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Resumo executivo
Obijetivo da pesquisa

No ambiente empresarial atual que funciona ininterruptamente, as organizacoes estao cada vez mais sob pressao para
otimizar constantemente a experiéncia do cliente. Pequenas empresas com menos recursos e que sao mais suscetiveis
aos choques macroecondmicos também passam por isso. Além disso, nossa pesquisa mostra que a pandemia evidenciou
ainda mais a necessidade de as organizagdes atenderem aos desejos dos clientes: 65% dos respondentes de PME
afirmaram que a importéncia da agilidade voltada ao cliente aumentou devido a COVID-19. O objetivo da pesquisa,

que é fruto de uma parceria recente entre a ESG e a Zendesk, era confirmar se (e em qual medida) as organizacdes que
usam abordagens mais sofisticadas de operac¢des de atendimento e suporte estdo proporcionando um suporte melhor.
Também queriamos verificar se o oferecimento de um suporte melhor esté ajudando as organizagdes a gerar um impacto
mensuravel nos resultados empresariais gerais.

Escopo da pesquisa

Este relatério se baseia em uma pesquisa realizada durante o terceiro trimestre de 2020. Ao todo, participaram

1.012 tomadores de decisOes empresariais, responsaveis por garantir e aprimorar a experiéncia do cliente em suas
organizacoes. O foco deste relatério recai sobre os 500 respondentes que trabalhavam em organizacdes com menos de
100 funcionarios e inclui respondentes residentes nos EUA, Canada, Brasil, México, Reino Unido, Alemanha, Franca, Paises
Baixos, Suécia, Australia, India, Japdo e Cingapura.

Segmentac¢ao do mercado

Para alcancar o objetivo da pesquisa, a ESG criou uma escala de maturidade orientada por dados que segmenta

os respondentes (e as organizacdes que eles representam) em trés niveis de maturidade de atendimento e suporte:
campeoes, em crescimento e iniciantes. Os campedes utilizam um amplo conjunto de praticas recomendadas em
suas organizacoes de atendimento e suporte, incluindo recrutamento e aprimoramento das habilidades das equipes,
implementacdo 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.

Ao comparar o desempenho do atendimento ao cliente, a experiéncia e as operacdes dos agentes e os resultados
empresariais macro nesses niveis de maturidade de atendimento e servico, a escala de maturidade da ESG nos permite
usar dados para quantificar as diferencas entre os niveis de maturidade.

Principais conclusdes

Claramente, as organizacoes na categoria dos campedes estdo superando o desempenho das outras categorias de formas
que afetam os resultados empresariais:

Desempenho do atendimento ao cliente

O tempo médio total de resolucdo dos campedes é 44% mais rapido em comparagdo com o dos iniciantes,
0 que equivale a quase 3 horas a menos.

Os campedes apresentam 12% mais resolucdes em um contato do que os iniciantes, aumentando a eficiéncia
dos agentes e a satisfacdo dos clientes.

Os campedes disponibilizam aos clientes mais métodos de interagdo. Em média, os campedes oferecem cerca
de dois canais de interacdo a mais do que os iniciantes.

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

Os agentes das organizagdes da categoria dos campedes lidam com 48% mais solicitacdes durante o mesmo
periodo que os agentes das organizagdes da categoria dos iniciantes.

Os campedes afirmaram 3,8 vezes mais vezes do que os iniciantes que a rotatividade “ndo é nem um pouco
problematica” (60% versus 16%).

Resultados empresariais

Os campedes sdo 4,8 vezes mais propensos do que os iniciantes a excederem as metas formais de satisfacdo
dos clientes (CSAT).

Os campedes sdo 7,8 vezes mais propensos a terem passado por uma migragao tranquila para o trabalho
remoto devido ao surto de COVID-109.

Os campedes sdo 3,6 vezes mais propensos que os iniciantes a terem aumentado a base de clientes nos
Ultimos seis meses.

Os campedes sd0 9,2 vezes mais propensos que os iniciantes a terem aumentado consideravelmente os
gastos dos clientes nos Ultimos seis meses.

O que podemos aprender com os campedes de atendimento e suporte

Ha diversos fatores importantes que distinguem os campedes das organizagdes menos maduras:

Para se tornar um campedo, é necessario adotar uma cultura voltada a experiéncia do cliente, com uma
abordagem de cima para baixo: 76% concordam totalmente que a experiéncia do cliente é considerada uma
prioridade de negdcios crucial nas organizagoes.

Os campedes usam seus dados: 91% consideram que a abrangéncia de suas métricas e de seus KPIs de
suporte é 6tima ou excelente.

Os campedes investem no sucesso: Metade (50%) dos campedes esperam que suas organizagdes aumentem
consideravelmente o investimento nos préximos 12 a 24 meses, em comparacao a apenas 6% dos iniciantes.

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados.
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Introducao: escopo da experiéncia do cliente

O que é exatamente a experiéncia do cliente? Neste documento, consideramos que a experiéncia do cliente representa
a percepc¢do dos clientes sobre a sua marca durante a interacdo com a sua empresa ao longo de todas as etapas da
trajetoria deles. Portanto, a experiéncia do cliente é afetada principalmente por dois fatores: seus produtos e seus
funcionarios.

Embora haja inimeros pontos de contato entre uma empresa e seus clientes ao longo da trajetéria deles, um dos
momentos em que a qualidade da experiéncia do cliente pode piorar é quando os clientes passam por problemas ou tém
duvidas sobre os produtos que ndo sdo resolvidas de forma répida e eficiente. As organiza¢des devem estar prontas para
prestar o atendimento adequado na hora certa ou oferecer suporte para otimizar a satisfacdao do cliente, impulsionar

a recorréncia dos negbcios e maximizar o lifetime value, ou valor vitalicio dos clientes. Nao é improvavel que um cliente
que ama sua marca passe a critica-la duramente quando enfrenta longos tempos de espera para receber suporte,

recebe respostas ineficazes ou irrelevantes, sofre com problemas n&o resolvidos ou é atendido por uma equipe que ndo
é educada.

A pesquisa realizada pela ESG e pela Zendesk tenta confirmar ou refutar a relacdo entre a capacidade de uma organizacao
de prestar um atendimento ou oferecer uma experiéncia de suporte inesquecivel e seus resultados empresariais.

A pesquisa foi realizada com 500 pessoas familiarizadas com as habilidades, prioridades e iniciativas atuais de experiéncia
do cliente das organiza¢cdes em que trabalham. Todos os respondentes tém responsabilidades de geréncia, sendo que 42%
ocupam cargos de diretoria ou de vice-presidéncia e 45% sdo gerentes seniores ou administradores. Esses profissionais
trabalhavam em organizacdes com 100 funcionarios ou menos e ocupavam cargos voltados aos clientes, como nos
departamentos de vendas, marketing, atendimento e suporte, comércio eletronico ou centro de exceléncia em experiéncia
do cliente. (Consulte o Apéndice I: Metodologia e demografia da pesquisa para obter mais detalhes sobre 0 escopo da
pesquisa.)

Ha muita coisa em jogo

A pesquisa é clara: a exceléncia em experiéncia do cliente é crucial. Os respondentes acreditam que os clientes tém
pouca tolerancia a experiéncias do cliente de baixa qualidade e procuram alternativas quando passam por interagdes
insatisfatorias. Quando perguntamos se concordam com a afirmacdo de que a organizacdo perdera consumidores para
0s concorrentes mais centrados nos clientes se a experiéncia do cliente ndo for aprimorada constantemente, 87% dos
respondentes responderam que sim (consulte a Figura 1).

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados.
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Figura 1. A estagnacido da experiéncia do cliente gera riscos aos negocios

Em que medida vocé concorda com a seguinte declaragao: “Se nao melhorarmos constantemente nossos recursos de
experiéncia do cliente, minha organizacdo perdera consumidores para os concorrentes mais centrados nos clientes”.
(Porcentagem de respondentes, organiza¢des com menos de 100 funcionarios, N=500)

i 0,
Discordo, 3% Discordo totalmente, 1%

Nao concordo nem discordo, 10%

Concordo
totalmente, 43%

Concordo, 44% 87% das organizacgoes

acreditam que

a estagnacao da
experiéncia do cliente
resultara na perda de
negocios.

