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Como vocé pode garantir que sua equipe de
suporte esteja acompanhando as maiores

tendéncias do suporte ao cliente para 2019?
Vamos mostrar o que sua equipe deve fazer
em cada area.
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Suporte omnichannel

Desenvolvimento em plataforma aberta

Interacao proativa

Inteligéncia artificial no suporte ao cliente

Preparacao da equipe para o sucesso



Cinco etapas para

dominar o omnichannel:

01

02

03

04

05

Guia sobre tendéncias na experiéncia do cliente Zendesk

Implemente uma abordagem de omnichannel

integrado ao suporte ao cliente.

Seja proativo no desenvolvimento de sua
central de ajuda e amplie o autoatendimento

para diferentes canais.

Garanta que os canais em tempo real,
especialmente o suporte por telefone, sejam

integrados a uma unica solucao.

Concentre-se em atender as expectativas do

cliente por respostas e resolucdes.

Ofereca aos clientes o canal certo, no
momento certo, e disponibilize o contexto

completo aos agentes.



01 Implemente uma abordagem
de omnichannel integrado

A maioria das empresas adiciona canais com rapidez, e
atualmente tanto empresas B2C quanto B2B langam trés
canais em seu primeiro més. As empresas devem usar o
que aprenderam com as perguntas frequentes e as
preferéncias dos clientes para orientar sua estratégia de
implementacdo por e-mail, formuldrio web, canais de

autoatendimento e canais em tempo real, como chat e

telefone.

Confira nossas descobertas sobre as preferéncias do

cliente. Quais geragdes compdem a maior parte da sua
base de clientes? Como sua equipe de suporte pode se
adaptar as preferéncias dos clientes e oferecer canais que
gerem respostas eficientes?

Comecgar com suporte omnichannel

Como vocé normalmente resolve seus problemas com uma empresa?
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Redes sociais

Mensagem de
texto/SMS


https://www.zendesk.com/suite/playbook/

02 Adicionar contelido de
conhecimento e ampliar
o autoatendimento

As equipes de suporte de alto desempenho investem mais
no autoatendimento. Elas tém 4,5 vezes mais artigos em
suas centrais de ajuda e um indice de mediana de
autoatendimento, que compara as visualizagdes do
contetdo de autoatendimento ao volume total de tickets da
equipe, que é 30 vezes mais alto.

Lideres de

desempenho I N ——

Retardatarios de
desempenho
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N° de artigos da Central de Ajuda

E fundamental ser proativo ao desenvolver sua central de
ajuda. As organizacdes que se concentram em desenvolver
e manter uma base de conhecimento sélida e melhora-la
constantemente, geram um tempo para a resolucdo

23% menor, 20% menos tickets reabertos e 2% de melhoria
do score de satisfacdo do cliente (CSAT), em média.

Essas organizacdes também sdo melhores em distribuir a
criagdo dos artigos da base de conhecimento entre os
agentes. Use recursos como Publicagdo em equipe e o
aplicativo Captura de conhecimento para impulsionar a
criacdo de conhecimento de sua equipe. Depois que vocé
tiver uma base sélida sobre conteldo de conhecimento,
amplie o autoatendimento oferecendo outros canais, como
Web Widget e suporte dentro do aplicativo.

Desenvolva autoatendimento de ponta
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03 Integrar completamente
os canais em tempo redl,
especialmente o suporte
por telefone

O uso de chat e suporte por telefone integrados leva a um
aumento de 1,2% em CSAT e economiza 25 minutos do
Tempo da primeira resposta da equipe de suporte, com
todos os fatores controlados.

Como os clientes citam as arvores telefonicas
automatizadas como um fator determinante das
experiéncias ruins, é especialmente importante integrar o
suporte por telefone. Mas percebemos um problema
evidente: 70% dos gerentes dizem que oferecem suporte
por telefone, mas esse nimero nao bate com a parcela de
tickets por telefone registrados pelas empresas que usam o
Zendesk. Ao analisar as empresas que usaram ativamente o
suporte por telefone no ultimo ano, os tickets por telefone
ainda compdem menos de 20% dos tickets registrados
pelas equipes de suporte.

Isso significa que as empresas que usam o Zendesk estao
utilizando um sistema de telefone totalmente separado, o
que deixa os tickets por telefone sem registro e os agentes
sem o contexto necessério, obrigando os clientes a
repetirem as informacdes.

Integre o suporte por telefone



https://www.zendesk.com/resources/benefits-of-integrated-phone-support/
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/Building%20a%20best-in-class%20customer%20self-service%20experience.pdf

04 Capacite aequipe dos
canais para atender as
expectativas do cliente

Os clientes tém expectativas especificas tanto para
resultados bons quanto ruins entre os canais, e nds
podemos aproximar a diferenga nas expectativas do cliente
para ambas as experiéncias.

