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Sobre o Quadrante Mágico  
da Gartner

Este Quadrante Mágico analisa o mercado 
global de aplicativos de atendimento ao cliente 
e suporte "usados para fornecer atendimento e 
suporte por meio do engajamento inteligente 
com os clientes de forma proativa e reativa, 
respondendo a perguntas, resolvendo 
problemas e fornecendo orientações".

De acordo com a Gartner: "A orquestração de 
processos inteligentes de atendimento por meio 
de um aplicativo de engajamento do cliente 
(CEC) envolve tanto momentos de assistência 
como de autoatendimento nas jornadas dos 
clientes. Normalmente, um CEC  
é desenvolvido com base em registros e 
processos de gerenciamento de casos, mas 
também inclui abordagens emergentes, como o 
engajamento do cliente usando conversas. Os 
aplicativos CEC devem ser criados para uma 
plataforma comum que inclua os aplicativos 
usados pelos clientes. Espera-se que os 
melhores aplicativos CEC controlem  
os principais dados do cliente durante as 
interações. Há outros recursos e funções 

A Zendesk é reconhecida como líder, 
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A Zendesk é nomeada líder no Quadrante Mágico da Gartner de 2021 para 
Centros de Engajamento do Cliente/CRM pelo sexto ano consecutivo. De acordo 
com a Gartner, a Zendesk assumiu a posição de líder com base na capacidade 
de execução e por sua visão completa.

Eles avaliaram 16 fornecedores — veja abaixo.
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nos aplicativos CEC que complementam o gerenciamento 
de casos, o gerenciamento de fluxo de trabalho e o 
gerenciamento do conhecimento, como os seguintes: 
canais de engajamento digital, funcionalidade Voice-of-
the-customer (Voz do cliente), engajamento proativo 
(digital) por meio de inteligência contínua, análise preditiva 
de atendimento ao cliente, mecanismos adaptativos de 
regras de negócios, automação de engajamentos e 
conexões do tipo Internet das Coisas (IoT).

O relatório de 2021 reconhece o impacto da pandemia  
de COVID-19 nas organizações de suporte ao cliente, 
incluindo a necessidade de tomar medidas imediatas  
para se adaptar e continuar as operações em tempos  
de interrupções e incertezas. Foram avaliados 16 
fornecedores neste Quadrante Mágico.

Ponto de vista da Zendesk

Pelo sexto ano consecutivo, a Zendesk integra o 
quadrante de líderes, o que consideramos um reflexo 
do sucesso global de nossos mais de 170 mil clientes.

No sentido de acompanhar as mudanças drásticas na 
forma como as empresas se conectam com os clientes, 
a Zendesk vem focalizando atualizações e recursos que 
causam impacto imediato, incluindo a orquestração 
automatizada de conversas entre canais e o 
gerenciamento da força de trabalho. Diante da 
pandemia de COVID-19, oferecemos isenção de 
licenciamento, disponibilização mais rápida de recursos 
de atendimento ao cliente digital, um pacote de suporte 
remoto e a Solução de Gerenciamento de Vacinas da 
Zendesk (em parceria com a TCS). Também oferecemos 
melhorias notáveis nos preços, com pacotes pré-
criados que incluem suporte para omnichannel e novas 
opções de complementos. Continuamos inovando, 
mantendo a facilidade de uso, personalização e 
administração para que as empresas possam atender 
os clientes cada vez melhor. 

Mais de 170 mil clientes e crescendo

A Zendesk é uma empresa de software de atendimento 
ao cliente que fornece produtos de suporte e vendas 
com o objetivo de aprimorar o relacionamento com os 
clientes. Atendemos 170 mil clientes de vários setores 

em mais de 160 países. Viabilizamos algumas das 
experiências do cliente mais inovadoras para marcas 
globais como Slack, Shopify, Netflix, entre outras.

A Zendesk Suite (Zendesk for Service) reúne os 
componentes essenciais para oferecer ótimas 
experiências, permitindo que a organização de suporte 
ao cliente:

•	 Simplifique a vida do cliente através de experiências 
personalizadas e sem esforço que incluem conversas 
entre canais e dispositivos.

•	 Prepare suas equipes para o sucesso com um 
poderoso espaço de trabalho que centraliza todas as 
conversas e capacita os agentes com as ferramentas 
necessárias para resolver cada tipo de problema.

•	 Mantenha a empresa em sincronia com análises, 
integrações e fluxos de trabalho incorporados que 
permitem que sua operação de suporte permaneça 
ágil e sincronizada com o resto da empresa.

Tudo isso é desenvolvido com base em nossa 
plataforma aberta, flexível e segura para respeitar seus 
investimentos atuais e trabalhar com sua pilha de 
tecnologia.

A Gartner não endossa nenhum fornecedor, produto ou serviço retratado em suas 
publicações de pesquisa e não sugere que os usuários de tecnologia selecionem 
somente os fornecedores com as avaliações mais altas ou outras designações.  
As publicações de pesquisa da Gartner consistem em opiniões da organização de 
pesquisa da Gartner e não devem ser consideradas como afirmações factuais.  
A Gartner isenta-se de quaisquer garantias, expressas ou implícitas, no que diz respeito 
a esta pesquisa, incluindo quaisquer garantias de comercialização ou capacidade para 
propósito particular.

Este gráfico foi publicado pela Gartner, Inc. como parte de um documento de pesquisa 
maior e deve ser avaliado tendo em conta todo o documento. O documento da Gartner 
está disponível mediante solicitação da Zendesk.
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Para baixar o relatório 
completo, clique aqui. 

Saiba mais sobre a Zendesk e 
assista a uma demonstração 
hoje mesmo.
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