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Cenario

e O Brasil passa por um momento de transformacao digital, em que novos recursos e conceitos
tecnologicos estao sendo inseridos nas empresas nacionais. A Zendesk, empresa desenvolvedora de
software que capacita organizacoes a criarem melhores relacdes com seus clientes, tem sido uma
importante agente de transformacao nesta fase do mercado.

e Na era da experiéncia do cliente, um dos pontos mais importantes € o conceito omnichannel. Nele,
todos os canais de atendimento sao integrados, tornando a jornada continua e sem atrito, e
disponibilizam histérico completo sobre o consumidor.

« Como desenvolver uma experiéncia de exceléncia ao cliente se tornou uma das principais perguntas
em variados setores do mercado.

e Com foco no momento do mercado nacional, a Zendesk lancou o “Zendesk Omnichannel Benchmark
2018”, estudo que avaliou a capacidade de integracao de canais de atendimento ao consumidor de 2
mil organizacdes clientes da Zendesk no Pais.



Desafios

e Tornar a Zendesk uma das principais referéncias em customer experience.
® Realizar a construcao de marca junto a jornalistas especializados em tecnologia e negdcios.
e Apresentar conteudo didatico sobre o uso do conceito omnichannel no mercado nacional.

® Gerar interesse de veiculos de diferentes regides do Brasil, como Nordeste, Sul e Centro-
Oeste.



| ACBES
CRIACAO DO ZENDESK OMNICHANNEL BENCHMARK 2018

* Em 192 de agosto deste ano, a Zendesk realizou o “Zendesk Presents: O Futuro da Experiéncia do
Cliente”, evento que reuniu mais de 2 mil pessoas no WTC Golden Hall, em Sao Paulo (SP).

 Agéncia de relagbes publicas da Zendesk desde abril de 2018, a CDI foi responsavel pela
organizacdo de imprensa do evento.

* Com a busca de um anuncio de grande impacto e atrativo para a midia durante o Zendesk Presents,
a equipe de comunicacado da Zendesk buscou novas oportunidades.

* Por meio da analise do Benchmark criado globalmente pela Zendesk, foi sugerida a criacdao de um

conteudo voltado ao mercado brasileiro, com filtros mais especificos. B
o _ _ ) The how-to guide to
* Inicialmente, o Benchmark analisava o uso de produtos de clientes da Zendesk de 51 paises omnichannel support

independente do numero de organizacdes clientes da Zendesk naquela nacao.
* A agéncia de comunicacao sugeriu ao time de dados, em S3do Francisco (EUA), que fossem
analisados apenas paises em que a Zendesk tivesse, no minimo, 500 empresas clientes. Com isto, a

analise foi reduzida para 14 paises.

* Ao todo, foram 37 mil empresas analisadas. No Brasil, o numero foi de 2 mil organizagdes.
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CRIACAO DO ZENDESK OMNICHANNEL BENCHMARK 2018

O estudo possibilitou um mapeamento do conceito omnichannel no Brasil, evidenciando a
necessidade de evolucdao do conceito de experiéncia do cliente e omnichannel no Pais.

e Apenas 3,5% das empresas analisadas no mercado nacional oferecem suporte omnichannel.
e Em média, as empresas brasileiras oferecem 3.8 canais de suporte.

e E-mail segue como o canal com maior volume de solicitacdes de consumidores, com 43%, seguido
por API (21%), site (19%), chat (10%), facebook (1,6%) e outros (5,4%).

e Financgas e varejo sdao os setores lideres no Brasil, disponibilizando, em média, mais de quatro e
pontos de contato integrados. The how-to guide to
emnichannel support

* Hotelaria e consultoria disponibilizam em torno de trés canais integrados e aparecem nas ultimas
colocacgdes da lista nacional.

* Grandes organizacdes que contam com mais de 5 mil funcionarios lideram a abordagem
omnichannel, oferecendo, em média, 4.8 pontos de contato integrados.



|ACOES  DIVULGACAO PARA IMPRENSA

A equipe de comunicacdao definiu que o conteudo
seria enviado antecipadamente a coluna “Mercado
Aberto”, da Folha de S. Paulo, em 31 de julho, e
divulgado de maneira geral durante o Zendesk
Presents: O Futuro da Experiéncia do Cliente, em 12
de agosto.