Os canais padrdo de suporte, como e-mail e formuldrio
web, ainda contam com um tempo de resposta e de
resolucdo muito mais demorados, mesmo para as
interacdes de suporte que os clientes classificam como
positivas.

Componha uma equipe de sucesso no
omnichannel
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05 Oferegao canalcertona
hora certa

Os clientes valorizam a eficiéncia: 54% deles dizem que o
fator mais importante na escolha do método de contato que
utilizam é a urgéncia da resposta de que precisam. Tenha
sempre a disposi¢do os canais desejados pelo cliente, o
que varia de acordo com o local e as preferéncias dos
clientes.

O suporte omnichannel é perfeito para oferecer servigo
otimizado em todos os canais e permite que a equipe de
suporte adicione ou desative estrategicamente os canais,
de acordo com as mudancgas nas condic¢des.

Isso também permite que a equipe se conecte aos canais,
para que os agentes tenham acesso ao contexto
necessério. Especificamente, um espaco de trabalho
unificado para os agentes significa que os agentes terdo
acesso a um unico registro sobre o cliente, visualizando
interacdes, como artigos da central de ajuda que foram
visualizados e métodos de contato anteriores. Isso faz com
que os agentes sejam mais bem informados e que os
clientes sintam que suas solicitagdes foram resolvidas com
maior rapidez.

Crie experiéncias de omnichannel melhores



https://www.zendesk.com/blog/staffing-omnichannel-strategy/
https://www.zendesk.com/blog/staffing-omnichannel-strategy/
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/resources/BetterCustomerExperiencesWithOmnichannelEngagement.pdf

Histéria de sucesso de omnichannel

da Stanley Black & Decker

A Stanley Black & Decker serve de modelo para solu¢des
e ferramentas de armazenamento. Ao perceber que as
expectativas dos clientes evoluiram ao longo dos anos,

StanleyB’aCk&DeCker a empresa comecgou a buscar uma ferramenta que n3o fabrica:

um software de atendimento ao cliente.

“Nés tinhamos centrais de atendimento em paises como Turquia,
Produtos utilizados Argentina, Peru e Brasil, mas elas ainda ndo estavam integradas
em um ecossistema unificado”, explica Orlando Gadea Ros, um

dos gerentes de inovagdo dos negdcios da empresa.

A ‘ Como Gadea ja havia usado o Zendesk em outra empresa, ele

Chat Guide Support Talk sabia que as equipes de suporte recém-formadas precisavam
de uma solucdo de suporte omnichannel que oferecesse chat
em tempo real, telefone, trabalho com tickets por e-mail e uma
base de conhecimento, a fim de evitar perguntas frequentes.

A agilidade da implementacao foi muito importante, pois as
equipes lidam com cerca de 10.000 tickets por més. Trés
semanas depois de aprovar um pacote de produtos Zendesk, as
equipes de suporte da Stanley Black & Decker do mundo inteiro
ja estavam operando em todos os canais, apés um Unico dia de
treinamento.

Fluxos de trabalho eficientes permitiram uma adesdo perfeita da
equipe a seu contrato de nivel de servico (SLA) com tempo da
primeira resposta de uma hora. Com respostas mais rapidas e
processos otimizados, a satisfacdo dos clientes é crescente.

O benchmark da equipe é de 85%, e a média estd em torno

de 90%.



Priorize a conexdo de dados do cliente
em sua plataforma de suporte:

01

02

03

04

05
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Ajuste sua plataforma de CRM de modo a
conectar os dados do cliente e oferecer aos

agentes todo o contexto necessério.

Use integracdes e aplicativos de terceiros
para simplificar a infraestrutura de Tl e a

experiéncia do agente.

Otimize os fluxos de trabalho dos agentes
com APIs e aplicativos personalizados que
integrem os dados do cliente em todos os

sistemas.

Adote um software agil com baixo custo total
de propriedade (TCO) para confiabilidade e
agilidade.

Encontre os clientes onde eles estiverem,
incorporando o suporte ao seu site ou

aplicativo moével.



01 Ajuste sua plataforma de CRM para
acompanhar os dados do cliente

Dos consumidores, 70% esperam que as equipes de suporte colaborem entre si para que eles ndo
precisem repetir seu problema ou pergunta. Siga estas etapas para garantir que os agentes tenham

as informacdes necessdrias:

Colete os dados corretos.

Sua plataforma precisa incorporar
dados de clientes individuais
provenientes de vdrias fontes,
conforme os clientes interagem com
sua empresa. Rastreie os
identificadores dos clientes, como
e-mails, dispositivos e outros dados
demogréficos.

Armazene perfis completos
para cada cliente.

Os dados precisam ser agregados
em perfis individuais que vinculam
atributos e dados demogréficos a
um Unico registro. Desse modo, os
agentes podem acessar o
armazenamento completo das
informacdes, e diversos dispositivos
podem ser vinculados a um cliente.

