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As 5 maiores lacunas 
no atendimento ao 
cliente de empresas 
de pequeno porte
Por que os líderes adotam uma 
abordagem omnichannel
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Tem muita coisa em jogo para as empresas de pequeno 
porte: de acordo com a nossa pesquisa, 85% dos gerentes 
de atendimento ao cliente de pequenas e médias 
empresas (PMEs) preveem que o volume das solicitações 
processadas pelas suas equipes aumentará em 2019. Além 
disso, os clientes estão mais exigentes do que nunca, pois 
esperam que todas as interações de serviço atendam aos 
mesmos padrões de gigantes como Amazon e Uber. 

No entanto, as PMEs ainda não oferecem serviços por meio 
dos canais que os clientes preferem nem juntaram todas as 
origens de dados necessárias para prestar um serviço 
totalmente integrado, ou seja, um serviço no qual o cliente 
não precisa repetir informações. Elas também ficam para 
trás quando o assunto é atender às solicitações em tempo 
hábil e coletar feedback do cliente para ajudar a equipe a 
melhorar o serviço prestado.

Investigamos o que distingue as empresas de pequeno 
porte que conseguem dimensionar suas operações de 
atendimento ao cliente satisfatoriamente? Um dos fatores 
importantíssimos para oferecer uma experiência melhor é 
adotar uma abordagem omnichannel que conecta e integra 
os canais de atendimento ao cliente. Assim, os clientes 
obtêm respostas rápidas e eficientes, o atendimento pode 
ser feito por diferentes métodos de contato e os agentes 
têm uma visão clara das interações e dos dispositivos do 
cliente. 

Quando o assunto é experiência do cliente, 
existe uma enorme lacuna entre o que as 
empresas de pequeno porte afirmam oferecer 
e a qualidade real do serviço prestado.

Ao entrevistarmos líderes de experiência do cliente 
de PMEs e analisarmos como as empresas de pequeno 
porte (com menos de 100 funcionários) usam o Zendesk, 
descobrimos que as PMEs com crescimento acelerado 
estão mais propensas a utilizar uma abordagem 
omnichannel no serviço de atendimento ao cliente do que 
empresas equivalentes. Essa abordagem mescla uma 
solução de software de gerenciamento de tickets pela web 
ou por email, ofertas de autoatendimento (como uma 
Central de Ajuda ou sistema de perguntas frequentes) e 
canais em tempo real (como suporte por chat ou telefone). 

Acompanhamos os primeiros anos de uso do software 
Zendesk de algumas empresas. Depois, separamos essas 
empresas com base na forma como as equipes de suporte 
se adaptaram à demanda crescente de solicitações de 
clientes conforme a empresa crescia. Este relatório mostra 
como os 10% das empresas de pequeno porte com 
crescimento mais acelerado se distinguem das demais e 
que iniciativa as empresas de pequeno porte devem tomar 
a partir de agora.
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Sobre este relatório
Analisamos as diferenças entre o que as equipes 
de atendimento ao cliente afirmam oferecer e a 
experiência que realmente oferecem aos clientes. 
Para isso, analisamos os dados do Zendesk 
Benchmark de:

6.891
empresas de pequeno porte que usam o Zendesk em 104 países

e

600
líderes de atendimento ao cliente

De acordo com os resultados, a grande 
maioria das empresas de pequeno porte 
enfrenta dificuldade no atendimento ao cliente, 
apresentando uma enorme lacuna entre 
percepção e realidade. De fato, a maioria das 
equipes de atendimento ao cliente de PMEs 
não está preparada para atingir os objetivos de 
atendimento ao cliente.

Mas as PMEs não precisam gastar rios de dinheiro 
para começar a prestar um bom serviço.

Estamos aqui para ajudar.

O que é atendimento ao 
cliente omnichannel?
É uma estratégia de atendimento ao cliente 
que integra diferentes métodos de contato 
para os clientes e as equipes de 
atendimento ao cliente. Com ele, os clientes 
aproveitam uma experiência consistente e 
os agentes e administradores não precisam 
alternar entre ferramentas e sistemas o 
tempo todo. 

Isso não é o mesmo que simplesmente 
oferecer diversos canais de suporte ou usar 
uma caixa de email compartilhada que não 
gerencia tickets de forma sistemática. 
Também vai muito além de um software 
básico de gerenciamento de tickets pela 
Web ou por email.

