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Campedes em experiéncia do cliente: como os lideres em experiéncia do cliente estdo impulsionando o sucesso das empresas — Descobertas sobre a regidao LATAM

Introducao e visao geral da pesquisa

OBJETIVO:

O estudo procurou entender se e em que medida a adocdo das praticas recomendadas de atendimento e suporte ao cliente pelas
organizacdes melhorou os resultados em areas como oferecimento de uma experiéncia superior do cliente e um suporte melhor
as 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 decisOes empresariais
responsaveis por garantir e aprimorar o atendimento e o suporte ao cliente em suas organizacées. Todos 0os segmentos de mercado
foram representados pelas organizacdes, incluindo pequenas e grandes empresas, além de varios setores como varejo, consumo,
servicos corporativos, servicos financeiros, salde, educacao, 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 organizacoes com recursos de atendimento e suporte ao cliente mais maduros oferecem experiéncias superiores, preparam 0s
agentes de suporte para 0 sucesso e conquistam resultados comerciais muito melhores.
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Perguntas de segmentacao

Segmentacao das organizacoes em termos de maturidade do atendimento
e suporte ao cliente . Aequipe de atendimento/

suporte é treinada e qualificada

?
Para analisar os dados desse eBook, a ESG criou um modelo de maturidade orientada por dados que segmenta os respondentes (e as adequadamente:

organizacdes que eles representam) em trés niveis de maturidade de atendimento e suporte: campedes, em crescimento e iniciantes.

O modelo de maturidade usa sete perguntas da pesquisa para determinar a maturidade do atendimento e do suporte das organizacoes.
Essas sete perguntas funcionam como um indicador da adocao das melhores praticas de atendimento e suporte ao cliente pelas
organizacoes e avaliam se a equipe, as ferramentas ou 0s dados das organizacoes ajudam a melhorar o desempenho.

A organizacao mantém os niveis de
recrutamento necessarios para garantir
um servico continuo?

A organizacao usa os aprendizados
sobre atendimento/suporte ao cliente
, em um ciclo de feedback para otimizar
Escala de maturidade na America Latina: orodutos, servicos e/ou processos

empresariais?

Com que velocidade a organizacao
consegue transformar o feedback dos
clientes em acoes concretas?

Mais de 6 caracteristicas, N
CAMPEOES 39% do mercado CLASSIFICACAO DE MATURIDADE

POR PAIS:

A organizacao tem todos os dados e
principais indicadores de desempenho
de atendimento e suporte ao cliente de
que precisa’

1. Brasil
4 a 5 caracteristicas, (41% campeoes)

34% do mercado

B EM CRESCIMENTO

Os dados de atendimento e suporte ao

2. Mexico ) cliente da organizac¢ao sao fornecidos
(37% campedes) em tempo real?

A"

0 a 3 caracteristicas,

B INICIANTES 28% do mercado

Qual é a qualidade das ferramentas de
atendimento e suporte fornecidas aos
agentes?
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B INICIANTES:

Fssas organizacOes sao as menos maduras atualmente em relacao ao atendimento e suporte ao cliente. Elas adotaram trés
ou menos praticas recomendadas do nosso modelo de maturidade e costumam ter funcionarios de atendimento ao cliente
que precisam de mais treinamento formal, estao sobrecarregados com as cargas de trabalho atuais e nao 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.

B} EM CRESCIMENTO:

Fssas organizacoes progrediram bastante na curva de maturidade do atendimento e suporte ao cliente. Elas adotaram quatro ou
cinco praticas recomendadas do nosso modelo de maturidade, mas costumam ter espaco para melhorar em relacdo a capacidade
de coletar rapidamente o feedback dos clientes e usa-lo para aprimorar os processos empresariais. Também é raro relatarem

que conseguem coletar todas as métricas de atendimento e suporte que gostariam. Por Ultimo, apenas cerca de 1/4 acredita

que fornece as equipes de suporte as melhores ferramentas da categoria para realizarem o trabalho. Conforme nossa pesquisa,

as organizacoes em crescimento representam 34% do mercado da América Latina.

