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Objetivo:
O estudo procurou entender se e em que medida a adoção das práticas recomendadas de atendimento e suporte ao cliente pelas 
organizações melhorou os resultados em áreas como oferecimento de uma experiência superior do cliente e um suporte melhor 
às equipes de atendimento, além de tentar compreender se esses recursos melhoraram os resultados comerciais. A pesquisa foi 
comissionada pela Zendesk.

Metodologia:
No terceiro trimestre de 2020, a ESG realizou uma pesquisa online, do tipo duplo-cego, com 1.012 tomadores de decisões empresariais 
responsáveis por garantir e aprimorar o atendimento e o suporte ao cliente em suas organizações. Todos os segmentos de mercado 
foram representados pelas organizações, incluindo pequenas e grandes empresas, além de vários setores como varejo, consumo, 
serviços corporativos, serviços financeiros, saúde, educação, empresas de tecnologia e outros. Este eBook se baseia nos dados da 
pesquisa com respondentes (N=256) na América Latina (Brasil [N=128] e México [N=128]).

Aprendizados:
As organizações com recursos de atendimento e suporte ao cliente mais maduros oferecem experiências superiores, preparam os 
agentes de suporte para o sucesso e conquistam resultados comerciais muito melhores.

Introdução e visão geral da pesquisa
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Para analisar os dados desse eBook, a ESG criou um modelo de maturidade orientada por dados que segmenta os respondentes (e as 
organizações que eles representam) em três níveis de maturidade de atendimento e suporte: campeões, em crescimento e iniciantes. 
O modelo de maturidade usa sete perguntas da pesquisa para determinar a maturidade do atendimento e do suporte das organizações. 
Essas sete perguntas funcionam como um indicador da adoção das melhores práticas de atendimento e suporte ao cliente pelas 
organizações e avaliam se a equipe, as ferramentas ou os dados das organizações ajudam a melhorar o desempenho.

Escala de maturidade na América Latina:

1.	 A equipe de atendimento/
suporte é treinada e qualificada 
adequadamente?

2.	 A organização mantém os níveis de 
recrutamento necessários para garantir 
um serviço contínuo?

3.	 A organização usa os aprendizados 
sobre atendimento/suporte ao cliente 
em um ciclo de feedback para otimizar 
produtos, serviços e/ou processos 
empresariais?

4.	 Com que velocidade a organização 
consegue transformar o feedback dos 
clientes em ações concretas?

5.	 A organização tem todos os dados e 
principais indicadores de desempenho 
de atendimento e suporte ao cliente de 
que precisa?

6.	 Os dados de atendimento e suporte ao 
cliente da organização são fornecidos 
em tempo real?

7.	 Qual é a qualidade das ferramentas de 
atendimento e suporte fornecidas aos 
agentes?

Segmentação das organizações em termos de maturidade do atendimento 
e suporte ao cliente

Perguntas de segmentação

CLASSIFICAÇÃO DE MATURIDADE 
POR PAÍS:

2. México  
(37% campeões)

1. Brasil  
(41% campeões)

Voltar ao Sumário
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Mais de 6 características, 
39% do mercado

4 a 5 características,  
34% do mercado

0 a 3 características,  
28% do mercado

Campeões

Em crescimento

INICIANTES
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Iniciantes:
Essas organizações são as menos maduras atualmente em relação ao atendimento e suporte ao cliente. Elas adotaram três 
ou menos práticas recomendadas do nosso modelo de maturidade e costumam ter funcionários de atendimento ao cliente 
que precisam de mais treinamento formal, estão sobrecarregados com as cargas de trabalho atuais e não possuem dados ou 
ferramentas para trabalhar com o feedback do cliente a fim de melhorar os produtos. Conforme nossa pesquisa, os iniciantes 
representam 28% do mercado da América Latina.

Em crescimento:
Essas organizações progrediram bastante na curva de maturidade do atendimento e suporte ao cliente. Elas adotaram quatro ou 
cinco práticas recomendadas do nosso modelo de maturidade, mas costumam ter espaço para melhorar em relação à capacidade 
de coletar rapidamente o feedback dos clientes e usá-lo para aprimorar os processos empresariais. Também é raro relatarem 
que conseguem coletar todas as métricas de atendimento e suporte que gostariam. Por último, apenas cerca de 1/4 acredita 
que fornece às equipes de suporte as melhores ferramentas da categoria para realizarem o trabalho. Conforme nossa pesquisa, 
as organizações em crescimento representam 34% do mercado da América Latina.