O intuito é proporcionar as melhores 
experiências aos clientes, que esperam cada 
vez mais conseguir entrar em contato com o 
atendimento ao cliente por meio dos 
mesmos canais que usam para se comunicar 
com familiares e amigos e, mais do que tudo, 
que esperam obter respostas de forma 
rápida e eficiente.
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PRIMEIRA LACUNA

As PMEs não estão oferecendo 
vários métodos de contato
74% dos líderes de experiência do cliente de 
empresas de pequeno porte avaliam o sucesso 
com base no fornecimento de diversos 
métodos de contato com o atendimento 
ao cliente. 

Os clientes preferem ter a opção de entrar em contato com 
o atendimento ao cliente por meio de mais de um canal: 
85% dos clientes usam um método de contato diferente 
quando não conseguem obter resposta para a solicitação 
inicial, sendo que 44% esperam menos de 1 hora antes de 
usar outro canal.

Porém, as equipes de atendimento ao cliente não estão 
conseguindo oferecer opções suficientes de suporte aos 
clientes. Na verdade, mais da metade dos líderes de PMEs 

52%

28%

20%

Quais soluções ou canais sua empresa usa para responder 
às solicitações dos clientes?

Email genérico ou caixa de entrada compartilhada (incluindo Outlook, Gmail, Front, etc.)

Software de atendimento ao cliente que fornece gerenciamento de emails ou de tickets online, além 
de outros métodos de contato (por exemplo, chat em tempo real, telefone, autoatendimento, etc.)

Software de atendimento ao cliente que fornece gerenciamento de emails ou de tickets online

% de líderes de experiência do cliente pesquisados

As lacunas entre percepção 
e realidade em PMEs

entrevistados afirmam que suas equipes ainda utilizam 
uma caixa de entrada de email compartilhada para 
gerenciamento dos tickets. Isso significa que as 
informações dos clientes nem sempre são registradas 
e que as equipes de atendimento ao cliente não têm 
como saber como os agentes estão respondendo as 
solicitações. Menos de um terço utiliza uma abordagem 
omnichannel, que combina software de atendimento ao 
cliente com outros métodos de contato, além de email 
e formulários online.

E tem mais: uma grande parcela das equipes de 
atendimento ao cliente de PMEs está presa ao passado. 
Praticamente 30% dos líderes de experiência do cliente de 
empresas de pequeno porte dizem que o atendimento ao 
cliente fornecido por suas equipes não mudou nada nos 
últimos 5 anos.
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SEGUNDA LACUNA

As PMEs ficam para trás no 
autoatendimento
54% dos líderes de experiência do cliente de PMEs avaliam 
o sucesso com base na capacidade de os clientes encontrarem 
as respostas sozinhos.

De acordo com a Harvard Business Review, 81% dos clientes preferem 
o autoatendimento. Mas a grande maioria das equipes de atendimento ao 
cliente nas empresas de pequeno porte não está preparada para isso.

Na verdade, de acordo com os líderes de atendimento ao cliente em PMEs, 
apenas 9% das equipes de empresas de pequeno porte entrevistadas contam 
com serviços de autoatendimento para processar as solicitações e esclarecer 
as dúvidas dos clientes.

Ou seja, a maioria das PMEs está perdendo uma grande oportunidade de 
responder as dúvidas dos clientes de forma fácil e de compilar o conhecimento 
institucional dos agentes em uma Central de Ajuda, que pode ser expandida no 
decorrer do tempo.

52%

48%

25%

19%

11%

9%

8%

6%

Quais soluções ou métodos de contato sua equipe utiliza?

Email genérico ou caixa de entrada compartilhada (incluindo Outlook, Gmail, Front, etc.)

Email ou software de gerenciamento de tickets da Web

Telefone

Pessoalmente

Redes sociais (Twitter, Facebook, Instagram, etc.)

Base de conhecimento de autoatendimento

SMS/texto

Mensagens e chat em tempo real

% de líderes de experiência do cliente pesquisados
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TERCEIRA LACUNA

As PMEs têm dados dispersos

64% dos líderes de PMEs concordam que 
integrar as origens de dados para criar perfis 
de clientes que incluem o histórico de pedidos, 
as interações passadas e outros detalhes ajuda 
a equipe a prestar um serviço melhor. 

A integração de todas as origens de dados dos clientes 
permite que as empresas melhorem muito a interação 
com os clientes. Essa integração permite que as PMEs 
incorporem dados de interações passadas com os clientes, 
armazenem o perfil de cada cliente e personalizem o envio 
de mensagens para segmentos de clientes específicos.

