MARKETING CONVERSACIONAL: O QUE E
BENEFICIOS E COMO COLOCAR EM PRATICA
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INTRODUCAO

Com o perfil dos consumidores mudando
tanto nos altimos anos, é natural que as
empresas precisem se adaptar, e algumas
estratégias tém se tornado essenciais,
como o marketing conversacional.

Aideia aqui é simples: evitar

uma comunicacao distante e criar
mecanismos que aproximem 0S seus
discursos e mensagens a realidade dos
seus interlocutores. Mas vocé sabe quais
sao os beneficios dessa estratégia ou o
que precisa ser feito para implementa-la?

Continue a leitura deste e-book
para descobrir!
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O QUE E MARKETING CONVERSACIONAL? SEBRAE
O marketing conversacional € uma estratégia de marketing digital que se concentra na interacao direta e em tempo real com os clientes por meio
de canais de comunicacao como chatbots, redes sociais e mensagens instantaneas. Essa abordagem visa criar relacionamentos mais proximos e

personalizados com o publico-alvo, permitindo uma comunicacao bidirecional e instantanea.

Essa forma de marketing se baseia na ideia de que as marcas
devem se envolver em conversas significativas com seus
consumidores, em vez de apenas enviar mensagens unilaterais.

Isso pode ser alcancado por meio da automacao para agilizar
processos de atendimento ao oferecer respostas rapidas.
Essa abordagem nao s6 aumenta a satisfacao do cliente,

mas também a eficiéncia operacional.

Outro aspecto importante do marketing conversacional é a
personalizacao. As marcas podem utilizar dados dos clientes
para oferecer mensagens direcionadas, aumentando a
relevdincia das interagoes e impulsionando as vendas.

Em resumo, o marketing conversacional € uma estratégia
que prioriza a comunicacao em tempo real e personalizada
com os clientes por meio de canais digitais, utilizando chatbots

e automacao para facilitar interacoes relevantes.
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QUAL E A RELAQAO MARKETING CONVERSACIONAL E A TECNOLOGIA?

Como falamos, o marketing conversacional tem
uma relacao direta com muitos dos avancos
tecnolégicos que estao fazendo cada vez mais
parte da realidade da sociedade. Mas como esses
dois conceitos se relacionam na pratica?

ASCENSAO DOS CHATBOTS E
ASSISTENTES VIRTUAIS

Uma das manifestacoes mais visiveis da relacao
entre marketing conversacional e tecnologia sao
os chatbots e assistentes virtuais. Esses programas
de computador, alimentados por inteligéncia
artificial (IA), desempenham um papel crucial na
automacao de interacoes com os clientes.

Os chatbots podem responder a perguntas,
fornecer informacoes relevantes e até mesmo
concluir transacoes sem intervencao humana.
Essa automacao economiza tempo e recursos,
permitindo que as empresas atendam a um
grande niumero de consultas simultaneamente.
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QUAL E A RELACAO MARKETING CONVERSACIONAL E A TECNOLOGIA? SEBRAE

PLATAFORMAS DE MENSAGENS E REDES SOCIAIS

As tecnologias de mensagens instantaneas e redes sociais também sao
Importantissimas no marketing conversacional. As marcas aproveitam
essas plataformas para se envolver diretamente com os clientes, oferecendo
suporte, compartilhando contetido relevante e coletando feedback.

Plataformas como WhatsApp, Facebook Messenger e Instagram
Direct possibilitam conversas em tempo real, criando oportunidades
nara construir relacionamentos mais fortes com os consumidores.

PERSONALIZACAO E DADOS DO CLIENTE

A tecnologia também é essencial para a personalizacao no marketing
conversacional. As empresas coletam e analisam dados dos clientes,
incluindo histérico de compras, preferéncias e comportamento online.
Essas informacoes sao usadas para personalizar mensagens e ofertas,
tornando a comunicacao mais relevante e eficaz.