Fonte: Enterprise Strategy Group

Claramente, os recursos de experiéncia do cliente sdo importantes, mas em que fatores as organizagdes se concentram
para aprimorar as praticas de experiéncia do cliente? Fizemos essa pergunta aos respondentes e ficamos motivados com
os resultados. Embora a pesquisa tenha ocorrido em um momento em que as organiza¢des lutam contra as incertezas

e sofrem o impacto macroecondmico da pandemia de COVID-19, os respondentes relataram que as organizagdes

estdo focadas em aprimorar o atendimento ao cliente em vez de reduzir os custos associados a experiéncia deles.
Especificamente, as organizacdes se dedicam a fornecer informacdes melhores aos clientes (consulte a Figura 2).

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados.
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Figura 2. Prioridades de experiéncia do cliente das organizacoes

Ao longo dos préximos 12 meses, quais aspectos da experiéncia do cliente sdo prioridades nos planos de aprimoramento
da sua organiza¢ido? (Porcentagem de respondentes, organizacées com menos de 100 funcionarios, N=500)

Disponibilizar informagoes de melhor qUa“dade

aos clientes

Fornecer informacdes aos clientes de maneira mais rapida
Proporcionar outras maneiras de os clientes

interagirem conosco

Reduzir custos

Melhorar a visibilidade e o uso dos dados dos

clientes

Nenhuma das respostas anteriores Il 3%

Fonte: Enterprise Strategy Group

Vale a pena observar que as PMEs parecem ser um pouco menos ambiciosas do que as empresas maiores. Organizagdes
com 100 ou mais funcionarios se mostraram mais capazes de se concentrarem em ampliar as maneiras pelas quais 0s
clientes podem interagir com elas (44%) e de melhorar a visibilidade e 0 uso dos dados dos clientes (30%).

O restante deste relatério discutira as varias maneiras por meio das quais as organiza¢des prestam atendimento e suporte
aos clientes, bem como os resultados que conquistam. Entretanto, antes de discutirmos essa metodologia, é importante
analisarmos vérios tipos de dados significativos.

Embora haja um consenso de que a experiéncia do cliente deva ser aprimorada constantemente para fins de integridade
das empresas, nem todas as organiza¢des ddo a mesma importancia a isso. Pedimos para os respondentes informarem se
concordam ou discordam da seguinte declaracdo: “Minha organizagdo considera a experiéncia do cliente uma prioridade
de negbcios essencial”.

Das organizacdes que implementaram praticas recomendadas de atendimento e suporte ao cliente holisticos, chamadas
de “campedes em atendimento e suporte ao cliente” neste relatério, 76% concordaram totalmente. Em contrapartida,
das organizacdes com os menores nimeros de préaticas recomendadas de experiéncia do cliente em vigor, chamadas

de “iniciantes em atendimento e suporte ao cliente” neste relatério, apenas 37% concordaram totalmente. E evidente
que aimportancia que uma organizacdo da a experiéncia do cliente esta diretamente relacionada a sua capacidade de
implementar praticas recomendadas de experiéncia do cliente de forma mais ampla.

Além disso, observamos que mais organiza¢des centradas no cliente estdo obtendo sucesso no aumento da base

de clientes em relagdo as empresas com menos recursos para fornecer uma experiéncia do cliente de exceléncia.
Perguntamos se as organizac¢des dos respondentes aumentaram ou diminuiram a participagdo de mercado nos Gltimos
seis meses. Quase 2/3 (65%) dos campedes relataram um aumento liquido no nimero de clientes em relagdo aos
concorrentes, enquanto quase a mesma proporg¢do de iniciantes (67%) apresentou um crescimento uniforme ou
decrescente no nimero de clientes.

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados.
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Quais sdo as caracteristicas dos campe&es em atendimento e suporte ao cliente?

Desenvolvemos uma escala de maturidade para avaliar se as organizagdes estao bem posicionadas para proporcionar
experiéncias inesqueciveis de atendimento e suporte aos clientes. A escala usa sete perguntas da pesquisa como base
para determinar a maturidade do atendimento e suporte de uma organizacgdo, sendo que cada uma delas aborda

um aspecto da equipe, das ferramentas e dos dados de atendimento e suporte que as organizagdes tém para ajudar

a apresentar um desempenho melhor. Resumindo, essas foram as questdes abordadas:

A equipe da organizacdo tem agentes de atendimento e suporte suficientes e eles sdo treinados
adequadamente?

A organizacdo fornece ferramentas que proporcionam uma experiéncia do agente boa e permitem que eles
realizem o trabalho corretamente?

A organizacdo coleta um conjunto amplo dos principais indicadores de desempenho (KPI) de atendimento
e suporte na hora certa? E a organizagdo usa esses dados para aprimorar produtos, servicos e processos de
negdcios?

Implementamos um sistema de pontuagdo bindria para avaliar as organizacdes, ou seja, determinamos se as
organizacoes tém ou ndo cada uma das sete caracteristicas de um campedo em atendimento e suporte ao cliente.

Neste relatorio, os campedes sdo definidos como organizacdes que apresentam pelo menos seis dessas caracteristicas.
Os em crescimento sdo definidos como organizagdes que apresentam de quatro a cinco caracteristicas. E os iniciantes sao
as organizacdes que apresentam trés ou menos caracteristicas (consulte a Figura 3 e o Apéndice II: Definicdo dos niveis de
maturidade do atendimento e suporte ao cliente para obter mais detalhes).

Os profissionais da experiéncia do cliente podem usar essas informacdes como referéncia para aprimorar as habilidades.
Nossa pesquisa sugere fortemente que compreender e reforcar os pontos fortes da sua organizacado, trabalhando para
aprimorar os pontos fracos, permitird que ela ndo s6 melhore o desempenho do atendimento e do suporte, como também
melhore os resultados empresariais em geral.

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



EBE Artigo sobre insights de pesquisa: Campedes em experiéncia do cliente: como os lideres em experiéncia do cliente estao
impulsionando o sucesso das empresas 9

Figura 3. O estado atual da maturidade em atendimento e suporte

CAMPEQES

Mais de 6

caracteristicas,
22% do
mercado

EM CRESCIMENTO

4 a 5 caracteristicas, 31% do
mercado

INICIANTES

Até 3 caracteristicas, 47% do mercado

Fonte: Enterprise Strategy Group

Embora os dados deixem claro que a maioria das organizacoes ainda pode melhorar, vale a pena observar que
organizacoes maiores estdo superando as PMEs em termos de maturidade. Enquanto 29% das organizacSes com mais de
100 funcionarios sao consideradas campedes, apenas 22% das PMEs sdo consideradas campedes. As PMEs tendem a ser
mais iniciantes (47%) em relacdo as organizacdes maiores (36%).

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



Os campeoes satisfazem e superam as expectativas dos clientes

Além das informac0es descritas, a pesquisa abordou varios KPIs de atendimento e suporte. Em todas as métricas incluidas
na pesquisa, 0s campedes superaram as empresas menos experientes, comprovando uma das principais hipoteses

da pesquisa: Existe uma rela¢do evidente e quantificavel entre as praticas recomendadas de atendimento e suporte

e o desempenho do atendimento e suporte. Esta secdo do relatorio resumira nossas descobertas sobre a exceléncia do
atendimento e suporte.

Fornecimento da melhor capacidade de resposta ao cliente do mercado

A velocidade é importante para o atendimento e o suporte ao cliente. O tempo dos nossos clientes é valioso, e desperdica-
lo € um erro grave da experiéncia do cliente. Para calcular a rapidez com que as organizacdes respondem as necessidades
dos clientes, incluimos varias perguntas sobre a agilidade voltada ao cliente.

Em termos de qualidade, fica claro que os campedes acreditam que estao fazendo um bom trabalho em relacdo

a agilidade. A ESG pediu para os respondentes classificarem a agilidade das organizacoes de forma geral, ou seja,

a capacidade de se adaptar e responder rapidamente as necessidades dos clientes. A maioria (55%) dos respondentes
representantes dos campedes classificou suas organiza¢des da melhor forma possivel, com a pontuacdo

“5 — extremamente agil”. Apenas 14% dos iniciantes atribuiram a si mesmos essa pontuacdo tdo alta. Em outras palavras,
os campedes s3o 3,9 vezes mais propensos do que os iniciantes a serem extremamente ageis no atendimento das
necessidades dos clientes.

