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INTRODUCAO

A REVOLUCAO DO
ATENDIMENTO NO
E-COMMERCE

O atendimento ao cliente sempre foi um diferencial competitivo,
mas nunca foi tdo critico quanto no cenario atual.

Com a ascensdo dos marketplaces e do e-commerce, a experiéncia
do consumidor se tornou um fator decisivo para conversdes e
fidelizagdo. Se antes o preco era o principal critério de decisdo, hoje,
a rapidez, a personalizacdo e a qualidade do suporte fazem toda a
diferenca na escolha do cliente.

Vivemos em um mundo onde a paciéncia do consumidor esta no
seu nivel mais baixo. A internet encurtou distancias, acelerou
processos e elevou a expectativa por respostas imediatas. Se um
cliente envia uma dlvida sobre um produto e ndo obtém retorno
rapido, ele simplesmente segue para a proxima opcao disponivel.

No ambiente altamente competitivo dos marketplaces, onde
diversas op¢bes surgem a um clique de distancia, perder tempo
significa perder vendas.

E aqui que a Inteligéncia Artificial (1A) entra como um divisor de
aguas. A automacdo aplicada ao atendimento ao cliente ja esta
transformando a maneira como as empresas interagem com seus
consumidores.

loopia.com.br
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Ferramentas inteligentes possibilitam responder duvidas de forma
agil, personalizar interacdes e otimizar processos, permitindo que
0s times humanos se concentrem no que realmente importa:
construir relacionamentos e resolver problemas mais complexos.

Neste e-book, vocé encontrard insights praticos e estratégias
acionaveis para vender mais e atender melhor utilizando I1A. Vamos
abordar desde a importancia da resposta rapida até a otimizacdo de
descricdes de produtos, passando por estratégias para reduzir
cancelamentos, equilibrar automacdo e intervencao humana, e
melhorar a comunicacao com clientes.

Ao final, vocé tera um checklist de a¢des imediatas para aplicar
no seu negocio e transformar a maneira como se relaciona com
seus clientes.

Esta pronto para dar um grande passo a frente?

Entdo, vamos la!

O time Loopia deseja uma boa leitura!

-~ I.oopii:

loopia.com.br




O PODER DA
RESPOSTA RAPIDA

I POR QUE A RAPIDEZ
NO ATENDIMENTO E ESSENCIAL?

Um estudo realizado pela Loopia revelou que a taxa de conversao
esta diretamente ligada ao tempo de resposta. Analisando os
pedidos recebidos pelos e-commerces, filtrando apenas aqueles
que tiveram algum contato prévio do consumidor antes da compra,
temos os seguintes ndmeros:

Respondendo em até 2 minutos
50% recebiios”
./ Respondendo entre 2 e 5 minutos
27% b
Respondendo entre 5 e 30 minutos
8% recisos”

Respondendo 30 e 60 minutos

0y dos pedidos
3 A) recebidos

loopia.com.br
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Os nudmeros deixam claro que 77% dos pedidos foram gerados
quando o cliente foi respondido em até 5 minutos. Passando este
tempo, ha uma reducdo drastica nas conversdes.

Ou seja, quanto mais rapido vocé responde, maior a probabilidade de
transformar um interessado em um comprador.

I O COMPORTAMENTO DO
CONSUMIDOR NOS MARKETPLACES

Os marketplaces funcionam como grandes shoppings virtuais. O
consumidor navega entre varias opg¢des, compara pregos e
caracteristicas dos produtos e, muitas vezes, tira duvidas antes de
finalizar a compra. Esse processo acontece de forma rapida e
dinamica. Se a sua loja nao responde de imediato, o cliente
simplesmente escolhe um concorrente.

Além disso, a rapidez na resposta transmite credibilidade e
profissionalismo. Empresas que demoram para responder passam
a impressao de descaso ou falta de estrutura.

QUANTO TEMPO E ACEITAVEL
PARA RESPONDER?

O tempo ideal de resposta varia conforme o canal de atendimento.
Veja a seguir o benchmark dos principais canais:

E-mail WhatsApp Chat online Telefone Marketplaces

1 hora 10 min 5 min 5 min 5 min

Loopia.com.br



m o=m CAPITULO 1 O PODER DA RESPOSTA RAPIDA 7 =

Se sua empresa ainda demora mais do que isso para atender os
clientes, é hora de repensar sua estratégia.