CAMPEOES:

Essas organizacdes usam seis ou sete praticas recomendadas do nosso modelo de maturidade nas organizacGes de atendimento
e suporte. Elas incluem recrutamento e aprimoramento das habilidades das equipes, implementacao de ferramentas de
atendimento e suporte que permitem que 0s 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,

0s campeoes representam 39% do mercado da América Latina.

A regiao da América Latina fica na frente do resto do mundo em termos
de maturidade, sendo que 21% das organizagoes pesquisadas eram
iniciantes, 33% estavam em crescimento e 46% eram campeoes.
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PRINCIPAL CONCLUSAO:

Uma organizacdo com grande maturidade leva a exceléncia
na experiencia do cliente

Em comparagao aos iniciantes, os campeoes:

1,5 vez

MAIS PROPENSOS A APRESENTAR
UM TEMPO MEDIO DE REACAO
INFERIOR A 1 HORA.

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

ESTAO APRESENTANDO TEMPOS
TOTAIS DE RESOLUCAO

37%

MAIS RAPIDOS,
EM MEDIA.

ESTAO AUMENTANDO EM

10%

AS RESOLUCOES
EM UM CONTATO

2 vezes

MAIS PROPENSOS A RELATAR
QUE <1% DOS PROBLEMAS
DOS CLIENTES PODEM SER

RESOLVIDOS.

Voltar ao Sumario
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Implementacao de agilidade voltada ao cliente

Avelocidade é importante para o atendimento e o suporte ao cliente. Nossa pesquisa evidencia que os campedes sao muito mais ageis do que as empresas menos maduras.

Quando um cliente entra em contato para fazer uma pergunta ou relatar um problema, a Ultima 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 campeodes da América Latina sdo bem mais ageis: eles foram 1,5 vez mais propensos a dizer que o tempo médio reacao € inferior a 1 hora (43% em
comparacao a 28%). Em média, a primeira resposta dos campedes é 49 minutos mais rapida do que a dos iniciantes.

Também calculamos o tempo médio total de resolucao, ou seja, 0 tempo entre a primeira pergunta e a resolucao bem-sucedida (essa medida quantitativa da agilidade voltada ao cliente € ainda
mais importante do que a primeira medida quantitativa). Mais uma vez, os campedes superam 0s concorrentes com um tempo médio total de resolucao 37% mais rapido do que os iniciantes,

uma diferenca de quase 2,3 horas.

M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99)

Os campeoes sao
1,5 VEZ MAIS

PROPENSOS
a relatar tempos
médios de reacao
inferiores a 1 hora
em comparac¢ao aos
iniciantes

Menos de 1 hora 1 a4 horas Mais de 4 horas

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

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

I Os campeoes

apresentam tempos

médios de resolucao
37% MAIS RAPIDOS

do que os iniciantes

Iniciantes (N=70) Em crescimento (N=85) Campeoes (N=99)

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

Voltar ao Sumario
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Fornecer as respostas de que os clientes realmente precisam

A velocidade isoladamente ndo fara com que uma organizacao entre na categoria dos campedes de atendimento e suporte ao cliente. A eficacia é tao importante quanto a velocidade: as respostas
que os clientes recebem devem ser Uteis e fornecidas com rapidez.

Quando os clientes entram em contato informando sobre um problema, as organizacdes devem se esforcar para oferecer uma resolucao satisfatéria. Embora sempre existam alguns problemas de
clientes que nao podem ser resolvidos, as organizacdes que contam com as equipes mais bem preparadas, adotam as melhores ferramentas e usam os dados da forma mais inteligente, reduzem
esse nimero: 0s campeodes sao 2 vezes mais propensos do que os iniciantes a relatar que menos de 1% de todos os problemas dos clientes ndo sao resolvidos (30% em comparacao a 15%).

Outra medida de eficacia € a taxa de “resolucdes em um contato”. Quando os clientes entram em contato, os agentes que tém as informacdes, a experiéncia e a tecnologia necessarias para resolver
o problema conseguem fazer isso em uma Unica interacdo. Em média, os campeoes estimam que 85% dos problemas dos clientes sao resolvidos em um contato, um aumento de 10% em
comparacao a estimativa dos iniciantes.