Embora essa medida qualitativa seja subjetiva, outros dados a reforcam. ¥R

A primeira medida quantitativa da agilidade voltada ao cliente é 0 “tempo da 0 temp? medio total Ele
primeira reacdo”, que é o tempo entre o envio de uma solicitacdo pelo cliente resolugao dos campeoes
e a resposta do representante de atendimento ao cliente. Quando um cliente é 44% mais répido em
entra em contato para fazer uma pergunta ou relatar um problema, a Gltima -
coisa que queremos é que ele fique descontente por esperar muito tempo por | COMpParacao com o dos

uma resposta. Os dados mostram que, como um grupo, os campedes Sao iniciantes. o que equivale
bem mais ageis: eles foram 2 vezes mais propensos a dizer que o tempo ’
médio da primeira reacdo é inferior a 1 hora (51% versus 27%), e o tempo a quase 3 horas a menos.

médio da primeira reacdo dos campedes é 1 hora mais rapido do que o dos
iniciantes (consulte a Figura 4).

© 2020 The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados.
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Figura 4. Calculo do tempo médio da primeira reagao

Desde o momento em que um cliente faz uma pergunta ou envia uma solicitacdo de suporte ou 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 da primeira rea¢do)? (Média entre as organiza¢cdes com menos de 100 funcionarios)

35% mais
rapido

Iniciantes Em crescimento Campedes
(N=212) (N=154) (N=110)

Fonte: Enterprise Strategy Group

Além de calcular os tempos da primeira reacao, calculamos o tempo médio total de resolugdo, ou seja, o tempo entre

a primeira pergunta e a resolucdo bem-sucedida (essa medida quantitativa da agilidade voltada ao cliente é ainda mais
importante do que a primeira medida quantitativa). Mais uma vez, os campedes superam os concorrentes: eles foram
2,5 vezes mais propensos a dizer que o tempo médio total de resolucdo deles é inferior a 1 hora (45% versus 18%),

e 0 tempo médio total de resolugdo dos campedes é 44% mais répido do que o dos iniciantes (consulte a Figura 5).

Fica evidente que os campedes tém bons motivos para atribuirem a si mesmos altas pontuacdes de agilidade. Tendo em
conta que 82% das PMEs pesquisadas consideram a agilidade crucial ou importante para a organizacao, fica evidente que
os iniciantes precisam melhorar.

Figura 5. Calculo do tempo médio total de resolucgio

Em média, desde 0o momento em que o cliente faz uma pergunta ou envia uma solicitagido de suporte ou um ticket
de ajuda, qual é o tempo de espera até que haja uma resolu¢ido bem-sucedida (ou seja, tempo médio de resolucdo)?
(Média entre as organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

44% mais
rapido

Iniciantes Em crescimento Campedes
(N=210) (N=151) (N=109)

Fonte: Enterprise Strategy Group
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Velocidade + eficiéncia = formula ideal de atendimento e suporte

Quando falamos de atendimento e suporte, a velocidade é importante. Porém, uma resposta rapida, mas in(til gera uma
experiéncia do cliente negativa da mesma forma que uma resposta lenta. Ser um campedo em atendimento e suporte ao
cliente consiste em proporcionar velocidade e eficiéncia no atendimento ao cliente.

Em termos de qualidade, observamos que os campedes acreditam que estdo proporcionando eficiéncia. Pedimos para
os respondentes classificarem as organiza¢des de atendimento ao cliente em relacdo a capacidade de apresentar as
informacdes e as solucdes de que os clientes precisam. Os campedes foram 2,3 vezes mais propensos do que 0s
iniciantes a classificar as equipes como sélidas ou lideres do mercado (73% versus 32%). Como na agilidade, a pesquisa
também usou medidas quantitativas de eficiéncia para complementar os dados qualitativos.

A primeira medida quantltatlvg da efloeNnaa da equipe d/e atendimento Os Campeaes apresentam
e suporte no fornecimento de informacdes aos clientes é a porcentagem o

geral de problemas ndo resolvidos. Embora sempre existam alguns UMma frequenaa 12%
problemas que ndo podem ser resolvidos corretamente, as organizagoes maior de resolugﬁes em
que contam com as equipes mais bem preparadas, adotam as melhores
ferramentas e usam os dados da forma mais inteligente devem conseguir | UM contato, aumentando
reduzir esse nimero, e é exatamente isso que observamos nos dados: os a eficiéncia dos agentes
campedes sdo quase duas vezes mais propensos do que os iniciantes . ~ .
a reportar que menos de 1% de todos os problemas dos clientes ndo e€a Sat|5fa§a° dos clientes.
sao resolvidos (38% versus 23%).

Figura 6. A incidéncia de problemas de clientes que nao podem ser resolvidos

De todas as perguntas, solicitacdes de suporte ou tickets de ajuda que a equipe de atendimento e suporte ao cliente
da sua organizagdo recebe, qual é a porcentagem que ela ndo consegue resolver? (Porcentagem de respondentes,
organiza¢6es com menos de 100 funcionarios)

B |niciantes B Em crescimento Campedes
(N=236) (N=154) (N=110)

Os campeoes s.ao 52%
1,7 vezes mais
propensos do que os
iniciantes a apresentar
niveis baixos de
problemas que ndo
podem ser resolvidos.

23%

20%

Menos de 1% 1% a 4% 5% ou mais

Fonte: Enterprise Strategy Group

Outro célculo quantitativo da eficiéncia da equipe de atendimento e suporte é a porcentagem de problemas que a equipe
consegue resolver em uma Unica interacdo (ou seja, a porcentagem de tickets resolvidos em um contato). Mais uma vez,
0s campedes lideram em termos de capacidade de resolver na hora os problemas dos clientes. Em média, os campedes
relataram que 86% dos problemas dos clientes sdo resolvidos em uma Unica interacdo. Isso fica acima dos 77% relatados
pelos iniciantes.
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Cabe ressaltar que, em relacdo a cada uma dessas medidas quantitativas (tempo médio da primeira resposta, tempo
médio total de resolucdo e porcentagem de problemas ndo resolvidos), as PMEs tendem a superar globalmente as
empresas maiores. Levantamos a hipotese de que as organizacdes menores podem ter menores volumes de tickets
e maior margem quando se trata de responder aos clientes, gerando resultados mais positivos.

Figura 7. Tickets resolvidos em um contato

Qual é a porcentagem de solicitacdes de atendimento ao cliente e de suporte ao cliente ou tickets de ajuda
que a equipe de suporte ao cliente consegue resolver adequadamente em uma Unica interagdo com o cliente?
(Média entre as organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

Iniciantes Em crescimento Campedes
(N=204) (N=151) (N=110)

Fonte: Enterprise Strategy Group
Ajudando os clientes a serem independentes nas resolucdes de problemas

Uma das formas mais eficientes de a equipe de atendimento e suporte aumentarem sua capacidade é por meio

do autoatendimento. Porisso, uma Central de Ajuda online é crucial para uma estratégia de experiéncia do cliente
abrangente. A Central de Ajuda online organiza as perguntas frequentes, os detalhes dos produtos, as politicas etc.,
ajudando os clientes a encontrar as informacgdes de que precisam sem que eles precisem falar com um agente de suporte.
Mas criar uma Central de Ajuda eficiente ndo é algo que se faz de uma hora para outra, em vez disso, demanda um trabalho
continuo. As informacoes de que os clientes precisam mudam com o tempo, conforme novos produtos sao langados,
softwares sdo atualizados e politicas empresariais sdo alteradas. Como é de se esperar, os campedes reconhecem essa
dinamica. Pedimos para os respondentes classificarem a eficiéncia deles em garantir a atualizagdo dos recursos da Central
de Ajuda. Dois tergos (66%) dos campedes se consideram muito eficientes, isso equivale a 4,7 vezes mais que os
iniciantes (14%) (consulte a Figura 8).
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Figura 8. Atualizacdo do contelido dos recursos da Central de Ajuda online

Qual é o grau de eficiéncia da sua organizagdo em garantir que os recursos da Central de Ajuda online estejam
atualizados (ou seja, novas informacgdes publicadas regularmente, informacoes desatualizadas removidas etc.)?
(Porcentagem de respondentes, organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

B |niciantes BEm Campedes
(N=100) crescimento (N=76)
(N=91)

Os campedes sao
4,7 vezes mais
propensos do que os
iniciantes a serem
muito eficientes.

