida € essencial ou muito
importante.

84% afirmam que a facilidade de implantacao com o minimo
de conhecimentos técnicos € importante.®

E claro que o trabalho remoto cabe melhor para algumas fungdes
do que para outras. No entanto, a contratacao de pessoas que
podem ter sucesso estando em qualquer lugar, desde que
tenham um dispositivo conectado a internet, tem altissimas
chances de atrair e reter talentos mais qualificados para o futuro.

16



Analise geral.

Toda empresa precisa escolher a tecnologia de contact center que
combina melhor com sua visao de futuro. As funcionalidades, os custos
e os beneficios devem ser balanceados com cautela em relacao aos
recursos disponiveis e a realidade de cada mercado.

Com o software certo, as empresas passam a trabalhar com

mais simplicidade e economia. As interagcdes com clientes geram
recomendacdes em vez de raiva. As equipes de suporte passam a
ter mais tempo para auxiliar os clientes porque brigam menos com
o software. Os vendedores, munidos de ferramentas que simplificam
o dia a dia, conseguem progredir para alcancar o maximo potencial.

Juntas, todas essas forgas tém o poder de somar e subtrair: aumentar
as vendas e eliminar os atritos da experiéncia do cliente. E essa a
matematica que faz uma empresa prosperar.
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Golo

Conheca |
o GolTo Contact Center.

A solucao de contact center da GoTo € baseada em nuvem,
econdmica, acessivel e desenvolvida para pequenas empresas.
Noés acreditamos que é possivel tornar o dia a dia mais facil. Se
a sua empresa esta pronta para aumentar a receita de vendas

e elevar a experiéncia do cliente para outro patamar, ela precisa de
um contact center. Segundo nossa pesquisa, 87% das pequenas
empresas estao pensando em adquirir um contact center” Chegou
a hora de avancar e adotar o diferencial da sua empresa.

Baixe o eBook "Guia do comprador para contact centers em nuvem"
para saber escolher a solugao certa para a sua pequena empresa.

Confira o guia

IDG, 2021.
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