= M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99)

Vv

@

Os campeoes
apresentam

10% MAIS
resolucoes em
um contato do

gue os iniciantes

Os campeoes sao
2 VEZES MAIS

PROPENSOS do
gue os iniciantes

a relatar que <1%
15%
dos problemas 10%

nao podem ser

resolvidos. Menos de 1% 1% a 4% 5% ou mais Iniciantes (N=71) Em crescimento (N=85) Campeoes (N=99)
Perguntamos: De todas as perguntas, solicitacoes de suporte ou tickets de ajuda que a equipe de atendimento Perguntamos: Qual é a porcentagem de perguntas enviadas ao atendimento ao cliente, solicitacoes
e suporte ao cliente da sua organizacdo recebe, qual é a porcentagem que ela ndo conseqgue resolver? de suporte ou tickets de ajuda que a equipe de suporte ao cliente conseque resolver em uma unica
(Porcentagem de respondentes) interacdo com o cliente (ou seja, a porcentagem de tickets resolvidos em um contato)? (Média)
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Velocidade + eficiéncia: formula vencedora
para minimizar o esforco do cliente

As empresas querem que os clientes reconhecam que elas os estao ajudando,
e Nao que os clientes achem que tiveram que se esforcar para receber o
suporte que merecem. Por exemplo, se o cliente tiver que ser transferido

para varios departamentos para conseguir uma resposta, precisar entrar em
contato varias vezes para receber a resposta certa ou usar multiplos canais
para obter uma solucao adequada, eles estarao se esforcando demais.

O score de esforco do cliente (CES) é uma das medidas para avaliar o sucesso
de uma organizacao. 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 campeoes acreditam que 87% dos
clientes concordariam que é facil lidar com a empresa, o que esta muito
acima do que os iniciantes relataram (79% dos clientes).

*

Os campeoes
apresentam um

AUMENTO DE 10%

nos scores de esforco
do cliente.

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

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




PRINCIPAL CONCLUSAO:

Uma organiza¢ao com grande maturidade prepara os agentes

para O SUcesso

Em comparagao aos iniciantes, os campeoes:

SAO SAO SAO STAO APRESENTANDO
4,4vezes 2,3vezes 2,8vezes 1,6vez
MAIS PROPENSOS A AVALIAR MAIS PROPENSOS A PERMITIR MAIS PROPENSOS A DESCREVER A PRODUTIVIDADE DOS
A PROPRIA CAPACIDADE DE QUE O SUPORTE INTEGRADO A EFICIENCIA/PRODUTIVIDADE AGENTES (TICKETS POR

CRIAR PERFIS HISTORICOS ENTRE OS CANAIS ATENDA DO REPRESENTANTE DE AGENTE, POR MES).
ENTRE OS CANAIS COMO MELHOR AOS CLIENTES. ATENDIMENTO AO CLIENTE
LIDER DO MERCADO. COMO LIDER DO MERCADO

OU EXCELENTE.

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

5,8 vezes

MAIS PROPENSOS A CLASSIFICAR
A TAXA DE ROTATIVIDADE DA
EQUIPE DE ATENDIMENTO E

SUPORTE AO CLIENTE COMO NEM
UM POUCO PROBLEMATICA.

Voltar ao Sumario
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Oferecimento de habilidades duplas entre
canais: visibilidade + adaptabilidade

Com relacao a capacitacao dos agentes, os campedes se destacam
do restante de duas maneiras. A primeira é a visibilidade. Para um
agente estar preparado da melhor forma possivel para ajudar um
cliente, ele precisa de informacoes, incluindo respostas a perguntas
como: Quais produtos o cliente comprou? Quais problemas o cliente
teve no passado? Como foram resolvidos? Com mais informacoes

a disposicdo, 0 agente consegue garantir que a proxima interacao
com o suporte seja positiva para o cliente. Os campeoes classificam
4.4 vezes mais que os iniciantes a propria capacidade de criar perfis
historicos entre os canais como lider do mercado, garantindo que os
agentes tenham a disposicao mais informacdes sobre o cliente.

Outra diferenca 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, apds alguns minutos

em um chat online, 0 agente pode determinar que migrar para uma
chamada telefonica faria com que o cliente obtivesse uma resolucao
mais rapidamente. Os campeoes estao estimulando essa habilidade.
Mais de 3/4 (79%) dos campeoes relatam que as habilidades de
alternancia entre canais ndo apenas estao presentes, como também
sao integradas a organizacao de suporte. Apenas 35% dos iniciantes
relatam o mesmo.

