Legismap Roncarati
Canal de atendimento humanizado aproxima OABPrev SP e participantes

Durante a pandemia de coronavirus, os canais de atendimento da OABPrev-SP registraram
aumento significativo de procura. As chamadas telefénicas cresceram 20%; o recebimento de e-
mails, 46%; e as conversas via chat, 167%. Os nUmeros mostram a assertividade da

estratégia omnichanel, isto é, de oferecer aos mais de 50 mil participantes multiplos canais de
comunicacao integrados, de modo a tornar a entidade acessivel a advocacia onde quer que ela
esteja e na plataforma que preferir.

Implantando em maio de 2019, o atendimento via chat (acessivel via icone flutuante de bate-papo
no rodapé do site da entidade), foi 0 que mais cresceu nos ultimos meses (167%). Muitos fatores
ajudam a explicar o boom desse dispositivo no relacionamento entre os participantes e a entidade.
A velocidade no tempo de resposta que, em geral, esse tipo de atendimento demonstra frente ao
demais é sua caracteristica mais notavel. Mas ha também fatores culturais para essa popularidade.

As mensagens de texto e instantaneas tém se tornado os meios de comunicacgao preferidos das
pessoas. As restricdes de circulacao e a necessidade de isolamento social forcaram quem ainda
resistia a essas ferramentas a adota-las, contribuindo para o avanco desse tipo de contato.

Uma pesquisa da consultoria Kantar, que coletou dados de mais de 25 mil pessoas em 30
mercados, mostrou que durante a pandemia o uso de aplicativos de mensagens, como o WhatsApp,
cresceu 76%.

No caso da OABPrev-SP, um detalhe potencializa o sucesso da iniciativa: atendimento via chat é
totalmente humanizado.

Diferentemente da pratica de chatbots adotadas por muitos sites, onde um rob6 fica responsavel
por tratar das demandas recebidas com uma lista de respostas prontas - que nem sempre atendem
as necessidades das pessoas -, no fundo da advocacia o atendimento é feito em tempo real por
uma equipe de colaboradores especialmente treinada, aliando as vantagens da interacao humana
aos beneficios do mundo on-line.

Fonte: OABPrev SP, em 02.09.2020
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