Quais ferramentas/aplicativos/integrações sua equipe de 
suporte ao cliente utiliza no momento?
Não sei

Redes sociais

Pesquisas com os clientes

Treinamento de agente

Gerenciamento da força de trabalho

Colaboração

Automação de marketing

Faturamento e ERP

Comércio virtual

CRM

Tradução

BI e análise

% dos agentes de atendimento ao cliente entrevistados

30%

28%

26%

19%

14%

14%

14%

12%

12%

11%

11%

3%

No entanto, geralmente, as PMEs não têm aplicativos 
para simplificar a incorporação desses usos de dados 
integrados. Após um ano de uso do Zendesk, as PMEs 
incorporaram, em média, apenas três aplicativos e 
integrações. Isso significa que elas estão deixando de 
usar os dados em áreas como redes sociais, faturamento, 
automação de marketing, comércio eletrônico e tradução. 

Nossa recente pesquisa com agentes de atendimento ao 
cliente de PMEs mostrou que menos de um terço dessas 
empresas incorporou ferramentas, aplicativos ou 
integrações nas três categorias mais populares: pesquisas 
de cliente, redes sociais e treinamento de agentes. 
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QUARTA LACUNA

As PMEs demoram para 
responder aos clientes

85% afirmam que medem a eficácia de suas equipes com 
base na rapidez com que as respostas são fornecidas 
a consultas iniciais. 

Os clientes não querem ficar maravilhados com o atendimento ao cliente. Eles só 
querem obter respostas rápidas e resoluções para os problemas que enfrentam.

Com base nos dados de como as PMEs usam o Zendesk, descobrimos que 
48% das solicitações que os clientes fazem a essas empresas não são atendidas 
nas primeiras 8 horas. 

Tempo de resposta para a solicitação do cliente

> 24 h

< 24 h

< 8 h

< 1 h 30%

22%

21%

27%

% de solicitações respondidas em
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QUINTA LACUNA

As PMEs não sabem o nível de qualidade 
dos serviços que prestam aos clientes
82% dos líderes de experiência do cliente em empresas de 
pequeno porte avaliam o sucesso com base no fornecimento 
de uma experiência sem dificuldades ao cliente.

Mas, geralmente, eles não avaliam se estão realmente fazendo isso e se os 
clientes estão satisfeitos com o serviço prestado. 

Na verdade, dois terços das PMEs que usam o Zendesk estão agindo às 
escuras, pois nem mesmo avaliam a satisfação do cliente. Pelo fato de não 
monitorarem a satisfação do cliente (CSAT, na sigla em inglês) e de utilizarem 
canais dispersos, as PMEs não conseguem atender as suas próprias 
expectativas de tornar o serviço descomplicado para os clientes. 

Feedback sobre o uso da CSAT

% de PMEs

Usa CSAT

46%

37%

29%

54%

63%

71%

Não usa CSAT

B2C

B2B

Interno
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Como PMEs com crescimento 
acelerado criam seu diferencial
Embora haja algumas lacunas claras entre as 
expectativas dos clientes e a qualidade do serviço 
prestado pela maioria das PMEs, existem meios simples 
para as empresas de pequeno porte entrarem na linha.

Acompanhamos os primeiros anos de uso do Zendesk 
e analisamos o que distingue as empresas de pequeno 
porte que ficam nos 10% das que têm crescimento mais 
acelerado e que dimensionaram suas operações de 
suporte de maneira bem-sucedida.

Elas processam os tickets de forma mais 
eficiente.
Após um ano, as PMEs com crescimento acelerado que 
usam o Zendesk:

•	 Solucionam tickets 40% mais rapidamente 

•	 São 41% mais propensas a oferecer mais de três 
métodos de contato para os clientes

•	 Processam 63% mais tickets por meio de canais 
em tempo real, como chat e telefone

•	 Interagem com 3,3 vezes mais clientes por meio 
do atendimento ao cliente

Elas também têm maior probabilidade de 
adotar uma abordagem omnichannel.
Após 18 meses usando o Zendesk, essa probabilidade 
aumenta 34%. As PMEs omnichannel estão mais 
satisfeitas com suas soluções de atendimento ao cliente. 
De acordo com nossa pesquisa com os líderes de PMEs, 
88% deles estão satisfeitos com a solução de 
atendimento ao cliente que oferecem, em comparação 
a apenas 67% daqueles nas equipes que usam caixa de 
entrada compartilhada e 65% daqueles em equipes que 
usam apenas um software de gerenciamento de tickets 
pela Web ou por email.

A Hubble é uma empresa 
norte‑americana que fornece 
lentes de contato acessíveis.

