
15 Hacks para o
Marketing 
Conversacional

eBook:



.................................................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................. 

................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................... 

.................................................................................................................................................. 

..................................................................................................................................................................... 

............................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................... 

....................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................... 

................................................................................................................................................................................. 

.................................................................................................................................................................................. 

...........................................................................................................................................................

Resposta em tempo real 

Qualidade da conversa 

Integração com outras ferramentas 

Treinamento da equipe 

Gestão de volume de conversas 

Humanização versus automação 

Mensuração e análise 

Expectativas elevadas dos clientes 

Privacidade e segurança 

Consistência da marca 

Gestão de feedback negativo 

Adaptaçãotecnológica 

Multilinguismo 

Escalabilidade 

Automação conversacional

03 

07 

10 

13 

17 

21 

25 

28 

32 

36 

40 

44 

48 

52 

56

Sumário



E muito mais, incluindo a adaptação tecnológica, multilinguismo e os segredos da escalabilidade.

Enfrentando desafios como gestão de volume, expectativas elevadas dos clientes e garantindo a 
privacidade e segurança.

A arte de integrar ferramentas e treinar sua equipe para o sucesso.

Garantindo a qualidade da conversa para criar conexões significativas.

A importância da resposta em tempo real e como otimizá-la.

Em um mundo cada vez mais digitalizado, a arte da conversação assume uma nova forma. O 
marketing conversacional, uma abordagem que busca criar conexões genuínas com clientes e 
prospects em tempo real, tornou-se uma ferramenta indispensável no arsenal de qualquer 
profissional de marketing. No entanto, como toda estratégia poderosa, ela vem com seus próprios 
conjuntos de desafios. 
 
Desde garantir uma resposta em tempo real até equilibrar a humanização com a automação, as 
nuances do marketing conversacional podem parecer esmagadoras. Mas, como em qualquer 
jornada, ter o mapa certo pode fazer toda a diferença. 
É aqui que este eBook entra em cena. 
 
"15 Hacks para o Marketing Conversacional" é o seu guia definitivo para navegar pelo emocionante 
mundo do marketing baseado em conversas. Vamos mergulhar profundamente em tópicos 
essenciais, como:

01I N T R O D U Ç Ã O



02I N T R O D U Ç Ã O

Além disso, exploraremos a fascinante interseção de humanização e automação, e como você pode usar ambas para criar uma 
experiência de cliente inigualável. 
 
Se você está pronto para transformar seus esforços de marketing conversacional e criar conversas que não apenas envolvem, mas 
também convertem, então este eBook é para você. Pegue sua caneta, abra sua mentee vamos embarcar juntos nesta jornada de 
descoberta e inovação no marketing conversacional. Seja bem-vindo!



03R E S P O S T A  E M  T E M P O  R E A L

Uma das maiores expectativas com o marketing conversacional é a resposta imediata. Se uma empresa não consegue responder 
em tempo real, pode perder oportunidades de negócio ou frustrar o cliente.

A demora na resposta pode levar 
à perda de oportunidades de 
negócio e à frustração do cliente.

Problema:

Resposta em tempo real



04R E S P O S T A  E M  T E M P O  R E A L

Ações para resolver o problema:

Utilize aplicativos móveis ou integrações de desktop para alertar a equipe 
sobre novas interações.

Garanta que sua equipe receba notificações em tempo real sobre novas 
mensagens ou consultas.

Notificações instantâneas

Use ferramentas de roteamento inteligente para encaminhar as consultas ao 
agente disponível mais qualificado.

Considere ter uma equipe de suporte ou vendas disponível em diferentes 
fusos horários ou em turnos para garantir uma cobertura 24/7.

Equipe disponível 24/7

Treine o chatbot para reconhecer perguntas complexas e encaminhá-las 
para um representante humano.

Implemente chatbots que possam responder a perguntas frequentes 
imediatamente.

Chatbots Inteligentes



05R E S P O S T A  E M  T E M P O  R E A L

Personalize as respostas automáticas para que sejam relevantes e úteis, 
fornecendo, por exemplo, links para FAQs ou outros recursos.

Use ferramentas que ofereçam respostas automáticas para informar o cliente 
que sua consulta foi recebida e será atendida em breve.

Tecnologia de resposta automática

Realize simulações e role-playing para preparar a equipe para diferentes 
cenários.

Treine sua equipe para responder rapidamente, mas também eficazmente, 
garantindo que a qualidade não seja comprometida pela velocidade.

Treinamento da equipe

Monitore e avalie regularmente o desempenho da equipe em relação a esses 
SLAs.

Estabeleça Acordos de Nível de Serviço �SLAs) claros para tempos de 
resposta.

SLAs de resposta



06R E S P O S T A  E M  T E M P O  R E A L

Várias pesquisas mostram que a cada minuto que o cliente aguarda ser atendido, 
a chance de sucesso diminui, então é imperativo ajustar o SLA de resposta de 
uma forma a minimizar ao máximo esse tempo de espera.

Ajuste sua estratégia com base nos insights coletados para otimizar a 
eficiência.

Use ferramentas analíticas para monitorar os tempos de resposta e identificar 
gargalos ou áreas de melhoria.

Monitoramento e análise

Implemente pesquisas pós-interação para avaliar a satisfação do cliente com 
o tempo de resposta.

Solicite feedback dos clientes sobre seus tempos de resposta e use essas 
informações para fazer melhorias contínuas.

