Atendimento online: 5 dicas para se destacar no
e-commerce

Vocé sabia que atendimento online € um dos setores mais promissores atualmente? O
varejo online vem crescendo e as empresas precisam comecar a atentar para essa
realidade. Nesse cenario, é imprescindivel investir em tecnologia!l

Diariamente, surgem novas solugbes para otimizar a jornada de compra do cliente e o
rastreamento de dados das empresas.

Uma das areas que mais se beneficia dos novos modelos tecnoldgicos €, sem duvida, o
e-commerce. Agora, com a conexao por sensores, conta com mais um canal para mapear
as necessidades dos seus clientes.

Atualmente, é possivel rastrear o consumidor durante as compras, para que ele receba
ofertas, descontos e brindes ainda dentro do estabelecimento.

As marcas também ja conseguem saber o que o cliente pesquisa em seu celular, a fim de
oferecer produtos e servicos relacionados com suas buscas.

Nesse artigo, vamos apresentar motivos para vocé investir em e-commerce e daremos
dicas de como melhorar seu atendimento online. Confira!

O que é e-commerce?

O e-commerce pode ser definido como um modelo de negdcio cujas transagdes financeiras
sao feitas online, em computadores ou celulares.

E, portanto, uma loja virtual que, cada vez mais, vem crescendo para se adaptar as novas
demandas. Conta com consumidores mais autbnomos e conectados.

Nessas plataformas virtuais de comércio, a interacdo entre vendedor e consumidor é
praticamente inexistente. Isso transformou o modelo tradicional de compra e venda, em que
a transacéo é mediada pelo atendente.

No e-commerce, a compra é feita sem mediagdo, apenas a mercé da vontade do
comprador.

Esse € um mercado em evolugao, que se apoia nas novas tecnologias para agregar valor
aos produtos vendidos. Alinhados as inovagbes tecnoldgicas, esses produtos vém
tornando-se também plataformas para o oferecimento de servicos.



Assim, em um Uunico artigo, a empresa pode aproveitar para vender outros itens e
funcionalidades.

As tendéncias do atendimento online

Varejo online e varejo offline

O mundo do varejo esta sofrendo drasticas transformagdes. Conforme o numero de
e-commerces cresce, as lojas fisicas tendem a fechar.

A possibilidade de um atendimento pro-ativo contextualizado oferecida pelo e-commerce
permite que a empresa identifique se o cliente fica muito tempo parado na pagina de
determinado produto.

Rastreando as preferéncias dos consumidores, as empresas sabem exatamente o que o
cliente mais procura. Isso abre espago para que elas mostrem as ofertas que estao de
acordo com aquilo que ele quer. Com isso, o varejo online consegue melhorar sua
experiéncia de compra, oferecendo pregos competitivos.

Warren Buffett alertou para a morte do varejo fisico. Outros, mais otimistas, acreditam no
poder da jungdo entre varejo offline e varejo online. E o caso da Amazon americana, cujos
consumidores tém a possibilidade de comprar pela internet e buscar seus produtos na loja
fisica, sem precisarem pagar pelo frete de entrega ou esperar pela encomenda.

Assim, é possivel aliar varejo online e offline para construir uma jornada mais completa para
seu cliente. O resultado sera um consumidor satisfeito e disposto a fazer novas aquisigdes.

Comércio mobile

As vendas por e-commerce crescem ano a ano € o comércio mobile vem ganhando forga,
sobretudo entre os mais jovens. De acordo com a IDC Brasil, o ano de 2016 foi marcado
pelo elevado numero de 10.3 milhdes de celulares vendidos sé no primeiro trimestre. A
explicacao para a expansao do mobile commerce vem de, pelo menos, trés frentes:

e Inclusao digital

Hoje em dia, ha uma democratizacdo do acesso a diferentes tecnologias e dispositivos.
Nessa linha, pessoas com menos condigdes financeiras tém preferido comprar um celular a
adquirir um computador, pois acreditam que o custo beneficio do primeiro atende as suas
necessidades. Assim, impulsionam o mercado mobile, contribuindo para sua expansao.