Canais oferecidos: email, telefone, 
autoatendimento, redes sociais

O TunaiKita é um aplicativo indonésio 
que oferece empréstimos online.

Canais oferecidos: chat, email, 
telefone, autoatendimento, 
redes sociais

As empresas líderes oferecem atendimento 
omnichannel

21%

33%

41%

44%

46%

42%

PMEs têm uma grande probabilidade de 
adotar uma abordagem omnichannel 
após um ano de uso do Zendesk

B2C

B2B

Interno

% de empresas que são omnichannel

POR TIPO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Aplicativos da web

Serviços financeiros

Viagens

POR SETOR
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DE 1 A 3 MESES COM ZENDESK

Como começar e incluir canais 
em tempo real

Com base nas principais métricas, as empresas de 
pequeno porte são praticamente iguais nos primeiros 
meses de uso do Zendesk. Elas demoram muito para 
solucionar tickets, levando quase 20 horas, em média. 
O tempo para a implementação de uma abordagem 
omnichannel varia entre as empresas, mas grande parte 
das PMEs configura a maioria de seus canais de 
atendimento ao cliente nos primeiros meses. 

Grande parte das PMEs 
que usam o Zendesk 
ativam o suporte por email 
ou Web, o autoatendimento 
e um canal em tempo real 
nos primeiros meses.

Crescimento ao longo do tempo

Nº DE CLIENTES

% DE EMPRESAS QUE USAM OMNICHANNEL

TEMPO DE RESOLUÇÃO (HORAS)

Nº DE ARTIGOS DA CENTRAL DE AJUDA

Meses de uso do Zendesk
2

10%

20%

30%

40%

50%

0

200

400

600

800

4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24 2 4 6 8 10 12 14 16 18 20 22 24

Meses de uso do Zendesk

Meses de uso do Zendesk Meses de uso do Zendesk

5

10

0

20

40

60

15

20

25

186 16

18

87

8

6

27%

26%

Líderes Com crescimento lento

Base de 
conhecimento/

autoatendimento

Canal em tempo real 
(chat/telefone)

Canais em tempo 
real adicionais

Redes sociais

Canais móveis

Email ou 
formulários web

Em relação à implementação de canal, normalmente as 
empresas começam com canais convencionais, como email 
e formulários online. Depois, criam seu próprio conteúdo 
de autoatendimento por meio de Centrais de Ajuda ou 
páginas de perguntas frequentes. Em seguida, incluem 
canais em tempo real, como suporte por chat ou telefone, 
antes de passar para redes sociais e canais móveis como 
mensagens de texto, entre outros canais em tempo real.
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PMEs com crescimento 
acelerado:

CSAT em 3 meses

81%
B2C

88%
B2B

96%
Interno

O que as PMEs líderes fazem nos três 
primeiros meses de uso do Zendesk

Depois de três meses usando o Zendesk, as empresas de pequeno porte com 
crescimento acelerado já se distinguem e contam com maior número de clientes 
interagindo com o atendimento ao cliente e com agentes mais eficientes, cada 
um lidando com um número 50% maior de tickets por mês. Neste momento, 
tanto as empresas de pequeno porte com crescimento acelerado quanto as 
de crescimento lento têm a mesma probabilidade de adotar uma abordagem 
omnichannel para o atendimento ao cliente.

1. Pensam além da caixa de entrada 
compartilhada.

 Uma caixa de entrada de email compartilhada 
não consegue atender às necessidades de 
empresas de pequeno porte em crescimento. 
As empresas líderes entendem as preferências 
de seus clientes e oferecem os canais 
adequados. A pesquisa da Zendesk indica 
que, embora o telefone e o email sejam os 
canais mais populares entre os clientes, os 
clientes mais jovens apostam cada vez 
mais no autoatendimento, no chat e nas 
redes sociais.

2. Implementam o autoatendimento 
rapidamente. 

As empresas líderes não esperam por uma 
fórmula mágica para começar a criar centrais 
de ajuda e fóruns de comunidades. 
A TunaiKita, uma empresa de tecnologia da 
Indonésia que usa um “robô de empréstimos” 
para ajudar os consumidores a conseguir 
empréstimos, lançou uma solução 
omnichannel que combina suporte por email, 
redes sociais, telefone e chat nas primeiras 
semanas de uso do Zendesk da empresa. 
Depois de alguns meses, eles analisaram as 
perguntas frequentes dos clientes para lançar 
uma central de ajuda utilizando o Zendesk 

80%
67%

53%56%

72%

52%

34% 34%
43% 44%

33% 27%
16% 20%

7% 3%

%
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Chamada telefônica Um mecanismo de pesquisa 
ou perguntas frequentes/ 

central de ajuda

Chat Redes sociais

Como você normalmente resolve seus problemas com uma empresa?
Geração Z Geração Y Geração X Baby boomers

Guide. Com isso, eliminaram consultas sobre 
os mesmos problemas e reduziram a carga 
de trabalho dos agentes. 