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

Os campeoes sao
4,4 VEZES MAIS

PROPENSOS do
gue os iniciantes
a relataruma
visibilidade dos
clientes lider do
mercado.

XL 4
&

Os campeoes sao
2,3 VEZES MAIS

PROPENSOS do
gue os iniciantes
a alternar
facilmente entre
0S canais.

11

M Iniciantes (N=42) ® Em crescimento (N=75) Campeoes (N=95)

12%

Lider do mercado Excelente Adequada ou inferior

Perguntamos: Como vocé classificaria a capacidade de a sua organizacdo elaborar perfis
abrangentes e com o historico dos clientes (ou seja, com informagbes de todos os canais
de interacdo)? (Porcentagem de respondentes)

M Iniciantes (N=66) ® Em crescimento (N=82) Campeoes (N=96)

m 8%

Sim, mas a experiéncia Nao
do usuario poderia ser
facilmente entre os canais aprimorada

Sim, a equipe de atendimento
ao cliente consegue alternar

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

Voltar ao Sumario
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Campedes em experiéncia do cliente: como os lideres em experiencia do cliente estao impulsionando o sucesso das empresas — Descobertas sobre a regiao LATAM

Uma experiéncia lider do mercado para os agentes aumenta a produtividade

Fornecer as equipes as melhores ferramentas, treinamentos, visibilidade e adaptabilidade entre canais pode ajudar a otimizar a produtividade. Sob uma perspectiva qualitativa, € exatamente
isso que os respondentes afirmam: 78% dos campedes classificam a eficiéncia do representante como lider do mercado ou excelente, 2,8 vezes a taxa dos iniciantes (28%).

E preciso observar a discrepancia qualitativa na eficiéncia do agente, mas as lacunas quantitativas sdo ainda mais importantes. Perguntamos quantas equipes se dedicam exclusivamente ou
predominantemente ao atendimento e suporte ao cliente. Também perguntamos qual é o nimero total de perguntas, solicitacdes e tickets abordados por més. Usando esses dois tipos de

dados, calculamos o nimero médio de tickets abordado por cada membro da equipe de suporte, por més. Em conjunto, os campedes se destacam nessa métrica, com os agentes abordando
1,6 vez mais solicitacoes por més em comparacao aos iniciantes.

M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99) Os agentes dos Campeb’es sao

1,6 VEZ MAIS PRODUTIVOS
do que os iniciantes.

b

©

Os campeoes sao
2,8 VEZES MAIS

PROPENSOS do

o o e 8%
que os Iniciantes 4%

a ter agentes — B

com eficiéncia

17% 8%
13%

, Lider do mercado Excelente Pode melhorar/ Ruim/trabalho em Iniciantes (N=65) Em crescimento (N=72) Campeoes (N=68)
excelente/lider adequada andamento
do mercado.
Perguntamos: Em termos gerais, como vocé classificaria sua equipe de atendimento ao cliente Perguntamos: Perguntas enviadas ao atendimento ao cliente abordadas
quanto a eficiéncia/produtividade do representante? (Porcentagem de respondentes) por cada representante, por més (média)

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados. Voltar ao Sumario
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M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99)

Capacite seus funcionarios para que
continuem trabalhando com voce

Os representantes dos campedes tém as ferramentas m

necessarias para serem produtivos. Isso ajuda os clientes,
como também acreditamos que seja bom para os agentes

52%
45% 44%
em termos de fomentar a sensacao de capacidade, eficiéncia
e valor. Os dados sugerem o seguinte: quando pedimos Os campedes sao 24% 530,
para 0s respondentes descreverem a taxa de rotatividade 5,8 VEZES MAIS 0
da organizacao de atendimento e suporte, 0s campeoes PROPENSOS do
afirmaram que a rotatividade ndo é nem um pouco que os iniciantes a

problematica, uma frequéncia 5,8 vezes maior que a nao ter pro.blemas Nem um pouco N3o muito problematica Neutra/problematica
dos iniciantes (10%). Fica claro que, ao fornecerem as de rotatividade. problematica
ferramentas necessarias para os funcionarios trabalharem,

além de treina-los e recrutarem os profissionais certos, os
campedes apresentam menos dificuldades com a retenc3o. Perguntamos: Como vocé classificaria a taxa de rotatividade da equipe de atendimento e suporte ao cliente

em sua organizacdo? (Porcentagem de respondentes)

» W -
= Ne
YR a

e {08 res_e_:_,r__:\é@os.




