COMO A OPERACAO DA AZUL GARANTE ATENDIMENTO
DE QUALIDADE, AGIL E EFICIENTE DAS 6am A 1am



Compartilnamos praticas inspiradoras de clientes e operacoes

de sucesso com o uso da ferramenta WARROOM STILINGUE: A

selecao considera a realizacao e consolidacao de um trabalho que
fortalece a mensagem de parcer.lA, transparéenc.lA e excelenc.lA,
compartilhadas com a STILINGUE.
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Como a operacao da Azul garante atendimento de
qualidade, agil e eficiente das 6am a 1am

A Azul @ a companhia aérea que mais cresceu no Brasil desde dezembro de 2008. Hoje
atende mais de 100 destinos com mais de 900 decolagens diarias (dados preé-crise da
Covid-19). Com aproximadamente um terco do mercado brasileiro de aviacao civil em
termos de decolagens, a Azul consolida-se como a terceira maior companhia aérea do

pais e esta entre as 10 melhores aéreas do mundo, segundo prémio da Trip Advisor.
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Para garantir atendimento de qualidade, agil e eficiente para
seus clientes, a Azul trabalha com um time de oito tripulantes
com foco nas interacoes provenientes de redes sociais. Iniciando
o turno as 6 a.m e finalizando a 1 a.m, cada integrante da equipe
trabalha com uma meédia de mais de 110 interacoes por dia.
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Conheca o time
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E para auxiliar a operacdo do time, desde outubro de 2019, a Azul
conta com o modulo Conversas da STILINGUE.

® Atraves de uma interface intuitiva e integrada com mddulo e relatoria de Listening, o Conversas

da STILINGUE permite a conexao de paginas proprietarias para realizacao de atendimento de
redes sociais no mesmo ambiente que as demais operacdes de redes sociais.

® (entralize todas as conversas em uma unica plataforma, analise histérico dos chamados, institua

um atendimento mais humano e personalizado, tudo a partir de IA brasileira que traz mais
gualidade e escalabilidade nas classificacdes.
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Laércio Nicolau, Customer Success da STILINGUE e atendimento da Azul,
comentou sobre processo de onboarding da equipe e adaptacao a operacao
do mddulo: “Entendemos a importancia de alinhar toda a equipe de acordo
com objetivo central da operacao e, por isso, montamos uma régua de
treinamentos segmentados, cronogramas detalhados de implementacao e
acompanhamento da operacao em datas-chave, como a Black Friday, por
exemplo. A todo momento, o time da Azul foi muito receptivo a entender

NOVOS Processos e isso Nos ajudou muito No sucesso do projeto”.
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Pelo Conversas, a Azul realiza diariamente os atendimentos das
marcas Azul Linhas, Azul Viagens e Tudo Azul, dentre as redes
Facebook, Instagram e Twitter.
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A Stilingue é muito amigavel, ndo preciso quebrar a cabeca para conseguir
identificarosdados. Comonormalmenterecebemos maisde600interacoes
por dia, nos precisavamos desse braco para nos ajudar com as tratativas.
O mundo se abriu depois que a gente comecou a usar a STILINGUE, temos

muita informacdo, ela muito mais completa. E sé procurar que todas as
Informacoes estado la’
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Alem da facilidade de uso da plataforma e densidade de informacoes e
analises possiveis, Talita ainda apontou o atendimento ao cliente como
um dos maiores destaques.
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Antes, agentendotinha contatodireto com atendimento das ferramentas,
entdo demorava dias para conseguir o retorno. Isso foi um dos fatores
que mais me chamou atencéo na STILINGUE. As vezes o sistema caia e a
gente nao tinha a quem recorrer. O que eu vejo é que a STILINGUE esta
com a gente muito alem das 8 horas diarias, eles ddo o suporte que eu
nunca tive em nenhuma outra plataforma.
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Na STILINGUE, nosso time de suporte ao cliente busca atender todos de
forma unica, entendendo o contexto, os desafios e trabalhando de forma
sinérgica para chegarmos ao sucesso juntos. As trés principais vertentes
de atuacao sao: equipe de Education, que apoia capacitacao e treinamentos
dos clientes; equipe de Helpdesk, com atendimentos online disponiveis das
9h as 18h de segunda-feira a sexta-feira e equipe de Customer Success, com
acompanhamento estratégico, personalizado e moldavel de acordo com

experiéncias e objetivos de negdcio do cliente.
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Conheca os destaques do modulo
Conversas pela otica da Azul
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Na tela do autor, é possivel criar e editar
informacdes pessoais e observacdes relevantes
sobre os clientes que entram em contato com
a marca. Este espaco esta sempre disponivel
para consultas na lateral do modulo Conversas,
possibilitando assim atendimento com ainda
mais qualidade e agilidade para os usuarios.

“Algo que sempre brilhou aos olhos foi ter os
dados do cliente do lado direito, no campo ‘Tela
do Autor’. E uma forma de deixar o atendimento

mais robusto”, elogiou Talita




Insiraao longo do chamado notas internas visiveis
apenas para os atendentes. E possivel comunicar
a equipe a respeito de informacdes exclusivas,
pontos de atencdo, proximos passos e até mesmo
sugestoes que irao garantir uma tratativa mais
humanizada e personalizada para os clientes.

“A feature de Notas nos ajuda muito também. Com
a pandemia, por exemplo, estamos com metade
da equipe de licenca e a outra metade revezando
turnos de atendimento. Com esse campo nos
conseguimos deixar tudo super documentado
do inicio ate o fim do atendimento, sem afetar a
qualidade da tratativa”, indicou Talita.
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Quer saber como a STILINGUE tambem
pode auxiliar a sua marca?

Entre em contato com Nosso
time de especialistas em:

https://stilingue.com.br/


https://stilingue.com.br/