3. Têm um plano claro antes de ativar os 
canais em tempo real. 

Geralmente, as equipes de suporte têm receio 
de que o suporte por chat e telefone encham 
os agentes de solicitações. No entanto, na 
maioria dos casos, a implementação desses 
canais não resulta em um aumento 
incontrolável no volume de tickets para as 
equipes das PMEs. O mais importante ao 
planejar o sucesso da equipe de atendimento 
ao cliente durante a inclusão de canais de 
atendimento em tempo real é ter um plano 
de implementação claro para treinar a equipe, 
adicionar fluxos de trabalho para otimizar 
o tempo dos agentes e garantir que os canais 
em tempo real tenham uma equipe adequada, 
capaz de fornecer respostas rápidas.

4. Preparam as equipes para o sucesso. 

As empresas com crescimento acelerado 
tendem a ter uma porcentagem maior de 
agentes trabalhando em canais de 
atendimento em tempo real, o que faz sentido, 
pois uma quantidade maior de solicitações 
chega por esses canais. As empresas líderes 

mapeiam como os canais podem trabalhar 
em conjunto em pontos de contato comuns 
com o cliente e onde as regras de negócios 
e o encaminhamento podem aumentar 
a eficiência. Ao identificar os principais 
problemas que os clientes escrevem sobre 
o tempo médio de resolução, essas equipes 
criam regras melhores de encaminhamento, 
permitindo que os clientes tenham acesso aos 
agentes certos o quanto antes e tenham suas 
solicitações atendidas nos canais mais 
adequados para eles.

5. Medem o sucesso por meio de análises. 

As empresas devem começar com análises 
básicas, monitorando as métricas mais 
importantes para suas operações de 
atendimento ao cliente, como volume de 
tickets, satisfação do cliente, tempos de 
resposta e resolução com base nos tipos de 
problemas dos tickets e nas áreas de produtos 
ou serviços. A partir daí, elas podem começar 
a criar relatórios personalizados para otimizar 
o serviço com base nas métricas.
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DE 6 MESES A 1 ANO

Como aumentar a eficiência por meio 
de automação e autoatendimento

No período entre seis meses a um ano de uso do Zendesk, 
as empresas de pequeno porte com crescimento acelerado 
reduziram em praticamente 1/3 o tempo necessário para 
solucionar as solicitações dos clientes: de 13 horas, em 
média, para 9 horas. Parte desta grande melhora pode 
ser atribuída ao estabelecimento de recursos de 
encaminhamento e fluxos de trabalho com 
o Zendesk Support. 

Todas as PMEs, independentemente de como expandem 
suas operações de atendimento ao cliente, podem 
aproveitar a automação. Quanto mais cedo as empresas 
adotarem uma lógica de fluxo de trabalho mais avançada, 
maiores são as chances de sucesso durante a expansão. 
Como resultado, os agentes trabalham de forma mais 
eficiente.

As empresas também podem aprimorar as operações 
investindo em canais que fornecem respostas e resoluções 
mais rápidas, como suporte por chat, telefone e texto. 
As empresas com crescimento acelerado tendem a 
encaminhar a maior parte dessas solicitações para esses 
canais em tempo real, mas eles não representam a grande 
maioria de interações dessas empresas com os clientes. 

Crescimento ao longo do tempo

Nº DE CLIENTES

% DE EMPRESAS QUE USAM OMNICHANNEL

TEMPO DE RESOLUÇÃO (HORAS)

Nº DE ARTIGOS DA CENTRAL DE AJUDA

Meses de uso do Zendesk
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Líderes Com crescimento lento

Interação com o cliente por meio de canais

% de solicitações por canal

Email ou 
formulários 
online

Autoatendimento

Telefone

Chat

API

Social/Outro

41%
13%

33%

5%
5%

Na verdade, quando analisamos o modo como as PMEs 
que adotam uma abordagem omnichannel interagem com 
os clientes por diferentes métodos de contato, inclusive 
recursos de autoatendimento, percebemos que as 
consultas de clientes resolvidas por email, formulários 
online e conteúdo de autoatendimento representam 
quase três quartos da interação com os clientes após 
um ano de uso do Zendesk.
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O que as PMEs líderes fazem após um 
ano de uso do Zendesk
1. Automatizam os fluxos de trabalho 
dos agentes. 