I COMO REDUZIRO
TEMPO DE RESPOSTA COM IA?

A Inteligéncia Artificial pode ser uma grande aliada para garantir
respostas rapidas e eficazes. Algumas estratégias incluem:

1.Chatbots inteligentes: Configurar bots treinados para
responder duvidas frequentes instantaneamente.

2.Respostas automadticas personalizadas: Criar modelos de
respostas que podem ser enviadas automaticamente
dependendo da pergunta do cliente.

3.Priorizagdo automéatica de mensagens urgentes: Usar IA
para identificar palavras-chave como “urgente”, “problema” ou
“cancelamento” e priorizar essas mensagens para atendimento
humano.

4.Assistentes de IA para atendimento humano: Ferramentas
que sugerem respostas baseadas no histérico do cliente,
agilizando a interacao.

Loopia.com.br
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DICA PRATICA: :
AUTOMATIZE SEMPRE QUE POSSIVEL

Se sua equipe de atendimento recebe muitas perguntas
repetitivas, um chatbot pode resolver grande parte delas
sem a necessidade de um atendente humano. Dessa forma,
seu time pode focar nas interagcbes mais estratégicas e
aumentar a eficiéncia do atendimento.

Se vocé ainda ndo usa IA no atendimento, um bom primeiro
passo é configurar mensagens automadticas para perguntas
comuns e implementar um chatbot simples. Com isso, vocé
pode reduzir drasticamente o tempo de resposta e melhorar
a experiéncia do seu cliente.

Loopizaﬁom.br



COMO AUMENTAR
AS VENDAS COM
LINKS DIRETOS
PARA PRODUTOS

Imagine que um cliente entra em contato perguntando sobre um
determinado produto da sua loja.

Vocé responde com um simples “Sim, temos esse produto
disponivel” ou “Temos na cor vermelha também” O que
acontece? O cliente pode agradecer, dizer que vai pensar e, muitas
vezes, desaparecer.

Agora, imagine uma resposta como esta:

“Sim, temos esse produto disponivel! Vocé pode comprd-lo
diretamente aqui: [link para o produto]. Além disso, se estiver
procurando por outras opgdes, temos este modelo similar que
pode te interessar: [outro link]. Qualquer duvida, estou a
disposigéo!”

Esse simples ajuste na abordagem pode aumentar a conversao
em até 50%, segundo dados internos da Loopia.

loopia.com.br
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POR QUE INCLUIR LINKS DIRETOS
AUMENTA AS VENDAS?

O comportamento de compra online segue um fluxo especifico:

Ele tem alguma divida e
entra em contato.

Se a duvida for resolvida,
ele decide comprar ou
seguir pesquisando.

O problema é que, entre a resposta do vendedor e a conclusao da
compra, existem diversas distraces. O cliente pode abrir outras
abas, receber notificacdes, ser interrompido e, no final, esquecer da
compra.

Ao fornecer um link direto para o produto na sua resposta, vocé
reduz ao maximo o atrito na jornada do cliente, facilitando o
proximo passo e aumentando significativamente as chances de
conversdo.

loopita.com.br
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DICA PRATICA: —
TORNE O PROCESSO DE COMPRA 14 \\
O MAIS SIMPLES POSSIVEL

Cada clique a mais que um cliente precisa dar para finalizar
a compra reduz suas chances de conversdo. O objetivo do
seu atendimento deve ser eliminar barreiras e tornar a
experiéncia do consumidor o mais fluida possivel.

AUTOMAGCAO E IA PARA RESPOSTAS
COM LINKS DIRETOS

Se vocé quer garantir que sua equipe sempre inclua links nas
respostas, a automacao pode ajudar:

e Respostas automaticas inteligentes: Configure mensagens
automaticas que ja incluam os links corretos dependendo da
pergunta do cliente.

e Chatbots programados: Ferramentas de IA podem entender a
ddvida do cliente e sugerir automaticamente o link do produto
certo.

e Sugestdes automadticas para atendentes humanos:
Sistemas de atendimento podem sugerir respostas prontas para
os vendedores apenas revisarem e enviarem.