63%

26%
14%

Muito eficiente Eficiente

Interacao com os clientes em qualquer lugar

A quantidade dos meios de interacdo com os clientes disparou nos ultimos dez
anos. Um endereco de email e um nimero de telefone para contato ndo sao mais
suficientes. Hoje, os clientes esperam que as organizagoes interajam com eles em
qualquer lugar, por meio de mensagens de texto, chat e redes sociais (entre outros
canais ndo tradicionais).

Os dados demonstram que os campedes estao adotando esse espirito
omnichannel. Apresentamos aos respondentes uma lista dos possiveis canais
de interagao com os clientes e perguntamos quais deles as organizagoes
disponibilizam aos clientes atualmente. Embora o uso do telefone e email seja
quase universal, os campedes sdo muito mais propensos a ter adotado recursos

11%

Ineficiente

Fonte: Enterprise Strategy Group

Os campeoes oferecem
aos clientes mais
métodos de interacdo.
Em média, eles
oferecem dois canais
de interag¢ao a mais do
gue os iniciantes.

de ajuda online, aplicativos de envio de mensagens, redes sociais, chat online e canais de mensagem de texto, entre outros
(consulte a Figura 9). Na verdade, quando analisamos o nimero médio de canais usados pelas organizagoes, os campedes
oferecem uma média de dois canais de interagcdo a mais que os iniciantes (6,2 versus 4,4).
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Figura 9. Canais de interacao com o cliente usados atualmente

Atualmente, sua organizacao oferece atendimento ao cliente por meio de algum dos canais a seguir?
(Porcentagem de respondentes, organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

89%
Email 90%

94%
Telefone 91%

44%
SMS (mensagem de texto) 71%

Aplicativos de envio de 20
mensagens

73%

B |niciantes (N=236)
62%

Redes sociais 73% B Em crescimento (N=154)
— Campedes (N=110)

(]
Chat online 61%

42%

Central de Ajuda online =00

43%
Formulario web 47%

] ) 23%
Comunidade online 40%

Fonte: Enterprise Strategy Group

N&o é de se admirar que as PMEs sejam muito menos propensas a oferecer alguns desses canais de interagdo do que as
organizagoes de médio e grande porte. Isso inclui chat online (53% versus 73%), Central de Ajuda online (53% versus 82%),
comunidade online (35% versus 53%) e formularios web (47% versus 70%).

Juntando tudo: atendimento e suporte de exceléncia para que o cliente fagca menos esforco

Todos os KPIs e recursos discutidos até aqui trabalham para uma meta comum: proporcionar uma experiéncia de suporte
ao cliente descomplicada. Queremos que nossos clientes reconhecam que os estamos ajudando, e ndo que 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 solu¢do adequada, faremos com que ele se esforce demais.

O score de esforco do cliente (CES) € uma das medidas para avaliar o sucesso de uma organizacdo. 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 do problema. Em média, os campedes acreditam que
88% dos clientes concordariam que é facil lidar com a empresa, o que estad muito acima do que os iniciantes relataram
(78% dos clientes) (consulte a Figura 10).
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Figura 10. Avaliacao do esforco do cliente

Com base no feedback que sua organizacao recebeu, qual porcentagem de clientes vocé acredita que concordaria que
foi facil interagir com a sua empresa para resolver o problema que eles tinham? (Média entre as organiza¢des com menos
de 100 funcionarios)

Iniciantes Em crescimento Campedes
(N=128) (N=143) (N=109)

Fonte: Enterprise Strategy Group
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A experiéncia do agente: preparando os agentes para o sucesso

Neste relatorio, discutimos o conceito das praticas recomendadas de atendimento e suporte ao cliente holisticos.

E verdade que grande parte dessas praticas recomendadas lida com a experiéncia do cliente, mas ndo podemos ignorar
a experiéncia do agente. Os agentes de atendimento e suporte ao cliente estdo nas linhas de frente de varias interacdes
com os clientes. Por isso, é essencial que eles sejam capacitados para atender os clientes, ajudando a fortalecer

a fidelidade a empresa e a marca.

Detalhamento dos segmentos multicanais

Ja falamos aqui sobre como os campedes tendem a oferecer mais canais de Os campe6es s3o
interacdo aos clientes do que as outras empresas. Teoricamente, isso melhora .
a experiéncia do cliente, pois disponibiliza mais opcdes e flexibilidade aos 6,1 vezes mais

clientes. Na prética, nem sempre é assim. propensos do que os

Considere uma situacdo em que um cliente discute um problema pelo telefone iniciantes a terem uma
com um representante do aten@mento ao cliente e, alguns dias depois, o tem visibilidade omnichannel
uma pergunta complementar e interage com outro representante em um chat .
online. Sem um perfil comum a todos os canais que contenha as informacdes dos clientes.

do cliente, o problema e o progresso até a resolugdo, é pouco provavel que

0 agente que esta conversando por chat com o cliente consiga proporcionar uma experiéncia positiva. Essa situagdo
realca a importancia de fornecer aos agentes uma visibilidade omnichannel dos clientes, um recurso que varia conforme
a maturidade em atendimento e suporte ao cliente de uma organizagdo.

Na pesquisa, pedimos para os respondentes classificarem a capacidade de a organizacgdo criar perfis abrangentes

e com o historico dos clientes, usados por todos os canais de interacdo. Varios (49%) campedes classificaram suas
organizagGes como lideres do mercado, afirmando que os perfis dos clientes podem ser considerados como uma
“fonte Unica de informacgdes” em relagdo aos registros de atendimento. Por outro lado, apenas 8% dos iniciantes
demonstraram o mesmo nivel de confianca na integridade dos perfis dos clientes (consulte a Figura 11).

Além da qualidade da visibilidade omnichannel de uma organizacdo, ha a questéo da rapidez com que a organizagéo
consegue disponibilizar essas informagdes aos agentes. Quando pedimos para os respondentes descreverem como os
perfis de clientes comuns a todos os canais eram elaborados nas organizagdes, muitos (44%) dos iniciantes disseram que
esse processo era manual e feito regularmente, enquanto apenas 26% dos campedes afirmaram isso. Organizagdes com
atendimento e suporte mais experientes estdo oferecendo informacdes mais atualizadas aos agentes de todos os canais.
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Figura 11. Visibilidade omnichannel por meio de perfis de clientes robustos

Como vocé classificaria a capacidade de a sua organizagio elaborar perfis abrangentes e com o histérico dos clientes
(ou seja, com informacoes de todos os canais de interaciao)? (Porcentagem de respondentes, organizacdes com menos
de 100 funcionarios)

M [niciantes EEm Campedes
(N=91) crescimento (N=95)
(N=105)

Os campedes sao
6,1 vezes mais
ropensos do que os
prope q 45%
iniciantes a serem
lideres do mercado.

24%
8%
Lider do mercado: nossos perfis de Excelente Adequada ou
clientes podem ser considerados inferior

uma “Unica fonte da verdade” em
relacdo aos registros de atendimento

Fonte: Enterprise Strategy Group

Oferecer visibilidade em todos os canais de interagdo € uma maneira de as organizagdes detalharem os segmentos.

Outro método é permitir que os agentes troquem de canal de interacdo enquanto trabalham para prestar um atendimento
melhor aos clientes. Por exemplo, um agente pode interagir com um cliente em um chat online. Durante essa interagdo,

0 agente pode considerar que transferir o atendimento para uma chamada telefnica aceleraria a resolucdo. A capacidade
de trocar de canal sem transtornos para resolver mais rapido o problema do cliente resultara em uma experiéncia positiva.
Ficar preso em um canal ineficiente ou trocar de canal de forma confusa para o cliente resultard em uma experiéncia
negativa. Novamente, os campedes ficam na frente: 70% dos campedes dizem que os agentes de atendimento

e suporte conseguem alternar facilmente entre os canais de suporte ao cliente, 2,3 vezes a porcentagem dos
iniciantes (30%) (consulte a Figura 12).
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Figura 12. A capacidade de alternar facilmente entre os canais de atendimento

A equipe de atendimento ao cliente consegue trocar de canal de interacao com o cliente para atender melhor
as necessidades dele (p.ex. transferir a conversa por telefone para o chat)? (Porcentagem de respondentes,
organiza¢6es com menos de 100 funcionarios)

W niciantes EmEm Campedes
(N=210) crescimento (N=105)
(N=142)

Os campedes sao
2,3 vezes mais
propensos a alternar
facilmente entre os
canais.