Neste ponto, as PMEs podem usar o que já 
sabem sobre solicitações comuns para criar 
respostas automáticas. Com o Zendesk, as 
equipes usam macros para criar respostas 
padrão para tickets, e os agentes podem 
aplicá-las quando necessário. Os gatilhos, 
que são baseados em condições e ações, 
podem modificar automaticamente as 
propriedades do ticket ou notificar os clientes. 
Os gatilhos podem ser usados para atualizar 
os clientes quando sua equipe está ausente 
ou para direcionar os clientes com prioridade 
de encaminhamento a um grupo de suporte 
especializado. As equipes de PMEs líderes 
usam 1,5 vez mais macros e 63% mais gatilhos. 
“Usamos macros, gatilhos e automações o 
tempo todo,” disse Andry Huzain, cofundador 
e diretor de operações da TunaiKita. 
A TunaiKita automatiza o encaminhamento 
e o fechamento de tickets usando os gatilhos. 
Ela também exige feedback do cliente quando 
um ticket está pendente. Para isso, usa gatilhos.

2. Conectam os dados dos clientes com 
aplicativos e integrações. 

As integrações e os aplicativos de tecnologia 
permitem que as equipes de suporte 
colaborem de modo eficaz e forneçam uma 
experiência do cliente uniforme em diferentes 
plataformas e ferramentas. Em média, as 
equipes líderes usam um terço a mais de 
aplicativos e integrações que as demais. 
Muitas PMEs também usam serviços como 
Workato ou Zapier para vincular aplicativos. 
Abaixo vemos alguns aplicativos e interações 
básicos para começar.

Aplicativos e integrações a serem adicionados

Campos condicionais
Os campos personalizados em tickets 
proporcionam uma experiência 
melhor aos agentes e aos clientes.

CONTEXTO DO CLIENTE PRODUTIVIDADE CONHECIMENTO E CONTEÚDO

Cinco mais recentes
Obtenha mais contexto sobre as 
solicitações de suporte anteriores 
de um cliente.

Dados do usuário
Forneça aos agentes um panorama 
completo sobre o cliente.

Aplicativo Notificação
Envie mensagens facilmente 
para alguns ou todos os agentes.

Pathfinder
Permita que os agentes vejam quais 
artigos e postagens da comunidade 
os clientes visualizaram.

Controle de horas
Compreenda as solicitações 
do cliente e o tempo que leva 
até a resolução.

Sugestão de resposta
Sugira artigos relevantes 
automaticamente, para 
que os agentes possam 
adicioná-los ao ticket.

3. Aprimoram os recursos de 
autoatendimento.

As empresas líderes continuam aprimorando 
suas centrais de ajuda, páginas de perguntas 
frequentes e fóruns de comunidades, a fim 
de reduzir o número de tickets e facilitar a vida 
dos agentes. No período entre seis meses e 
um ano, o número médio de artigos na Central 
de Ajuda de PMEs de crescimento acelerado 
cresce muito, passando de 17 para 30. Isso 
faz sentido, pois o autoatendimento é uma 
excelente maneira de aprimorar as operações 
de atendimento ao cliente para atender a uma 
base de clientes cada vez maior. Um dos 
resultados de melhor autoatendimento é 
a redução do número de tickets resolvidos, já 
que as solicitações mais simples e repetitivas 
são resolvidas pelos próprios clientes.

4. Coletam feedback dos clientes. 

Sabemos que quase dois terços das PMEs 
não avaliam a satisfação do cliente e que 
as equipes líderes são quase 70% mais 
propensas a avaliá-la. As empresas podem 
usar a pesquisa de satisfação do cliente 
integrada no Zendesk para monitorar o 
desempenho dos agentes e da organização 
de atendimento ao cliente como um todo. 
Em seguida, as empresas podem identificar 
os tipos de problemas e criar relatórios para 
obter uma visão abrangente do desempenho 
da equipe e das oportunidades de 
aprimoramento.

5. Processam solicitações por meio de canais 
em tempo real. 

As PMEs com crescimento acelerado 
solucionam mais tickets usando canais em 
tempo real. Após os primeiros meses de 
uso do Zendesk, os canais em tempo real 
recebem, aproximadamente, 20% das 
solicitações de clientes nessas empresas. 
A Hubble, por exemplo, iniciou o suporte 
por email e telefone assim que implementou 
o Zendesk e, posteriormente, adicionou as 
redes sociais. “Para a forma como 
trabalhamos, as chamadas telefônicas tendem 
a facilitar o processo”, afirma Stella Dennig, 
vice-presidente sênior do departamento 
de Experiência do Cliente da Hubble. 
Ela acrescenta, ainda, que o intuito é manter 
a equipe completa durante o horário de 
operação, para que os tempos de espera 
e resposta sejam baixos.