Quanto mais facil for para o cliente clicar e comprar, melhores serdo
seus resultados.

l.oopitacom.br
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I COMO ESTRUTURAR RESPOSTAS
EFICAZES COM LINKS DIRETOS?

Aqui estdo alguns modelos que vocé pode aplicar imediatamente no
seu atendimento:

1. Para perguntas genéricas sobre um produto

“Oi [Nome]! Sim, temos esse produto disponivel. Vocé pode conferir os
detalhes e comprd-lo diretamente aqui: [link do produto]. Caso tenha
alguma duvida, estou a disposicdo!”

2. Para clientes que pedem variacdes de cor, tamanho ou
modelo

“Oi [Nome]! Sim, temos esse modelo disponivel nas cores vermelha e
azul. Vocé pode escolher a op¢do desejada diretamente neste link: [link
do produto]. Se precisar de mais detalhes, estou aqui para te ajudar!”

3. Para clientes indecisos

“Oi [Nome]! Esse modelo que vocé perguntou é uma dtima escolha.
Aqui estd o link para ele: [link]. Além disso, temos um modelo similar
com um dtimo custo-beneficio, que vocé pode ver aqui: [link do
segundo produto]. Se precisar de ajuda para decidir, é s6 me avisar!”
Esses pequenos ajustes na forma como vocé responde podem fazer
uma enorme diferenca nas suas vendas.

Loopia.com.br
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ESCALABILIDADE
INTELIGENTE:
COMO CRESCER
SEM PRECISAR
AUMENTAR O TIME

A medida que um e-commerce cresce, o volume de interacdes com
clientes também aumenta. Mais pedidos, mais duvidas, mais
atendimentos... e, naturalmente, surge a pergunta: “Como dar
conta de tudo isso sem precisar dobrar a equipe?”

Contratar mais pessoas pode parecer a solu¢ao 6bvia, mas ndo € a
Unica - e, muitas vezes, nem a melhor. Empresas que investem em
automacao e IA conseguem reduzir em até 40% o custo por
atendimento, mantendo (ou até melhorando) a qualidade do
suporte.

Neste capitulo, vocé entendera como escalar o atendimento ao
cliente sem comprometer os custos e vera como estruturar
um modelo hibrido eficiente, combinando tecnologia e
atendimento humano.

loopia.com.br
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O DILEMA:
AUMENTAR A EQUIPE OU AUTOMATIZAR?

Se sua operacdo estd crescendo e vocé precisa decidir entre
contratar mais atendentes ou investir em tecnologia, considere este
cenario:

Suponha que 50% do tempo dos atendentes seja gasto
respondendo dudvidas de pré-venda (exemplo: “Esse produto
ainda esta disponivel?”, “Tem em outra cor?’, “Qual o prazo de
entrega?”) e os outros 50% sejam destinados a suporte pés-venda

(exemplo: "Meu pedido atrasou”, “Quero trocar um item”, “Recebi o
produto errado”).

Se vocé aplicar ferramentas de automacao e IA para que 80%
das perguntas de pré-venda sejam respondidas sem intervencdo
humana, o resultado sera:

e Reducdo imediata da carga de trabalho dos atendentes.

e Maior disponibilidade para interacées mais importantes e
complexas.

e Mais eficiéncia no suporte poés-venda, evitando
cancelamentos e insatisfacdes.

e Vocé consegue eliminar 40% do tempo do seu time
dedicado para atendimento, reduzindo diretamente seus
custos.

Em outras palavras: ao automatizar o que pode ser automatizado,
sua equipe foca no que realmente faz diferenca.

Loopia.com.br
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A SOLUCAO: )
CONSTRUIR UM MODELO HIBRIDO INTELIGENTE

A chave para escalar o atendimento sem aumentar custos esta na
divisdo estratégica do trabalho entre IA e humanos.

Veja como estruturar isso:

Tarefa Quem deve executar?
Duvidas frequentes sobre produtos IA / Chatbots
Informacgdes sobre prazos e entrega IA / Chatbots
Status de pedidos e rastreamento IA / Automacdo

IA (casos simples)

Solicitagdes de trocas e devolugdes
Humanos (casos complexos)

Atendimento a clientes frustrados Humano
Consultoria para fechar vendas Humano
Com essa abordagem, sua empresa reduz drasticamente a

necessidade de contratar mais atendentes, sem prejudicar a
experiéncia do cliente.