5%
Sim, a equipe de atendimento Sim, mas a experiéncia
ao cliente consegue alternar do usuario poderia ser
facilmente entre os canais aprimorada

Fonte: Enterprise Strategy Group
A otimizagao da experiéncia do agente aumenta a eficiéncia e ajuda a reduzir o esgotamento

Um dos principios mais importantes da nossa escala de maturidade diz respeito a experiéncia tecnolégica que as
organizacoes oferecem aos agentes de atendimento e suporte. Ja discutimos as correlacdes observadas nesta area: se as
ferramentas conseguem fornecer perfis de clientes oportunos e abrangentes comuns a todos os canais e se os agentes
sdo capazes ou ndo de alternar facilmente entre os canais de interagdo com o cliente. Avaliando a experiéncia tecnologica
de forma mais ampla, pedimos para os respondentes classificarem a satisfacdo da equipe de atendimento e suporte ao
cliente com a tecnologia e as ferramentas que usam para trabalhar. A escala de classificagdo foi de 0 (nem um pouco
satisfeito) a 10 (extremamente satisfeito), e 91% dos campedes classificaram a satisfacao de suas equipes com as
solucbes de suporte como 9 ou 10. Por outro lado, apenas 26% dos em crescimento e 5% dos iniciantes atribuiram

a mesma classificacdo as ferramentas que suas equipes usam.

Aimplementacdo das melhores tecnologias para a equipe de atendimento e suporte permite alcangar diversos objetivos.
Ja discutimos vérios desses objetivos, incluindo a agilidade voltada ao cliente e a resolucdo mais eficiente para eles.

Um outro objetivo € a eficiéncia e a produtividade dos agentes. Em termos de qualidade, os dados evidenciam que os
campedes acreditam que estdo fazendo um bom trabalho em relacdo a produtividade dos agentes. A ESG pediu para os
respondentes classificarem a eficiéncia da prépria equipe, e sete entre dez (70%) campedes classificaram a organiza¢do
como lider do mercado ou robusta. Apenas 28% dos iniciantes atribuiram a si mesmos essa pontuacdo tdo alta. Em outras

palavras, os campedes sao 2,5 vezes mais propensos do que os iniciantes a apresentar um desempenho excelente em
termos de eficiéncia do agente.
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Mais uma vez, nossos dados quantitativos respaldam essa avaliacéo Os agentes das organizagﬁes
qualitativa. Durante a pesquisa, identificamos o nimero de profissionais . -
nas equipes que se dedicam exclusivamente ou predominantemente a0 | da categoria dos campeoes

atendimento e suporte ao cliente. Também coletamos o nimero total de processam 48% pergu ntas
perguntas, solicitacdes e tickets abordados por més. Usando esses dois .
tipos de dados em conjunto, conseguimos calcular a medida a mals que os agentes das

quantitativa da produtividade dos agentes: o nimero médio de tickets organizagﬁes da Categoria dos
abordados por cada membro da equipe de suporte, por més.

. . . ’
Em conjunto, os campedes se destacam nessa métrica, com 0s Iniciantes no mesmo perlodo.
agentes abordando 48% mais solicitacdes por més em relagao aos
iniciantes (consulte a Figura 13).

Figura 13. Calculo do rendimento do agente

Perguntas enviadas ao atendimento ao cliente abordadas por cada representante, por més (média entre as organizacdes
com menos de 100 funcionarios)

Iniciantes Em crescimento Campedes
(N=1887) (N=117) (N=78)

Fonte: Enterprise Strategy Group

Por outro lado, nossos dados demonstram uma correlagdo inversa entre a maturidade do atendimento e suporte, além
de problemas com a rotatividade da equipe. Pedimos para os respondentes descreverem a taxa de rotatividade da
organizacao de atendimento e suporte, e a maioria (60%) dos campedes afirmou que a rotatividade ndo é nem um
pouco problematica, 3,8 vezes a incidéncia entre os iniciantes (16%) (consulte a Figura 14). A consequéncia é que, ao
fornecerem as ferramentas necessarias para as equipes trabalharem, além treina-las e recrutarem os profissionais certos,
0s campedes apresentam menos dificuldades com a retencéo.
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Figura 14. Calculo da dificuldade associada a rotatividade de agentes

Como vocé classificaria a taxa de rotatividade da equipe de atendimento e suporte ao cliente em sua organizacao?
(Porcentagem de respondentes filtrados por PMEs)

H |niciantes
(N=236)

Os campeodes sao
3,8 vezes menos
propensos a apresentar
dificuldades com
arotatividade de

agentes.

Nem um pouco
problematica

EEm
crescimento
(N=154)

Nao muito
problematica

Campedes
(N=110)

Neutra/
problematica

Fonte: Enterprise Strategy Group
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Relacao da exceléncia em atendimento e suporte com resultados empresariais aperfeicoados

Até o momento, a pesquisa deixa claro que a escala de maturidade apresenta uma forte correlacdo com as métricas de
sucesso da organizacdo de atendimento e suporte. Mas as correlagdes ndo se limitam a organizacdo de atendimento

e suporte; ha conexdes com medidas mais amplas de sucesso empresarial, como satisfacdo do cliente, aumento da base

e dos gastos dos clientes e confianca na capacidade de retengéo dos clientes pela organizacdo. A consequéncia é evidente:
por meio da otimizagdo do atendimento e suporte, as organizacdes estao mais bem preparadas para agradar os clientes,
0 que promove a integridade geral do negocio.

Agradando os clientes para aumentar o envolvimento

A oportunidade de a equipe de atendimento e suporte ir além do centro de custo e em dire¢do ao diferencial competitivo
depende da capacidade de aumentar a satisfacao do cliente. Ao aumentar a satisfacdo do cliente, as equipes de suporte
ajudam a organizacdo a desenvolver fidelizagdo e envolvimento, consequentemente aumentando a participagdo na
empresa e a retencao.

Para confirmar se a escala de maturidade esté vinculada a satisfacdo do cliente, perguntamos aos respondentes como

o desempenho da organizagdo deles se relaciona as metas de satisfacdo do cliente (CSAT). Quase 1/3 dos campedes que
participaram da pesquisa afirma que costuma superar as metas, com 35% declarando que geralmente alcangam as metas.
Dizendo de outra forma, os campedes sao 4,8 vezes mais propensos do que os iniciantes (6%) a geralmente superar as
metas de satisfagao do cliente (consulte a Figura 15).
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Figura 15. Desempenho de CSAT em relagdo as metas

Geralmente, como é o desempenho da sua organizacdo em termos de satisfagdo do cliente (CSAT) (se monitorado)?
(Porcentagem de respondentes, organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

Os campedes sao 4,8 vezes mais
propensos do que os iniciantes
a superar as metas de CSAT.

6%

Os scores geralmente
superam nossas metas/
expectativas

M |niciantes mEm
(N=236) crescimento
(N=154)

Campedes
(N=110)

43%

Os scores se alinham
as nossas metas
e expectativas

Os scores geralmente
ficam abaixo das nossas
metas e expectativas

N3o avaliamos/
ndo sabemos

Fonte: Enterprise Strategy Group

O vinculo a maturidade também aparece em varias métricas de desempenho empresarial similares. Geralmente,

a satisfacdo do cliente esté ligada ao aumento da participacdo de mercado. Acredita-se que uma experiéncia do cliente
excepcional melhore a satisfacdo do cliente, o que, por sua vez, resulta em comentérios positivos e ampliacdo da base de
clientes. Para testar essa teoria, pedimos para os respondentes descreverem o desempenho da organizagao ao longo dos
Ultimos seis meses: se houve um aumento liquido de clientes; se ndo houve mudanca no nimero de clientes; ou se houve
uma perda liquida de clientes. Cerca de 2/3 (65%) dos campedes relataram um aumento de clientes, 3,6 vezes a taxa
dos iniciantes (18%) (consulte a Figura 16).
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Figura 16. Mudanca da participacao de mercado

Como vocé descreveria o desempenho da sua organizacao nos ultimos seis meses? (Porcentagem de respondentes,
organiza¢6es com menos de 100 funcionarios)

W [niciantes EEm Campedes
(N=236) crescimento (N=110)
(N=154)

Os campeoes sao
3,6 vezes mais
propensos a aumentar
a base de clientes do
que os iniciantes.