PMEs com crescimento 
acelerado:

CSAT em 1 ano

83%
B2C

92%
B2B

90%
Interno
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MAIS DE 18 MESES

Como tomar decisões inteligentes 
com os dados

Depois de 18 meses usando o Zendesk, a maioria das 
equipes de atendimento ao cliente de PMEs já configurou 
seus canais de suporte e está buscando meios de 
aprimorar o atendimento ao cliente à medida que a 
empresa cresce. Sempre há espaço para aprimoramentos 
que criam melhores experiências para clientes e agentes. 
Esses ajustes podem envolver desde a integração de 
origens de dados até o refinamento de fluxos de trabalho 
de agentes. 

Os líderes de atendimento ao cliente das PMEs relatam que 
as principais dificuldades são a lentidão nos tempos de 
resolução devido à complexidade das solicitações e o fato 
de os clientes terem que repetir informações porque as 
equipes não têm dados suficientes. Isso faz sentido, pois 
a maioria das equipes das PMEs não faz a integração entre 
canais, ou seja, os agentes não têm o contexto todo das 
informações dos clientes e das interações passadas com 
a equipe de atendimento ao cliente. Isso faz com que os 
tempos de resolução sejam mais longos e o processo 
seja um fardo para os clientes, que precisam repetir as 
informações.

À medida que as empresas de pequeno porte crescem, as 
equipes de suporte enfrentam mais desafios relacionados 
às expectativas de metas mensuráveis e ao ânimo dos 

Crescimento ao longo do tempo

Nº DE CLIENTES

% DE EMPRESAS QUE USAM OMNICHANNEL

TEMPO DE RESOLUÇÃO (HORAS)

Nº DE ARTIGOS DA CENTRAL DE AJUDA
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Líderes Com crescimento lento

Qual é o maior desafio para a sua 
organização de atendimento ao cliente?

01

02

03

04

05

CLASSIFICAÇÃO PME
MERCADO DE EMPRESAS 
DE MÉDIO PORTE

Resoluções 
lentas

Resoluções lentas

Falta de 
informações

Falta de 
informações

Pressão em 
relação a 

expectativas/
métricas

Pressão em relação 
a expectativas/
métricas

Rotatividade 
de agentes

Rotatividade de 
agentes

Alto volume de 
solicitações

Alto volume de 
solicitações

Mais desafiador para PMEs Mais desafiador para 
empresas de médio porte

agentes. Os líderes de atendimento ao cliente de empresas 
de médio porte relatam que as principais dificuldades têm 
a ver com a pressão para atender às expectativas 
relacionadas a métricas, com o aumento do foco na criação 
de relatórios e na quantificação do sucesso e com a 
rotatividade de agentes.
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O que as PMEs líderes fazem após 
18 meses de uso do Zendesk
1. Relatam seu sucesso. 

As equipes líderes conhecem e entendem 
melhor suas principais métricas e usam esse 
conhecimento para melhorar. As métricas mais 
importantes para as equipes de atendimento 
ao cliente estão relacionadas a três principais 
áreas: relacionamento com o cliente, 
desempenho do agente e desempenho 
da equipe. Essas métricas fundamentais 
envolvem CSAT, estatísticas de interações 
nas redes sociais, medição da eficiência dos 
agentes e números relacionados a perda de 
clientes e listas de pendências de tickets. As 
empresas podem monitorar tudo isso usando 
o Explore, a solução de análise e relatórios 
da Zendesk.  

2. Tratam bem os gerentes e agentes de 
atendimento ao cliente. 

Para os líderes de experiência do cliente de 
PMEs, as oportunidades profissionais são tão 
importantes quanto o salário, de acordo com 
os resultados de nossa pesquisa. 40% dos 
líderes de atendimento ao cliente de PMEs 
dizem que os principais motivos pelos quais 
deixariam seus empregos são o salário 
insatisfatório e a falta de oportunidades de 
crescimento profissional. As equipes de 
suporte se beneficiam de manter os agentes 
por mais tempo, já que, em média, os índices 
de CSAT para os agentes são maiores a cada 
ano que permanecem na mesma equipe de 
atendimento ao cliente.

