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Cinco ingredientes para inflamar o servico Always-On

A quem se destina

Este e-book destina-se a lideres de negdcios, como VPs
de vendas e servico de atendimento ao cliente, bem como

executivos de receita, financas, operagdes e tecnologia que:

« Estao enfrentando um volume crescente de solicitacdes de
clientes e expectativas de clientes mais elevadas.

« Querem explorar novas estratégias para melhorar o servico
de atendimento ao cliente, a central de contatos e o servico
de campo.

» Gostariam de ver como as empresas usam a tecnologia para
capacitar os agentes de servico de campo e os clientes.

Tempo de leitura estimado: <6 minutos
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Embora nao tenhamos
uma pandemia ha muitos
anos, podemos analisar

a historia para supor que
havera grandes mudancas
duradouras na mente do
cliente.”

Blake Morgan
Forbes

_______________


https://www.forbes.com/sites/blakemorgan/2020/04/27/customer-experience-mindset-in-a-post-covid-19-world-an-infograph/#73a752143d0e
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Apds uma crise, o desafio de atender ao volume e a intensidade das consultas dos clientes
aumentou. Ha cinco ingredientes principais que toda organizacao de servigos pode
incorporar para garantir excelentes experiéncias do cliente.
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Na mente dos
clientes

Na ultima década, a exceléncia em servico tornou-se um
diferencial competitivo para as marcas. Em tempos de crise,
no entanto, manter um servigo de alta qualidade a medida

gue o numero de solicitacdes aumenta é mais desafiador.

Os clientes esperam que as organizagdes oferecam um
servico excepcional 24/7, independentemente do que esteja
acontecendo dentro ou fora da sua organizagao. As empresas
que respondem bem a novos desafios se diferenciardao no
curto e no longo prazo. Para fazer isso, elas precisam da

tecnologia certa.

Muitas organizacdes de servico podem ser tentadas a
procurar solugdes pontuais para problemas especificos.
Aqueles que optam por solucdes integradas descobrirao uma
vantagem Unica resultante da sintese de varios elementos
vitais. Este e-book explora cada um dos cinco elementos que
sao fundamentais para desbloquear o potencial de sucesso

dos clientes e servicos de campo de cada empresa.

Na mente dos clientes

Voltar ao inicio @



1. Manter a qualidade do

servico a medida que
as demandas do cliente
aumentarem

Muitas empresas dos EUA estao competindo para acompanhar um
aumento nas chamadas de servico. Essa tendéncia permanecera
conforme o impacto da pandemia de 2020 atravessar nossas vidas

€ a economia.

Os servicos financeiros, a manufatura e as organizagoes do setor
publico enfrentam alguns dos maiores desafios. Os bancos, por
exemplo, podem enfrentar um aumento no numero de clientes
que tentam se adaptar a novos arranjos para pagamentos de
automoveis, cartdes de crédito e hipoteca. Os trabalhadores

de linha de frente na manufatura estao sob pressao para manter
a producao, apesar de haver menos pessoas no trabalho.

As organizagdes do setor publico estdo recebendo um nimero
recorde de solicitacoes de auxilio-desemprego e outros servicos
em seus portais e em centrais de contatos. Em muitas indUstrias,
agentes e técnicos estao enfrentando volumes de casos maiores

de clientes que estao estressados e frustrados.

Manter a qualidade do servico a medida que as demandas do Voltar ao inicio @
cliente aumentarem
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O impacto nas organizacgoes de servigos

Para entender melhor o impacto de uma crise nos departamentos
de servico de atendimento ao cliente, a equipe da Harvard

Business Review da Tethr (um empreendimento de IA e machine

learning) concluiu um estudo de 1 milhdo de chamadas de servigo

de atendimento ao cliente envolvendo mais de 20 empresas que
representam uma ampla se¢do das industrias.t As chamadas ocorreram
entre 11 de margo de 2020, quando a OMS declarou a pandemia de
COVID-19, e 26 de marco de 2020.