Campeões:
Essas organizações usam seis ou sete práticas recomendadas do nosso modelo de maturidade nas organizações de atendimento 
e suporte. Elas incluem recrutamento e aprimoramento das habilidades das equipes, implementação de ferramentas de 
atendimento e suporte que permitem que os agentes realizem um bom trabalho, coleta de dados de atendimento e suporte 
abrangentes e oportunos e aproveitamento desses dados para otimizar o desempenho da equipe. Conforme nossa pesquisa, 
os campeões representam 39% do mercado da América Latina.

A região da América Latina fica na frente do resto do mundo em termos 
de maturidade, sendo que 21% das organizações pesquisadas eram 
iniciantes, 33% estavam em crescimento e 46% eram campeões.

Voltar ao Sumário
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1,5 vez  

mais propensos a apresentar 
um tempo médio de reação 

inferior a 1 hora.

2 vezes  

mais propensos a relatar 
que <1% dos problemas 
dos clientes podem ser 

resolvidos.

37%  
mais rápidos, 

em média.

Estão apresentando tempos 
totais de resolução  

as resoluções 
em um contato

10%  

Em comparação aos iniciantes, os campeões:

Uma organização com grande maturidade leva à excelência 
na experiência do cliente

Principal conclusão:

Voltar ao Sumário

São  São  
Estão aumentando em  
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A velocidade é importante para o atendimento e o suporte ao cliente. Nossa pesquisa evidencia que os campeões são muito mais ágeis do que as empresas menos maduras.

Quando um cliente entra em contato para fazer uma pergunta ou relatar um problema, a última coisa que a empresa quer é que ele fique descontente por esperar muito tempo por uma resposta. 
Os dados mostram que, como um grupo, os campeões da América Latina são bem mais ágeis: eles foram 1,5 vez mais propensos a dizer que o tempo médio reação é inferior a 1 hora (43% em 
comparação a 28%). Em média, a primeira resposta dos campeões é 49 minutos mais rápida do que a dos iniciantes.

Também calculamos o tempo médio total de resolução, ou seja, o tempo entre a primeira pergunta e a resolução bem-sucedida (essa medida quantitativa da agilidade voltada ao cliente é ainda 
mais importante do que a primeira medida quantitativa). Mais uma vez, os campeões superam os concorrentes com um tempo médio total de resolução 37% mais rápido do que os iniciantes, 
uma diferença de quase 2,3 horas.

Os campeões são 
1,5 VEZ MAIS 
PROPENSOS 

a relatar tempos 
médios de reação 
inferiores a 1 hora 

em comparação aos 
iniciantes

Os campeões 
apresentam tempos 
médios de resolução  

37% MAIS RÁPIDOS 
do que os iniciantes

Implementação de agilidade voltada ao cliente

Perguntamos: Desde o momento em que um cliente faz uma pergunta, uma solicitação de suporte ou envia 
um ticket de ajuda, em média, quanto tempo leva para ele receber uma resposta de um representante de 
atendimento ao cliente (ou seja, o tempo médio de reação)? (Porcentagem de respondentes)

Perguntamos: Em média, desde o momento em que o cliente faz uma pergunta, uma solicitação 
de suporte ou envia um ticket de ajuda, quanto tempo passa até que se atinja uma resolução 
bem-sucedida (ou seja, tempo médio de resolução)? (Número médio de horas)

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

Menos de 1 hora

28%

42% 43%

52% 50%
45%

20%

11%
7%

1 a 4 horas Mais de 4 horas Iniciantes (N=70)

5,9

4,1
3,7

Em crescimento (N=85) Campeões (N=99)
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A velocidade isoladamente não fará com que uma organização entre na categoria dos campeões de atendimento e suporte ao cliente. A eficácia é tão importante quanto a velocidade: as respostas 
que os clientes recebem devem ser úteis e fornecidas com rapidez.

Quando os clientes entram em contato informando sobre um problema, as organizações devem se esforçar para oferecer uma resolução satisfatória. Embora sempre existam alguns problemas de 
clientes que não podem ser resolvidos, as organizações que contam com as equipes mais bem preparadas, adotam as melhores ferramentas e usam os dados da forma mais inteligente, reduzem 
esse número: os campeões são 2 vezes mais propensos do que os iniciantes a relatar que menos de 1% de todos os problemas dos clientes não são resolvidos (30% em comparação a 15%).