39%

18%

Conquistamos
mais clientes dos
concorrentes do que

Nao houve mudanca Os concorrentes

no nimero de
clientes em relacao

conquistaram mais clientes
da nossa organizacao do

perdemos para eles aos concorrentes que nds conquistamos deles

Fonte: Enterprise Strategy Group

Da mesma forma, a satisfacdo do cliente também esté relacionada (teoricamente) ao aumento dos gastos dos clientes ao
longo do tempo. A ideia é que os clientes devem ser mais receptivos as ofertas de aumento de vendas e vendas cruzadas
dos fornecedores que fazem um bom trabalho ao atender as necessidades deles. Para analisar essa relacdo, perguntamos
aos respondentes como os gastos por cliente mudaram ao longo dos Ultimos seis meses. Enquanto varios (46%)
campedes declararam que os gastos aumentaram consideravelmente, apenas 5% dos iniciantes afirmaram o mesmo.
Em compensacdo, a maioria (62%) dos iniciantes relatou que os gastos por cliente continuaram os mesmos ou diminuiram,
em comparac¢ao com apenas 22% dos campedes (consulte a Figura 17).
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Figura 17. Tendéncias de gastos dos clientes

Nos tltimos seis meses, como vocé caracterizaria a mudanca no valor anual que seus clientes gastam em sua organizacdo
(ou seja, quanto um cliente normal gasta com seus produtos e servigcos por ano)? (Porcentagem de respondentes,
organiza¢6es com menos de 100 funcionarios)

H Iniciantes mEm Campedes
Os campedes sao 9,2 vezes (N=215) (CI:Ie:SlC:SIZ;entO (N=103)

mais propensos a aumentar

bastante os gastos dos

clientes.

29%

13%

Aumento Aumento Mesmo valor Reducao
consideravel moderado

Fonte: Enterprise Strategy Group

Por Ultimo, os dados mostram que o desempenho passado gera confianca no futuro: 55% dos campedes acreditam que
a organizacdo superara as metas de retencdo de clientes nos proximos 12 meses, contra apenas 12% dos iniciantes.

As equipes de suporte recebem o crédito?

As vérias correlacGes entre maturidade do atendimento e suporte e desempenho empresarial positivo que observamos
ndo significam necessariamente que ha uma causalidade. Apesar de acreditarmos que ha uma causalidade, neste caso,
nossa opinido importa menos que as organizacdes representadas na pesquisa. Além disso, os dados evidenciam que
as organizacOes observam uma causalidade entre o desempenho da equipe de atendimento e suporte e os resultados
empresariais.

Perguntamos aos respondentes o que a lideranga sénior das organizagdes acha do atendimento e suporte ao cliente.
Eles tinham a opc¢do de escolher um nimero entre 5 (atendimento e suporte ao cliente sdo diferenciais competitivos)

e 1 (atendimento e suporte ao cliente atrapalham o negocio). Quanto mais experiente a organizagdo de atendimento

e suporte, maior a probabilidade de a equipe ser considerada um diferencial competitivo: 69% dos campedes dizem
que os lideres empresariais atribuiriam um 5 a eles, em relagdo a apenas 21% dos iniciantesFigura 18 (consulte a ).

Os lideres empresariais seniores dos campedes dizem que as equipes de atendimento e suporte os diferenciam dos
concorrentes. Isso reforca veementemente o argumento de que ha uma relagdo de causalidade entre o desempenho do
atendimento e suporte e o sucesso empresarial. Para os profissionais de experiéncia do cliente que quiserem intensificar
ainfluéncia e a valorizacdo interna da equipe de atendimento e suporte, implementar as praticas recomendadas dos
campedes é um esforco que vale a pena.
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Figura 18. Percepc¢oes da lideranca sobre as equipes de atendimento e suporte ao cliente

0 que a lideranca sénior acha da equipe de atendimento e suporte ao cliente da organizacao?
(Porcentagem de respondentes, organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

B |niciantes B Em Campedes
(N=236) crescimento (N=110)
(N=154)

Os lideres
empresariais dos
campedes sao
3,3 vezes mais
propensos a considerar
o atendimento ao
cliente um diferencial.

30%

210/0 240/0

5 -0 atendimento ao
cliente é considerado um
diferencial competitivo

3-Neutra, 2,1 - 0 atendimento
ao cliente é considerado um
empecilho para o negdcio

Fonte: Enterprise Strategy Group

Desempenho sob pressao (e durante a pandemia)

E vélido observar que, devido ao perfodo em que esta pesquisa foi realizada (14/07/20 a 08/08/20), foi possivel obter um
olhar exclusivo sobre a situacao das empresas em plena pandemia global. As perguntas sobre desempenho empresarial,
relacionadas a participacdo de mercado e as tendéncias de despesas dos clientes, foram elaboradas no contexto dos
“Ultimos seis meses”, periodo em que a atividade econdmica foi desacelerada por lockdowns impostos pelo governo

e um comportamento social mais cuidadoso. Com esse contexto adicional, o desempenho relatado pelos campedes

é particularmente surpreendente.

Arespeito do atendimento e suporte ao cliente no meio da pandemia, notamos uma relagdo com a escala de maturidade.
Perguntamos aos respondentes sobre as politicas que as organizagdes implementaram devido ao surto de COVID-19.

Ndo é de se admirar que a implementacdo de politicas de trabalho remoto mais flexiveis para as equipes de atendimento
e suporte ficou em primeiro lugar (54% dos respondentes). Embora as politicas de trabalho remoto mais flexiveis tenham
sido implementadas em um contexto geral, a eficiéncia com que as organizagdes conseguiram implementa-las variou
bastante. Pedimos para os respondentes caracterizarem o processo de incentivo ao trabalho remoto dos agentes de
atendimento e suporte ao cliente e percebemos diferencas acentuadas entre os niveis de maturidade. Quase metade
(47%) dos campedes relatam que a mudanca para o trabalho remoto dos agentes esta acontecendo tranquilamente,
enquanto 2/5 dos iniciantes (43%) dizem que a transi¢do poderia ser melhor ou tem sido dificil (consulte a Figura 19).

Seja devido as equipes serem mais qualificadas (gragas a intensificagdo do treinamento e da retengdo), as solucdes de
suporte mais flexiveis (p.ex. solucdes do tipo SaaS que s precisam de conexdo com a internet para funcionar), ao melhor
uso dos dados para otimizar as opera¢des ou (mais provavel) uma combinacdo das trés opcdes, os campedes estao mais
bem preparados para trabalhar em meio as incertezas da pandemia de COVID-19 sem prejudicar o atendimento ao cliente.
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Figura 19. Avaliacao da transicao para o trabalho remoto diante da COVID-19

Como vocé caracterizaria o incentivo aos agentes ou representantes de atendimento e suporte ao cliente que estao
trabalhando remotamente? (Porcentagem de respondentes, organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

B |niciantes B Em Campedes
(N=119) crescimento (N=55)
(N=80)

Os campedes sao 7,8 vezes
mais bem-sucedidos ao migrar
para o trabalho remoto.

58%

20%

6%

Muito tranquilo Tranquilo Poderia ser melhor/
tem sido dificil

Fonte: Enterprise Strategy Group

Qual é aimportancia disso? Além de o trabalho remoto estar sendo usado amplamente, ele pode continuar em vigor
por um bom tempo: dos respondentes que disseram que a organizagdo implementou politicas de trabalho remoto mais
flexiveis, 70% relataram que as organiza¢Bes estavam considerando tornar essas alteracdes permanentes.