A equipe classificou as chamadas de acordo com o nivel de esforco
necessario para que o cliente atingisse seu objetivo (de facil a dificil). Ao
fim de duas semanas, a empresa média que participava do estudo viu a

porcentagem de chamadas na categoria dificil dobrar, de 10% para 20%.

O papel da tecnologia

A tecnologia pode ajudar a resolver esses problemas. Por
exemplo, os departamentos de servico podem automatizar tarefas
repetitivas para liberar o tempo valioso do agente. Os clientes
também estdo se acostumando a interagir com canais self-service,
como portais e chatbots. Muitas vezes, os chatbots podem ajudar
os clientes a resolver problemas comuns sem envolver um agente
ao vivo. Quando necessario, o chatbot pode conectar um cliente

com o agente mais adequado para resolver o problema.

in

O servico de atendimento ao cliente durante a crise do

coronavirus", Harvard Business Review, 2020.

Manter a qualidade do servico a medida que as demandas Voltar ao inicio @
do cliente aumentarem


https://hbr.org/2020/04/supporting-customer-service-through-the-coronavirus-crisis
https://hbr.org/2020/04/supporting-customer-service-through-the-coronavirus-crisis
http://tethr.com/
https://hbr.org/2020/04/supporting-customer-service-through-the-coronavirus-crisis
https://hbr.org/2020/04/supporting-customer-service-through-the-coronavirus-crisis
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Os recursos de analise podem fornecer aos agentes de servico

de campo e ao cliente uma visao mais holistica dos clientes para
tomar decisdes melhores. As ferramentas de colaboragdo ajudam
os trabalhadores de linha de frente a apoiar uns aos outros, mesmo

quando nao estao no escritério.

O verdadeiro poder da tecnologia surge quando essas ferramentas
se juntam, com dados e insights passando de agente virtual para
agente de servico de atendimento ao cliente e técnico de campo,

proporcionando uma experiéncia perfeita e positiva para os clientes.

Solucoes de organizacao de servigo para

atender ao aumento da demanda do cliente

Dynamics 365 Dynamics 365

Customer Service > Remote Assist >

Dynamics 365 Power Virtual Agents >

Field Service >

Manter a qualidade do servico a medida que as demandas o
) Voltar ao inicio
do cliente aumentarem


https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
https://dynamics.microsoft.com/field-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/ai/virtual-agent-for-customer-service/

2. Aumentar a

eficienciae a
automacao para
reduzir custos

Embora muitas empresas estejam vendo o nimero de consultas

de clientes aumentar, na maioria dos casos, o tamanho da equipe
de servico e 0s recursos permaneceram 0s mesmos ou até mesmo
diminuiram devido a demissdes. Essa tendéncia pode continuar por
anos, pois as equipes de servico lidam com departamentos sem
recursos necessarios e orcamentos limitados. A resposta

a esse problema reside na automacao.

Ha varias maneiras pelas quais as empresas podem reduzir o trabalho
administrativo dos agentes e liberar tempo para se concentrarem
nos clientes. Elas incluem o foco na automacéao de processos, como:

gl Fluxos de trabalho

[ |
‘ Gerenciamento de documentos

Revisao e aprovagao de documentos

v
=]

nn Gerenciamento de solicitacdes de funcionarios

Aumentar a eficiéncia e a automacao para reduzir custos Voltar ao inicio @
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Ao simplificar o gerenciamento de processos de negécios relacionados
a servigos, os agentes sao mais propensos a ter informagdes precisas

e atender melhor os clientes.