Direcione as mensagens a
segmentos especificos.

Faca uma segmentacdo dos clientes
utilizando os dados e compartilhe
esses segmentos com outras
ferramentas, como aquelas para
e-mail, anuncios e envio de
mensagens. Essas ferramentas
permitem que vocé otimize
campanhas, testes A/B e que forneca
recomendacgdes aos clientes.

Com o Zendesk Sunshine, nossa nova plataforma aberta e flexivel de CRM, as empresas
podem acessar e compreender todos os dados do cliente, em qualquer lugar, e usa-los

em todos os seus negdcios.

Liberte-se com o Zendesk Sunshine
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https://www.zendesk.com/blog/relate-announce-sunshine-sell-explore/

02 Simplifique comintegragdes e

aplicativos de terceiros

Os agentes relataram que confiabilidade e facilidade no uso sdo as principais
qualidades em uma solugdo de suporte ao cliente. Capacite os agentes para o

sucesso, adicionando estes aplicativos e integragdes.

Baixe os aplicativos

Dados da plataforma de CRM

Segment
Entenda o histérico de

interagdes completo do
cliente com a sua empresa.

Pendo

Saiba mais sobre o
comportamento e a opinido
dos clientes no aplicativo.

Stella Connect

Veja todo o histérico de
feedback de determinado
cliente.

L

Oomnitza
Use um chatbot de
gerenciamento de ativos de

Tl para lidar com as
solicitacOes de
funcionarios.
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Gerenciamento da forga de
trabalho

Tymeshift

Coordene o controle de
horas, o gerenciamento da
forca de trabalho e a
programacao dos agentes.

Treinamento de agente

Lessonly

Forneca software de
treinamento para ajudar os
agentes a aprenderem seu
oficio.

10

Controle de qualidade

MaestroQA

Garanta que os agentes
fornecam respostas de
qualidade.

Pesquisas com os clientes

Y
d

SurveyMonkey e
Surveypal

Monitore indicadores-
chave de desempenho
(KPIs), como CSAT e NPS,
para medir o desempenho
da equipe.


https://www.zendesk.com/apps/

03 Integre os dados com

APlIs e aplicativos
personalizados

As empresas que utilizam APIs para dimensionar as
operagdes de suporte e integrar origens de dados tém
clientes que passam 35% menos tempo esperando por uma
resposta do agente, resolvem solicitacdes 21% mais
rapidamente e, ao mesmo tempo, gerenciam trés vezes
mais tickets do que os concorrentes.

Atualmente, as empresas podem desenvolver aplicativos
personalizados com as ferramentas de desenvolvedores que
sua organizagao de Tl j& conhece e adora. As equipes que
usam o Zendesk aproveitam a AP| de objetos personalizados
para definir um novo tipo de objeto. Um objeto personalizado
pode ser qualquer coisa, como produtos, residéncias ou
visitas ao cliente, e essas informagdes podem ser facilmente
adicionadas aos tickets de suporte.

As equipes também podem usar objetos personalizados em
integracBes, ou com a estrutura dos aplicativos Zendesk, para
ampliar a funcionalidade dos produtos Zendesk existentes.

Comece a desenvolver aplicativos personalizados

04 Use softwares com um baixo
custo total de propriedade

(TCO)

Dos agentes, 60% informaram que a agilidade e a flexibilidade
de seus softwares de suporte sdo de alta prioridade.

Softwares com baixo TCO economizam tempo e dinheiro,
facilitando uma rapida implementacdo. Eles também
garantem que os agentes e administradores possam se
concentrar em entregar a melhor experiéncia ao cliente, em
vez de ficarem estagnados com sistemas pesados e
desatualizados, dependerem de administradores
especializados e arcarem com custos altos e ocultos.

As empresas devem tentar otimizar as pessoas, as ferramentas
e 0s processos. Isso significa proporcionar aos agentes
interfaces faceis de usar e fluxos de trabalho simplificados.
Isso também esta relacionado a capacidade de integrar
rapidamente as informagdes sobre os clientes, implantar novos
aplicativos, ampliar o suporte com ferramentas que conectam
novas origens de dados e integrar os agentes.

Faca o suporte trabalhar mais por menos
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05 Incorpore canais para

tornar o suporte mais
acessivel

As empresas podem usar o Web Widget e o SDK para
dispositivos méveis da Zendesk, que sao fornecidos pelo
Zendesk Sunshine, para que seus desenvolvedores ndo
precisem lidar com tecnologia patenteada desatualizada.
Os dois canais facilitam o suporte onde quer que os clientes
interajam com a sua empresa, seja por autoatendimento,
e-mail ou chat.

Integre rapidamente os dados do cliente e permita que os
agentes obtenham uma Unica visualiza¢gdo de como cada

cliente interage com esses canais incorporados usando o
Zendesk.