Loopia.com.br
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I 3 PASSOS PARA IMPLEMENTAR
UM ATENDIMENTO ESCALAVEL

1. Automatize as interagdes simples

Se o cliente faz perguntas que podem ser facilmente respondidas,
ndo ha necessidade de um humano intervir. Configure chatbots e
FAQs automatizadas para lidar com esse tipo de interacao.

2. Crie um fluxo inteligente para atendimento humano

Use IA para filtrar e priorizar as interagdes mais urgentes.
Atendentes devem focar nos casos que exigem empatia e tomada
de decisdo (exemplo: resolver um problema de entrega, lidar com
um cliente insatisfeito).

3. Mega e ajuste constantemente

Acompanhe indicadores como tempo médio de atendimento, taxa

de conversdo e satisfacdo do cliente. Refine as automacgdes com

base nos feedbacks dos clientes. \ \

&%

DICA PRATICA: _

COMO IMPLEMENTAR IANO ’ ~

ATENDIMENTO SEM GASTAR MUITO =\

Um bom primeiro passo é adotar ferramentas gratuitas ou
de baixo custo, como:
* ChatGPT para sugerir respostas personalizadas.

* Respostas automdticas em WhatsApp e Facebook
Messenger para duvidas frequentes.
Plataformas de automacgéo, como a Loopia, onde
VoCé consegue responder os clientes com 97% de
reducdo no tempo de espera, além de automatizar o
atendimento 24 horas por dia.

l.oopitacom.br
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PRECISO ATENDER 24/7?
COMO GERENCIARA
DISPONIBILIDADE SEM
PESAR NO FLUXO DE
CAIXA

Se sua empresa ainda s6 atende em horario comercial, vocé pode
estar perdendo muitas oportunidades de venda, especialmente
porque 0s habitos de consumo estdo mudando. Segundo dados
internos da Loopia, os periodos de maior conversdo incluem:

Entre 9h e 18h 62,9%

J|

Entre 18h e Oh 29,2%

37,1%

6.4% das compras
acontecem fora do
1,5% J

horario comercial

Entre 6h e 9h

Entre Oh e 6h
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Ou seja, quase 40% das compras acontecem fora do horario
comercial, uma fatia considerdvel. Se um cliente envia uma
duvida a noite e ndo recebe resposta, ha grandes chances de que
ele compre de um concorrente que tenha um atendimento mais
agil.

Entdo, como equilibrar a disponibilidade sem sobrecarregar sua
equipe?

I 0P§6ES PARA GARANTIR ATENDIMENTO
FORA DO HORARIO COMERCIAL

Existem trés formas principais de ampliar sua disponibilidade
sem precisar de uma equipe online 24 horas por dia:

1. Criar escalas de atendimento otimizadas

Se sua equipe de atendimento é pequena, uma simples
reorganizagdo dos turnos pode trazer bons resultados. Em vez
de concentrar todo o atendimento em horario comercial,
redistribua os atendentes para cobrir horarios estratégicos,
como noites e fins de semana.

Dica: Se sua empresa tem um time enxuto, priorize a cobertura
dos horarios de pico (18h-22h), onde ha mais clientes ativos.

2. Usar |A e chatbots para responder duvidas fora do horario
Com um assistente virtual bem treinado, é possivel responder

rapidamente as perguntas mais comuns e garantir que o cliente
tenha as informac8es necessarias para concluir a compra.

Loopi:a.com.br
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—/
A LOOPIA PODE TE AJUDAR

Com a Loopia, vocé passa a responder de forma inteligente
(sem respostas pré-definidas e robdticas) para tirar duvidas
sobre produtos, responder perguntas frequentes e garantir que
os clientes recebam um atendimento agil, mesmo fora do
horario comercial. O melhor? Mais vendas para vocé.

3. Configurar mensagens automaticas nos principais canais

Mesmo se vocé ainda nao tem um chatbot, pode ativar
mensagens automaticas para informar ao cliente que sua ddvida
foi recebida e serd respondida em breve. Isso cria uma
expectativa realista e evita que ele busque outro fornecedor
imediatamente.