Feedback do cliente



07Q U A L I D A D E  D A  C O N V E R S A

Não basta apenas responder rapidamente; a qualidade da 
resposta é crucial. Respostas genéricas ou irrelevantes 
podem afastar os clientes.

Integração com outras ferramentas: Muitas empresas usam 
uma variedade de ferramentas de marketing e vendas. Integrar 
plataformas de chat com essas ferramentas pode ser um desafio.

Respostas rápidas, mas genéricas ou 
irrelevantes, podem não atender às 
necessidades dos clientes e, 
consequentemente, afastá-los.

Problema:

Qualidade da conversa



08Q U A L I D A D E  D A  C O N V E R S A

Ações para resolver o problema:

Implemente soluções de IA que possam aprender com interações anteriores 
e fornecer respostas mais precisas ao longo do tempo.

Inteligência artificial e aprendizado de máquina

Forneça treinamento regular à sua equipe sobre os produtos, serviços e 
cenários comuns de atendimento ao cliente para garantir respostas precisas 
e relevantes.

Treinamento contínuo

Desenvolva scripts de conversa que sejam tanto eficientes quanto 
personalizados para diferentes cenários e tipos de clientes.

Scripts personalizados



09Q U A L I D A D E  D A  C O N V E R S A

A qualidade da conversa está relacionada diretamente a experiência do cliente 
em relação a comunicação da empresa onde cada vez mais, ações simples como 
comunicar de uma forma eficaz e personalizada, gera valor agregado e melhora a 
percepção da expectativa que o cliente espera.

Mantenha uma base de conhecimento atualizada que os chatbots e os 
representantes humanos possam acessar para fornecer informações 
precisas.

Base de conhecimento

Realize revisões internas regulares das conversas para identificar áreas de 
melhoria.

Solicite feedback dos clientes sobre a qualidade das conversas e ajuste sua 
abordagem com base nesse feedback.

Feedback e revisão



10I N T E G R A Ç Ã O  C O M  O U T R A S  F E R R A M E N T A S

Uma estratégia de marketing conversacional nunca estará completa se todos os sistemas da empresa, desde CRM, ERP ou 
qualquer plataforma que gere dados, estejam 100% integradas e adaptadas aos fluxos e possam ter suas informações consultadas.

A integração de plataformas de chat com 
outras ferramentas de marketing e vendas 
pode ser complexa e desafiadora.

Problema:

Integração com outras ferramentas



Ações para resolver o problema:

Certifique-se de que sua plataforma de chat ofereça documentação 
detalhada e suporte para ajudar na integração com outras ferramentas.

Documentação e suporte

Use plataformas de integração como Zapier ou Integromat para conectar sua 
plataforma de chat a outras ferramentas sem a necessidade de codificação 
personalizada.

Middleware ou plataformas de integração

Opte por soluções de chat que já ofereçam integrações pré-construídas com 
as ferramentas mais populares de marketing e vendas.

Plataformas integradas

Use APIs e webhooks para integrar sua plataforma de chat com outras 
ferramentas, permitindo uma troca de dados contínua e em tempo real.

APIs e webhooks

11I N T E G R A Ç Ã O  C O M  O U T R A S  F E R R A M E N T A S



12I N T E G R A Ç Ã O  C O M  O U T R A S  F E R R A M E N T A S

Ao focar na qualidade da conversa e garantir integrações eficientes com outras 
ferramentas, as empresas podem oferecer uma experiência de usuário superior e 
otimizar seus esforços de marketing conversacional.

Monitore as atualizações das ferramentas que você está integrando e ajuste 
sua integração conforme necessário para garantir compatibilidade contínua.

Atualizações e manutenção

Tenha uma equipe técnica ou um especialista dedicado para gerenciar e 
otimizar as integrações, garantindo que elas funcionem sem problemas.

Equipe técnica dedicada

Após a integração, realize testes regulares para garantir que os dados sejam 
transmitidos corretamente entre as plataformas e que não haja interrupções.

Testes contínuos



13T R E I N A M E N T O  D A  E Q U I P E

Para que o marketing conversacional seja eficaz, a equipe precisa ser bem treinada para entender as nuances da comunicação em 
tempo real e como guiar a conversa para atingir objetivos específicos.

A falta de treinamento adequado pode 
resultar em interações ineficazes, 
perdendo oportunidades de negócio e 
potencialmente afastando clientes.

Problema:

Treinamento da equipe



14T R E I N A M E N T O  D A  E Q U I P E

Ações para resolver o problema:

Organize workshops regulares com especialistas em comunicação e 
marketing conversacional para aprimorar as habilidades da equipe.

Workshops e sessões de treinamento

Após as interações, forneça feedback construtivo aos membros da equipe, 
destacando áreas de melhoria e reforçando práticas bem-sucedidas.

Feedback contínuo

Realize simulações regulares onde os membros da equipe podem praticar 
diferentes cenários de conversação, desde consultas básicas até situações 
mais desafiadoras.

Simulações e role-playing

Desenvolva um programa de integração específico para novos membros da 
equipe, focando nas particularidades do marketing conversacional e nas 
ferramentas utilizadas.

Programas de onboarding



15T R E I N A M E N T O  D A  E Q U I P E

Promova uma cultura onde o aprendizado contínuo é incentivado, permitindo 
que os membros da equipe busquem constantemente aprimorar suas 
habilidades.

Cultura de aprendizado contínuo

Garanta que a equipe esteja bem versada nas ferramentas e plataformas 
utilizadas, realizando treinamentos específicos para cada uma delas.