A tecnologia de analise de dados é crucial nesse processo,
permitindo que as marcas identifiguem tendéncias e padroes
que orientam suas estratégias de marketing.
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AUTOMAGAO DE MARKETING
E SEGMENTACAO

Além dos chatbots, a automacao

de marketing desempenha um

papel fundamental no marketing
conversacional. As ferramentas

de automacao permitem que as
empresas programem mensagens e
campanhas, segmentem publicos com
base em critérios especificos e enviem
mensagens personalizadas em escala.

Trata-se de um avanco que nao apenas
economiza tempo, mas também garante
que as mensagens sejam entregues no
momento certo, aumentando a eficacia
das estratégias de marketing.

MONITORAMENTO DE
CONVERSAS E ANALISE DE
SENTIMENTO

A tecnologia também é uma das
protagonistas no monitoramento de
conversas e na analise de sentimentos.
As marcas podem usar ferramentas de
analise de texto para avaliarotomeo
sentimento das conversas dos clientes.

Ao fazer isso, fica mais facil identificar
problemas rapidamente, responder

a criticas ou elogios e ajustar suas
estratégias com base no feedback do
cliente. Essas analises sao essenciais
para manter a reputacao da marcae
melhorar a satisfacao do cliente.

SEBRAE

INTEGRAGAO DE CANAIS E
EXPERIENCIA DO CLIENTE
OMNICHANNEL

A tecnologia facilita a integracao de
canais no marketing conversacional.
Os clientes esperam uma
experiéncia continua e consistente,
independentemente do canal de
comunicacao que escolherem.

Essa mesma tecnologia permite que as
empresas unifiqguem dados de diferentes
canais, proporcionando uma visao
abrangente do cliente e oferecendo

uma experiéncia omnichannel perfeita.
Isso promove a fidelidade do cliente e
fortalece os relacionamentos.
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QUAL E A RELAQAO MARKETING CONVERSACIONAL E A TECNOLOGIA?

AVANGOS EMIAE
APRENDIZADO DE MAQUINA

A inteligéncia artificial e o aprendizado
de maquina continuam a evoluir e
desempenham um papel cada vez mais
importante no marketing conversacional.

A medida que essas tecnologias se
desenvolvem, os chatbots e assistentes
virtuais se tornam mais sofisticados, capazes
de compreender melhor as intencoes dos

clientes e responder de maneira mais natural.

Além disso, a |A é usada para automatizar
tarefas de analise de dados, tornando mais
facil para as empresas extrair insights
valiosos de grandes conjuntos de dados.

SEBRAE
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QUAIS OS BENEFICIOS DO MARKETING CONVERSACIONAL?

Ainda nao ficou nitido como o marketing
conversacional pode ajudar o seu negdcio?
Entenda quais sao os beneficios praticos
dessa estratégia.

MAIOR ENGAJAMENTO E
INTERATIVIDADE

Uma das maiores vantagens do marketing
conversacional é a capacidade de criar um
envolvimento mais profundo e interativo
com os clientes.

Ao usar canais de comunicacao em tempo
real, como chatbots, redes sociais e
mensagens instantaneas, as empresas podem
iniciar conversas auténticas com seu publico.
Isso nao apenas mantém os clientes mais
envolvidos, mas também cria uma sensacao
de proximidade e atencao personalizada.

SEBRAE
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RESPOSTAS RAPIDAS E
ATENDIMENTO 24/7

Outra vantagem crucial é a capacidade de
fornecer respostas rapidas e suporte continuo
aos clientes. Os chatbots, por exemplo,
podem responder a perguntas e resolver

problemas a qualquer hora do dia ou da noite.

Uma pesquisa da Userlike mostrou que

68% dos consumidores gostam dessa
tecnologia por conta disso. Entao, ao adotar
essa estratégia, vocé aumenta a satisfacao
do cliente, reduz o tempo de espera e
demonstra o compromisso da marca em
atender as necessidades do piblico a
qualguer momento.