Exemplo de mensagem automatica para WhatsApp ou redes
sociais:

“Oi! Obrigado por entrar em contato. Nossa equipe estd fora do
expediente no momento, mas responderemos assim que possivel.
Enquanto isso, vocé pode conferir nosso catdlogo aqui: [link para
produtos].”

I COMO A IA PODE MANTER SEU
ATENDIMENTO ATIVO O TEMPO TODO

Atualmente, ndo é necessario contratar uma equipe 24/7 para
garantir um atendimento continuo. As solu¢des de IA
conseguem cobrir a maior parte das duvidas e encaminhar
apenas os casos mais complexos para os atendentes humanos.

Loopia.com.br
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Com ferramentas de automacdo, como a Loopia, por exemplo,
vocé pode:

e Automatizar respostas para duvidas de produtos e perguntas
frequentes.

e Direcionar clientes para os produtos corretos, com base nas
duvidas.

¢ Notificar um atendente humano apenas quando necessario.

Beneficio imediato: Vocé garante que os clientes tenham suporte
continuo sem precisar aumentar sua equipe.

 y,

S
DICA PRATICA: : —
TESTE UM ATENDIMENTO HIBRIDO S

Se vocé ainda ndo usa IA no atendimento, comece da
seguinte forma:

* Ative respostas automadticas nos principais canais
(WhatsApp, Instagram, marketplaces).

e Use chatbots para responder duvidas simples e coletar
informagdes antes de transferir para um atendente.

* Monitore os hordrios de pico e veja se vale a pena
ajustar a escala da equipe.

Ao testar pequenas mudancas, vocé pode identificar o
melhor equilibrio entre atendimento automatizado e
humano para seu negocio.

Loopizaﬁom.br
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COMO REDUZIR
CANCELAMENTOS
E DEVOLUCOES
COM VALIDACAO
INTELIGENTE

Uma das maiores dores de qualquer e-commerce é o alto indice de
cancelamentos e devolugdes.

Além de gerar custos operacionais, logistica reversa e estoque
parado, devoluc¢des frequentes podem afetar sua reputagao no
marketplace e diminuir suas chances de vender mais no futuro.

A boa noticia? Até 80% das devolucdes podem ser evitadas com
valida¢des simples antes do envio.

I O IMPACTO DOS CANCELAMENTOS E
DEVOLUCOES NO E-COMMERCE

Vocé sabia que, em algumas categorias, o indice de devolugao
pode ultrapassar 20%?

Em segmentos como moda e acessérios, um dos principais
motivos de devolucdo é a escolha errada do tamanho. Isso
acontece porque muitos clientes compram sem conferir as medidas
ou sem entender como as pecas realmente vestem.

loopia.com.br
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Veja como algumas acbes simples podem fazer uma grande
diferenca:

VALIDA@O DE MEDIDAS ANTES DO ENVIO

Pode reduzir devolucées de 20% para apenas 4%.

CONFIRMAGAO ATIVA DE PEDIDOS COMALTO
RISCO DE DEVOLUCAO

Reduz cancelamentos em até 30%.

MELHORIAS NA DESCRICAO DO PRODUTO E
IMAGENS DETALHADAS

Diminuem duvidas e erros e aqumentam a conversdo.

3 ESTRATEGIAS PARA DIMINUIR
CANCELAMENTOS E DEVOLUCOES

1. Validagdo de medidas e informacgdes antes do envio
Se o seu produto tem varia¢gdes de tamanho, peso ou outras

caracteristicas que podem gerar duvidas, vale a pena validar as
informacgdes antes de despachar o pedido.

Loopi:acom.br
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Como fazer isso:
Para moda e acessorios:

M Envie uma mensagem automatica ap6s a compra:
Exemplo: “Oi, [Nome]! Obrigado pela compra! Para garantir que sua
peca sirva perfeitamente, confira a tabela de medidas aqui: [link].
Caso tenha duvidas, fale com a gente antes do envio!”

M Destaque a tabela de medidas na pagina do produto: Use
imagens comparativas e videos mostrando como a peca veste em
diferentes tipos de corpo.

[V] Crie um assistente virtual para ddvidas de tamanho: Chatbots
podem sugerir o tamanho correto com base em altura, peso e
preferéncias do cliente.