Treinamento em ferramentas e tecnologia

Estabeleça objetivos claros e KPIs �Indicadores Chave de Desempenho) para 
a equipe, para que eles saibam o que é esperado em termos de qualidade e 
eficácia da conversa.

Definição de objetivos e KPIs

Forneça à equipe acesso a recursos, como manuais, vídeos e cursos online, 
que possam ajudá-los a aprimorar suas habilidades de comunicação.

Recursos e materiais de treinamento



16T R E I N A M E N T O  D A  E Q U I P E

Ao investir no treinamento adequado da equipe, as empresas podem garantir que 
suas interações de marketing conversacional sejam não apenas rápidas, mas 
também eficazes, levando a melhores resultados e satisfação do cliente.

Assegure-se de que a equipe tenha um conhecimento profundo dos 
produtos ou serviços oferecidos, para que possam responder com precisão e 
confiança.

Conhecimento do produto/serviço

Revise regularmente conversas anteriores para identificar pontos fortes e 
áreas de melhoria, usando esses insights para informar futuros treinamentos.

Análise de conversas anteriores



17G E S T Ã O  D E  V O L U M E  D E  C O N V E R S A S

Em momentos de alta demanda, pode ser desafiador gerenciar um grande volume de conversas simultâneas, garantindo que cada 
cliente receba a atenção devida.

Durante picos de demanda, gerenciar um 
alto volume de conversas simultâneas 
pode ser desafiador, correndo o risco de 
comprometer a qualidade do atendimento 
e a satisfação do cliente.

Problema:

Gestão de volume de conversas



18G E S T Ã O  D E  V O L U M E  D E  C O N V E R S A S

Ações para resolver o problema:

Durante períodos de alta demanda previstos, como promoções ou 
lançamentos de produtos, considere aumentar temporariamente sua equipe 
de atendimento.

Aumento temporário da equipe

Implemente chatbots para lidar com perguntas frequentes ou tarefas simples, 
liberando agentes humanos para lidar com consultas mais complexas.

Chatbots para triagem

Use ferramentas que permitam priorizar conversas com base em critérios 
específicos, como o valor potencial do cliente, a urgência da consulta ou o 
estágio no funil de vendas.

Priorização de conversas

Implemente um sistema de fila de espera que informe os clientes sobre o 
tempo estimado de espera e ofereça opções, como ser contatado mais tarde 
ou acessar recursos de autoatendimento.

Fila de espera inteligente



19G E S T Ã O  D E  V O L U M E  D E  C O N V E R S A S

Treine sua equipe para gerenciar várias conversas simultaneamente, 
garantindo que a qualidade do atendimento não seja comprometida.

Treinamento em multitarefa

Em caso de sobrecarga, considere redirecionar algumas conversas para 
outros canais, como e-mail ou formulários de contato, garantindo que o 
cliente ainda receba uma resposta.

Redirecionamento de conversas

Forneça aos clientes opções de autoatendimento, como FAQs, tutoriais em 
vídeo ou bases de conhecimento, para que possam encontrar soluções sem 
a necessidade de interação direta.

Recursos de autoatendimento

Use ferramentas de monitoramento para acompanhar o volume de conversas 
em tempo real, permitindo que a equipe se ajuste rapidamente às demandas.

Monitoramento em rempo real



20G E S T Ã O  D E  V O L U M E  D E  C O N V E R S A S

Ao adotar essas ações, as empresas podem gerenciar eficazmente picos de 
volume de conversas, garantindo que cada cliente receba a atenção e o 
atendimento de qualidade que merece, mesmo em momentos de alta demanda.

Integre sua plataforma de chat com outras ferramentas, como sistemas CRM 
ou de gestão de tickets, para automatizar tarefas e melhorar a eficiência.

Integrações e automações

Após períodos de alta demanda, colete feedback dos clientes e da equipe 
para identificar áreas de melhoria e ajustar estratégias futuras.

Feedback e análise



21H U M A N I Z A Ç Ã O  V E R S U S  A U T O M A Ç Ã O

Encontrar o equilíbrio entre usar chatbots para eficiência e interações humanas para personalização é um desafio. Dependendo 
muito de um ou de outro pode comprometer a experiência do cliente.

A dependência excessiva de chatbots pode 
tornar as interações impessoais, enquanto 
depender demais de interações humanas 
pode comprometer a eficiência. Encontrar o 
equilíbrio certo é crucial para otimizar a 
experiência do cliente.

Problema:

Humanização versus automação



22H U M A N I Z A Ç Ã O  V E R S U S  A U T O M A Ç Ã O

Ações para resolver o problema:

Deixe claro para os clientes quando estão interagindo com um bot e quando 
estão falando com um humano. Isso estabelece expectativas claras e evita 
confusões.

Indicadores de identidade

Invista em chatbots avançados que possam ser personalizados com base no 
histórico ou comportamento do cliente, tornando a interação mais relevante e 
menos genérica.

Personalização de chatbots

Use chatbots para triagem inicial, identificando a natureza da consulta do 
cliente. Se for algo simples ou uma pergunta frequente, o chatbot pode lidar 
com isso. Se for mais complexo, a conversa pode ser transferida para um 
humano.

Triagem com chatbots



23H U M A N I Z A Ç Ã O  V E R S U S  A U T O M A Ç Ã O

Em momentos de alta demanda, permita que os chatbots lidem com um 
volume maior de consultas, mas sempre com a opção de transferir para um 
humano se necessário.