Outra medida de eficácia é a taxa de “resoluções em um contato”. Quando os clientes entram em contato, os agentes que têm as informações, a experiência e a tecnologia necessárias para resolver 
o problema conseguem fazer isso em uma única interação. Em média, os campeões estimam que 85% dos problemas dos clientes são resolvidos em um contato, um aumento de 10% em 
comparação à estimativa dos iniciantes.

Fornecer as respostas de que os clientes realmente precisam

Perguntamos: De todas as perguntas, solicitações de suporte ou tickets de ajuda que a equipe de atendimento 
e suporte ao cliente da sua organização recebe, qual é a porcentagem que ela não consegue resolver? 
(Porcentagem de respondentes)

Perguntamos: Qual é a porcentagem de perguntas enviadas ao atendimento ao cliente, solicitações 
de suporte ou tickets de ajuda que a equipe de suporte ao cliente consegue resolver em uma única 
interação com o cliente (ou seja, a porcentagem de tickets resolvidos em um contato)? (Média)

Os campeões são 
2 VEZES MAIS 

PROPENSOS do 
que os iniciantes 
a relatar que <1% 

dos problemas 
não podem ser 

resolvidos.

Os campeões 
apresentam 
10% MAIS 

resoluções em 
um contato do 

que os iniciantes

Iniciantes (N=71)

Menos de 1%

41%

15%

30%

39%

10%

55%

43%

35%
30%

1% a 4% 5% ou mais

Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

Iniciantes (N=71)

77% 78%

85%

Em crescimento (N=85) Campeões (N=99)
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As empresas querem que os clientes reconheçam que elas os estão ajudando, 
e não que os clientes achem que tiveram que se esforçar para receber o 
suporte que merecem. Por exemplo, se o cliente tiver que ser transferido 
para vários departamentos para conseguir uma resposta, precisar entrar em 
contato várias vezes para receber a resposta certa ou usar múltiplos canais 
para obter uma solução adequada, eles estarão se esforçando demais.

O score de esforço do cliente (CES) é uma das medidas para avaliar o sucesso 
de uma organização. Servindo como um indicador do CES, durante nossa 
pesquisa, pedimos para os respondentes estimarem a porcentagem de 
clientes que eles acreditam que concordariam que a empresa facilitou a 
abordagem ao problema. Em média, os campeões acreditam que 87% dos 
clientes concordariam que é fácil lidar com a empresa, o que está muito 
acima do que os iniciantes relataram (79% dos clientes).

Velocidade + eficiência: fórmula vencedora 
para minimizar o esforço do cliente

Perguntamos: Com base no feedback que sua organização recebeu, qual porcentagem de clientes você acredita que 
concordaria que foi fácil interagir com a sua empresa para resolver o problema que eles tinham (também conhecido 
como score de esforço do cliente)? (Média)

Os campeões 
apresentam um 

AUMENTO DE 10% 
nos scores de esforço 

do cliente.

Voltar ao Sumário

Iniciantes (N=53) Campeões (N=99)Em crescimento (N=85)

79%

83%

87%
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4,4 vezes  

mais propensos a avaliar 
a própria capacidade de 
criar perfis históricos 
entre os canais como 

líder do mercado.

1,6 vez  

a produtividade dos 
agentes (tickets por 

agente, por mês).

5,8 vezes  

mais propensos a classificar 
a taxa de rotatividade da 
equipe de atendimento e 

suporte ao cliente como nem 
um pouco problemática.

2,3 vezes  

mais propensos a permitir 
que o suporte integrado 

entre os canais atenda 
melhor aos clientes.

2,8 vezes  

Em comparação aos iniciantes, os campeões:

Uma organização com grande maturidade prepara os agentes 
para o sucesso

Principal conclusão:

mais propensos a descrever 
a eficiência/produtividade 

do representante de 
atendimento ao cliente 
como líder do mercado 

ou excelente.

Voltar ao Sumário

Estão apresentando  São  São  São  São  
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Com relação à capacitação dos agentes, os campeões se destacam 
do restante de duas maneiras. A primeira é a visibilidade. Para um 
agente estar preparado da melhor forma possível para ajudar um 
cliente, ele precisa de informações, incluindo respostas a perguntas 
como: Quais produtos o cliente comprou? Quais problemas o cliente 
teve no passado? Como foram resolvidos? Com mais informações 
à disposição, o agente consegue garantir que a próxima interação 
com o suporte seja positiva para o cliente. Os campeões classificam 
4,4 vezes mais que os iniciantes a própria capacidade de criar perfis 
históricos entre os canais como líder do mercado, garantindo que os 
agentes tenham à disposição mais informações sobre o cliente.