Para a realizacao do anuncio, foi organizada uma
coletiva de imprensa, fato inédito em eventos da
Zendesk no mundo.

A coletiva contou com as cinco principais liderangas da
Zendesk presentes no evento: Tom Keiser, COO, Alex
Barrera, vice-presidente na América Latina, Matt Price,
vice-presidente sénior global de portfdlio de produtos,
Clayton da Silva, diretor sénior de consultoria de solugdes
Ameérica, e Tatiana Piloto, diretora geral da Zendesk no

Brasil.




|ACOES  DIVULGAGAO PARA IMPRENSA

Para ampliar o alcance da divulgacdo, a agéncia de Outros veiculos importantes e de diferentes setores,
comunicacao da Zendesk convidou reporteres de como Consumidor Moderno, Novarejo,
veiculos de regioes estratégicas: Roberta Régo, da ComputerWorld, IT Forum 365 e Tl Inside, também
Folha de Pernambuco, Roberta Fofonka, do Jornal marcaram presenca.

do Comércio (RS), e Bruno Santa Rita, do Correio

Braziliense.
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Bruno Santa Rita, Roberta Fofonka e Roberta Régo
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e 26 publicacdes sobre o Zendesk FOLHA DE S PAULO
Omnichannel Benchmark 2018. o
DESDE 1921 % % % UM JORNAL A SERVICO DO BRASIL

e 30,76% das publicacdes em

veiculos Tier 1 de Economia, I;[] " S I_I "III] I] “ FuI_HA
M O D E R N O

Tecnologia e Varejo.
SO BR

e Matérias de cobertura em
veiculos de pracas estratégicas
DITFORUM365 NOVAREJO

Publicacao na “Mercado Aberto”, da
Folha de S. Paulo, principal coluna de ., 9.. |
nline

st ()MPUTERWORLD

FROM IDG
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FOLHA DE S.PAULO = GUNSUMNOR

Brasil ocupa o 10° lugar na lista de paises
lideres em omnicanalidade

DESDE 1921 % % % UM JORNAL A SERVICO DO BRASIL

Anote... SO 3,5% das empresas brasileiras

integram canais como email, chat e telefone no
atendimento a clientes, diz a Zendesk, de gmmsuoﬁm
software. i

...0 protocolo Isso coloca o pais em 10° entre os
14 pesquisados. Os Estados Unidos ocupam o
topo da lista. Aproximadamente 6% de suas
companhias o fazem.
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COMPUTERWORLD

Cameka'  Nopicos  Segurancs  lnowacio :  Platakommes Sequana s Pcus recisa evoluirem atendimento omnichannel,
aestudo

Zendesk cresce na esteira do omnichannel
Empresa tem crescimento de 80% no Brasil e destaca importancia da experiéncia do cliente

Gu:lhel me Borini

B as 12h0g

rantamento realizado pela Zendesk indica que evoluir seus canais para encantar

clientes

LEIA TAMBEM

Empresa de cartdo de crédito pre-pago

O conceito de omnichannel. que engloba a convergéncia de canais d cleva retengo dos contratos
aten a clientes, ainda engatinha no Brasil Estudo da Zendesk
c edora de softwar C lente. aponta o e e
q artir de uma analise do uso dos | s da empresa por 37 mil De aeorde com o estudo, que fa
Lyx Engenharia reduz om 50% ndo sor 37 mil clientes do empresa, o Brasil ocupa o 10" |

conformidodes om ouditorias extomas Baronntial ok : orhcoin abordGoerm
base no perocentual de empeesas que oferec umo obordager
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_ NOVAREJO

O VAREJO DO AMANHA AQUL HOE.

[ conei | womboa |
Levantamento mostra avanco da ominicanalidade
Desempenho de préximo nivel na regiéo:CALA no Brasil

Saiba como a Adaptive Networktomea isso possive!

Brasil precisa avangar em atendimento

< ULTIMAS NOTICIAS
omnichannel, aponta estudo T

Quals tecnologias wsar para
mapear 3 jornada co clisnts
na lofa Plsica?

