Whaticket

Novocolor

Manufatureira

CCdso de sucesso)

A Novocolor conseguiu fazer com que todos 0s seus
gerentes, independentemente de onde estivessem no
mundo, pudessem acompadnhar as conversas entre
atendentes e clientes.



Contexto

Sobre a manufatureira Novocolor

A Novocolor € uma empresa 100% guatemalteca com mais de duas décadas de
atuacdo na indastria da impressdo digital. No inicio, concentrou suas atividades na
distribuicGo de materiais, insumos e equipamentos para o setor, além da
personalizagdo de artigos promocionais.

Com o passar do tempo, a empresa consolidou sua reputacdo no mercado
publicitario, destacando-se especialmente em acdes BTL e expandindo suad
atuacdo para novos mercados, como d indUstria téxtil.

Atualmente, sua presencga se estende por trés departamentos da Guatemala.
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"Nosso gerente comercial
buscava uma forma de avaliar
a qualidade do atendimento
que ofereciamos. Por Isso,
decidimos comecar a auditar
as conversas dos nossos
atendentes.”

Gustavo Zepeda, Novocolor (Monitoramento do Atendimento ao Cliente).




Desdafio

“ Antes trabalhdvamos com
o WhatsApp Web, o que
limitava o gerente, pois ele
NAo conseguia acessar as
Interacoes com os
clientes..”

Gustavo Zepeda, Novocolor
(Monitoramento do Atendimento ao Cliente).
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CANAL ORGANIZAGAO FUNCAO ELOGISTICA
O gerente ndo conseguia Crescimento desorganizado Impossibilidade de distribuir
acessar nem auditar as de conversas, atendentes e as conversas por unidade,
conversas com os clientes canais, sem uma gestdo gerando atrasos e riscos nas

pelo WhatsApp Web. centralizada. entregas.




Desaflo

Atendimento de qualidade, gestao de conversas
e uma plataforma intuitiva

O principal desafio da Novocolor era atender a necessidade da lideranca,
especialmente do gerente comercial, de acompanhar a qualidade do atendimento
ao cliente. Antes, a empresa utilizava o WhatsApp Web, o que impedia uma visdo
clara das interacdes entre os atendentes e os clientes.

O segundo desafio surgiu com a expansdo da Novocolor. Inicialmente, havia apenas
um atendente responsdvel pelos canais de WhatsApp e Facebook. Com o
crescimento acelerado da empresa, aumentou o nimero de atendentes e novos
canais, como o Instagram, foram incorporados. Isso evidenciou a necessidade de
uma ferramenta capaz de centralizar e gerenciar as conversas e os canais de
comunicac¢do de forma eficiente.

O terceiro desdafio estava relacionado & logistica. Gustavo comenta que,
infelizmente, a Guatemala ndo conta com um sistema de entregas confidvel, o que
representava um grande problema devido a fragilidade dos produtos da empresa.
Eles buscavam uma forma de reduzir os riscos e melhorar esse processo, emborag, na
época, acreditassem que ndo existia uma solu¢cdo para isso.

Por fim, a Novocolor precisava de uma plataforma que resolvesse todos esses
desafios e, ao mesmo tempo, fosse intuitiva. A empresa jG havia testado outras
alternativas, como o Callbell, mas a adaptacdo foi bastante complexa, chegando ao
ponto de exigir uma semana de treinamento para que novos atendentes
conseguissem utilizar a plataforma.




Solucao

Uma plataforma intuitiva, que centraliza os canais e distribui
as conversas.

Com a implementagédo da Whaticket, a Novocolor passou a contar com uma
plataforma que resolveu todos esses desafios, elevou a qualidade do
atendimento ao cliente e ainda se destacou pela facilidade de uso.

"As op¢coes que tinhamos
nao eram muito versateis, e
precisavamos de um
processo de treinamento
mais complexo.”

Gustavo Zepeda, Novocolor (Gerente de Atendimento
ao Cliente).




Solucao

Algumas funcionalidades essenciais que transformaram a
operacao da Novocolor foram:

PLATAFORMA Gerenciar todas as conversas em uma Unica
. ] plataforma. Independentemente do crescimento
Sistema multiatendente no nUmero de atendentes ou canais, o

Whaticket se adaptou perfeitamente as
necessidades da empresa.

MONITORAMENTO Os gerentes agora podem acompanhar as

Interagées entre conversas em tempo real de qualquer Iuggr do

) mundo. Além disso, conseguem avaliar a
atendentes e clientes qualidade do atendimento, a forma como os
atendentes apresentam os produtos e como
conduzem as venddas.

Identificar quando & necessdrio adicionar um

CLAREZA novo dtendente em uma unidade. Gustavo

Relatérios e estatisticas explica que, para oferecer um atendimento de
qualidade, cada atendente deve atender entre
25 e 70 clientes por dia. Se os relatérios
mostrarem que um atendente ultrapassou esse
volume, a empresa sabe que € o momento de
contratar outro profissional para aquela
unidade.

= Gracas a essas funcionalidades, a Novocolor
FUNCOES DEFINIDAS ¥

otimizou seu controle interno. Agora, as

Distribuigao de conversas conversas sd@o distribuidas por departamento
e etiquetas ou unidade, de acordo com a localizacdo do
cliente. Isso permite direcionar cada

atendimento para a unidade mais proxima,
facilitando as entregas e reduzindo os riscos
logisticos.




Solucao

"A Whaticket se adaptou as nossas
necessidades, principalmente no
processo de treinamento de novos
colaboradores. E muito facil
aprender a usa-la."”

Gustavo Zepeda, Novocolor
(Monitoramento do Atendimento ao Cliente)

Resultado

"Recomendaria a
Whaticket pela facilidade
de acompanhar os
resultados e pela facilidade
que nossos atendentes tem
para aprender a utiliza-la.”

Gustavo Zepeda, Novocolor
(Monitoramento do Atendimento ao Cliente)




Resultados

Desde a implementacao da Whaticket em suas operacoes didrias, o
Novocolor alcancou resultados significativos:

e Mais de 1.000 clientes atendidos simultaneamente por meio de seus 4
departamentos.
 50% de crescimento na carteira de clientes, impulsionando também as vendas e
Os resultados da empresa.
« Reducgdo do tempo de resposta nas redes sociadis, de 13 minutos para 6 a 9
minutos, mesmo em periodos de alta demanda.
« Aumento da produtividade dos atendentes, que agora gerenciam entre 2.000 e
2.200 conversas por més, dependendo da época do ano.
 Reduc@o do tempo de treinamento, de uma semana para apenas 1 ou 2 dias,
acelerando a adaptacdo de novos atendentes em comparagdo com as
ferramentas utilizadas anteriormente.
A Whaticket se tornou uma ferramenta essencial para a Novocolor, permitindo que
a empresa superasse de forma eficiente as limitacdes identificadas no atendimento
ao cliente. Aléem de solucionar problemas existentes, a plataforma otimizou
processos e marcou um antes e um depois na forma como a empresa se relaciond
com seus clientes e gerencia suds operagoées internas.
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CANAL ORGANIZACAO FUNCAO ELOGISTICA
Monitoreo en tiempo real y Todos los canales y Chats asignados por
evaluacion continua de la agentes unificados en una ubicacién y areq, optimizando
calidad del servicio. sola plataforma. tiempos y reduciendo errores.
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