Outra diferença evidente é a adaptabilidade, ou seja, a capacidade de 
um agente alternar entre os canais de envolvimento em tempo real 
para atender melhor ao cliente. Por exemplo, após alguns minutos 
em um chat online, o agente pode determinar que migrar para uma 
chamada telefônica faria com que o cliente obtivesse uma resolução 
mais rapidamente. Os campeões estão estimulando essa habilidade. 
Mais de 3/4 (79%) dos campeões relatam que as habilidades de 
alternância entre canais não apenas estão presentes, como também 
são integradas à organização de suporte. Apenas 35% dos iniciantes 
relatam o mesmo.

Oferecimento de habilidades duplas entre 
canais: visibilidade + adaptabilidade

Perguntamos: Como você classificaria a capacidade de a sua organização elaborar perfis 
abrangentes e com o histórico dos clientes (ou seja, com informações de todos os canais 
de interação)? (Porcentagem de respondentes)

Perguntamos: A equipe de atendimento ao cliente consegue trocar de canal de interação com o cliente 
para atender melhor às necessidades dele (p.ex. transferir a conversa por telefone para o chat)? 
(Porcentagem de respondentes)

Os campeões são 
4,4 VEZES MAIS 
PROPENSOS do 
que os iniciantes 

a relatar uma 
visibilidade dos 
clientes líder do 

mercado.

Os campeões são 
2,3 VEZES MAIS 
PROPENSOS do 
que os iniciantes 

a alternar 
facilmente entre 

os canais.

Iniciantes (N=42) Em crescimento (N=75) Campeões (N=95)

Iniciantes (N=66) Em crescimento (N=82) Campeões (N=96)

Sim, a equipe de atendimento 
ao cliente consegue alternar 

facilmente entre os canais

35%

56%

79%

42%
35%

20% 22% 8%

Sim, mas a experiência 
do usuário poderia ser 

aprimorada

Não

Líder do mercado

12%

27%

53%

26%

41%
36%

61%

32%

12%

Excelente Adequada ou inferior
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Fornecer às equipes as melhores ferramentas, treinamentos, visibilidade e adaptabilidade entre canais pode ajudar a otimizar a produtividade. Sob uma perspectiva qualitativa, é exatamente 
isso que os respondentes afirmam: 78% dos campeões classificam a eficiência do representante como líder do mercado ou excelente, 2,8 vezes a taxa dos iniciantes (28%).

É preciso observar a discrepância qualitativa na eficiência do agente, mas as lacunas quantitativas são ainda mais importantes. Perguntamos quantas equipes se dedicam exclusivamente ou 
predominantemente ao atendimento e suporte ao cliente. Também perguntamos qual é o número total de perguntas, solicitações e tickets abordados por mês. Usando esses dois tipos de 
dados, calculamos o número médio de tickets abordado por cada membro da equipe de suporte, por mês. Em conjunto, os campeões se destacam nessa métrica, com os agentes abordando 
1,6 vez mais solicitações por mês em comparação aos iniciantes.

Uma experiência líder do mercado para os agentes aumenta a produtividade

Perguntamos: Em termos gerais, como você classificaria sua equipe de atendimento ao cliente 
quanto à eficiência/produtividade do representante? (Porcentagem de respondentes)

Perguntamos: Perguntas enviadas ao atendimento ao cliente abordadas 
por cada representante, por mês (média)

Os campeões são 
2,8 VEZES MAIS 
PROPENSOS do 
que os iniciantes 

a ter agentes 
com eficiência 
excelente/líder 

do mercado.

Os agentes dos campeões são 
1,6 VEZ MAIS PRODUTIVOS 
do que os iniciantes.