Escalabilidade com automação

Monitore e analise as interações para determinar em quais cenários os 
chatbots são mais eficazes e onde os humanos são necessários. Ajuste sua 
estratégia com base nesses insights.

Análise de dados

Solicite feedback regularmente sobre a preferência dos clientes entre 
interações humanas e automatizadas. Use esses insights para ajustar seu 
equilíbrio entre humanização e automação.

Feedback do cliente

Garanta que sua equipe humana esteja treinada para assumir onde o chatbot 
parou, garantindo uma transição suave e sem interrupções na conversa.

Treinamento de equipe humana



24R E S P O S T A  E M  T E M P O  R E A L

Ao equilibrar efetivamente a humanização e a automação, as empresas podem 
garantir que estão atendendo às expectativas dos clientes, oferecendo respostas 
rápidas e eficientes, ao mesmo tempo em que mantêm a personalização e o 
toque humano que muitos clientes valorizam.

À medida que a tecnologia avança, revise e atualize regularmente seus 
chatbots e estratégias de interação humana para garantir que você esteja 
oferecendo a melhor experiência possível.

Revisão e atualização contínua

Dê aos clientes a opção de escolher entre interagir com um chatbot ou um 
humano desde o início, especialmente em plataformas onde ambos estão 
disponíveis.

Opção de escolha

Desenvolva scripts de chatbot que soem mais naturais e humanizados, 
evitando respostas que pareçam muito robóticas.

Interações humanizadas com chatbots



25M E N S U R A Ç Ã O  E  A N Á L I S E

Como em qualquer estratégia de marketing, medir o ROI (retorno sobre o investimento) e analisar o desempenho das conversas é 
essencial. No entanto, pode ser desafiador determinar as métricas certas e interpretar os dados de forma eficaz.

Como em qualquer estratégia de marketing, 
medir o ROI (retorno sobre o investimento) e 
analisar o desempenho das conversas é 
essencial. No entanto, pode ser desafiador 
determinar as métricas certas e interpretar 
os dados de forma eficaz.

Problema:

Mensuração e análise



26M E N S U R A Ç Ã O  E  A N Á L I S E

Ações para resolver o problema:

Estabeleça um processo regular de revisão de métricas e desempenho. Isso 
pode ser semanal, mensal ou trimestral, dependendo de suas necessidades.

Revisão regular

Garanta que sua equipe esteja bem treinada para usar as ferramentas 
analíticas à sua disposição. Isso inclui entender como interpretar os dados e 
como agir com base neles.

Treinamento contínuo

Utilize ferramentas de análise projetadas especificamente para marketing 
conversacional. Estas ferramentas podem oferecer insights mais profundos 
do que as ferramentas analíticas tradicionais.

Uso de ferramentas analíticas específicas

Antes de iniciar qualquer campanha de marketing conversacional, defina 
claramente quais métricas são importantes para seus objetivos. Isso pode 
incluir taxas de conversão, tempo médio de resposta, satisfação do cliente, 
entre outros.

Definição clara de métricas



27M E N S U R A Ç Ã O  E  A N Á L I S E

Com essas ações, as empresas podem enfrentar o desafio da mensuração e 
análise no marketing conversacional e garantir que estejam sempre tomando 
decisões informadas e orientadas por dados.

O mundo do marketing está sempre evoluindo. Esteja pronto para adaptar 
suas métricas e abordagens conforme novas tendências e tecnologias 
emergem.

Adaptação e flexibilidade

Além das métricas quantitativas, obtenha feedback qualitativo de seus 
clientes e equipe. Eles podem oferecer insights valiosos que os números não 
revelam.

Solicite feedback

Se você não tem certeza de quais métricas ou abordagens são mais eficazes, 
considere realizar testes A/B. Isso pode ajudá-lo a entender melhor o que 
funciona e o que não funciona em sua estratégia.

Testes A/B



28E X P E C T A T I V A S  E L E V A D A S  D O S  C L I E N T E S

Em uma era digital, os clientes esperam respostas não apenas rápidas, mas também precisas e personalizadas. Atender a essas 
expectativas elevadas pode ser desafiador.

Na era digital atual, os clientes têm 
expectativas elevadas para respostas 
rápidas, precisas e personalizadas. Não 
atender a essas expectativas pode resultar 
em insatisfação e perda de confiança.

Problema:

Expectativas elevadas dos clientes



29E X P E C T A T I V A S  E L E V A D A S  D O S  C L I E N T E S

Ações para resolver o problema:

Forneça treinamento regular à sua equipe sobre novos produtos, 
atualizações e melhores práticas de comunicação para garantir que estejam 
sempre preparados para atender às expectativas dos clientes.

Treinamento contínuo da equipe

Encoraje os clientes a fornecer feedback sobre suas interações. Use esse 
feedback para identificar áreas de melhoria e ajustar sua abordagem.

Feedback proativo

Use ferramentas de CRM e análise de dados para segmentar os clientes e 
entender suas necessidades e históricos individuais, permitindo respostas 
mais personalizadas.

Segmentação de clientes

Mantenha uma base de conhecimento robusta e atualizada que os agentes e 
chatbots possam acessar para fornecer respostas precisas e informadas.

Base de conhecimento atualizada



30E X P E C T A T I V A S  E L E V A D A S  D O S  C L I E N T E S

Estabeleça Acordos de Nível de Serviço �SLAs) claros para tempos de 
resposta e resolução, e comunique-os aos clientes para definir expectativas.