Para eletrbnicos e outros produtos técnicos:

M Destaque informagdes essenciais na descricdo do produto:
Voltagem, compatibilidade, dimensdes e requisitos técnicos
devem ser faceis de encontrar para evitar compras erradas.

M Mensagem de confirmacgao para produtos técnicos:
Exemplo: “Oi, [Nome]! Seu pedido estd quase pronto para envio!
Apenas confirmando: vocé escolheu a versdo de 220V. Esta
correto? Caso precise alterar, nos avise em até 2 horas!”

M Use IA para sugerir produtos compativeis: Ferramentas como

a Loopia podem ajudar a exibir produtos complementares ou
garantir que o cliente compre a versao correta.

Loopi:a.com.br
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Para produtos frdgeis ou de alto valor:

M Valide o endereco de entrega: Um simples erro no CEP pode
gerar devoluc¢®es e atrasos.

M Reforce a embalagem:
e Use cantos protegidos e acolchoamento para eletrénicos e
itens frageis.
e Para produtos de alto valor, ofereca opgdo de seguro de
transporte.
¢ Sinalize pacotes delicados com etiquetas visiveis, como “Frdgil
- Transporte com Cuidado”.

M Mensagem de acompanhamento para produtos de alto valor.
Exemplo: “Oi, [Nome]! Seu pedido foi enviado e esta a caminho.
Para garantir a entrega segura, pedimos que tenha alguém
disponivel no endereco para recebé-lo. Qualquer divida, estamos
por aqui!”

2. Enriquecimento da pagina de produtos para reduzir
davidas

Vocé ja percebeu que alguns produtos geram muitas perguntas
repetidas? Isso acontece porque faltam informacgdes na pagina
do produto.

Com IA, vocé pode:
¢ Identificar quais sdo as dividas mais frequentes e
melhorar a descri¢ao do produto.
e Criar respostas automaticas para clientes com base nas
perguntas mais comuns.
e Otimizar as imagens e videos dos produtos para torna-los
mais explicativos.

Loopi:a.com.br



= mam CAPITULO 5 COMO REDUZIR CANCELAMENTOS E DEVOLUCOES 25 mm

3. Uso estratégico de IA para andlise de pedidos com alto
risco de cancelamento

Alguns clientes demonstram um comportamento tipico de alto
risco de cancelamento.

Por exemplo, se um cliente:
e Pergunta muitas vezes sobre prazo de entrega.
e Demonstra incerteza sobre o tamanho ou cor do produto.
e ]a teve um histérico de cancelamentos na loja.

Com |A, é possivel identificar esses casos e agir antes que a
devolugdo aconteca.
¢ ¢ \) / ,
7
DICA PRATICA: —

TESTE UMA VM’DA@O ATIVA S
—~ \
ANTES DO ENVIO S—

Se sua loja enfrenta muitos cancelamentos e devolucdes,
faca o seguinte teste:

1.ldentifique os produtos mais devolvidos e analise o
motivo.

2.Crie um fluxo de validag¢édo (por mensagem ou e-mail)
antes de enviar esses produtos.

3.Monitore os resultados para ver se a taxa de
devolu¢@o diminui.

Pequenos ajustes no atendimento antes do envio podem
evitar grandes dores de cabeca depois!

Loopizaﬁom.br
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MELHORANDO A
ESCRITA NO
ATENDIMENTO

Ja aconteceu de vocé enviar uma mensagem com a melhor das
intencBes e o cliente interpretar de forma negativa? Isso é mais
comum do que parece.

No atendimento digital, ndo ha tom de voz nem expressdes
faciais, entdo qualquer palavra pode ser mal interpretada.

Aqui entra um fator essencial: a empatia na comunicagao.
Felizmente, a Inteligéncia Artificial pode ajudar a tornar suas
mensagens mais amigaveis, empaticas e profissionais, evitando

conflitos desnecessérios.

Ou seja, a forma como vocé se

Respostas personalizadas e comunica pode impactar
bem estruturadas reduzem : =
. diretamente na retencdo de
25% :gglg:;%f;ges clientes e na reputagao do seu
negécio.