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

Líder do mercado

4%
8%

27% 24%

41%

51%
55%

38%

14% 17%
13%

8%

Excelente Pode melhorar/
adequada

Ruim/trabalho em 
andamento

Iniciantes (N=65) Campeões (N=68)Em crescimento (N=72)

60

30

96
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Os representantes dos campeões têm as ferramentas 
necessárias para serem produtivos. Isso ajuda os clientes, 
como também acreditamos que seja bom para os agentes 
em termos de fomentar a sensação de capacidade, eficiência 
e valor. Os dados sugerem o seguinte: quando pedimos 
para os respondentes descreverem a taxa de rotatividade 
da organização de atendimento e suporte, os campeões 
afirmaram que a rotatividade não é nem um pouco 
problemática, uma frequência 5,8 vezes maior que a 
dos iniciantes (10%). Fica claro que, ao fornecerem as 
ferramentas necessárias para os funcionários trabalharem, 
além de treiná-los e recrutarem os profissionais certos, os 
campeões apresentam menos dificuldades com a retenção.

Capacite seus funcionários para que 
continuem trabalhando com você

Perguntamos: Como você classificaria a taxa de rotatividade da equipe de atendimento e suporte ao cliente 
em sua organização? (Porcentagem de respondentes)

Os campeões são 
5,8 VEZES MAIS 
PROPENSOS do 
que os iniciantes a 
não ter problemas 

de rotatividade.

Voltar ao Sumário

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

Nem um pouco 
problemática

10%

24%

58%

45%
52%

26%

44%

23%
16%

Não muito problemática Neutra/problemática
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4,4 vezes  

mais propensos a dizer que 
superam as metas de CSAT.

5,9 vezes  

mais propensos a acreditar 
que o esforço para ajudar 
os agentes de atendimento 

ao cliente é tranquilo.

2,2 vezes  

mais propensos a serem 
considerados diferenciais 

competitivos.

2,3 vezes  

mais propensos a terem 
aumentado o market share.

6,5 vezes  

Em comparação aos iniciantes, os campeões:

Uma organização com grande maturidade estimula 
o sucesso empresarial

Principal conclusão:

mais propensos a terem 
aumentado bastante o 

gasto dos clientes.

Voltar ao Sumário

São  São  São  São  São  
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Um suporte mais rápido e eficaz com certeza 
melhora a satisfação do cliente. Para confirmar 
se maturidade está vinculada à satisfação 
do cliente, perguntamos aos respondentes 
como o desempenho da organização deles 
se relaciona às metas de satisfação do cliente 
(CSAT). O desempenho dos campeões superou 
as outras empresas por uma margem ampla. 
Os campeões são 4,4 vezes mais propensos do 
que os iniciantes a dizer que superam as metas 
de CSAT.

Nossos dados mostram que a satisfação dos 
clientes está relacionada a outros resultados 
empresariais, como aumento do market share. 
Pedimos para os respondentes descreverem 
o desempenho da organização ao longo dos 
últimos seis meses: se houve um aumento 
líquido de clientes, se não houve mudança no 
número de clientes ou se houve uma perda 
líquida de clientes. Mais de 3/4 (79%) dos 
campeões relataram um aumento de clientes, 
2,3 vezes a taxa dos iniciantes (35%).

Deixar os clientes felizes aumenta 
o market share e o gasto

Perguntamos: Geralmente, como é o desempenho da sua organização em termos de satisfação do cliente (CSAT)? 
(Porcentagem de respondentes)

Perguntamos: Como você descreveria o desempenho da sua organização nos últimos seis meses? 
(Porcentagem de respondentes)

Os campeões são 
4,4 VEZES MAIS 
PROPENSOS do 
que os iniciantes a 
superar as metas 

de CSAT.

Os campeões são 
2,3 VEZES MAIS 
PROPENSOS do 
que os iniciantes 

a aumentar a base 
de clientes.

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

Os scores geralmente 
superam nossas metas/

expectativas

10%

22%

44%

34%

44%

32%
38%

26%
18% 18% 8% 5%

Os scores se alinham 
às nossas metas e 

expectativas

Os scores geralmente ficam 
abaixo das nossas metas e 

expectativas

Não avaliamos/
não sabemos

Conquistamos mais clientes dos 
concorrentes do que perdemos para eles

35%

58%

79%

51%

38%

20% 8%
2% 1%

Não houve mudança no número de 
clientes em relação aos concorrentes

Os concorrentes conquistaram mais 
clientes da nossa organização do que 

nós conquistamos deles



Campeões em experiência do cliente: como os líderes em experiência do cliente estão impulsionando o sucesso das empresas – Descobertas sobre a região LATAM 16

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados. Voltar ao Sumário

Também observamos uma associação entre a satisfação e o wallet share dos clientes. Perguntamos aos respondentes como os gastos por cliente mudaram ao longo dos últimos seis meses. 
Enquanto a maioria (52%) dos campeões afirmou que o gasto aumentou consideravelmente, apenas 8% dos iniciantes declararam o mesmo, ou seja, os campeões são 6,5 vezes mais 
bem‑sucedidos do que os iniciantes ao aumentar bastante o gasto dos clientes ao longo do tempo.