SLAs claros

Implemente soluções de IA que possam analisar o comportamento e o 
histórico do cliente para fornecer respostas e soluções mais personalizadas.

Personalização com inteligência artificial

Use ferramentas de monitoramento para acompanhar as interações em 
tempo real, permitindo intervenções rápidas em caso de problemas ou 
insatisfação do cliente.

Monitoramento em tempo real

Invista em tecnologia de ponta para chat e suporte, garantindo que sua 
equipe tenha as ferramentas necessárias para responder de forma eficaz e 
eficiente.

Tecnologia de ponta



31E X P E C T A T I V A S  E L E V A D A S  D O S  C L I E N T E S

Ao adotar essas ações, as empresas podem trabalhar pró-ativamente para 
atender ou até mesmo superar as expectativas elevadas dos clientes, garantindo 
satisfação e construindo relacionamentos duradouros.

Se um problema ou pergunta não puder ser resolvido imediatamente, seja 
transparente com o cliente. Informe-os sobre o motivo do atraso e forneça 
uma estimativa de quando podem esperar uma solução.

Transparência e honestidade

Ofereça aos clientes várias opções de comunicação, como chat, e-mail, 
telefone e redes sociais, para que possam escolher o canal que preferirem.

Opções de comunicação multicanal



32P R I V A C I D A D E  E  S E G U R A N Ç A

Com conversas em tempo real, há uma preocupação crescente sobre como os dados dos clientes são coletados, armazenados e 
usados, especialmente com regulamentações como o GDPR.

A coleta e o armazenamento de dados em 
conversas em tempo real levantam 
preocupações sobre a privacidade e 
segurança dos dados dos clientes, 
especialmente à luz de regulamentações 
rigorosas como o GDPR �Regulamento Geral 
de Proteção de Dados).

Problema:

Privacidade e segurança



33P R I V A C I D A D E  E  S E G U R A N Ç A

Ações para resolver o problema:

Antes de coletar ou armazenar qualquer dado, obtenha o consentimento 
explícito do usuário. Forneça opções claras para optar por sair ou modificar 
suas preferências a qualquer momento.

Consentimento do usuário

Use criptografia de ponta a ponta para proteger os dados dos clientes 
durante a transmissão e enquanto estiverem armazenados.

Criptografia de dados

Mantenha políticas de privacidade transparentes e facilmente acessíveis, 
detalhando como os dados são coletados, armazenados e usados.

Políticas de privacidade claras

Garanta que sua plataforma e práticas estejam em conformidade com 
regulamentações locais e internacionais, como o GDPR, CCPA, entre outras.

Conformidade com regulamentações
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Mantenha sistemas robustos de backup e recuperação para proteger os 
dados contra perdas acidentais ou ataques maliciosos.

Backup e recuperação

Treine sua equipe sobre a importância da privacidade e segurança dos 
dados, bem como sobre as melhores práticas para garantir a proteção dos 
dados dos clientes.

Treinamento de equipe

Realize auditorias de segurança regulares para identificar e corrigir possíveis 
vulnerabilidades em sua infraestrutura e práticas.

Auditorias regulares

Restrinja o acesso aos dados dos clientes apenas a funcionários autorizados 
e treinados. Implemente controles rigorosos de autenticação e autorização.

Limitação de acesso
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Ao priorizar a privacidade e a segurança no marketing conversacional, as 
empresas não apenas cumprem regulamentações legais, mas também 
constroem confiança com seus clientes, garantindo que suas informações 
pessoais estejam seguras e protegidas.

Seja transparente sobre quais dados estão sendo coletados durante as 
conversas e por quê. Isso ajuda a construir confiança e a garantir que os 
clientes saibam exatamente o que está acontecendo com suas informações.

Transparência na coleta de dados

Em caso de qualquer violação de segurança, informe os clientes afetados 
imediatamente e tome medidas rápidas para resolver o problema.

Notificações de violação
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Manter uma voz e tom consistentes em todas as conversas, seja por meio de chatbots ou representantes humanos, é crucial para a 
imagem da marca, mas pode ser difícil de conseguir.

Manter uma voz e tom consistentes em 
todas as interações, independentemente de 
serem conduzidas por chatbots ou 
humanos, é essencial para a percepção e 
reconhecimento da marca. No entanto, 
garantir essa consistência pode ser um 
desafio.

Problema:

Consistência da marca
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Ações para resolver o problema:

Monitore e revise regularmente as interações para garantir que a 
comunicação esteja alinhada com a marca. Forneça feedback e ajustes 
conforme necessário.

Revisão e feedback regular

Crie scripts padronizados para perguntas frequentes ou cenários comuns, 
garantindo que as respostas sejam consistentes, independentemente de 
quem ou o que está respondendo.

Scripts padronizados

Forneça treinamento consistente para toda a equipe de atendimento ao 
cliente, garantindo que todos estejam alinhados com a voz e o tom da marca.

Treinamento unificado

Desenvolva um guia de estilo ou manual de comunicação detalhado que 
defina a voz, o tom e o estilo da marca. Isso deve ser referência tanto para 
chatbots quanto para representantes humanos.

Guia de estilo da marca
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Colete feedback dos clientes sobre sua percepção da comunicação da 
marca. Use esses insights para fazer ajustes e melhorias.

Feedback dos clientes

Realize workshops e sessões de alinhamento regularmente para reforçar a 
importância da consistência da marca e discutir quaisquer atualizações ou 
mudanças.