Do mesmo modo, os dados indicam que os clientes ainda exigirdo boa capacidade de resposta no mundo po&s-
pandemia: 65% dos respondentes disseram que a importancia da agilidade voltada ao cliente aumentou devido

a COVID-19, superando os respondentes que afirmaram que a COVID-19 reduziu a importancia da agilidade de 22 para 1
(consulte a Figura 20). De qualquer forma, as equipes de atendimento remoto ainda precisam ser capazes de proporcionar
um suporte ao cliente que seja rapido e eficiente.
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Figura 20. Impacto da COVID-19 na importancia da agilidade voltada ao cliente

Conforme sua organizagdo contorna os obstaculos da COVID-19, como esta a importancia da agilidade
(ou seja, a capacidade de se adaptar e fazer mudancas rapidamente para atender as necessidades dos clientes)?
(Porcentagem de respondentes, organiza¢cdes com menos de 100 funcionarios, N=500)

Muito menos importantedo = .
que antes da COVID-19,1%  Naosei, 4%

Um pouco menos importante
do que antes da COVID-19, 2%

Muito mais importante
Mesma importancia de do que da COVID-19, 32%

antes da COVID-19, 27%

Um pouco mais importante do
que antes da COVID-19, 33%

Fonte: Enterprise Strategy Group
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O que podemos aprender com os campeoes de atendimento e suporte

Para se tornar um campedo, é necessario adotar uma cultura voltada a experiéncia do cliente, com uma abordagem
de cima para baixo. Quando perguntamos aos respondentes se a experiéncia do cliente é considerada uma prioridade
empresarial crucial, 93% concordaram que sim. Entretanto, o grau de concordancia variou conforme o nivel de maturidade
da organizagdo: 76% dos campedes concordaram totalmente, em relagdo a 37% dos iniciantes. Esse nivel mais alto

de importancia é evidenciado pelo comportamento dos lideres empresariais seniores. Quando perguntamos aos
respondentes com que frequéncia os executivos de alto nivel revisam as métricas de experiéncia do cliente, 42% dos
campedes relataram que a frequéncia é diéria, enquanto que 62% dos iniciantes responderam que os executivos de alto
nivel analisam as métricas de experiéncia do cliente mensalmente ou mais raramente (consulte a Figura 21).

Figura 21. Analise da experiéncia do cliente pelos executivos de alto nivel

Com que frequéncia a lideranca sénior, como executivos de alto nivel (CEO, CFO, COO ou equivalentes),
da sua organizagdo revisa as métricas de experiéncia do cliente (p.ex. NPS, CSAT, retencio de clientes etc.)?
(Porcentagem de respondentes, organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

H|niciantes EEm Campedes
(N=236) crescimento (N=110)
(N=154)

N

Diariamente Semanalmente Mensalmente ou
mais raramente

Fonte: Enterprise Strategy Group

0 atendimento e o suporte ainda se concentram majoritariamente nas pessoas, por isso, ndo as esqueca.

Uma das informac0Oes da nossa escala de maturidade é a crenca de que o treinamento da equipe de atendimento

e suporte é adequado, mas o que essa avaliagdo subjetiva significa de verdade? Para descobrir, também perguntamos
qual é a quantidade de treinamento que um agente comum recebe por ano durante o horario de trabalho normal.

Em média, os campedes oferecem as equipes aproximadamente meio dia a mais de treinamento por ano do que os
iniciantes (3,7 dias versus 3,3 dias).
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O suporte orientado por dados funciona. O [ema “N&o é possivel aprimorar o que ndo da para calcular” é real em se
tratando de atendimento e suporte ao cliente. Os campedes usam seus dados: 91% consideram que a abrangéncia de suas
métricas e de seus KPIs de suporte é 6tima ou excelente. Além do mais, os dados deles séo atuais, sendo que 63% afirmam
que as métricas e os KPIs de suporte podem ser relatados em tempo real. Embora o atendimento e o suporte sejam
oferecidos basicamente por seres humanos, essas areas devem ser guiadas pelos dados.

Como vocé classificaria a abrangéncia das métricas e dos principais indicadores de desempenho de atendimento
e suporte ao cliente da sua organizacao (ou seja, a organizacao tem acesso a todas as informacoes que vocé gostaria
que ela tivesse)? (Porcentagem de respondentes filtrados por PMEs)

M |niciantes BEm Campedes
(N=236) crescimento (N=110)
(N=154)
47%
3% [l 15%
Lider do Excelente Adequada ou
mercado inferior

Fonte: Enterprise Strategy Group

A automacado e a inteligéncia artificial (I1A) estao influenciando. Coletar, analisar e aproveitar os dados em escala e em
tempo real cria a necessidade de automacdo. Os campedes estao atendendo a essa necessidade e provavelmente
implementardo métodos automatizados de criagdo e atualizacdo de perfis de clientes em todos os canais em constante
renovacao (21% versus 15% dos iniciantes). A IA também estd comecando a causar um impacto visivel no desempenho

do atendimento e suporte. Cerca de 9% dos respondentes relataram que aproveitam os bots de chat totalmente
automatizados para responder as perguntas dos clientes. Em média, essas organizacoes relataram que aproximadamente
8% das perguntas que os clientes fizeram aos bots de chat foram respondidas adequadamente, sem precisar interagir com
um ser humano. Embora seja algo novo, é evidente a possibilidade de os bots de chat acionados pela IA aliviarem a carga
de trabalho dos seres humanos.

Os campedes investem para terem sucesso. Perguntamos aos respondentes como eles acham que serao 0s
investimentos em ferramentas e tecnologias de experiéncia do cliente que a organizagdo deles fardo nos préximos

12 meses. Metade (50%) dos campedes esperam que suas organizacoes aumentem consideravelmente o investimento,
em relacdo a apenas 6% dos iniciantes (consulte a Figura 23). Embora essa tendéncia ndo seja inesperada devido as
diferencas de percepcdo da importancia da experiéncia do cliente, ela cria um dilema para os iniciantes. Os campedes
j& costumam superar os iniciantes em termos de exceléncia em atendimento e suporte, portanto, para que os iniciantes
acompanhem essa tendéncia, os padrdes de investimento devem ser invertidos. Consequentemente, sera crucial que os
lideres de experiéncia do cliente das organizacdes defasadas preservem e aproveitem ao maximo seus orcamentos.
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Figura 23. Tendéncias de investimento em experiéncia do cliente nos proximos 12 meses

Como vocé acha que sera o investimento em ferramentas e tecnologias de experiéncia do cliente que sua organizacio
fara nos proximos 12 meses? (Porcentagem de respondentes, organiza¢des com menos de 100 funcionarios)

W Iniciantes BEm Campedes
(N=236) crescimento (N=110)
(N=154)

14% 9
L 3% 2%

Aumentara Aumentara um Mesmo valor Reducgdo
consideravelmente pouco

Fonte: Enterprise Strategy Group
A grande verdade

Atualmente, as empresas dependem cada vez mais da intersecao entre equipe, tecnologia e dados para proporcionar uma
experiéncia diferenciada de atendimento e suporte ao cliente. A pesquisa da ESG confirma que as organizacdes com as
equipes mais preparadas, que usam a melhor tecnologia e usam constantemente os dados para otimizar as opera¢des
proporcionam a melhor experiéncia aos clientes e aos agentes, conquistando resultados empresariais muito melhores
apesar de terem passado por periodos de incertezas.

E evidente que os clientes de hoje recompensam as empresas que conseguem oferecer uma experiéncia realmente
superior a eles. As organizacdes que desejarem aprimorar os recursos de atendimento e suporte ao cliente devem
analisar os comportamentos dos campeoes avaliados neste relatério e aproveitar esta pesquisa para ajudar a justificar
a transformacdo da abordagem de satisfacdo das necessidades dos clientes.
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Apéndice I: Metodologia e demografia da pesquisa

Para reunir dados e elaborar este relatorio, a ESG realizou uma pesquisa abrangente com os tomadores de decisGes
empresariais para garantir e aprimorar o atendimento e o suporte ao cliente das organizacoes. As organizacoes
representadas estdo espalhadas pelo mundo todo, incluindo América do Norte (N=256), Europa (N=250), Asia (N=250)

e América Latina (N=256). As organizacGes representadas foram divididas entre PMEs (com menos de 100 funcionarios,
N=500), organizacoes de médio porte (100 a 257 funcionarios, N=999) e grandes empresas (com 255 ou mais funcionarios,
N=1,000). A pesquisa foi realizada entre 14 de julho de 2020 e 8 de agosto de 2020. Todos os respondentes receberam um
incentivo para responder a pesquisa, por meio de prémios em dinheiro e/ou equivalentes em dinheiro.