Perguntamos: Nos últimos seis meses, como você caracterizaria a mudança no valor anual que seus clientes gastam em sua organização 
(ou seja, quanto um cliente normal gasta com seus produtos e serviços por ano)? (Porcentagem de respondentes)

Os campeões são 
6,5 VEZES MAIS 

PROPENSOS do que 
os iniciantes a aumentar 

bastante os gastos 
dos clientes.

Iniciantes (N=64) Em crescimento (N=76) Campeões (N=86)

Aumento 
considerável

8%

20%

52% 51%

31% 33%

16%
11%

8%

46%

16%

7%
3%

Aumento moderado Mesmo valor Redução Não sabe/não aplicável/
prefere não opinar
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Devido à COVID-19, muitos funcionários, incluindo equipes de atendimento e suporte, começaram a trabalhar remotamente: 54% dos respondentes afirmaram 
que a organização deles implementou políticas de trabalho remoto mais flexíveis por conta da pandemia. Entre os que aumentaram a flexibilidade do trabalho 
remoto, 66% dos respondentes dizem que a organização deles pode tornar essas políticas permanentes.

Essa tendência pode atrapalhar a experiência do cliente. Pedimos para os respondentes caracterizarem o processo de incentivo ao trabalho remoto dos agentes 
de atendimento e suporte ao cliente e percebemos diferenças acentuadas entre os níveis de maturidade. Uma boa parte (40%) dos campeões relata que a 
mudança para o trabalho remoto dos agentes está acontecendo tranquilamente, enquanto a maioria dos iniciantes (51%) diz que a transição poderia ser melhor 
ou tem sido difícil.

Com base na pesquisa da ESG, os campeões também estão se sentindo muito mais preparados para o futuro. Quando perguntamos aos respondentes o grau de 
confiança deles na capacidade de a organização se adaptar e prosperar durante grandes perturbações econômicas e sociais, percebemos uma grande diferença. 
Os respondentes dos campeões foram 4,8 vezes mais propensos do que os iniciantes a estarem muito confiantes na capacidade de a organização lidar com 
transtornos futuros.

Atualmente, a resiliência gera confiança em relação ao futuro

Perguntamos: Como você caracterizaria o incentivo aos agentes ou representantes de atendimento e suporte 
ao cliente que estão trabalhando remotamente (com base em sua percepção ou feedback dos funcionários)? 
(Porcentagem de respondentes)

Perguntamos: Qual seu grau de confiança na capacidade da sua organização de se adaptar e prosperar 
durante grandes perturbações sociais e macroeconômicas? (Porcentagem de respondentes)

Os campeões são 
5,9 VEZES MAIS 

BEM-SUCEDIDOS 
do que os iniciantes 

ao migrar para o 
trabalho remoto.

Os campeões são 
7 VEZES MAIS 

PROPENSOS do que 
os iniciantes a estarem 

muito confiantes no 
futuro das respectivas 

empresas.

Diferença a nível de país: 
Os respondentes do Brasil 
foram muito mais propensos 
do que os mexicanos a 
estarem muito confiantes 
na capacidade de a 
organização se adaptar e 
prosperar durante grandes 
perturbações econômicas 
e sociais (46% versus 33%).

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

Muito confiante

10%
29%

70%

27%

59% 63%

29%
7% 3%

Confiante Não confiante

Iniciantes (N=52) Em crescimento (N=55) Campeões (N=62)

Muito tranquilo

8% 22%

47%

65%

48% 48% 45%

13%
5%

Tranquilo Poderia ser melhor/
tem sido difícil



Diferença a nível de país: Os respondentes do Brasil foram bem mais propensos 
do que os mexicanos a relatar que os cargos de atendimento e suporte ao 
cliente são considerados um diferencial competitivo (62% versus 46%).
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Perguntamos aos respondentes o que a liderança sênior das organizações acha do 
atendimento e suporte ao cliente. Eles tinham a opção de escolher um número entre 
5 (equipe atendimento e suporte ao cliente é um diferencial competitivo) e 1 (equipe 
de atendimento e suporte ao cliente atrapalha o negócio). Quanto mais madura é 
a organização de atendimento e suporte, maior é a probabilidade de a equipe ser 
considerada um diferencial competitivo: 76% dos campeões dizem que os líderes 
empresariais atribuiriam um 5 a eles, em relação a apenas 34% dos iniciantes.