PRINCIPAL CONCLUSAO:

Uma organiza¢ao com grande maturidade estimula
0 sucesso empresarial

Em comparagao aos iniciantes, os campeoes:

4,4vezes 2,3vezes 6,5vezes 5,9vezes 2,2vezes

MAIS PROPENSOS A DIZER QUE MAIS PROPENSOS A TEREM MAIS PROPENSOS A TEREM MAIS PROPENSOS A ACREDITAR MAIS PROPENSOS A SEREM
SUPERAM AS METAS DE CSAT. AUMENTADO O MARKET SHARE. AUMENTADO BASTANTE O QUE O ESFORCO PARA AJUDAR CONSIDERADOS DIFERENCIAIS
GASTO DOS CLIENTES. OS AGENTES DE ATENDIMENTO COMPETITIVOS.

AO CLIENTE E TRANQUILO.

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



Campedes em experiéncia do cliente: como os lideres em experiéncia do cliente estdo impulsionando o sucesso das empresas — Descobertas sobre a regidao LATAM

Deixar os clientes felizes aumenta

o market share e o gasto

Um suporte mais rapido e eficaz com certeza
melhora a satisfacao do cliente. Para confirmar
se maturidade esta vinculada a satisfacao

do cliente, perguntamos aos respondentes
como o desempenho da organizacao deles

se relaciona as metas de satisfacdo do cliente
(CSAT). O desempenho dos campedes superou
as outras empresas por uma margem ampla.
Os campeoes sao 4,4 vezes mais propensos do
gue os iniciantes a dizer que superam as metas
de CSAT.

Nossos dados mostram que a satisfacao dos
clientes estéa relacionada a outros resultados
empresariais, como aumento do market share.
Pedimos para os respondentes descreverem

0 desempenho da organizacao ao longo dos
Ultimos seis meses: se houve um aumento
liquido de clientes, se ndo houve mudanca no
numero de clientes ou se houve uma perda
liquida de clientes. Mais de 3/4 (79%) dos
campeoes relataram um aumento de clientes,
2,3 vezes a taxa dos iniciantes (35%)).

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

o

Os campeoes sao
4,4 VEZES MAIS
PROPENSOS do
gue os iniciantes a

superar as metas
de CSAT.

onfe
ege

Os campeoes sao

2,3 VEZES MAIS

PROPENSOS do

gue os iniciantes

a aumentar a base
de clientes.

15

M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99)

) 0
18% 8% 50

Nao avaliamos/
nao sabemos

Os scores geralmente ficam
abaixo das nossas metas e
expectativas

Os scores se alinham
as nossas metas e
expectativas

Os scores geralmente
superam nossas metas/
expectativas

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

M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99)

8%

_ 2% 1%

Os concorrentes conquistaram mais
clientes da nossa organiza¢ao do que
nés conquistamos deles

Nao houve mudanga no nimero de
clientes em relacao aos concorrentes

Conquistamos mais clientes dos
concorrentes do que perdemos para eles

Perguntamos: Como vocé descreveria o desempenho da sua organizagcdo nos ultimos seis meses?
(Porcentagem de respondentes)

Voltar ao Sumario
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Também observamos uma associa¢do entre a satisfacdo e o wallet share dos clientes. Perguntamos aos respondentes como o0s gastos por cliente mudaram ao longo dos ultimos seis meses.

Enquanto a maioria (52%) dos campedes afirmou que o gasto aumentou consideravelmente, apenas 8% dos iniciantes declararam o mesmo, ou seja, 0s campedes sao 6,5 vezes mais
bem-sucedidos do que os iniciantes ao aumentar bastante o gasto dos clientes ao longo do tempo.

