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Vocé é um especialista
em gerenciamento
do conhecimento.

Ainda que o cargo ndo venha com os merecidos louros e troféus,
vocé se orgulha de chefiar os esforcos da empresa para fornecer
o tipo de suporte favorito de cada vez mais clientes:

0 autoatendimento.

E por que vocé faz isso? Porque os beneficios sdo claros:
os clientes ndo querem esperar, portanto, ao fornecer conteudo
de autoatendimento excelente, vocé demonstra que valoriza

o tempo deles. Além disso, como o autoatendimento

, portanto, ele também

faz sentido do ponto de vista comercial.

Ainda que seus esforcos de gerenciamento do conhecimento
estejam dando certo, vocé sempre acha que a sua organizacdo
poderia melhorar. E como vocé pode elevar ainda mais o nivel do

seu programa de gerenciamento do conhecimento?

Uma verdade universal do gerenciamento do conhecimento é:

a criagdo de um programa bem-sucedido requer esforgo a longo
prazo de toda a organizacdo. Nesse guia, mostraremos o
caminho que vocé deve seguir, da criagdo de uma base sdlida
até a transformacdo do seu negdcio em uma empresa totalmente

centrada no conhecimento.
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Criagdo de umabase sélida

A primeira etapa para preparar o alicerce para a melhoria
continua da experiéncia de autoatendimento é alocar os recursos
necessarios: pessoas e tecnologia.

A espinha dorsal do seu programa sera formada por membros
especializados da sua equipe, munidos de habilidades técnicas e
compromisso com a qualidade. Portanto, organize-se para fazer o
que for necessdrio para o sucesso dos seus agentes. Especialistas
sdo necessdrios devido a evolugdo da funcdo do agente de
suporte: quanto mais eficazes as ferramentas de inteligéncia
artificial, mais a posicdo tradicional do agente de nivel 1, que lida
com tickets basicos, tende a desaparecer. O Answer Bot do
Zendesk, por exemplo, pode responder as perguntas simples que
normalmente seriam gerenciadas por novatos, liberando esses
agentes para trabalharem em problemas mais dificeis e criarem
relacionamentos melhores com os clientes.

Ainda que as poderosas habilidades de machine learning do
Answer Bot signifiquem uma melhoria continua, vocé ainda
precisard de agentes e curadores da base de conhecimento
habilidosos para aprimorar ainda mais o desempenho dele.
Como o Answer Bot fornece contelido da sua base de
conhecimento, seus agentes podem melhorar ainda mais a l6gica
dele treinando-o com correspondéncias melhores. Assim, eles
asseguram que os clientes recebam as informacdes certas

e preenchem sempre a base de conhecimento com contetido

de alta qualidade que o Answer Bot pode usar.

Centenas de empresas ja usam o Answer Bot e os dados sdo
claros: organizacdes de suporte relatam aumento na produtividade
dos agentes, reducdo das horas de espera dos clientes e algumas
viram até mesmo uma resolucdo de 22% dos problemas sem

o envolvimento de um agente em tempo real. E, como os bots
continuam evoluindo ano a ano, no futuro eles poderdo lidar com
problemas ainda mais complexos, reduzindo ainda mais as
despesas gerais e permitindo que os agentes se concentrem em
problemas mais complexos, na retencdo e fidelidade do cliente,

e na melhor manutencdo da precisdo da base de conhecimento
possivel.

Envolva os agentes na criagdo
do conteudo

Quando falamos de contribuicdo com conteldo para a base de
conhecimento, alguns agentes podem ser relutantes. Entdo, desde
o inicio, ajude-os a reconhecer o valor do conhecimento
fornecendo esse contelido para eles durante a resposta aos
tickets de suporte. Isso ajudard os agentes a compreender o valor
e o ganho de produtividade resultantes do bom conteldo da base
de conhecimento, ja que ele responde as perguntas frequentes e
documenta informagdes mais novas e avangadas que apenas
alguns agentes sabem.

As organizagdes que se concentram na criacdo € manutengao de
uma base de conhecimento sélida e que continuam aprimorando
esse contelido ao longo do tempo percebem, em média, tempos de
resolucdo 23% menores, diminuicdo de 20% dos tickets e scores de

CSAT 2% melhores. As organiza¢des que usam a abordagem do
“aprimoramento agil” distribuem a criacdo dos artigos da base de
conhecimento por diferentes equipes e outros trabalhadores do
conhecimento, e obtém os melhores resultados gragas ao seu bom
conteldo. Entdo, aproveite sua equipe para melhorar sempre a sua
base de conhecimento.