Os líderes empresariais seniores dos campeões dizem que as equipes de atendimento 
e suporte os diferenciam dos concorrentes. Para os profissionais de experiência do 
cliente que quiserem intensificar a influência e a valorização interna da equipe de 
atendimento e suporte, implementar as práticas recomendadas dos campeões é um 
esforço que vale a pena.

Diferencial competitivo

Perguntamos: O que a liderança sênior acha da equipe de atendimento e suporte 
ao cliente da organização? (Porcentagem de respondentes)

As equipes de suporte 
dos campeões são 
2,2 VEZES MAIS 
PROPENSAS a 

serem consideradas 
diferenciais 

competitivos.

Voltar ao Sumário

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

5 - O atendimento ao 
cliente é considerado um 
diferencial competitivo

34%
45%

76%

48%
41%

18% 18% 14%
6%

4 3 - Neutra, 2, 1 - O atendimento 
ao cliente é considerado um 

empecilho para o negócio
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FOCO  

Tornam o desempenho da 
experiência do cliente 
uma área de enfoque 

crucial dos executivos 
empresariais.

Em relação às organizações menos 
maduras, os campeões:

Três ações que os 
campeões realizam 
(e que os outros não)

Próximas etapas:

TREINAMENTO INVESTIMENTO 

Investem mais tempo e 
esforços no treinamento 
da equipe de atendimento 

e suporte.

Estão elevando o 
investimento nas 

ferramentas e tecnologias 
de experiência do cliente.

Voltar ao Sumário
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A pesquisa da ESG indica que as equipes de liderança da maioria (56%) dos iniciantes não costumam revisar as métricas de experiência do cliente, enquanto mais de 1/3 dos campeões revisam 
as métricas diariamente. Mais especificamente, os líderes empresariais dos campeões são 5,4 vezes mais propensos do que os iniciantes a revisar diariamente as métricas de experiência 
do cliente. Isso evidencia a importância que os campeões dão ao desempenho da experiência do cliente em termos de hierarquia.

A pesquisa da ESG indica que os campeões priorizam o treinamento. Quantificando essa diferença, os campeões oferecem uma média de 1,4 mais dias de treinamento à equipe de atendimento 
e suporte por ano. Isso demonstra que os campeões reconhecem que o atendimento e o suporte ainda são uma operação predominantemente pessoal e não se pode subestimar a importância 
de preparar a equipe para ser bem-sucedida.

O que diferencia os campeões

Os executivos dos 
campeões são 

5,4 VEZES MAIS 
PROPENSOS do que 
os iniciantes a revisar 

diariamente as métricas.

Os agentes dos campeões recebem 
1,4 MAIS DIAS de treinamento 
por ano do que os iniciantes.

Perguntamos: Com que frequência a liderança sênior, como executivos de alto nível (CEO, CFO, COO ou equivalentes), 
da sua organização revisa as métricas de experiência do cliente (p.ex. NPS, CSAT, retenção de clientes etc.)? 
(Porcentagem de respondentes)

Em um ano, qual é a quantidade de treinamento e qualificação formal que um 
funcionário comum de atendimento ao cliente (exceto novas contratações) recebe 
durante o horário de trabalho normal? (Número médio de dias)

Diariamente

7% 16%

38%

31%

53%
48%

56%

29%

13%

Semanalmente Mensalmente ou 
mais raramente

Iniciantes (N=68)

4,4

5,6 5,8

Em crescimento (N=86) Campeões (N=98)

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)
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Embora os campeões já 
apresentem um desempenho 
melhor do que as organizações 
menos maduras, eles estão 
investindo intensamente 
em soluções para o futuro. 
Os campeões são 3,3 vezes 
mais propensos do que os 
iniciantes a esperar que o 
investimento em ferramentas 
e tecnologias aumente 
consideravelmente durante 
os próximos 12 meses. Além 
disso, a melhoria da experiência 
do cliente impulsionada pela 
tecnologia é uma área de 
enfoque para os campeões.