A integracdo do autoatendimento, especificamente, gera
resultados melhores. Os lideres de desempenho facilitam o
uso do autoatendimento em todos os pontos de contato.
Dos lideres de desempenho, 67% ativaram o
autoatendimento em seu Web Widget ou SDK para
dispositivos méveis, comparado com apenas 49% dos
retardatarios de desempenho.

Ofereca suporte otimizado



https://developer.zendesk.com/rest_api/docs/custom-objects-api/introduction
https://develop.zendesk.com/hc/en-us/articles/360001069027-Zendesk-app-quick-start
https://www.zendesk.com/embeddables/
https://www.zendesk.com/resources/agility-total-cost-customer-experience/

Como a Reverb encara a abordagem de

plataforma para personalizar o suporte

Desde 2013, a Reverb facilita a compra, a venda e o
aprendizado sobre instrumentos musicais. Quando a Reverb
adotou o Zendesk em 2015, a empresa inicialmente o usava
sem personalizagdes.

“Usamos a versao pronta para uso do Zendesk por muito tempo”,
conta Crawford Philleo, gerente de operacdes de interacdo com
o clientes. “Depois, conforme comeg¢amos a crescer, ficou
Produtos utilizados . P ne ¢ ,
evidente que era necessario colocar um pouco mais de esforco

nas personalizagcdes para desenvolver o modo como o

. A
A " estdvamos usando.”

Chat Guide Support Agora, atendendo a mais de 10 milhdes de usuérios por més, a
Reverb precisava confiar em uma plataforma para entender
rapidamente cada cliente e apresentar aos agentes as
informacdes relevantes sobre o cliente no momento certo. Eles
usaram a API do Zendesk para exibir os dados dos clientes a
partir de seus sistemas Zendesk.

“Podemos comecar a colocar todas essas informacdes relevantes
diante de nossos agentes com bastante eficiéncia: o status da
conta, a forma de pagamento que eles estdo tentando usar,
quantas vezes visitaram nosso site antes”, diz Philleo. Isso
permitiu que a Reverb continuasse oferecendo suporte pessoal
em escala.



Comece ainteragir
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proativamente com os clientes:

01

02

03

04

05
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Conecte origens de dados para aproveitar
informacdes em tempo real sobre o

comportamento do cliente.

Descubra onde os clientes enfrentam
problemas e aborde aqueles que forem os

mais comuns.

Amplie a interacdo proativa para resolver

mais desafios enfrentados pelos clientes.

Teste a mensagem para compreender como

melhorar a experiéncia do cliente.

Otimize sua mensagem com o tempo, usando

as estruturas de teste estabelecidas.



01 Conecte asorigensde
dados para compreender o
comportamento do cliente

A maioria dos clientes deseja que as equipes de suporte
rastreiem as informagdes, especialmente no que diz
respeito a interag8es recentes com uma empresa.

Ajuste a plataforma de dados para rastrear eventos
importantes juntamente com a jornada do cliente e utilize
integracdes e aplicativos de terceiros que oferecam aos
agentes de suporte o contexto completo dos clientes.

Com o Zendesk Connect vocé pode adicionar dados a sua
solugdo de suporte através da importacdo de CSV ou de
uma integracdo com nossa API.

Comece aintegrar origens de dados

02 Descubraonde os clientes
enfrentam problemas

Dois tercos dos agentes dizem que interagem de modo
proativo. Mas provavelmente isso ocorre manualmente, o
que deixa a equipe de suporte sobrecarregada.

Ao utilizar os dados rastreados que vocé conectou,
identifique onde a interacdo com o produto acaba, onde os
agentes passam mais tempo e onde vocé esta
possivelmente perdendo receita. Tente compreender como
os clientes se movimentam pela integracdo, quais
solicitacdes sdo as mais comuns e quais areas de sua
empresa negocios estdo impulsionando acdes de alto valor,
como cancelamentos, devolu¢cdes de produtos ou
abandono de carrinho.

Com essas informacgdes, vocé pode desenvolver campanhas
baseadas em gatilhos, para se comunicar com os clientes
no ponto onde eles encontram problemas.

Defina campanhas iniciadas por gatilho

Guia sobre tendéncias na experiéncia do cliente Zendesk
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03 Mapeie as mensagens ao
longo da jornada do cliente

Dos clientes, 90% concordam ou sdo neutros sobre ter uma
opinido favordvel a respeito de empresas que entram em
contato com eles proativamente sobre os problemas.

Aqui estdo alguns exemplos de eventos sobre os quais sua
equipe pode enviar mensagens direcionadas quando os
clientes enfrentarem uma situacdo complicada:

- Integragdo: um cliente criou uma conta, mas ndo um

perfil.

- Anuncio de novo recurso: um cliente fiel pode estar
interessado no seu recurso mais recente.

- Abandono de carrinho: um cliente adicionou um
produto no carrinho, mas nao finalizou a compra.
- Retencdo: um cliente cancelou a conta ou a assinatura.