Ap0s filtrar os respondentes ndo qualificados, remover respostas duplicadas e selecionar as respostas concluidas restantes
(conforme vérios critérios) para fins de integridade dos dados, restou uma amostra final de 1.012 respondentes. As figuras

a seguir detalham a demografia da base de respondentes discutida neste relatério, representando as organizacdes com
menos de 100 funcionarios.

Observacdo: Os valores totais nas figuras e tabelas deste relatério podem nédo chegar a 100% devido ao arredondamento.

Figura 24. Localizacao dos respondentes

Respondentes por pais. (Porcentagem de respondentes, N=500)

Estados Unidos
Brasil 15%
México
Franca
Reino Unido
Alemanha
Japdo
Australia
Cingapura
fndia
Canada
Paises Baixos
Suécia

Fonte: Enterprise Strategy Group
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Figura 25. Cargos dos respondentes

Qual é a sua fungdo atual? (Porcentagem de respondentes, N=500)

Atendimento e suporte
Comércio eletronico, 4% externos, 3%

Experiéncia do cliente, 5%
Marketing, 6%
Atendimento ao

cliente, 11% >'l Geréncia executiva, 49%
Vendas, 22%

Figura 26. Nivel do cargo dos respondentes

Fonte: Enterprise Strategy Group

Qual é a sua responsabilidade atual na organiza¢do? (Porcentagem de respondentes, N=500)

Geréncia, 14%

Geréncia executiva (p.ex., CxO,
presidente, diretor administrativo,
EVP/SVP/VP etc.), 42%

Geréncia sénior (p.ex., diretor
sénior, diretor, gerente sénior
etc.), 45%

Fonte: Enterprise Strategy Group
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Figura 27. Tamanho da empresa (nimero de funcionarios)

Quantos funcionarios ha em sua organiza¢io ao redor do mundo? (Porcentagem de respondentes, N=500)

26%

Menos de 10% 10a24 25a49 50a99

Fonte: Enterprise Strategy Group

Figura 28. Setor da empresa

Qual é o principal setor da sua organizacdo? (Porcentagem de respondentes, N=500, uma resposta aceita)

Atacado, varejo e distribuic3o 20%
Automotivo 13%

Software e servicos de informatica

Educagdo

Servicos para consumidores

Materiais de construcao

Servicos corporativos

Servigos financeiros 5%

Bens de consumo 5%

Servigos e equipamentos médico-hospitalares 5%

Fabricacdo e servicos industriais 4%

Midia e entretenimento 3%

Governamental e sem fins lucrativos BREAL

!
>
oo [l ool oo Il o
SN B B B

Transporte AL

Energia e meio ambiente Il 1%

Hardware de computadores M 1%

Telecomunicacées Hll 1%

Quimica, metais e mineragéo M 1%
Outro

Fonte: Enterprise Strategy Group
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Apéndice II: Defini¢do dos niveis de maturidade do atendimento e suporte ao cliente

A escala de maturidade usou sete perguntas da pesquisa como base para determinar o score de maturidade das
organizacoes. Essas sete perguntas sao relacionadas as pessoas, ao processo e aos atributos de dados e tecnologia
da organizagdo de atendimento e suporte nas empresas representadas. Com base nas respostas dessas e de outras
perguntas, as organizagdes dos respondentes poderiam ganhar de 0 a 7 pontos de maturidade. Nas organizacdes com
100 funcionarios ou menos, 47% ganharam de 0 a 3 pontos (enquadradas na categoria “Iniciante”); 31% ganharam de

4 a5 pontos (enquadradas na categoria “Em crescimento”); e 22% ganharam de 6 a 7 pontos (enquadradas na categoria
“Campedo”).

As figuras a seguir descrevem as perguntas de pontuagdo que a ESG fez aos respondentes, a distribuicdo geral das
respostas e as respostas relacionadas ao nimero maximo de pontos de maturidade por pergunta.

Figura 29. Treinamento de agentes

Como vocé classificaria a quantidade de treinamento e qualificacdo formais que um funcionario de atendimento
ao cliente comum recebe em sua organizacao? (Porcentagem de respondentes, N=500)

A quantidade de treinamento
€ maior do que a necessaria,
menos treinamento seria bom, 3%

Nao sei, 6%

Resposta que ganha um
ponto de maturidade

A quantidade de treinamento
é menor do que o ideal, mais

. ) A quantidade de treinamento
treinamento seria bom, 39%

oferecida corresponde
a quantidade necesséria, 53%

Fonte: Enterprise Strategy Group
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Figura 30. Correspondéncia do nivel da equipe a necessidade

Qual das op¢des a seguir melhor descreve a carga de trabalho da equipe de atendimento e suporte ao cliente da sua
organizacao? (Porcentagem de respondentes, N=500)

Sempre

a0
sobrecarregada, 4% Ndo sei, 3% Resposta que ganha um

ponto de maturidade

Geralmente

1 0,
sobrecarregada, 13% Raramente/nunca

sobrecarregada, 29%

-

As vezes
sobrecarregada, 51%

Fonte: Enterprise Strategy Group

Figura 31. Capacidade de implementar o feedback do cliente

Como vocé classificaria a capacidade da sua organizacao de usar o feedback do cliente para aprimorar produtos, servigos
e/ou processos empresariais? (Porcentagem de respondentes, N=389)

Ruim, 2%

Regular, 17%

. o
Respostas que ganham
um ponto de maturidade

Boa, 53%

Fonte: Enterprise Strategy Group
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Figura 32. Velocidade de implementacao do feedback do cliente

Como vocé classificaria a velocidade da sua organizacao ao implementar o feedback do cliente para alterar produtos,
servicos e/ou processos empresariais? (Porcentagem de respondentes, N=389)

Implementamos o feedback
com muita lentiddo, 1%

Implementamos o feedback
com muita rapidez, 24%

Respostas que ganham
um ponto de maturidade

Implementamos o feedback
com certa lentiddo, 2%

Nem com rapidez nem
com lentidao, 19%

Implementamos o feedback
com certa rapidez, 54%

Fonte: Enterprise Strategy Group

Figura 33. Abrangéncia dos dados de atendimento e suporte

Como vocé classificaria a abrangéncia das métricas e dos principais indicadores de desempenho de atendimento
e suporte ao cliente da sua organizacao (ou seja, a organizacao tem acesso a todas as informacoes que vocé gostaria
que ela tivesse)? (Porcentagem de respondentes, N=500)

Ruim, somos limitados em
termos de métricas/KPIsque N30 sei, 3%

conseguimos reportar, 5% p .
& P ’ Lider do mercado, conseguimos

reportar todas as métricas/KPlIs
que precisamos, 16%

Trabalho em
andamento, 8%

Excelente, 33%

Adequada, mas

pode melhorar, 36% Respostas que ganham

um ponto de maturidade

Fonte: Enterprise Strategy Group
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Figura 34. Tempestividade dos dados de atendimento e suporte

Qual opg¢do melhor descreve a atualizacdo das métricas e KPIs de atendimento e suporte ao cliente da sua organizac¢io?
(Porcentagem de respondentes, N=500)

Nao sei, 10%

Geralmente, as métricas e os
KPIs sdo reportados em tempo
Geralmente, as métricas e os real, 28%
KPIs sdo organizados por lote/

histdrico, 18%

Respostas que ganham
um ponto de maturidade

Geralmente, as métricas e os
KPIs sdo reportados quase em
tempo real, 44%

Fonte: Enterprise Strategy Group

Figura 35. Importancia dos recursos de seguranca

Em termos gerais, qual o grau de satisfacao da sua equipe de atendimento e suporte ao cliente com a tecnologia
e as ferramentas usadas para trabalhar? (Porcentagem de respondentes, N=500)

30% Respostas

que ganham
um ponto de
maturidade

16%
15% ”
13% ¢

6%
1% 1%
- - 2

0-Nemum 1 2 3 4 5- Neutra 6 7 8 9 10 - Extrema- | Nao sei
pouco satisfeita mente
satisfeita

0% 0%

Fonte: Enterprise Strategy Group
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