Os campeões são 
3,3 VEZES MAIS 

PROPENSOS do que 
os iniciantes a aumentar 
muito os investimentos 

em experiência 
do cliente.

Perguntamos: Como você acha que será o investimento em ferramentas e tecnologias de experiência do cliente que sua organização fará 
nos próximos 12 meses? (Porcentagem de respondentes)

Voltar ao Sumário

Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=86) Campeões (N=99)

Aumentará um poucoAumentará 
consideravelmente

18%

26%

60%

42%

58%

29% 31%

14%

8% 8% 1%
3%

Mesmo valor Redução
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Sobre a ESG

A Enterprise Strategy Group é uma empresa que analisa, pesquisa, valida e cria estratégias de TI, 
oferecendo inteligência de mercado e informações acionáveis à comunidade global de TI.

SAIBA MAIS

A Zendesk é uma empresa de CRM que prioriza o atendimento e desenvolve softwares de suporte, vendas e de interação 
com clientes, criados para melhorar o seu relacionamento com eles. Desde grandes empresas até startups, acreditamos que 
experiências inovadoras e eficazes para o cliente devem estar ao alcance de qualquer empresa, independentemente do tamanho, 
do setor e de onde ela quer chegar. A Zendesk atende mais de 160 mil clientes de uma infinidade de setores em mais de 30 idiomas. 
Com sede em São Francisco, a Zendesk tem escritórios em todo o mundo. Saiba mais em www.zendesk.com.br.

Voltar ao Sumário

https://www.zendesk.com.br/
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Metodologia e demografia

Para reunir dados e elaborar este relatório, a ESG 
realizou uma pesquisa abrangente com os tomadores 
de decisões empresariais para garantir e aprimorar o 
atendimento e o suporte ao cliente das organizações. 
As organizações representadas estão espalhadas 
pelo mundo todo, incluindo América Latina (N=256), 
Europa (N=250), Ásia (N=250) e América Latina (N=256). 
As organizações representadas foram divididas entre 
PMEs (com menos de 100 funcionários, N=500), 
organizações de médio porte (100 a 999 funcionários, 
N=255) e grandes empresas (com 1.000 ou mais 
funcionários, N=257). A pesquisa foi realizada entre 
14 de julho de 2020 e 8 de agosto de 2020. Todos os 
respondentes receberam um incentivo para responder 
à pesquisa, por meio de prêmios em dinheiro e/ou 
equivalentes em dinheiro.

Após filtrar os respondentes não qualificados, remover 
respostas duplicadas e selecionar as respostas 
concluídas restantes (conforme vários critérios) para 
fins de integridade dos dados, restou uma amostra 
final de 1.012 respondentes. As figuras a seguir 
detalham a demografia dos respondentes localizados 
na América Latina, que aparecem neste eBook.

Observação: Os valores totais nas figuras e tabelas 
deste relatório podem não chegar a 100% devido ao 
arredondamento.

Voltar ao Sumário

Respondentes por cargo

Respondentes por total de funcionáriosRespondentes por responsabilidade

Respondentes por setor

Comércio eletrônico, 3%
Experiência do cliente, 3%

Marketing, 7%

Atendimento  
ao cliente, 10%

Vendas, 26%

Gerência executiva, 
51%

Gerência, 19%

Gerência sênior 
(p.ex., diretor sênior, 

diretor, gerente 
sênior etc.), 59%

Gerência executiva 
(p.ex., CxO, 

presidente, diretor 
administrativo,  

EVP/SVP/VP etc.), 23%

Atendimento e  
suporte em campo, 1%

25  
a 49

10  
a 24

Menos 
de 10

12%

7%

14%

25%

10%
12%

5% 5% 5% 5%

50  
a 99

100  
a 499

500  
a 999

1.000  
a  

2.499

2.500  
a  

4.999

5.000  
a  

9.999

10.000 
ou 

mais

Atacado, varejo e distribuição 21%
12%

9%
9%

7%
5%
5%

3%
4%
4%

3%
3%

2%
1%

2%
2%
2%
2%
2%

Serviços financeiros

Telecomunicações

Software e serviços de informática

Serviços e equipamentos médico-hospitalares

Transporte

Serviços para consumidores

Bens de consumo

Governamental e sem fins lucrativos

Materiais de construção

Química, metais e mineração

Mídia e entretenimento

Automotivo

Fabricação e serviços industriais

Serviços corporativos

Educação

Hardware de computadores

Aeroespacial e defesa

Outro
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