Amplie o modo como vocé interage
proativamente



https://drive.google.com/open?id=1y1ilCe9WKVL0WVO-nHpVoWCQAE-YuUiw
https://connect.zendesk.com/hc/en-us/articles/360001022608
https://drive.google.com/open?id=1bxPc7oxKLXImUVZOYaUfpZG2BCWyGY9o
https://drive.google.com/open?id=1bxPc7oxKLXImUVZOYaUfpZG2BCWyGY9o

04 Teste sua mensagem com
uma solugdo de software
programdatico

Defina metas de eventos, testes A/B e grupos de controle
para compreender e iterar em suas estratégias de interacdo
proativa no envio de transmissdo ou mensagens iniciadas
por gatilho.

Desenvolver uma estrutura robusta de envio de mensagens
e testes usando uma solucdo de software libera os agentes
para resolverem problemas mais complexos, garantindo que
os clientes obtenham as respostas necessarias antes
mesmo de entrarem em contato com o suporte.

Crie sua prépria estrutura de teste
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05 Otimize sua mensagem ao
longo do tempo

Dos clientes, 80% concordam ou tém opinido neutra sobre
receber informacgdes a respeito de pedidos, novidades,
promogdes, respostas a perguntas e dicas de uso de
produtos da empresa. As pesquisas mostram que o
envolvimento proativo pode melhorar a retencdo ao longo
do tempo: um relatdrio feito pela Enkata descobriu que
tomar a iniciativa no suporte pode aumentar de 3 a 5% a
taxa de retencdo de clientes.

Depois de comecar de maneira simples, use sua estrutura
de testes para otimizar o envio de mensagens ao longo do
tempo e melhorar a fidelidade do cliente, estimular a CSAT
e aumentar as vendas.

Os consumidores se interessam principalmente por
atualizacdes de pedidos e promogdes futuras, mas vocé
ndo precisa se limitar a isso. Seja com um texto para
informar o cliente sobre um atraso no voo dele, um e-mail
anunciando uma nova linha de roupas, ou uma chamada
sobre um cartdo de crédito recusado, a interagdo proativa
vai muito além, a fim de fortalecer a relagdo de sua empresa
com os clientes.

Otimize sua estratégia



https://connect.zendesk.com/hc/en-us/articles/360001056208#topic_nlv_1t5_ndb
https://www.zendesk.com/resources/proactive-support-right-way-engage/

O suporte proativo da Freshly promove o

engajamento dos clientes

A Freshly, uma empresa que envia refeicdes saudaveis
diretamente aos assinantes, reconhece que o suporte proativo

ao cliente pode diferenciar a experiéncia do cliente e
’{'l-l L impulsionar os negécios.

A lideranca da Freshly chegou a essa conclusdo apds questionar
a crenga convencional de que as equipes de suporte devem ter
o conversas curtas, na medida do possivel. A empresa usa o
Produtos utilizados P P
Zendesk Connect para entrar em contato automaticamente com

os clientes durante o processo de cancelamento, a fim de saber

. . o
A quais problemas eles estdo enfrentando e como a Freshly

Connect Chat Guide poderia ajudar.

No ponto da perda de clientes, a Freshly dividiu os clientes em

' a grupos de acordo com o motivo do cancelamento, permitindo
‘ que os agentes tenham conversas mais aprofundadas. A Freshly
SUPPOI"C Talk aplicou essas descobertas a experimentos para melhorar seu

produto e sua abordagem de marketing.

“O Zendesk Connect fornece a nossa equipe insights valiosos
sobre as informacdes que os clientes precisam e esperam de
noés”, explicou o vice-presidente de experiéncia do cliente da
Freshly, Colin Crowley. “Como resultado, podemos nos
concentrar em fornecer 6timas experiéncias e fortalecer nosso
relacionamento com os clientes da Freshly e, em ultima analise,
aumentar nossa retencdo.”



Deixe as coisas fdceis

para os bots:

01

02

03

04

05
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Desenvolva as ofertas de autoatendimento

de sua equipe.

Garanta que vocé esta monitorando as

métricas certas para medir o impacto da IA.

Comece com um Answer Bot, que gerencia
solicitacdes repetidas, enquanto os

agentes lidam com outras mais complexas.

Capacite os agentes para criar e ampliar o

conteudo da central de ajuda.

Integre autoatendimento orientado por IA
em canais de tempo real, como chat, e

direcione mais tickets para a IA.
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01 Desenvolva as ofertas de
autoatendimento

A primeira etapa para usar a IA com sucesso é criar uma
base de conhecimento sélida. Recomendamos a aplicagdo
de uma abordagem &gil, que permita adicionar conteldo
constantemente ao longo do tempo.