__4 loopia.com.br
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ERROS COMUNS NA COMUNICACAO
COM O CLIENTE (E COMO EVITA-LOS)

Respostas muito curtas e frias

@ “O produto estd indisponivel.”

O “Oi, [Nome]! No momento, esse produto estd indisponivel, mas
temos outras opgbes que podem te interessar: [link]. Se precisar de
ajuda para escolher, estou a disposicéo!”

Mensagens que soam rispidas, mesmo sem inteng¢ao

@ “Vocé néio seguiu o procedimento correto para devolugdo.”

O “Entendo sua situa¢éo, [Nome]. Para garantir um atendimento
mais rdpido, precisamos seguir o procedimento de devolu¢éo. Vou te
orientar sobre 0s préximos passos para resolver isso o quanto
antes!”

Falta de empatia em respostas a clientes frustrados

@ “Néo podemos fazer nada sobre o atraso.”

Q “Entendo sua preocupacéo, [Nome]. Sei que atrasos sdo
frustrantes. Jd estamos acompanhando seu pedido e faremos o
possivel para agilizar a entrega!”

Percebe a diferenca? Pequenas mudangas na escolha das

palavras podem transformar um atendimento comum em uma
experiéncia positiva.

Loopia.com.br
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Como IA pode melhorar a qualidade da sua comunicag¢ao

e Sugerir respostas mais empaticas automaticamente, evitando
mensagens frias ou rispidas.

¢ |dentificar palavras-chave que indicam frustracao e ajustar o
tom da mensagem antes do envio.

e Treinar assistentes virtuais para responder de forma
humanizada, aumentando a satisfagdo dos clientes.

v
\ >
DICA PRATICA: —

TESTE IA PARA AJUSTAR O TOM S
—~ \
DAS SUAS MENSAGENS S—

Se vocé quer melhorar a comunicagéo da sua equipe,
experimente o seguinte teste:

1.Pegue algumas respostas enviadas para clientes nos
ultimos dias.

2.Leia com atencdo e veja se alguma delas soa fria,
rispida ou impessoal.

3.Ajuste as mensagens usando um tom mais empdtico.

4.Use alguma ferramenta de IA para analisar e sugerir
melhorias antes do envio.

Esse simples exercicio pode transformar a forma como
seus clientes percebem o seu atendimento!

Loopizaﬁom.br
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CAPITULO 7

O EQUILIBRIO ENTRE
AUTOMACAO E A

ATENDIMENTO | (=
HUMANO i /f

g0

A Inteligéncia Artificial tem revolucionado o atendimento ao cliente,
permitindo respostas mais rapidas, escalabilidade e reducdo de
custos. Mas um erro comum que muitas empresas cometem é
achar que a automacao deve substituir completamente o

atendimento humano.

O grande segredo para oferecer uma experiéncia excepcional
ndo é escolher entre IA ou pessoas, e sim equilibrar os dois de
forma inteligente.

O PERIGO DO ATENDIMENTO
100% AUTOMATIZADO

Imagine um cliente frustrado porque recebeu um produto
errado. Ele entra em contato e sé recebe respostas automaticas,
sem conseguir falar com um atendente humano. O que acontece?
8 A insatisfa¢do do cliente aumenta.

€3 A empresa perde credibilidade.

Q A chance de fideliza¢do desaparece.
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I COMO IMPLEMENTAR UM
ATENDIMENTO HIBRIDO NO SEU NEGOCIO

Para criar um modelo hibrido eficiente, defina o que pode ser
automatizado e o que deve ficar com humanos.

1. Configure automacao para tarefas repetitivas

e Use chatbots e respostas automaticas para perguntas
frequentes.

e Ative automacOes para rastreamento de pedidos e trocas
simples.

2. Crie um fluxo de atendimento inteligente

e Se a |A ndo resolver o problema, direcione para um atendente
humano.
e |dentifique palavras-chave que indicam frustracdo e priorize
esses casos para atendimento humano. /
AN
N

DICA PRATICA: :
TESTE O ATENDIMENTO HIBRIDO
EM PEQUENOS PASSOS

Se vocé ainda ndo usa IA, comece assim:

1.Automatize as duvidas mais comuns (tempo de envio,
status de pedido, formas de pagamento).

2.Defina critérios claros para quando um atendente
humano deve intervir.

