Ata da Reunido Grupo de Estudo Inovacgdo e Tecnologia (Ano 2021)

Data: 16/04/2021 Horario: 15h00 as 16h30 por videoconferéncia

Elaborado por: Brenda Faria (IBHE) Revisado por: Beatriz Cullen - IBHE

Participantes

Presentes:

Evirlene Dourad Santos (A.C. Camargo) Alessandra Ferreira (OLX)

Victor Akira Sato (A.C. Camargo) Denise Serafim (Porto Seguro)

Gislaine Gongalves Martins (Comgas) Vinicius Nogueira (Santos Brasil)
Mariana Godinho (Cyrela) Daiana Cristina Sales (Seguros Unimed)
Maria Luisa Medeiros (Hermes Pardini) Halina Ivy Pomarino Vargas (Sompo)
Daleia Celestino Ribeiro (Hermes Pardini) Jessica Tenorio (Santos Brasil)

Leticia Chagas Santos (H. Beneficéncia) Karen Klein Ribeiro (Vidalink)

Edlania Paixao (Heineken) Beatriz Cullen (IBHE)

Ivan Teodoro (Icatu) Brenda Faria (IBHE)

Ramsés Pinheiro (Mapfre)
Robson Luis Del Bianco Da Cruz (Mapfre)

Pauta do dia

e Apresentacao Especial e Discussao sobre o tema Plataformas Conversacionais com nosso
convidado Bruno Parlato -Diretor de Contas Mercado Financeiro na Zendesk

Coordenador do Grupo - Por Ivan Teodoro, Coordenador do Grupo e Gerente de Planejamento e
Solugdes de Atendimento na Icatu Seguros

Pontos Discutidos:

v Beatriz (IBHE) iniciou a reunido dando boas-vindas para todos e apresentou o nosso convidado,
Bruno Parlato, Diretor de Contas Mercado Financeiro na Zendesk. Ela disse que o Ivan (Icatu)
sugeriu trazer o Bruno para falar um pouco sobre o tema que vamos discutir esse ano, Plataformas
Conversacionais.

v'Ivan (Icatu) contextualizou para o convidado, o que o Grupo colocou em pratica ano passado, que
foi o trabalho do IMCR (Indice de Maturidade nas Centrais de Relacionamento), onde identificamos
alguns pontos importantes dentro dos pilares das Centrais de Relacionamento e 50 empresas
participaram da pesquisa.

v Ivan (Icatu) disse que no estudo, o Pilar Tecnologia se mostrou o menos evoluido, ainda que
algumas empresas tiveram boa média, mas no geral foi onde houve menor performance.

v'Ivan (Icatu) ressaltou que nas conversas deste ano com o Grupo, vimos algo relacionado a

conversas e isso foi de encontro com o tema Plataformas Conversacionais.
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v Bruno (Zendesk) comegou sua apresentacao, falando o quanto a pandemia influenciou nesse novo
hit de mercado, que seria o0 aumento da conversacdao. A pandemia por si sd, trouxe a falta de
contato humano, a necessidade de falar por outros canais e as empresas precisaram se adaptar
rapidamente.

v'Bruno (Zendesk) comentou que quando falamos é algo maior que canais e tecnologia, ela € uma
conversa humana. Entender melhor a realidade do outro, ter empatia, entender a realidade das
outras empresas é fator relevante nos novos tempos, principalmente.

v Bruno (Zendesk) disse que a pandemia trouxe o momento de pararmos, pensarmos e analisar qual
seria a melhor estratégia para atingir essas pessoas que precisavam de escuta, isto se tornou um

movimento social.

A pandemia e a falta de contato
humano frequente trouxe a

necessidade de nos importamos
mais com as conversas.

v Bruno (Zendesk) ressaltou que hoje temos os chatbots com cara e perfil de pessoas reais.
Exemplo: O Bradesco langou novas respostas da BIA contra o assédio e ela passou a ser muito

importante para as pessoas. O posicionamento das marcas precisa ser além da tecnologia.

Novas

respostas

da BIAAN

contra

o assédio. f.f’bradesco

‘ﬁ Lu do Magalu (em e )0 azineluiza- 4 h
:, o
Em respo a @Brade!