PERSONALIZA(;AO EFICIENTE

O marketing conversacional também permite uma personalizacao
eficaz das mensagens e ofertas direcionadas aos clientes.

Uma pesquisa da Zendesk mostrou que 68% dos consumidores

dizem que esperam que todas as suas experiéncias sejam
personalizadas. Assim, esse aspecto aumenta as chances de
conversoes e fidelizacao.

ECONOMIA DE TEMPO E RECURSOS

O marketing conversacional também traz economia de tempo e
recursos. Os chatbots e automacoes podem lidar com consultas
frequentes e tarefas rotineiras, liberando recursos humanos
para se concentrarem em tarefas mais estratégicas, resultando
em maior eficiéncia operacional e reducao de custos.
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QUAIS OS BENEFICIOS DO MARKETING CONVERSACIONAL?

AUMENTO NAS TAXAS DE CONVERSAO

A personalizacao, a interatividade e a capacidade de
oferecer suporte instantaneo também podem aumentar
as taxas de conversao.

Quando os clientes recebem ofertas direcionadas e
assisténcia oportuna durante o processo de compra, estao
mais propensos a seguir em frente e concluir a transacao.
Isso se traduz em um aumento nas vendas e na receita.

COMPREENSAO APROFUNDADA DO
PUBLICO-ALVO

O marketing conversacional permite uma compreensao mais
aprofundada do publico-alvo. Ao analisar as conversas e o
comportamento dos clientes, as empresas podem identificar
tendéncias, necessidades emergentes e insights valiosos.

Esses dados podem informar estratégias de marketing,
produtos e servicos futuros, garantindo que a empresa
esteja alinhada com as expectativas do publico.

\
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

Mas como vocé pode colocar o marketing conversacional
em pratica na sua empresa? Veja alguns passos relevantes.

DEFINIR OBJETIVOS CLAROS E MENSURAVEIS

O primeiro passo para implementar o marketing conversacional
é estabelecer objetivos claros e mensuraveis. Pergunte a si mesmo
0 que vocé espera alcancar com essa estratégia.

Quer aumentar as vendas, melhorar o atendimento ao cliente,
expandir a base de clientes ou obter feedback valioso? Definir metas
especificas ajudara a direcionar seus esforcos e medir o sucesso.

ESCOLHER OS CANAIS DE COMUNICACAO
ADEQUADOS

Identificar os canais de comunicacao certos é fundamental

no marketing conversacional. Os canais populares incluem
chatbots em sites, aplicativos de mensagens como WhatsApp
e Facebook Messenger, redes sociais e e-mails interativos.
Avalie onde seu publico-alvo esta mais ativo e escolha os
canais que se alinham com seus objetivos.

\
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

SELECIONAR TECNOLOGIAS E
FERRAMENTAS APROPRIADAS

A selecao das tecnologias e ferramentas
corretas é vital para aimplementacao
bem-sucedida do marketing conversacional.

Procure por plataformas de chatbots,
sistemas de gerenciamento de
relacionamento com o cliente (CRM),
ferramentas de analise de dados e software
de automacao de marketing. Certifique-

se de que essas ferramentas se integrem
perfeitamente aos canais escolhidos e
atendam as suas necessidades especificas.

CRIAR CONTEUDO RELEVANTE
E PERSONALIZADO

O conteldo é a espinha dorsal do
marketing conversacional. Crie mensagens
e informacoes relevantes que atendam as
necessidades e interesses do seu publico.

Personalize as mensagens com base nos
dados do cliente, como histérico de compras,
preferéncias e comportamento online. Para
1SS0, vocé pode usar um CRM, ferramentas
como o Google Analytics, entre outras. Isso
tornara suas interacoes mais significativas e
aumentara a probabilidade de conversao.
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA? SEBRAE

O

IMPLEMENTAR CHATBOTS E AUTOMACAO

Vocé ja deve ter notado que os chatbots desempenham um papel
central no marketing conversacional. Configure chatbots inteligentes

que possam responder a perguntas frequentes, auxiliar nas compras,
fornecer suporte técnico e muito mais.