Postado em: 01/08/2018, as 20:17 por Redagio

A saguranga ¢a Informacao &
um dazafio n3 era dos
dispositivos conectados

Como aextrair mals valor em
suprimantos com ferramentas
digitais, seundo 3 McKinzay

Comunicagdo & a alma o
nagiclo

Ampkar, diversificar e integrar. Esses s30 o3 trés pilares nos quais 33 emprasas
orasileiras precisam apostar para desenvolver @ modemizar seus canais de
interac3o com o= clientes. 1530 € o que mostra o "Zendesk Omnichannel
Benchmark 2018", estudo apresentado nesta quarta-fera 1, pela Zendesk
emevento realizado pela emprasa em S3o Paulo.

De acordo com o estudo, que faz uma analise do uso dos produtos Zendesk por
37.000 clientes da empresa, o Brasil ocupa o 10° lugar enire 14 paizes, com
base no percentual de emprasas que oferecem uma abordagem omnichannal
para stendimento 30 chente.




Forum Nordeste 3047 Marcas Que EuGaste  Desenvolvimanta sustentawel  Diplomacia Econdmica  Tecnologia  Veiculbas

Blog das Cancursas e Empregas  Finangas Pessaals  Vamos Viajar

Nubank, OLX, Uber e Netflix: evento em SP debate
experiéncia do consumidor digital

Encantre internacional promovido pela Zendesk aborda temas como atendimento em mdkltiplos canais e a importancia
de calocar o consumidor camb feto

Por: Roberta REgo®, dao Portal FolhaPE mm 01/08/1E a5 20H31 , stuairado mm 010518 s Z21HLD
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“& senhora pode informar Seu CPFP Nesta &poda em que nao s
COMPra Mais apenas produlos e Servicos, IMes a experisncia do
CONSWmidar, & pergunia acima s& wrnou simboln de uma
PRUSIMECEN TeCOMmEnte no munda [oo. fara debaber o 1ema, 1o
realizada nesta quarta-1ein (1% o Zendesk Presents: o futwro da
experigncia do cliente®, em 530 Paulo

Encre o5 palestrantes, estiveram difigentes de emoresas
inovadoras como Metlix, oL, Lopgi & Nubank, slém de auirss
mais tradicianais que abrataram o digital. O evenia & organizada
B diVErsas palses pela 2endesk, empresa fundada na Dinamars
BM 07 que produz uma plalaforma de alendimenio a0
CONSUMiBar & engajamento usads por Seis mil @moresas na
Brazd, 12 mil na Ameérica Lating & 130 mil no munda. Entre as
clientes mais populares, estao as disruptivas Metflix, AirBnb, oL
£ Ubar.
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Perfil do consumidor
digital em discussao

ROBERTA REGO, DO PORTAL FOLHAPE

“A senhora pode informar seu
CPF?” Nesta época em que nao se
compra mais apenas produtos e
servigos, mas a experiéncia do
consumidor, a pergunta acimase
tornou simbolo de uma frustra-
¢do recorrente no mundo todo.
Para debater o tema, foirealizado,
ontem, o Zendesk Presents: o fu-
turo da experiéncia do cliente”,
em Sao Paulo. Entre os palestran-
tes estiveram dirigentes de em-
presas inovadoras como Netflix,
OLX, Loggi e Nubank, alémde ou-
tras mais tradicionais que abraca
ram o digital.

O evento é organizado em di-
versos paises pela Zendesk, em
presa fundada na Dinamarca em
2007 que produz uma plataforma
de atendimento ao consumidor e
engajamento usada por seis mil
empresas no Brasil, 12 mil na Amé-
rica Latina e 130 mil no mundo. En-
tre 0s clientes mais populares estao

ZENDES

Clayton falou que tecnologia
deve empoderar as pessoas

precisa ter foco nas pessoas, treinar
0s agentes e melhorar 08 processos.
A tecnologia vem por (iltimo”, de-
fine Clayton da Silva, diretor sénior
para as Américas de Consultoria de
Solugoes da Zendesk. A tecmologia,
segundo ele, deve servir paraem-
paderar a equipe humana, finica
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OMNICHANNEL NA PRATICA

BSTUDO | AMANDIA VE

BRASIL ESTA EM DECIMO LUGAR
EM RANKING DE SUPORTE
OMNICHANNEL

Das duas mil ernpresas brasileiras analisadds, &
suporte Estudo avaliou 14 paises
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