e Maturidade da populagao digital

De maneira geral, a populacdo digital esta em melhores condi¢des de gastar, por isso,
aproveita o momento para buscar as melhores ofertas que o comércio online oferece. Os


https://conteudo.startse.com.br/tecnologia-inovacao/felipe/warren-buffett-alerta-o-varejo-que-voce-conhece-esta-para-morrer/
https://conteudo.startse.com.br/tecnologia-inovacao/felipe/warren-buffett-alerta-o-varejo-que-voce-conhece-esta-para-morrer/
http://br.idclatin.com/releases/news.aspx?id=2129
http://br.idclatin.com/releases/news.aspx?id=2129

precos no comércio online sdo mais competitivos, ja que os e-commerces apresentam
descontos e beneficios que o varejo offline ndo tem condigdes de oferecer.

e Facilidade de pagamento

A facilidade de realizar o pagamento é uma caracteristica do meio digital. Exemplos disso
sdo os botdes de "comprar com um clique" que impulsionam o consumidor a finalizar a
transacdo. Assim, o0 momento de decisdo de compra acaba sendo simultdneo ao momento
da compra em si e 0 varejo online aproveita-se disso.

Comportamento do consumidor e o atendimento online

As mudancgas no comércio reforcam a ideia de que ndo é s6 o varejo que foi impactado pela
onda de transformacgdes advindas da Era da Informagao: o comportamento do consumidor
também mudou. O cliente estd mais exigente e isso também influencia em como as
empresas devem realizar seu atendimento online.

Com o avancgo da internet e da tecnologia mobile, o cliente ganhou poder no mercado, ja
que tem mais autonomia para buscar os precos e condicdes de pagamento que melhor
atendam as suas expectativas.

Uma das coisas que pode fazer vocé se destacar da concorréncia é, sem duvidas, o
atendimento online.

Além disso, é uma pratica comum entre os consumidores a consulta de precos em lojas
fisicas e a aquisicdo em lojas online. Por isso, empresas que ainda n&o entraram no setor
do varejo online devem repensar suas posturas se quiserem sobreviver a onda do
e-commerce.

Mercado de tecnologia

Vocé ja imaginou uma geladeira que sabe quando algum alimento vai acabar e faz compras
sozinha? Ou uma mascara que monitora e otimiza seu sono? Ou, ainda, prateleiras
inteligentes que te avisam qual dos seus produtos tém maior ou menor saida? Se vocé
nunca pensou nessas possibilidades, deveria comecar a pensar.

O principio que liga tudo isso é a Internet das Coisas e ela esta revolucionando a forma de
comprar, vender e personalizar produtos. Em resumo, a Internet das Coisas é definida pela
captura e o compartilhamento de dados (Big Data) por sensores conectados a internet e
que fazem conexdes abertas e ad hoc.

Além disso, o mercado de tecnologia da informacédo e telecomunicagdes esta crescendo.
Estima-se que, em 2017, sua expansao chegue a 2,5% em relagdo ao ano passado, de
acordo com os dados recolhidos pela IDC Brasil. Nesse contexto, destacam-se o mercado
de Cloud, realidade virtual e loT.



A tecnologia é essencial para fidelizar o cliente, pois ela permite conhecé-lo e contata-lo.
Além disso, se, antes, as empresas dependiam do fornecimento de informacbes pelos
clientes, hoje, ha mecanismos para traquear e monitorar as preferéncias e os dados dos
consumidores com ferramentas de Business Analytics.

Por isso, engana-se quem acha que o processo de compra comega s6 quando o cliente
entra em uma loja. Com o desenvolvimento da tecnologia, o consumidor consegue
pesquisar produtos e pregos em qualquer lugar, a qualquer hora, informar-se sobre as
funcionalidades do produto, ler resenhas que avaliem aquilo que ele deseja comprar.

Tudo isso acontece online, antes de o consumidor aparecer na loja - isso, quando aparece.
As empresas precisam ter isso em mente e comecar a investir nesse tipo de interacao
online com seu consumidor. Por isso, € importante criar um modelo de negdcios virtuais que
atenda a todas as necessidades dos seus clientes.

Dicas para ter um atendimento online diferenciado e
impulsionar suas vendas

Agora que vocé ja sabe da importancia do e-commerce para seus clientes, te damos
algumas dicas de como vocé pode criar um atendimento diferenciado nesse setor e ainda
impulsionar suas vendas.

Invista em chatbots

Na linha da Inteligéncia Atrtificial, os chatbots, robds que sdo usados em plataformas de chat
para atendimento, vém para facilitar a vida da sua equipe e para atender as expectativas
dos seus clientes.