Dadas essas estatisticas, € crucial que seus agentes compreendam

a importancia de coletar o conhecimento institucional, j& que isso
permite que suas opg¢des de autoatendimento resolvam cada vez mais
problemas. E importante que esse processo seja facil para os agentes,
para que eles convertam o contetido que redigem nos tickets para
artigos da base de conhecimento. Outro componente essencial de
uma Central de Ajuda eficaz é a atualizacdo e melhoria constante dos
artigos existentes. Portanto, além de adicionar contetdo novo, vocé
deve enfatizar a importadncia de marcar e melhorar o contetido
defasado. Depois, conforme os agentes pegam o jeito da criagdo do
conteldo e comegam a adicionar cada vez mais informacgoes, vocé
pode mudar o foco para a qualidade. Os agentes com habilidades de
edicdo e outras areas de expertise comecardo a se destacar, o que
ajudaré vocé a fazer o ajuste fino do seu processo de gerenciamento
do conhecimento.

O aplicativo Captura de
conhecimento

O aplicativo Captura de conhecimento € uma ferramenta excelente
para encorajar os agentes a se envolver na adi¢cdo e melhoria do
conteldo. Ele permite que os agentes acessem o conhecimento de
dentro do ambiente do Zendesk, enviem links desse conhecimento
nas respostas e criem conteldo interno e externo. O aplicativo
Captura de conhecimento recomenda artigos relevantes para os

agentes, o que os ajuda a responder a tickets de maneira rapida e
precisa e a reconhecer o valor do bom contetdo. Se eles virem algo
desatualizado ou incorreto, podem marcar o contelido para revisao,

o que acionard um fluxo de trabalho para o gerente de contetdo.
Esses gerentes de conteldo poderdo usar o painel de gerenciamento
do conhecimento para ver os agentes lideres em marcacédo e adicdo
de artigos, além da eficicia desse conteldo.
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Apds o contelido ser marcado para melhorias, o recurso Publicacédo

em equipe entra em campo, pois permite que os gerentes do
contelido definam fluxos de trabalho claros para os autores,
aprovadores e editores de publicacdo, que finalizardo os artigos.

As etapas, que sdo Em andamento, Pronto para revisdo, Pronto para
publicagdo e Publicado, ajudam a manter o processo de criacdo do
conteudo no caminho certo e a assegurar a qualidade. Os gerentes
de contetdo também podem atribuir atualizacdes de artigo
diretamente a membros da equipe, assegurando que os agentes
com uma especialidade especifica sejam requisitados para ajudar

a melhorar o contetido e coletar o conhecimento constitucional.

Transformagdo em uma
organizagdo centrada
no conhecimento

Agora que seus agentes se dedicam a criagdo de conteldo e
aproveitam recursos como o Answer Bot, o Captura de
conhecimento e a Publicagdo em equipe, é hora de pensar em
como dar o dltimo passo na transformacdo da sua organizagao em
uma empresa centrada no conhecimento, que frequentemente cita
e melhora o conteldo. Serd necessario:

«  Continuar criando contetido e mantendo a relevancia do
conhecimento

- Projetar uma estrutura de gerenciamento do conhecimento

- Impulsionar a mudanca organizacional e sustentar o
engajamento, articulando os beneficios, promovendo o
trabalho em equipe, reconhecendo e premiando os autores
das melhores contribui¢cdes

Content Cues

Recommendedations based on what your customers are already searching for.

Support Topics # of Tickets First Noticed
Wrong delivery Address 25 40 days ago
After-Pay returns 34 32 days ago
Refund order processing 10 25 days ago

Vocé também pode elevar o nivel das suas praticas de
gerenciamento do conhecimento com anélises e ferramentas de
inteligéncia artificial como as Dicas de conteldo, que ajudam a
assegurar que sua base de conhecimento estd completa com o
conteudo certo. As Dicas de conteldo identificam perguntas
frequentes dos clientes e procuram contetdo relevante para
respondé-las. Se nenhum artigo for adequado ou se o contetido
atual precisar de atualizacdo, ele destaca essa informacgdo. Ao
identificar essas lacunas no conhecimento, o recurso Dicas de
conteldo ajuda os gerentes a perceber oportunidades de
aprimoramento da Central de Ajuda. Além disso, eles podem
aproveitar ferramentas como a Publicagdo em equipe para atribuir
melhorias de contelido ou criagdo de novos artigos conforme
necessario.