Workshops e sessões de alinhamento

Revise e atualize regularmente os scripts e respostas do chatbot para 
garantir que eles estejam alinhados com qualquer evolução ou mudança na 
voz da marca.

Atualizações de chatbot

Enquanto a personalização é importante, ela não deve comprometer a voz da 
marca. Garanta que qualquer personalização ainda reflita a identidade da 
marca.

Personalização com consistência
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Ao focar na consistência da marca em todas as interações, as empresas podem 
garantir que os clientes tenham uma experiência unificada e reconhecível, 
fortalecendo a identidade e a percepção da marca no mercado.

Utilize ferramentas de análise de sentimento para monitorar e avaliar o tom 
das conversas, garantindo que elas estejam alinhadas com a voz desejada da 
marca.

Ferramentas de análise de sentimento

Garanta que haja uma comunicação fluida entre as equipes de marketing, 
comunicação e atendimento ao cliente. Isso ajuda a manter todos na mesma 
página em relação à voz e ao tom da marca.

Integração entre equipes
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Encontrar o equilíbrio entre usar chatbots para eficiência e interações humanas para personalização é um desafio. Dependendo 
muito de um ou de outro pode comprometer a experiência do cliente.

O feedback negativo em plataformas de 
conversação em tempo real pode ser direto 
e imediato. A maneira como uma empresa 
lida com essas críticas pode afetar 
significativamente sua reputação e a 
satisfação do cliente.

Problema:

Gestão de feedback negativo
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Ações para resolver o problema:

Após entender a preocupação, ofereça soluções práticas ou alternativas para 
resolver o problema.

Ofereça soluções

Se um erro foi cometido, admita-o e peça desculpas. A sinceridade pode 
ajudar a aliviar a frustração do cliente.

Peça desculpas sinceramente

Ouça atentamente as preocupações do cliente sem interromper. Isso 
demonstra respeito e empatia.

Escuta ativa

Reconheça o feedback negativo imediatamente. Mesmo que uma solução 
não possa ser fornecida na hora, mostrar ao cliente que você está ouvindo é 
crucial.

Resposta rápida
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Em casos de feedbacks negativos significativos, considere entrar em contato 
com o cliente posteriormente para garantir que suas preocupações foram 
abordadas e para reforçar o compromisso da empresa em melhorar.

Revisão proativa

Se um membro da equipe não puder resolver o problema, tenha um processo 
claro de escalonamento para envolver supervisores ou gerentes.

Canais de escalamento

Treine sua equipe sobre como lidar com feedback negativo, fornecendo-lhes 
ferramentas e técnicas para responder de forma construtiva.

Treinamento de equipe

Documente todos os feedbacks negativos para análise posterior. Isso pode 
ajudar a identificar áreas de melhoria e evitar problemas recorrentes.

Documentação e análise
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Ao abordar o feedback negativo de forma construtiva e pró-ativa, as empresas 
podem transformar críticas em oportunidades de fortalecer o relacionamento 
com o cliente e melhorar continuamente seus serviços e produtos.

Use o feedback negativo como uma oportunidade de aprendizado. 
Implementar ações corretivas e ajustar suas práticas e políticas para evitar 
problemas semelhantes no futuro.

Ações corretivas e melhoria contínua

Além das conversas em tempo real, ofereça canais dedicados, como 
pesquisas ou formulários, onde os clientes possam fornecer feedback, seja 
ele positivo ou negativo.

Crie um espaço para feedback
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A tecnologia por trás do marketing conversacional está sempre evoluindo. Manter-se atualizado com as últimas ferramentas e 
inovações pode ser uma tarefa árdua.

A paisagem tecnológica do marketing 
conversacional está em constante 
evolução. Adaptar-se e manter-se 
atualizado com as últimas inovações e 
ferramentas pode ser desafiador, mas é 
essencial para oferecer uma experiência de 
usuário otimizada.

Problema:

Adaptação tecnológica
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Ações para resolver o problema:

Mantenha-se atualizado sobre as últimas tendências em marketing 
conversacional, participando de conferências, webinars e seguindo líderes de 
opinião no setor.

Monitoramento de tendências

Antes de adotar uma nova tecnologia ou ferramenta, teste-a em um 
ambiente controlado para avaliar sua eficácia e compatibilidade com seus 
sistemas existentes.

Testes e prototipagem

Estabeleça parcerias com provedores de tecnologia líderes no setor para se 
manter informado sobre atualizações e novos lançamentos.

Parcerias com provedores

Invista em treinamento e desenvolvimento contínuos para sua equipe, 
garantindo que estejam familiarizados com as últimas tecnologias e práticas 
do setor.

Educação contínua
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Aloque uma parte de seu orçamento especificamente para inovação 
tecnológica, garantindo que tenha recursos para investir em novas 
ferramentas ou atualizações.

Orçamento para inovação

Opte por plataformas e ferramentas que ofereçam flexibilidade de integração, 
permitindo que você adicione ou modifique funcionalidades conforme 
necessário.

Flexibilidade de integração

Realize revisões tecnológicas periódicas para avaliar a eficácia de suas 
ferramentas e identificar áreas que podem se beneficiar de atualizações ou 
novas soluções.

Revisões tecnológicas periódicas

Colete feedback regularmente dos clientes sobre suas experiências e 
preferências tecnológicas. Eles podem fornecer insights valiosos sobre áreas 
de melhoria.