M Iniciantes (N=64) B Em crescimento (N=76) Campeoes (N=86)

-

Os campeoes sao
6,5 VEZES MAIS

PROPENSOS do que
os iniciantes a aumentar

16%

bastante os gastos 8% 11% 3%
dos clientes. ]
Aumento Aumento moderado Mesmo valor Reducao N3o sabe/nao aplicavel/
consideravel prefere nao opinar

Perguntamos: Nos ultimos seis meses, como vocé caracterizaria a mudanca no valor anual que seus clientes gastam em sua organizacdo
(ou seja, guanto um cliente normal gasta com seus produtos e servicos por ano)? (Porcentagem de respondentes)

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados. Voltar ao Sumario
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Atualmente, a resiliéncia gera confian¢a em relacao ao futuro

Devido a COVID-19, muitos funcionarios, incluindo equipes de atendimento e suporte, comecaram a trabalhar remotamente: 54% dos respondentes afirmaram
que a organizacao deles implementou politicas de trabalho remoto mais flexiveis por conta da pandemia. Entre os que aumentaram a flexibilidade do trabalho
remoto, 66% dos respondentes dizem que a organizacao deles pode tornar essas politicas permanentes.

Diferenca a nivel de pais:

Fssa tendéncia pode atrapalhar a experiéncia do cliente. Pedimos para os respondentes caracterizarem o processo de incentivo ao trabalho remoto dos agentes g;::nsi?:ifsr;id:rggaeiios

de atendimento e suporte ao cliente e percebemos diferencas acentuadas entre os niveis de maturidade. Uma boa parte (40%) dos campedes relata que a do que os mexicanos a
mudanca para o trabalho remoto dos agentes esta acontecendo tranquilamente, enquanto a maioria dos iniciantes (51%) diz que a transicdo poderia ser melhor estarem muito confiantes

ou tem sido dificil. na capacicilade dea
organizacdo se adaptar e

: ~ , ~ : : : prosperar durante grandes
Com base na pesquisa da ESG, os campedes tambem estao se sentindo muito mais preparados para o futuro. Quando perguntamos aos respondentes o grau de perturbacdes econdmicas

confianca deles na capacidade de a organizacao se adaptar e prosperar durante grandes perturbacdes economicas e sociais, percebemos uma grande diferenca. e sociais (46% versus 33%).
Os respondentes dos campeoes foram 4,8 vezes mais propensos do que os iniciantes a estarem muito confiantes na capacidade de a organizacao lidar com
transtornos futuros.

M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99)

M Iniciantes (N=52) B Em crescimento (N=55) Campeoes (N=62)

O

i

Os campeoes sao

Os campeoes sao

5,9 VEZES MAIS 7 VEZES MAIS
BEM-SUCEDIDOS PROPENSOS do que
do que os iniciantes 8% 50 os iniciantes a estarem 204
ao migrar para o 13% muito confiantes no 3%
trabalho remoto. : : : : futuro das respectivas «
Muito tranquilo Tranquilo Poderia ser melhor/ P Muito confiante Confiante Nao confiante
tem sido dificil empresas.
Perguntamos: Como vocé caracterizaria o incentivo aos agentes ou representantes de atendimento e suporte Perguntamos: Qual seu grau de confianca na capacidade da sua organizagdo de se adaptar e prosperar
ao cliente gue estdo trabalhando remotamente (com base em sua percepgdo ou feedback dos funcionarios)? durante grandes perturbagdes sociais e macroeconomicas? (Porcentagem de respondentes)

(Porcentagem de respondentes)
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Diferencial competitivo

M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99)
Perguntamos aos respondentes o que a lideranca seénior das organizacoes acha do
atendimento e suporte ao cliente. Eles tinham a opcao de escolher um ndmero entre
5 (equipe atendimento e suporte ao cliente € um diferencial competitivo) e 1 (equipe

de atendimento e suporte ao cliente atrapalha o negdcio). Quanto mais madura é E}:
a organizacao de atendimento e suporte, maior é a probabilidade de a equipe ser _,
considerada um diferencial competitivo: 76% dos campedes dizem que os lideres
empresariais atribuiriam um 5 a eles, em relacdo a apenas 34% dos iniciantes. As equipes de suporte
dos campeoes sao : 6%
Os lideres empresariais seniores dos campedes dizem que as equipes de atendimento 2,2 VEZES MAIS
e suporte os diferenciam dos concorrentes. Para os profissionais de experiéncia do PROPENSAS a 5- 0 atendimento ao 4 3 - Neutra, 2, 1 - O atendimento
cliente que quiserem intensificar a influéncia e a valorizacdo interna da equipe de serem consideradas cliente é considerado um ao cliente é considerado um
atendimento e suporte, implementar as praticas recomendadas dos campedes é um diferenciais diferencial competitivo empecilho para o negocio

esforco que vale a pena. competitivos.