Atualmente, o consumidor ndo quer mais ser atendido por telefone, preferindo plataformas
de chat, como Whatsapp e Messenger. Com os chatbots, além de oferecer um atendimento
eficiente, vocé o torna escalavel, pois seus funcionarios conseguem dedicar-se a questbes
mais complexas que exigem inteligéncia humana, delegando tarefas mais simples para a
inteligéncia artificial dos chatbots.

Ofereca descontos e promogoes

As vezes, quando o cliente procura por um determinado produto, acaba deparando-se com
precos muito além do esperado, intimidando a realizacdo da compra. Para minimizar ao
maximo a perda de vendas, o varejo online permite oferecer vouchers de desconto via chat
ou links com desconto por e-mail, para quando o cliente acha que o produto é caro.

Esse processo envolve dar autonomia para a equipe de atendimento online, pois ela estara
em contato direto com o consumidor, podendo analisar as situacdes caso a caso e oferecer
um atendimento personalizado.
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Facilite o pagamento

Falamos anteriormente como o e-commerce oferece facilidade para o cliente na hora do
pagamento. Assim, se vocé quer impulsionar suas vendas, vocé deve investir em condi¢des
facilitadas de compra e pagamento, pois elas aumentam muito o numero de transagobes
finalizadas.

Para facilitar, vocé pode oferecer pagamentos personalizados via chat. Assim, seu cliente
fica satisfeito por receber um atendimento rapido e que priorize suas particularidades.

Incentive o cliente a continuar a compra

No varejo online, € muito comum que seus clientes encham o carrinho de compras com
varios artigos que foram vendo pelo site, mas ndo passem para a préxima etapa ou que
emitam o boleto para pagamento, nunca chegando a paga-lo realmente.

Para resolver os problemas de abandono de carrinho e desisténcia de boleto, vocé deve
investir em gatilhos e automacédo de marketing. O que isso significa? Significa que vocé ira
mandar, periodicamente, e-mails personalizados para seus clientes lembrando que o
carrinho de compra deles esta esquecido.

No e-mail, vocé também pode perguntar os motivos da desisténcia da compra. Outra forma
de incentivar o consumidor dar continuidade ao pagamento é dar beneficios caso ele seja
completado, como frete gratis e descontos.

Invista em base de conhecimento e central de ajuda

A maioria dos e-commerces sabe mostrar produtos e preencher pedidos, mas ndo € boa
com vendas e atendimento online. Por isso, € importante investir no design do site,
qualidade da fotografia dos produtos e, principalmente, suporte ao cliente. Estando atento
para sempre responder rapidamente as perguntas que chegam.

E possivel que seu cliente tenha duvidas sobre os produtos, a entrega, os prazos para
pagamento e etc. Como ele ndo conta com o vendedor ao seu lado para tirar essas duvidas,
e talvez também ele ndo queria falar com nenhum atendente pelo chat, é recomendavel ter
uma base de conhecimento consistente em seu site.

Além disso, vocé deve disponibilizar um cédigo para rastreio de produtos e solicitagdes para
que o cliente acompanhe o status de seus chamados de atendimento e a entrega do
produto.

Destaque-se com atendimento online

Como dissemos, a jornada do cliente foi profundamente afetada pela revolugao digital. O
comportamento do consumidor e suas tomadas de decisdo acompanham um novo modo de
escolher produtos e buscar informacgao sobre aquilo que quer comprar.
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Quem se adapta a esse novo modelo sai na frente. A integragdo das plataformas de vendas
€ fundamental para impulsionar o seu negécio.

Por isso, os todos canais precisam estar alinhados para que nao haja perda de
informacdes. Com isso, vocé garante uma jornada do cliente mais completa. Melhorando o
atendimento online como um todo e diferenciando-se dos concorrentes.

Nesse artigo, te mostramos como o mercado de e-commerce estd em expansdo. E
importante que vocé adapte seus modelos de negdcio a essa nova realidade para conseguir
reter clientes e destacar-se dos concorrentes.

Por fim, demos algumas dicas de como vocé pode aproveitar as novidades tecnoldgicas
para oferecer um bom atendimento online.

Agora, para garantir uma jornada de sucesso completa para o seu cliente, baixe 0 nosso
Ebook exclusivo: Ebook - Sucesso na jornada do cliente

Até a préximal
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