3. Os agentes aproveitam as possibilidades 
do autoatendimento. 

Capacitar os agentes para aproveitarem os 
conhecimentos coletivos e desenvolvê-los 
com o tempo pode ajudar as PMEs a 
solucionarem mais solicitações. As 
ferramentas certas, como o aplicativo 
Captura de conhecimento da Zendesk, 
facilitam a contribuição de um conteúdo novo 
e útil por parte das equipes na interface do 
agente. Oferecer artigos úteis que os agentes 
podem compartilhar com os clientes faz com 
que as informações estejam ao alcance dos 
agentes, agilizando as interações, aumentando 
a satisfação dos clientes e permitindo que 
os agentes se concentrem em tickets mais 
complexos. Desta forma, os agentes passam 
menos tempo pesquisando respostas.  

Quais fatores levariam você a deixar sua função atual?

Não há oportunidades de crescimento profissional

Minha empresa não paga bem

Minha empresa não prioriza a experiência do cliente

Nossa equipe não possui as ferramentas para obtermos sucesso

As métricas da nossa equipe não refletem a realidade

39%

38%

27%

24%

10%

% de líderes de experiência do cliente pesquisados

O mais importante em uma boa base de 
conhecimento é a melhora pela qual ela 
passa com o tempo, pois os agentes 
sinalizam os conteúdos que devem ser 
atualizados e incluem novos conteúdos 
de consultas comuns.

4. Começam a interagir proativamente. 

Os clientes estão abertos a isso: 90% deles 
têm uma opinião favorável a respeito de 
empresas que entram em contato com eles 
proativamente, ou são neutros a esse respeito. 
E é possível que eles estejam passando por 
problemas semelhantes, seja ao cancelar a 
avaliação de um produto ou ao hesitar na 
página de finalização da compra. As empresas 
líderes antecipam as dúvidas dos clientes e 
aumentam as vendas e retenção interagindo 
com os clientes antes mesmo de eles 
entrarem em contato. Isso é possível ao 
conectar origens de dados para entender 
os comportamentos dos clientes e, com isso, 
enviar mensagens para clientes específicos.

5. Baseiam-se no feedback dos clientes para 
desenvolver os negócios. 

A TunaiKita, por exemplo, usou os dados do 
Zendesk para ver quais clientes estavam mais 
satisfeitos e interagiram mais com os serviços 
de empréstimo online da empresa para 
identificar quais clientes poderiam contribuir 
para a comercialização do aplicativo e falar 
sobre seu impacto. “Transformamos nossos 
clientes em apoiadores”, afirmou Andry 
Huzain, cofundador e diretor de operações da 
TunaiKita. Ele acrescentou que a empresa usa 
as informações desses clientes apoiadores em 
depoimentos e eventos de marketing offline, 
bem como nos principais fóruns para ajudar 
outros clientes.

PMEs com crescimento 
acelerado:

CSAT em 18 meses

86%
B2C

88%
B2B

95%
Interno
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Metodologia

Em 2016, começamos a acompanhar a jornada de uso do software de 
atendimento ao cliente da Zendesk por empresas de pequeno porte. Separamos 
essas empresas em dois grupos com base no crescimento, que foi medido pela 
forma como a equipe de atendimento ao cliente se adaptou e expandiu para se 
adequar ao aumento de solicitações de clientes. 

Nessa amostra, as empresas líderes em crescimento rápido representam 
10% de todas as empresas.

657
empresas de pequeno porte 
com crescimento acelerado 
usam o Zendesk  

6.234
empresas de pequeno porte 
com crescimento lento 
usam o Zendesk 

As empresas analisadas neste estudo aceitaram participar do Zendesk 
Benchmark, nosso índice de dados de uso de produtos de mais de 45.000 
empresas que usam o Zendesk. Essas empresas usaram o Zendesk por no 
mínimo seis meses, tinham quatro ou mais agentes que usavam o Zendesk 
Support e contavam com menos de 100 funcionários.

A pesquisa também apresentou informações do nosso recente Relatório de 2019 
sobre tendências para a experiência do cliente da Zendesk, que analisou os 
dados do Zendesk Benchmark e os resultados de pesquisas e grupos focais 
de clientes e profissionais de atendimento ao cliente em seis países.
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Conecte-se de 
maneiras melhores
A Zendesk Suite oferece tudo o que você precisa para 
permitir que as conversas com os clientes fluam 
perfeitamente por qualquer canal, em um pacote simples 
e por um preço único.

Saiba mais sobre o atendimento ao cliente omnichannel 
com a Zendesk Suite.

https://www.zendesk.com.br/suite/