Os cinco principais artigos na central de ajuda de uma
empresa respondem por cerca de 40% de todas as
visualizagOes didrias. Isso significa que vocé deve comegar
com as respostas as perguntas mais frequentes e depois
seguir para outros nichos de respostas. A seguir,
desenvolva categorias, comegando com o contelddo mais
popular em cada nicho.

Confira o campo Sobre do Zendesk para ver quais tépicos
os clientes abordam com mais frequéncia e decida o que
produzir primeiro.

Expanda sua central de ajuda

02 Mude a maneira de pensar
sobre as métricas

Para muitas organizacdes, os tickets evitados e o tempo
que leva para resolver tickets ainda serdo as métricas
principais, e ambas sao relevantes para o monitoramento.

No entanto, dependendo de como vocé aproveita a IA,
essas métricas podem ser contraproducentes. Por exemplo,
o0 aumento na deflexao de tickets de baixo contato com a IA
pode aumentar o tempo de resolucdo, j& que os agentes
passam mais tempo lidando com problemas complexos.

Conforme os clientes aumentam o uso do autoatendimento,
torna-se mais importante analisar as métricas de interagdo,

como taxa de mensagem de devolugdo e visualizagdes de

pagina. Entender qual contelido de autoatendimento causa
mais impacto e onde estdo as lacunas é algo mais prético e
pode fornecer ideias sobre como os agentes e a central de
ajuda podem trabalhar juntos para dar suporte aos clientes.

Saiba mais sobre métricas

Guia sobre tendéncias na experiéncia do cliente Zendesk

03 Fortaleca o Answer Bot

Em relagdao ao tempo dos agentes, 20% sdo ocupados com
buscas por informagdes sobre os problemas do cliente,
enquanto 68% dos agentes se sentem mais satisfeitos ao
ajudar os clientes com problemas complexos. A IA, quando
implementada corretamente, pode preencher as lacunas
nas equipes do suporte ao cliente e tornar as operacdes
mais eficientes, de modo geral.

Comece com o Answer Bot, um assistente virtual que
responde automaticamente as perguntas do cliente, usando
artigos da central de ajuda. O Answer Bot gerencia
solicitagOes repetidas e capacita os agentes para lidarem
com outras solicitagdes mais complexas. Depois de o
cliente criar um ticket, a IA decide quais artigos sao mais
relevantes e os apresenta aos clientes.

Com a ajuda da tecnologia de deep learning e de
processamento de linguagens naturais, o Answer Bot
melhora com o tempo, com o aprendizado a partir de
sugestoes que proporcionam resolugdes rapidas e
melhoram a oferta de contedido de conhecimento aos
clientes.

Comecar com o Answer Bot



https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/204109423-The-About-Field
https://www.zendesk.com/blog/data-driven-path-building-great-help-center/
https://www.zendesk.com/blog/ai-knowledge-base/
https://www.zendesk.com/answer-bot/

04 Faca o conteudo falar
a mesma lingua que os
clientes
As equipes de suporte podem usar machine learning para
identificar as lacunas no contetddo de conhecimento e

acessar sugestdes sobre quais artigos devem ser criados
ou atualizados, de acordo com os tickets recebidos.

O recurso Dicas de conteldo do Zendesk fornecido por IA
no plano Enterprise do Guide ajuda os gerentes de

conteldo a alinharem o conteldo aos clientes. As Dicas de
contelildo chamam a atencao para as informacdes que os
clientes precisam, agregando tickets semelhantes e o
idioma que os clientes utilizam.

Como resultado, as Dicas de contetudo fornecem aos
agentes sugestdes de contelido de acordo com as frases
usadas pelos clientes nos tickets, permitindo que eles criem
artigos mais relevantes. Isso também torna o contelddo mais
acessivel, com uma ferramenta de edicdo que preenche
automaticamente tags pesquisaveis em um artigo, para que
os clientes possam encontrar mais facilmente os artigos
relacionados aos tépicos de interesse.

Saiba mais sobre as Dicas de conteudo
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05 Incorpore o autoatendimento
fornecido por IA em todos os
canais

Os clientes do Answer Bot agora podem integrar a IA em
seus aplicativos méveis, em um Web Widget, dentro de
conversas do Slack e entre canais de envio de mensagens
personalizadas com nossa API flexivel.

Integrar o Answer Bot nesses canais combina o melhor dos
dois mundos. Os clientes podem obter respostas aos tickets
simples e de um Unico contato, enquanto os problemas
mais complexos sdo automaticamente escalados para o
mecanismo de suporte comum do canal.

Por exemplo, o Answer Bot no Slack responde a perguntas
iniciando uma conversa, fornecendo suporte em tempo real,
de modo discreto e transparente.

Amplie o suporte automatizado



https://www.zendesk.com/blog/announcing-content-cues/
https://www.zendesk.com/blog/content-cues/
https://www.zendesk.com/blog/providing-automated-self-service/

Por que a Dollar Shave Club potencializa

o suporte com o Answer Bot?