Como mencionado anteriormente, a Publicagdo em equipe cria
fluxos de trabalho claros para criacdo, edicao e publicacdo de
conteudo. No entanto, como uma organizagdo centrada no
conhecimento, vocé também devera considerar a criacdo de
algumas funcdes para assegurar a manutencdo adequada do

contetido:

Autores:

As vezes chamados de trabalhadores do
conhecimento ou apenas de agentes, os autores

escrevem artigos da base de conhecimento e
escolhem as se¢des deles antes de envia-los para
revisdo. As vezes, os proprietarios de uma
categoria recebem a funcdo de autor com
conhecimentos especificos.

Aprovadores:

/

l7
-~ Quando terminados, os artigos sdo enviados para
~ os aprovadores, que revisarao, editardo e

assegurardo a qualidade antes de aprovar a
publicagdo. Também é de responsabilidade dos
aprovadores categorizar corretamente cada artigo.

Editores de publicagao:
Apds a aprovacdo, o editor publica o artigo. Além
da publicacdo, essa fungao é responsdvel pela

manutencgao da base de conhecimento. Um
subconjunto de editores de publicacdo é
proprietério da base de conhecimento e lida com a
execucdo tética do programa dela.

Definir essas fungdes pode ajudar a sua
equipe a colaborar de maneira mais
eficiente e fornecer aos seus clientes e
agentes o conteudo que eles precisam.
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Continue melhorando sempre

Os beneficios do autoatendimento sdo significativos para seus clientes,

sua equipe e sua empresa. No entanto, para realmente colher esses

frutos, sdo necessdrios trabalho e preparacdo. Ainda que essa tarefa as

vezes pareca extensa, se concentrar nos fundamentos basicos ajudara

a simplificar o processo:

Comece com
uma base sdlida

O sucesso comega com o talento certo,

ou seja, com agentes especializados

e dedicados que fornecem suporte de
qualidade, e com ferramentas e tecnologias
que permitem fornecer autoatendimento
excelente para os clientes. E, com o
Answer Bot, vocé amplia a oferta de auto-
atendimento para os clientes, liberando o
tempo dos agentes para que se concentrem
em problemas mais complexos e na criagdo
de relagdes melhores com os clientes.

Crie contetido
de alta qualidade

O autoatendimento requer contetido
excelente que permite que os clientes
resolvam seus problemas sozinhos. Use o
aplicativo Captura de conhecimento para
capacitar seus agentes a escrever e atualizar
consistentemente os artigos da base de
conhecimento.

Criagdo e edicdo de um artigo
com a Publicacdo em equipe

Transformagéo emuma
organizagdo centrada
no conhecimento

Crie uma estrutura para criar e melhorar
continuamente a base de conhecimento.
Use a Publicacdo em equipe para colaborar
no conteuddo e definir fungdes especificas
para os responséaveis por ele, como autores,
aprovadores e editores de publicacdo.
Além disso, use as Dicas de contelido para
perceber lacunas no seu conhecimento que
devem ser remediadas.
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FUNGAO ESTADO DO ARTIGO
. Trabalho em andamento I:l Pronto para reviséo I:l Pronto para publicagéo . Publicado
= b
)
Autor 1
(Agente) ‘!‘
° {
(>
—
—
Se mais atualizagdes forem d
necessdrias, o agente recebe
| /, uma notificacéo por email
= L Revisa
~ o artigo )
Autorizador __,| Adiciona |_,| Aprova
(Gerente do conteudo) rétulos o artigo

Editor

(Gerente do contetido)

3 Aguardando
publicacao -




Conclusdo

Esperamos que esse guia eleve o nivel das suas praticas
de gerenciamento do conhecimento, mas saiba que ele
ndo é um ponto final nesse assunto. Visite o site da

para ver como vocé pode adaptar continuamente
o autoatendimento para que ele atenda sempre as
necessidades dos seus clientes.

4

zendesk


https://recursos.zendesk.com.br/