Perguntamos: O que a lideranca sénior acha da equipe de atendimento e suporte

, ) ao cliente da organizacdo? (Porcentagem de respondentes)
do que os mexicanos a relatar que os cargos de atendimento e suporte ao

’ Diferenca a nivel de pais: Os respondentes do Brasil foram bem mais propensos
cliente sao considerados um diferencial competitivo (62% versus 46%).

S reserva ' 0S.




PROXIMAS ETAPAS:

Tres agoes que 0s

campeoes realizam
e que 0S outros nao

Em relacdo as organizacdes menos
maduras, os campeoes:

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

FOCO

TORNAM O DESEMPENHO DA
EXPERIENCIA DO CLIENTE
UMA AREA DE ENFOQUE
CRUCIAL DOS EXECUTIVOS
EMPRESARIAIS.

TREINAMENTO

INVESTEM MAIS TEMPO E
ESFORCOS NO TREINAMENTO
DA EQUIPE DE ATENDIMENTO

E SUPORTE.

INVESTIMENTO

ESTAO ELEVANDO O
INVESTIMENTO NAS
FERRAMENTAS E TECNOLOGIAS
DE EXPERIENCIA DO CLIENTE.

Voltar ao Sumario
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O que diferencia os campeoes

A pesquisa da ESG indica que as equipes de lideranca da maioria (56%) dos iniciantes ndo costumam revisar as meétricas de experiéncia do cliente, enquanto mais de 1/3 dos campedes revisam
as métricas diariamente. Mais especificamente, os lideres empresariais dos campedes sao 5,4 vezes mais propensos do que os iniciantes a revisar diariamente as métricas de experiéncia
do cliente. Isso evidencia a importancia que os campedes dao ao desempenho da experiéncia do cliente em termos de hierarquia.

A pesquisa da ESG indica que os campedes priorizam o treinamento. Quantificando essa diferenca, os campedes oferecem uma média de 1,4 mais dias de treinamento a equipe de atendimento
e suporte por ano. Isso demonstra que os campedes reconhecem que o0 atendimento e o suporte ainda sao uma operacao predominantemente pessoal e nao se pode subestimar a importancia
de preparar a equipe para ser bem-sucedida.

® Osagentes dos campeodes recebem

H Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campedes (N=99) : 1,4 MAIS DIAS de treinamento
\ por ano do que os iniciantes.

/

Os executivos dos
campeoes sao
5,4 VEZES MAIS
PROPENSOS do que
oS iniciantes a revisar
diariamente as métricas.

I

Diariamente Semanalmente Mensalmente ou Iniciantes (N=68) Em crescimento (N=86) Campeoes (N=98)
mais raramente

Em um ano, qual é a guantidade de treinamento e qualificacdo formal que um
funcionario comum de atendimento ao cliente (exceto novas contratacoes) recebe
durante o horario de trabalho normal? (NUmero médio de dias)

Perguntamos: Com que frequéncia a lideranca sénior, como executivos de alto nivel (CEO, CFO, COO ou equivalentes),
da sua organizacdo revisa as meétricas de experiéncia do cliente (p.ex. NPS, CSAT, retencdo de clientes etc.)?
(Porcentagem de respondentes)
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M Iniciantes (N=71) B Em crescimento (N=86) Campeoes (N=99)

Embora os campedes ja
apresentem um desempenho
melhor do que as organizacoes

~ o
menos maduras, eles estao Q
investindo intensamente > <

em solucdes para o futuro.