Em 2011, a Dollar Shave Club se tornou um dos primeiros
servicos de assinatura de venda direta ao consumidor,
entregando todos 0os meses aos seus associados barbeadores

DOLLAR SHAVE CLUB com prec¢os acessiveis. Desde entdo, a Dollar Shave Club
cresceu bastante. Em 2016, a empresa foi adquirida pela
Unilever pelo valor de US$ 1 bilh&o.

O répido crescimento significou mais solicitagdes, e a empresa
estava buscando uma forma de automatizar respostas a

A perguntas frequentes. Algumas delas eram: “Como faco para
' A " cancelar minha conta?” ou “Como posso suspender minha

Chat Guide Support conta?” Entdo, eles experimentaram o Answer Bot da Zendesk.

Produtos utilizados

“Queriamos evitar este tipo de ticket e ter conversas mais
significativas e informativas com nossos associados”, disse Trent
Hoerman, gerente do programa sénior da Dollar Shave Club.

“Até o momento, ele resolve mensalmente uma média de
12 a 16% de todos os tickets recebidos.”

Um dos resultados mais gratificantes é que o indice de CSAT
permaneceu alto. “Os resultados de nossa pesquisa indicam
que nossos associados gostam do autoatendimento”, afirma
Hoerman. “Nosso indice de CSAT ficou em torno de 94 a 96%
desde que comegamos a usar o Answer Bot, o que é muito bom
para noés.”

Mais alguma vantagem? A Dollar Shave Club ndo precisou
contratar mais funciondrios em nenhuma de suas unidades
desde que comecou a usar o Answer Bot.
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Cultura e ferramentas de alta
qualidade sédo fundamentais:

01

02

03

04

05

Guia sobre tendéncias na experiéncia do cliente Zendesk

Crie uma cultura de acolhimento para seus
agentes, que eles ficardo satisfeitos e

motivados.

Aproveite nossa solucdo de analise pronta
para uso para medir e otimizar o desempenho

de sua equipe.

Invista em fornecer aos agentes as
ferramentas para que eles tenham éxito e

reduzam a alternancia entre contextos.

Simplifique os fluxos de trabalho do agente

para facilitar a vida deles.

Use as métricas corretas para avaliar a equipe
de suporte e medir a colaboracao dos

agentes.
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01 Crie uma cultura de exceléncia
para os agentes

Nos primeiros quatro anos do agente, cada ano adicional de trabalho gera uma média de
2,3% de aumento no indice de CSAT nas interacdes com os clientes. Aqui estdo algumas
medidas iniciais:

- Defina metas realistas e uteis. Acostume-se a definir metas didrias e semanais realistas
e factiveis para a equipe. A criacdo de metas significa que os agentes compreendem o
que é esperado deles, bem como o que significa ultrapassar a expectativa.

« Seja seletivo sobre recompensas. Em vez de um sistema de pagamento ou ludificagcao
para recompensar os agentes, crie diretrizes sobre a frequéncia com a qual os membros
da equipe devem receber reconhecimento e os oriente em relacdo as métricas gerais.
Certifique-se de que os gerentes reconhecam conquistas (como resolver uma chamada
dificil ou a colaboracdo para resolver um ticket complexo) a medida que elas ocorrem.

+ Motive sua equipe com eventos. Ofereca oportunidades para que os membros da
equipe interajam, como viagens e atividades fora do escritério, que permitam que a
equipe compartilhe e aperfeicoe novas habilidades e contatos.

Estimule a cultura da equipe

02 Aproveite asolugcdo de andlise pronta
para uso

Apoiar-se em andlises gera resultados. As empresas com uso mais avangado do Zendesk
Explore sao 44% mais rdpidas para responder aos clientes e deixam o cliente esperando
60% menos tempo. Use painéis para monitorar trés tipos de analise:

Descritivas: Preditivas: Prescritivas:

Ajudam vocé a entender as Ajudam a fazer previsdes de Andlises de ponta, com ferramentas
tendéncias, monitorando as resultados. A Previsao de satisfagdo fornecidas por IA que permitem que a
métricas que acontecem em tempo do Zendesk, por exemplo, permite equipe compreenda os resultados e
real, como CSAT, Tempo da primeira que sua equipe faca previsdes e receba recomendacdes sobre a
resposta e Tempo médio de evite avaliagdes negativas do melhor forma de alcanca-los.
gerenciamento. cliente.

Faca andlises profundas com o Zendesk Explore

Guia sobre tendéncias na experiéncia do cliente Zendesk


https://www.zendesk.com/resources/customer-service-management/
https://www.zendesk.com/explore/

03 Invista em fornecer o contexto

completo ao agente

Estas sdo as principais ferramentas de fluxo de trabalho e colaboracdo para agentes.