BIA, se nés que somos virtuais passamos por isso, imagina as mulheres reais
que sentem na pele E preoso lembrar que nenhuma mulher esta

#) NemS a. Eu apoio o movimento e todas as formas de
combate ao assédio e vlci:nma contra a mulher. #AliadosPeloRespe:

r
o

v Bruno (Zendesk) reforcou que é importante as empresas terem as tecnologias, mas também a fator
humano é imprescindivel.

v Bruno (Zendesk) comentou que sempre ressalta para os clientes que chegam com varias ideias para
um chatbot/persona, que é necessario entender as caracteristicas dos canais que vao englobar o

atendimento e o que isso vai impactar nas minhas metas internas.
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v Bruno (Zendesk) deu o exemplo do canal do WhatsApp. Por ser um canal aberto, a empresa pode

receber qualquer tipo de mensagem e eles sempre aconselham a ndo aceitar dudio, barrar fotos (a

nao ser anexos importantes), porque tem muitas pessoas que usam para fazer brincadeira.

4826

Bradesco Bia
s

Vocé esta me ofendendo. Essas
palavras sao inadequadas e ndao
devem ser usadas comigo e com
mais ninguém. Por favor, mude seu
jeito de falar.

Por que?
Poxa, ndo entendi o que voceé disse.

Tente perguntar de outra forma, pode
dar certo

Casoprecise guepar o Fane Fac, Mas como o fator humano

os telefones sdo:

SN s e € sempre imprevisivel...

2 - outras regides

Qual sua opinido sobre machismo?

Ah, eu adoro! Acho que, com o
propésito certo, nés podemos ajudar
muito. O importante é que o ser
humano use suas invengdes para
ajudar a todos.

v'Bruno (Zendesk) enfatizou que tem visto a tendéncia de mensagens simplificadas, apesar de
falarmos com o cliente por bots evoluidos, existe uma necessidade de simplificagdo. Isto se justifica
porque as pessoas estdo com menos tempo e querem agir de forma mais rapida e visual.

v'Bruno (Zendesk) disse que vocé navegar de um canal para outro, € uma obrigagcdo hoje em dia,
porque caso va para o atendimento, a empresa vai ter que continuar de onde parou para ndo perder
uma venda.

€ e ZenShop i X
Ove

w 'ﬂ :-:;:::e!Howcanlhe!uyou [ . . 5
- ; A simplificagdo e

R - Rich Messages sdo uma

"2 e . tendéncia mais eficiente.

¥ .
——

Air Zoom Pegasus 37 Fresh Fo: |
|

4+  Typeamessag !
ESSDAY. _

v Ele reforgou que antigamente as pessoas tinham uma curiosidade de testar o bot e ver como ele
funcionava. Um exemplo é a BIA do Bradesco, quando eles langaram a campanha do abuso sexual,
muitas pessoas foram testar essa funcionalidade e ndo tratar algum assunto com o banco.

v Bruno (Zendesk) disse que sua empresa fez um estudo em 2020 sobre varios canais e as geragoes,
e eles observaram aumento expressivo dos usuarios iniciantes nessas plataformas conversacionais.

Isto se tornou algo muito natural hoje.
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Um aumento no niumero de usudrios iniciantes

Al or bot P

Porcentagem de consumidores pesquisados que usaram o canal pela primeira vez

v' Bruno (Zendesk) percebeu que na pandemia os clientes adquiriram novos habitos e que a maioria
planeja manté-los. Exemplo: abrimos o twitter, o facebook DM e as pessoas vao continuar usando
depois da pandemia.

v Bruno (Zendesk) houve um aumento de compras de clientes em novas empresas e eles pretendem
continuar comprando delas. Isso se deu pelo fato das mudancas rapidas que as empresas fizeram
para o digital e isso trouxe uma concorréncia maior. Aquelas que conseguiram promover uma
experiencia melhor para o usuario, conseguiram fidelizar o cliente. Exemplo: utilizagdo de Ifood e
Uber Eats.

64%

Os clientes (»] D

adquiriram novos

dos clientes usaram um novo

hdefOS d.urcnfe Q gg;gl:;;;/:rsocnonol em
pandemiaq, e a = ksl oo
grande maioria

planeja manté-los. 3 'I %

dos clientes compraram de
‘ uma nova empresa em 2020
v  84% planejam continuar
comprando dela

v Bruno (Zendesk) enfatizou que a popularizacao dos aplicativos ficou muito abrangente, quanto mais
canais conversacionais forem abertos, mais simples sera a interagdo com o cliente. E interessante
entendermos dentro da nossa empresa, qual rede social € mais relevante para o seu publico.

v Bruno (Zendesk) disse que ha uma migracao muito grande do Facebook DM para o Instagram. Para
tentar conter isso o Facebook sincronizou a DM dos dois canais, entdo vocé consegue juntar as
conversas do Facebook e Instagram.

v Beatriz (IBHE) comentou sobre o desconforto de ter muitas propagandas nestes canais e que isto
esta diretamente ligado ao quanto as empresas sabem sobre suas informacdes. Perguntou se isso

ndo gera algum ponto negativo para a marca.
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v Bruno (Zendesk) disse que o retorno para as empresas € muito grande e que isso ndo acaba tendo

um ponto negativo, porque sendo uma experiéncia boa, vai fidelizar o cliente.