Os campeoes sao 3,3 vezes Os campedes s3o

mais propensos do que os 3,3 VEZES MAIS 26%

iniciantes a esperar que o PROPENSOS do que 18%

investimento em ferramentas oS iniciantes a aumentar

e tecnologias aumente muito os investimentos 3%
consideravelmente durante em experiéncia

0S préximos 12 meses. Além do cliente. Aumentara Aumentara um pouco Mesmo valor Reducao

: : A consideravelmente
disso, a melhoria da experiencia

do cliente impulsionada pela

tecnologia € uma area de Perguntamos: Como vocé acha que serd o investimento em ferramentas e tecnologias de experiéncia do cliente que sua organizacdo fard
enfoque para 0s campeoes. nos proximos 12 meses? (Porcentagem de respondentes)
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a
zendesk

A Zendesk é uma empresa de CRM que prioriza o atendimento e desenvolve softwares de suporte, vendas e de interacéo

com clientes, criados para melhorar o seu relacionamento com eles. Desde grandes empresas até startups, acreditamos que
experiéncias inovadoras e eficazes para o cliente devem estar ao alcance de qualguer 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 S3o Francisco, a Zendesk tem escritérios em todo o mundo. Saiba mais em www.zendesk.com.br.

SAIBA MAIS

Sobre a ESG

A Enterprise Strategy Group € uma empresa que analisa, pesquisa, valida e cria estratégias de Tl,
oferecendo inteligéncia de mercado e informacdes acionaveis a comunidade global de Tl.

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados.
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Metodologia e demografia

Para reunir dados e elaborar este relatorio, a ESG
realizou uma pesquisa abrangente com os tomadores
de decisOes empresariais para garantir e aprimorar o
atendimento e o suporte ao cliente das organizacoes.
As organizacoes representadas estao espalhadas

pelo mundo todo, incluindo América Latina (N=256),

Europa (N=250), Asia (N=250) e América Latina (N=256).

As organizacOes representadas foram divididas entre
PMEs (com menos de 100 funcionarios, N=500),
organizacoes de médio porte (100 a 999 funcionarios,
N=255) e grandes empresas (com 1.000 ou mais
funcionarios, N=257). A pesquisa foi realizada entre

14 de julho de 2020 e 8 de agosto de 2020. Todos 0s
respondentes receberam um incentivo para responder
a pesquisa, por meio de prémios em dinheiro e/ou
equivalentes em dinheiro.

Apos filtrar os respondentes nao qualificados, remover
respostas duplicadas e selecionar as respostas
concluidas restantes (conforme varios 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.

Observacao: Os valores totais nas figuras e tabelas
deste relatorio podem nao chegar a 100% devido ao
arredondamento.
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RESPONDENTES POR CARGO

Atendimento e
Experiéncia do cliente,3%  suporte em campo, 1%
Comeércio eletrdnico, 3%

Marketing, 7%

Atendimento
ao cliente, 10%

Vendas, 2‘

RESPONDENTES POR RESPONSABILIDADE

Geréncia executiva,
51%

Geréncia executiva

Geréncia, 19% (p.ex., CxO,
presidente, diretor
administrativo,
EVP/SVP/VP etc.), 23%

Geréncia sénior
(p.ex., diretor sénior,
diretor, gerente
sénior etc.), 59%

RESPONDENTES POR SETOR

Atacado, varejo e distribuicao
Software e servicos de informatica
Servigos para consumidores
Educacao

Bens de consumo

Automotivo

Materiais de construcao

Servicos financeiros

Fabricacao e servicos industriais
Servigos corporativos

Servicos e equipamentos médico-hospitalares
Midia e entretenimento
Aeroespacial e defesa

Hardware de computadores
Governamental e sem fins lucrativos
Telecomunicagoes

Transporte

Quimica, metais e minerac¢io

Outro

21%
12%
9%
9%
7%
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RESPONDENTES POR TOTAL DE FUNCIONARIOS

14%
10 25 50

100
del0 a24 a49 a99 a499

Menos

500 1.000 2.500 5.000 10.000
a 999 a a a ou
2.499 4.999 9.999 mais
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pela ESG. Esta publicacdo pode conter opinides da ESG que estdo sujeitas a mudancas de tempos em tempos. Esta publicacdo é protegida pelos direitos autorais da The Enterprise Strategy Group, Inc. Qualquer reproducao ou redistribuicdo
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