Feedback dos clientes
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Ao abordar pró-ativamente a adaptação tecnológica, as empresas podem 
garantir que estão aproveitando ao máximo as oportunidades oferecidas pelo 
marketing conversacional, mantendo-se à frente da concorrência e oferecendo 
experiências excepcionais aos clientes.

Fomente uma cultura organizacional que valorize e incentive a adaptação e a 
inovação, garantindo que a equipe esteja aberta e pronta para mudanças.

Cultura de adaptação

Participe de comunidades online e fóruns relacionados ao marketing 
conversacional para compartilhar experiências, obter recomendações e 
aprender com os colegas do setor.

Comunidades e fóruns
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Para empresas que atendem a uma base de clientes global, oferecer suporte em vários idiomas é essencial. No entanto, garantir 
traduções precisas e comunicação eficaz em diferentes idiomas é um desafio.

Para empresas com uma presença global, 
oferecer suporte em vários idiomas é 
crucial. No entanto, garantir traduções 
precisas, manter a nuance cultural e 
proporcionar uma comunicação eficaz em 
diferentes idiomas pode ser complexo.

Problema:

Multilinguismo
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Ações para resolver o problema:

Além da linguagem, esteja ciente das nuances culturais e das diferenças de 
etiqueta. Isso pode ser tão importante quanto a tradução literal.

Cultura e nuance

Implemente chatbots que suportem vários idiomas e que sejam capazes de 
detectar automaticamente o idioma preferido do usuário.

Chatbots multilíngues

Utilize ferramentas de tradução automática de alta qualidade para auxiliar na 
comunicação. No entanto, esteja ciente das limitações e use-as como um 
complemento, não como a única solução.

Tradução automatizada

Contrate e treine representantes de atendimento ao cliente que sejam 
fluentes nos idiomas mais relevantes para sua base de clientes.

Equipe multilíngue
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Além do treinamento linguístico, ofereça à sua equipe treinamento sobre 
diferenças culturais, etiqueta e práticas de negócios em diferentes regiões.

Treinamento cultural

Implemente ferramentas que possam detectar automaticamente o idioma do 
cliente com base em sua localização ou preferências, garantindo que eles 
sejam direcionados para o representante ou recurso apropriado.

Ferramentas de detecção de idioma

Forneça bases de conhecimento, FAQs e outros recursos de 
autoatendimento traduzidos e adaptados para diferentes públicos 
linguísticos.

Documentação localizada

Solicite feedback dos clientes sobre a qualidade das traduções e da 
comunicação em diferentes idiomas. Use esse feedback para fazer 
melhorias.

Feedback e revisão
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Ao abordar o desafio do multilinguismo de forma proativa, as empresas podem 
garantir que estão atendendo efetivamente a uma base de clientes diversificada, 
construindo confiança e fortalecendo relacionamentos em diferentes mercados 
ao redor do mundo.

Monitore regularmente a eficácia de suas soluções multilíngues e faça 
atualizações conforme necessário para atender às necessidades em 
constante evolução de sua base de clientes global.

Monitoramento e atualização

Estabeleça parcerias com serviços de tradução profissional para garantir que 
materiais importantes, como termos de serviço ou políticas, sejam traduzidos 
com precisão.

Parcerias com serviços de tradução
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À medida que uma empresa cresce, suas necessidades de marketing conversacional também crescem. Garantir que as plataformas 
e estratégias possam escalar para atender a um número maior de clientes sem comprometer a qualidade é crucial.

Com o crescimento de uma empresa, as 
demandas de marketing conversacional 
também aumentam. Assegurar que as 
estratégias e plataformas possam se 
adaptar e crescer para atender a um volume 
crescente de clientes, mantendo a 
qualidade do serviço, é essencial.

Problema:

Escalabilidade
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Ações para resolver o problema:

À medida que a equipe cresce, garanta um processo de integração eficiente 
e treinamento contínuo para manter todos alinhados com as melhores 
práticas e padrões da empresa.

Treinamento e onboarding

Monitore regularmente o desempenho de sua plataforma e equipe para 
identificar gargalos ou áreas que precisam de expansão ou melhoria.

Monitoramento de desempenho

Utilize chatbots e automações para lidar com consultas comuns, liberando 
agentes humanos para se concentrarem em interações mais complexas. Isso 
permite atender a um volume maior de clientes sem comprometer a 
qualidade.

Automatização inteligente

Invista em plataformas de chat e ferramentas que sejam projetadas para 
escalabilidade, permitindo fácil integração e expansão conforme as 
necessidades crescem.

Plataformas flexíveis
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Opte por soluções que ofereçam integrações robustas e APIs flexíveis, 
permitindo que você conecte facilmente novas ferramentas ou expanda 
funcionalidades existentes.

Integrações e APIs

Antecipe o crescimento e planeje com antecedência, considerando cenários 
futuros e como sua estratégia de marketing conversacional se adaptará a 
eles.

Planejamento proativo

Colete feedback dos clientes e da equipe para entender como as soluções 
estão se saindo em diferentes volumes de demanda e faça ajustes conforme 
necessário.

Feedback e adaptação

Garanta que sua infraestrutura de TI possa suportar o aumento da demanda, 
considerando aspectos como largura de banda, armazenamento e 
segurança.

Infraestrutura robusta
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Ao focar na escalabilidade desde o início e adaptar-se pró-ativamente às 
mudanças, as empresas podem garantir que estão preparadas para atender a um 
público crescente, mantendo a qualidade e eficácia de suas interações de 
marketing conversacional.