A medidaquea /O\

popularidade dos v
aplicativos de \
mensagens aumentam, e 0
se abrem novas portas

para experiéncias de \ ¥ /
conversagdo mais

simplificadas. 2= L

~——

v Bruno (Zendesk) disse que tem percebido um aumento de atendimento pelos aplicativos de
mensagens e o telefone se tornou o Ultimo canal de atendimento. As midias sociais tiveram uma
crescente muito grande, exemplo, o WhatsApp na Europa e América Latina cresceu muito no ano
de 2020.

As solicitagdes de atendimento aumentam nos aplicativos de mensagens.
Telefone passou a ser o ultimo canal de escolha.

200
@ R @ Ana EMEA LATAM

100

50

- L1 h” ullh

Modia

v Gislaine (Comgas) perguntou quanto a relacdo com a faixa etaria, porque quando eles forcaram a
comunicagdo por chatbot na empresa, perceberam que o atendimento telefénico ndo caiu ou pelo
menos ndo houve uma taxa expressiva. Eles obsevaram que a faixa etaria dos clientes é mais velha,
entdo as pessoas procuram mais o atendimento telefonico.

v Gislaine (Comgas) queria confirmar se nas pesquisas que eles fizeram, essa questdo da faixa etaria
aparece também. Bruno (Zendesk) confirmou que realmente acontece isso e eles viram nas
pesquisas feitas, porque a geragao influencia muito na conversagao. As pessoas mais velhas sentem
mais confiantes em falar ao telefone.

v Bruno (Zendesk) disse que os clientes preferem falar com as empresas por chat de mensagens
dentro dos aplicativos. Por exemplo: Ifood, Nubank, as conversas sao 100% dentro do aplicativo.
v'Ivan (Icatu) comentou que além de tudo, vocé passa uma sensacao de experiéncia unificada para

o cliente, onde nao precisa dar aquela ALT+TAB, ou seja, abrir outra aba para conversar com a

empresa.
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v Bruno (Zendesk) disse que depois do chat dentro dos aplicativos, temos as mensagens em midias
sociais e também as mensagens de texto que tém numero expressivo.

v Bruno (Zendesk) informou que o e-mail é um canal conversacional e sim, de comunicagao apenas.

MAIS CLIENTES PREFEREM USAR EMBEDDED MESSAGING PARA SE
COMUNICAR COM AS EMPRESAS

| 45%
31%
20%

1. O uso dos aplicativos de mensageria
aumentou para cerca de 2,77 bilhdes de
usudrios mensais em todo o mundo.

. Mais clientes dizem que preferem enviar
mensagens para uma empresa por meio
de seu préprio site ou aplicativo, mas os
aplicativos de mensagens sociais
também sdo uma escolha popular.

. As solicitagdes de suporte de aplicativos
como WhatsApp e Facebook Messenger
aumentaram significativamente durante a
pandemia.

v'Bruno (Zendesk) comentou que ha um dado que impressiona, estima-se que até 2025 a maioria

dos clientes vao migrar para os canais de conversagao.

2025

Estima-se que grande parte dos
clientes v@o migrar para os canais
de conversagdo para terem a
mesma experiéncia
App ou Web.

Embedded
Messaging

Aplicativos de
mensagens
sociais

Texto
e SMS

Where's my avocado toast?

5

Coming soon, sorry!!

Classic room, $150.99
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v Bruno (Zendesk) citou um exemplo hoje, é a Smiles, onde ele trouxe 90% da experiéncia que vocé
tinha no site foi para o Facebook DM, hoje vocéconsegue comprar passagens pela DM do Facebook.

Ressaltou que boa parte dos clientes vao querer que isso aconteca em todas as suas experiéncias.

O Smiles © a9

Anotei 1 passageiro. S6 adulto? Ou

alguma crianga (2 a 12 anos) ou bebé

(até 2 anos)?

Apenas Adultos
Com Crienge/Bebd (CGH) (SDU) (CGH) (SDu)
O Sao Paulo Rio de Ja Séo Paulo Rio de Ja.
20:20 21:20 07:00 08:00

Anotado 1 adulto.

Resumindo CGH - Congonhas para RIO - Todos os Aeroportos, somente ida no
dia 31/03/2021
Caso mude de ideia é s6 escrever “alterar” para mudar a sua busca

Vou selecionar os voos menos cansativos e mais em conta para vocé! Espero
que goste de minhas escolhas. Quando escolher, clique em "mais opgdes de $"
O Aguarde um pouquinho.