<
@=

Certifique-se de que os chatbots sejam capazes de encaminhar
consultas mais complexas para agentes humanos quando necessario.
A automacao também é fundamental para o agendamento de
mensagens e campanhas.

TREINAR A EQUIPE E MONITORAR O DESEMPENHO

Treinar sua equipe é crucial para garantir que eles estejam preparados
para lidar com as interacoes de marketing conversacional. Eles devem
conhecer as ferramentas e técnicas, além de estar aptos a fornecer
respostas precisas e eficientes aos clientes.

Além disso, monitore o desempenho das interacoes regularmente.
Avalie métricas como taxas de resposta, taxas de conversao e
satisfacao do cliente para ajustar sua estratégia conforme necessario.
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

ESTABELECER RESPOSTAS
RAPIDAS E ATENDIMENTO 24/7

Tenha a certeza de que seus canais de
comunicacao estejam disponiveis o tempo
todo para atender as necessidades dos
clientes. Isso inclui configurar chatbots
para responder automaticamente fora do
horario comercial e ter agentes de plantao
quando necessario.

Paraimplementar um chatbot nas redes
sociais ou no WhatsApp da sua empresa,
vocé pode utilizar APIs como o Facebook

Messenger APl ou o WhatsApp Business API.

SEBRAE
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

SEBRAE

COLETAR E UTILIZAR FEEDBACK DO CLIENTE

O feedback do cliente é uma fonte valiosa de informacoes

para aprimorar sua estratégia de marketing conversacional.
Solicite feedback regularmente por meio de pesquisas,
avaliacoes ou perguntas diretas. Use essas informacoes para
identificar areas de melhoria e fazer ajustes em sua abordagem.

MANTER A COMUNICACAO CONSISTENTE

A consisténcia na comunicacao é essencial no marketing
conversacional. Certifique-se de que a voz e a mensagem

da marca sejam uniformes em todos os canais de

comunicacao. Isso cria uma experiéncia coesa para o cliente,
independentemente de como eles interagem com sua empresa.
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COMO IMPLEMENTAR O MARKETING CONVERSACIONAL NA EMPRESA?

ACOMPANHAR E ADAPTAR CONSTANTEMENTE

O marketing conversacional estd em constante evolucao,
assim como as preferéncias do consumidor. Monitore as
tendéncias emergentes, as mudancas no comportamento
do cliente e os avancos tecnologicos.

Esteja preparado para adaptar sua estratégia conforme
necessario para manter sua abordagem de marketing
conversacional relevante e eficaz.

MENSURAR O RETORNO SOBRE
O INVESTIMENTO (ROI)

Por fim, mensure o retorno sobre o investimento (ROI) de
sua estratégia de marketing conversacional. Acompanhe as
métricas-chave, como o aumento nas vendas, a reduc¢ao no
tempo de resposta ao cliente e a satisfacao do cliente.

Avalie como esses resultados se comparam aos seus
objetivos iniciais e ajuste sua estratégia conforme necessario
para maximizar o ROI.

™\
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O Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (Sebrae)
é uma entidade privada, desenvolvida com o intuito de auxiliar

os empreendedores na gestao e no crescimento dos negocios.

No6s estamos em todo o territério nacional e contamos com ampla

experiéncia de mercado.

Nossa proposta é construir oportunidades em conjunto, trabalhando
com capacitacoes, oficinas, consultorias e diversos servicos para auxiliar
empresarios a alcancarem prosperidade com os empreendimentos.
Atuamos nas frentes de fortalecer o empreendedorismo e de estimular
a formalizacao dos negocios, com a proposta de criacao de solucoes
construtivas e criativas junto aos empresarios.
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