Dedique recursos para pesquisa e desenvolvimento, explorando novas 
tecnologias ou abordagens que possam ajudar a escalar suas operações de 
marketing conversacional de maneira mais eficiente.

Investimento em inovação

À medida que a empresa cresce, revise e otimize regularmente os processos 
para garantir eficiência e eficácia em maior escala.

Revisão de processos
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Estratégias eficientes de marketing conversacional precisam estar no piloto automático e usar todos os benefícios da automação de 
processos repetitivos, deixando o humano com a parte mais importante que é o atendimento humanizado.

À medida que as empresas adotam estratégias de 
CRM mais sofisticadas, a necessidade de automações 
conversacionais que se integrem perfeitamente a 
essas etapas do CRM torna-se essencial. A 
capacidade de ativar fluxos de comunicação 
baseados em etapas específicas do CRM, utilizando 
múltiplos canais e ações, enquanto se mantém a 
eficiência e a personalização, pode ser um desafio.

Problema:

Automação conversacional
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Ações para resolver o problema:

Além das comunicações, permita que sua estratégia execute ações como 
mover a oportunidade para uma nova etapa, criar tarefas para consultores, 
adicionar tags, inserir anotações e qualificar leads com perguntas.

Ações automatizadas

Configure fluxos para serem ativados em momentos específicos, seja 
imediatamente após uma ação no CRM ou após um intervalo de tempo 
determinado, como segundos, dias ou semanas.

Acionamento baseado em tempo

Utilize uma abordagem multicanal, incorporando WhatsApp, e-mail e voz, 
para garantir que os leads sejam alcançados através de seu canal preferido 
ou mais eficaz.

Multicanalidade

Garanta que sua plataforma de omnichannel esteja profundamente integrada 
ao CRM, permitindo a ativação automática de fluxos conversacionais com 
base em etapas específicas.

Integração profunda com o CRM�
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Garanta que a sua plataforma omnichannel possa lidar com um grande 
volume de oportunidades e fluxos, adaptando-se às necessidades 
crescentes da empresa.

Escalabilidade

Colete feedback dos consultores e dos leads para entender a eficácia de 
cada fluxo e fazer ajustes conforme necessário.

Feedback e otimização

Monitore o desempenho de cada fluxo, analisando taxas de resposta, 
engajamento e eficácia na movimentação de leads através do funil.

Monitoramento e análise

Garanta que cada fluxo conversacional seja personalizado com base nas 
informações do lead e no contexto da etapa atual do CRM.

Personalização e contexto
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As empresas podem revolucionar sua abordagem de marketing conversacional, 
integrando-se perfeitamente às etapas do CRM e garantindo comunicações e 
ações oportunas e eficazes que impulsionam os leads através do funil de vendas.

Mantenha-se atualizado com as últimas tendências e tecnologias em 
automação conversacional, incorporando novas funcionalidades e melhorias 
ao seu playbook.

Inovação contínua

Forneça treinamento adequado para a equipe sobre como configurar, 
gerenciar e otimizar fluxos conversacionais.

Treinamento e suporte
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Gostou desse conteúdo?

Conecte-se Conosco!

Se você se beneficiou das informações e insights compartilhados neste e-Book, temos uma pequena solicitação: 
Compartilhe a riqueza do conhecimento!  
Se cada pessoa que ler este material compartilhar com apenas uma pessoa, imagine o impacto positivo e a onda de 
conhecimento que podemos criar juntos!

Não permita que esta seja a última vez que nos encontramos! Conecte-se conosco em nossas redes sociais e seja o 
primeiro a receber atualizações, insights exclusivos e conteúdo adicional que só a nossa comunidade online tem acesso.

hablla.com/blog hablla.com/ebooks

Clique abaixo e conecte-se

https://www.facebook.com/habllacom
https://hablla.com/ebooks/
https://hablla.com/blog
https://www.instagram.com/habllacom/
https://www.youtube.com/@marcusbarboza
https://www.linkedin.com/company/hablla/
https://wa.me/551136701155
https://www.tiktok.com/@habllacom


Conheça o Hablla:

Simplificando a comunicação
hablla.com

Todos os planos do Hablla possuem:

Quadros: Múltiplos funis de oportunidades, atividades e 
tickets, anotações, eventos, produtos, atividades

Configurações: time, permissões, expediente, feriados, 
produtos, setores, motivo de atendimento, resposta 
rápidas, etiquetas, gerenciamento de SLA

Studio: fluxos de automação, campos personalizados, 
dicionário de dados, repositório �RPO�

Operação: Pessoas, organizações, atendimentos, quadros, 
atividades, CDN, disparo em massa, studio, dados e 
relatórios
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Conheça a Agência Pericoco:

Marketing Conversacional
pericoco.com.br

Aperfeiçoe seu funil de vendas através de soluções de conversação

Somos especialistas na implantação e integração com o Hablla, ferramenta que permite incorporar toda sua empresa 
dentro dos canais conversacionais, incluindo o  WhatsApp e Integrar com soluções como RD Station e TOTVS. 
Em processo contínuo de atualização e aprendizado, em 2023 a agência tem o seu core business pautado em Soluções 
Digitais com o Olhar Humano aplicado em três vertentes: Marketing� Produção de conteúdo e estratégias de 
relacionamento. Negócios� Campanhas em todas as mídias onlines, conversão, processos e mensuração. Trends� 
Desenvolvimento de logística de integração de tecnologias e processos para comunicação e negócios.
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