31/03/2021 31/03/72021

2.100 milhas ou 1.900 milhas para
Assinantes Clube ou Clientes
Diamante

Mais Opgdes de $

Mais detalhes

31/03/2021 31/03/2021

10.500 milhas ou 9.300 milhas para
Assinantes Clube ou Clientes
Diamante

Mais Opgdes de

Mais detalhes

v J

Mais Opgdes de
(CGH) (SDU) (CGH) (SDU)

Sao Paulo Rio de Ja Séo Paulo Rio de Ja

10:25 11:30 17:25 18:25

31/03/2021 31/03/2021 31/03/2021 31/03/2021

v Beatriz (IBHE) perguntou para o caso de uma empresa que ndo faz vendas, como ficaria isso.

v Bruno (Zendesk) disse que isso vai mudar de acordo com o que a empresa entregar para o cliente.
Deu como exemplo, o caso da Comgdas, ndao necessariamente as experiéncias que vocé tem no
aplicativo sdo de compra, pode ser sé uma experiéncia de informacgdo, entdo as pessoas vao esperar
gue o mesmo atendimento da marca seja igual em todos os canais, e até mesmo nos meios
conversacionais.

v Beatriz (IBHE) questionou o Vinicius (Santos Brasil) como seria essa experiéncia ja que a Santos
Brasil € bem mais B2B.

v'Vinicius (Santos Brasil) disse que era isso mesmo, a empresa tem alguns terminais e daria para
criar servicos também nas plataformas conversacionais.

v'Ivan (Icatu) perguntou sobre a estrutura conversacional, se ela pode ser acessada em outros
lugares como WhatsApp, porque ele mostrou o exemplo da Smiles que esta no Facebook DM.

v Bruno (Icatu) respondeu que foi uma estratégia da Smiles selecionar o Facebook DM, ele tem um
visual melhor no chat que o do WhatsApp.

v Bruno (Zendesk) trouxe mais um dado interessante, 81% das pessoas vao trocar para outra marca

por ter um mau atendimento.
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81%

de clientes trocardo

para outra marca como
resultado de mau atendimento
ao cliente

v Bruno (Zendesk) disse que em junho, o Google lancou o Business Messages, em julho a Apple fez
o Apple Business Chat, em outubro o WhatsApp trouxe o pagamento para o aplicativo e o Facebook

sincronizou algumas coisas com o Instagram. Ele mostrou o quanto isso evoluiu em pouco tempo.

Negécios de conversagdo ganham um grande impulso com a Big Tech

October

Facebook advances its
private messaging vision,

July allowing Messenger and
Apple makes Business Chat October Instagram users to chat
June widely available, connecting After years of regulatory across platforms — and
Google launches Business global brands and customers delays, WhatsApp rolls out opening Instagram’s API to
Messages, embedding through iMessage in-chat payments in India and businesses
conversational experiences reaches a global milestone of
into maps and search results 100 billion daily messages
& @ L L

Timeline

v ' Bruno (Zendesk) ressaltou queos servicos de mensagens tiveram um salto maior, mas as mais

mensagens em midias sociais foram mais expressivas.

O servigo de mensagens teve o maior salto em popularidade no ano passado
Qual método de comunicagdo vocé mals prefere usar para questdes de atendimento o cliente?

2020
In-app messaging . 36% growth

@

SMSText . 75% growth

Social messaging ‘ 110% growth

o% 10% 20% 30% 40% 50%

Mo say they n
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Al or bot
Community forum
Email

Help center or FAQ
In store

None of the above

Phone

Messaging (social, SMS/
text, embedded)

Social media post

Video chat or
conferencing

Voice assistant
VR/AR

Web chat

Empresas adicionando novos canais

o%

v'Ivan( Icatu) e Beatriz (IBHE) agradeceram a participagdo do Bruno(Zendesk) e a reunido foi

encerrada.

0% 0% 30n o son 60%

Percentage of surveyed CX manager who added new channel

“Em 2020, vimos uma progressdo
nas jornadas do cliente do puro
atendimento ao cliente para
cenarios de maior ROI, como
geragdo de leads, vendas e
marketing. Em 2021, esperamos
ver essa evolugdo continuar, com
as empresas desencadeando
experiéncias de conversagdo de
publicidade e consumidores
concluindo jornadas de compra
dentro de mensagens
assincronas. ”

Rob Lawson
Google

> Proéxima reunido: 21/Mai

Horario: 15h00 as 16h30
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