3.Monitore o impacto e ajuste conforme necessdrio.

l.oopitaxom.br
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CHECKLIST FINAL

7 ACOES PARA APLICAR AMANHA E MELHORAR
SEU ATENDIMENTO COM A

Agora que vocé aprendeu as melhores estratégias para otimizar
o atendimento ao cliente com Inteligéncia Artificial, é hora de
colocar tudo em prdtica. Aqui estd um checklist prdtico com 7
acdes imediatas para transformar a forma como sua empresa
atende os clientes e aumentar as vendas.

1. Responda ao cliente em até 5 minutos
e Avelocidade da resposta impacta diretamente na conversao.
e Configure respostas automaticas para as duvidas mais
frequentes.
e Use IA para priorizar atendimentos mais urgentes.

2. Inclua links diretos para produtos em todas as respostas
e Sempre que um cliente perguntar sobre um produto, envie o
link direto para ele.
e Configure respostas padrao com links pré-formatados.
e Essa estratégia pode aumentar a conversao em até 50%!

3. Identifique atividades repetitivas e automatize

e Liste as perguntas mais frequentes recebidas pelo seu
atendimento.

e Crie chatbots ou automacdes para responder a duvidas
simples.

e Libere sua equipe para focar em casos mais complexos.

loopia.com.br
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CHECKLIST FINAL

7 ACOES PARA APLICAR AMANHA E MELHORAR
SEU ATENDIMENTO COM A

4. Atenda em horérios estratégicos
e Ajuste sua escala de atendimento para os horarios de pico.
e Use chatbots para cobrir o horario noturno e fins de semana.
e Teste diferentes formatos até encontrar a melhor
configuragdo para seu negécio.

5. Valide informacdes antes do envio e evite cancelamentos
e Confirme tamanhos, medidas e especificacbes antes do envio.
e Configure mensagens automaticas de validacdo para
produtos com alta taxa de devolugao.
e Otimize descri¢cBes de produtos para evitar ddvidas antes da
compra.

6. Evite respostas frias ou mal interpretadas
e Use IA para analisar e sugerir mensagens mais empaticas.
e Treine a equipe para escrever de forma mais empatica.
e Personalize as respostas para cada cliente, evitando
interacdes robotizadas.

7. Combine automacgao com atendimento humano
e Defina quais tarefas podem ser resolvidas pela IA e quais
exigem um humano.
e Use chatbots para duvidas simples e atendentes para
problemas complexos.
e Monitore e ajuste conforme os feedbacks dos clientes.

loopia.com.br
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CONCLUSAO

E HORA DE
INVESTIR EM IA?

O atendimento ao cliente ndo é mais um diferencial - é um fator
decisivo para o sucesso no e-commerce e marketplaces. Um
atendimento rapido, preciso e personalizado pode ser a diferenca
entre um cliente que compra e um que abandona o carrinho.

A Inteligéncia Artificial ndo veio para substituir pessoas, mas para
dar poder ao seu atendimento, aumentando a eficiéncia,
escalando opera¢des e garantindo que sua equipe foque no que
realmente importa: relacionamento, conversao e fideliza¢do de
clientes.

Enquanto vocé |é este e-book, seus concorrentes ja estdo
implementando IA para automatizar, vender mais e reduzir
custos. Vocé pode se dar ao luxo de ficar para tras?

4

ALOOPIA ESTA PRONTA PARA AJUDAR
VOCE A DAR ESSE PROXIMO PASSO.

@ OQuer responder mais rdpido sem aumentar sua equipe?
@ Ouer reduzir cancelamentos e melhorar sua conversdo?
@ OQuer escalar seu atendimento sem perder qualidade?

Entdo é hora de agir. Entre em contato com a Loopia e
descubra como a IA pode transformar o seu atendimento e
levar suas vendas a um novo patamar!

loopia.com.br
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Alavanque as vendas do seu e-
commerce com o sistema de
atendimento mais inteligente

do mercado.

Integre os SACs de todos os marketplaces em um unico
lugar e otimize o atendimento com uma IA personalizada -
diminuindo o tempo de resposta e aumentando a

conversao em até 20%.

SOLICITE UMA DEMONSTRAQI\O

Saiba mais em loopia.com.br
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