Baixe os aplicativos

Contexto do cliente

Campos condicionais
Os campos personalizados
em tickets proporcionam

uma experiéncia melhor
aos agentes e aos clientes.

Cinco mais recentes
Obtenha mais contexto
sobre as solicitagdes de
suporte anteriores de um

cliente.

Dados do usuario
Forneca aos agentes um
panorama completo sobre
o cliente.

Guia sobre tendéncias na experiéncia do cliente Zendesk

Produtividade

Aplicativo de
Notificacao

Envie mensagens
facilmente para alguns
ou todos os agentes.

Pathfinder

Permita que os agentes
vejam quais artigos e
postagens da
comunidade os clientes
visualizaram.

Controle de horas
Compreenda as
solicitagoes do cliente e
o tempo que leva até a
resolucdo.

Conhecimento e conteldo

Sugestdes de resposta
Sugira artigos relevantes
automaticamente, para
que os agentes possam
adiciona-los ao ticket.
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https://www.zendesk.com/apps/

04 Simplifique os fluxos de
trabalho do agente com
automacgdes e gatilhos

No Zendesk, as equipes usam macros para criar
respostas padrdo para os tickets. Os agentes podem
aplica-las quando necessdario. As macros também podem
ser usadas para atualizar tickets sem notificar o
solicitante. Por exemplo, vocé pode oferecer aos clientes
uma resposta roteirizada quando o servigo estiver offline.

Os gatilhos, que sdo baseados em condicdes e agdes,
podem modificar automaticamente as propriedades do
ticket, ou notificar os clientes. Os gatilhos podem ser
usados para atualizar os clientes quando vocé estiver
ausente ou para direcionar os clientes com prioridade de
encaminhamento a um grupo de suporte especializado.

Simplifique os fluxos de trabalho dos agentes

Guia sobre tendéncias na experiéncia do cliente Zendesk
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05 Concentre-se em métricas
que se alinham as metas de
sua empresa

Isso quer dizer monitorar as métricas de relacionamento
com o cliente, bem como o desempenho e a eficiéncia da
equipe. Coletar feedback pelas redes sociais e pesquisas
de perda de clientes é uma 6tima maneira de medir a
satisfacdo do cliente. Vocé também pode analisar o Score
de esforgo do cliente (CES) e a porcentagem de tickets que
sdo resolvidos em um Unico contato, para se concentrar na
reducao do esforgo dos clientes.

V4 além das métricas transacionais para estimular a
colaboracdo entre os agentes e examinar como eles se
ajudam. Para isso, monitore também o auxilio dos agentes e
avalie como os agentes trabalham em conjunto, para
melhorar o desempenho de toda a equipe.

Encontre as métricas relevantes



https://support.zendesk.com/hc/en-us/articles/203661756-Streamlining-your-support-workflow
https://d26a57ydsghvgx.cloudfront.net/content/PR-015910_design_r1.1_as.pdf

Como a Homebridge faz o Zendesk

trabalhar entre as equipes

Uma das maiores credoras hipotecarias privadas dos Estados
Unidos, a Homebridge, tem mais de 3.000 associados e mais de
250 filiais de varejo. Ela comecou a usar o Zendesk para o

[N -
nome rl ge atendimento ao cliente e logo ampliou o Zendesk para outros

nove departamentos.

Antes de usar o Zendesk, a Homebridge tentou gerenciar as

Produtos utilizados solicitagdes por e-mail, uma abordagem que é profundamente

inadequada para o processo de hipoteca, pois envolve o

> oA registro de conversas, documentos enviados e recebidos, e
' A A " informacgdes das seguradoras.
Chat Explore Guide Support “Todo mundo usava grupos de e-mail no Outlook e eles diziam

que deveria existir um jeito melhor”, explica Ben Chapman,
diretor de experiéncia voltada ao usudrio e andlise na
Homebridge.

Conforme Chapman introduziu as equipes do Homebridge uma
a uma, a noticia sobre o Zendesk se espalhou e todos, desde os
executivos de contas até os sdcios, fizeram avaliagdes positivas.
Agora, os departamentos de Marketing, RH, Compliance,
Operacdes e Sucesso do Cliente em todas as marcas usam o
Zendesk Support, Guide e Chat para processar as solicitacdes
do cliente por telefone, e-mail, chat e para oferecer
autoatendimento. Até mesmo o departamento de Recursos
Humanos utiliza a plataforma.

A melhor visibilidade, bem como a confianca da Homebridge na
andlise em tempo real, ajudou a empresa a fechar empréstimos
mais rapidamente. “O Zendesk Explore ajuda a monitorar e
analisar onde pode haver lacunas, onde os funciondrios podem
estar ficando para tras, por um motivo ou outro, para que
possamos melhorar o desempenho”, explicou Chapman.



Siga os dados

sobre as principais tendéncias no suporte ao
cliente e compreenda o desempenho de sua equipe.
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http://zendesk.com/customer-experience-trends