Solugoes de servigo para automacao

Dynamics 365 Dynamics 365

Customer Service > Remote Assist >

Dynamics 365 Microsoft Power Automate >

Field Service >

Aumentar a eficiéncia e a automacao para reduzir custos Voltar ao inicio @


https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview
https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
https://dynamics.microsoft.com/field-service/overview/
https://flow.microsoft.com/

3. Apoiar as equipes

remotas para
trabalharem com
eficiencia

As organizag¢des de servico de atendimento ao cliente também viram uma
mudanga para mais agentes trabalhando remotamente, uma tendéncia
gue os analistas preveem que continuara. Mais agentes trabalhando
remotamente podem exigir o aumento do suporte a tecnologia, incluindo
investir ou atualizar a tecnologia para os trabalhadores e mudar de
centrais de contatos para servigos baseados em nuvem.

As equipes que costumavam trabalhar e colaborar lado a lado também
podem se beneficiar de ferramentas e plataformas de colaboragdo online.
Boas ferramentas de colaboragdo tornam a conexao e a consultoria algo
informal e ad hoc facil para os funcionarios.

Solucoes de servigo para trabalho remoto

Dynamics 365
Field Service >

Dynamics 365
Customer Service >

Office 365 >

Dynamics 365 Microsoft Teams >
Remote Assist >

Apoiar as equipes remotas para trabalharem com eficiéncia Voltar ao inicio @


https://dynamics.microsoft.com/field-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
https://www.microsoft.com/microsoft-365/microsoft-teams/group-chat-software
https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview/
https://www.microsoft.com/microsoft-365/office-365

4. Oferecer experiéncias

conectadas e empaticas
aos clientes

Tornar-se uma organizacao centrada no cliente requer informacoes de alta
qualidade, insights sobre os clientes e aplicagdes de servico integrados para
criar um engajamento mais personalizado em toda a jornada do cliente.
Ao adotar uma visao holistica dos clientes e reunir dados transacionais,
observacionais e comportamentais em tempo real, os profissionais

de servicos podem identificar melhor as préximas melhores agoes e
recomendagdes de produtos.

As organizagdes também estdo incorporando insights de clientes sobre
processos digitais. Por exemplo, se um cliente entrar em um portal self-
service, um chatbot habilitado para IA podera reconhecer o cliente, acessar
seu perfil e identificar o produto ou servico relacionado a consulta. Ter um
chatbot que reconhece a pessoa e seu historico de compras € uma maneira
digital de criar uma experiéncia positiva do cliente.

Solucoes de servigco para experiéncias de cliente
empaticas

Dynamics 365 Dynamics 365

Customer Service > Customer Voice >

Dynamics 365 Power Virtual Agents >

Customer Insights >

Oferecer experiéncias conectadas e empaticas aos clientes Voltar ao inicio @


https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/customer-voice/overview/
https://dynamics.microsoft.com/ai/customer-insights/
https://dynamics.microsoft.com/ai/virtual-agent-for-customer-service/

5. Alinhar o servico de
atendimento ao cliente,

o servi¢co de campo,

os agentes virtuais e a
realidade misturada para
criar uma experiéncia do
cliente vinculada

Quando os lideres de servico exploram solugdes tecnolodgicas,

eles geralmente buscam uma solucédo para abordar um problema
especifico. Por exemplo, uma empresa pode comprar um produto
de agente virtual para atender a consultas crescentes dos clientes
ou investir em uma oferta de realidade misturada para aumentar

a produtividade dos técnicos de campo e manufatura, reduzir

a necessidade de viagens de especialistas e permitir uma resolugao
de problemas mais rapida.

O problema dessa abordagem é que as solugdes pontuais ndo tém
o elemento critico para o sucesso do servigo: a integragdo em todas
as aplicagdes na jornada do cliente.

Torne a integracao a base

As empresas que usam solugdes pontuais criam trabalho extra
para seus agentes, que devem navegar por varios sistemas para ver
todas as atividades de um cliente em todos os canais. Uma solucao
integrada fornece aos agentes uma visao completa do cliente,

capacitando-os a fornecer um servigo rapido e personalizado.

Alinhar o servico de atendimento ao cliente, o servico de campo, os agentes Voltar a0 inicio @
virtuais e a realidade misturada para criar uma experiéncia do cliente vinculada
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Uma abordagem de solugdo pontual também sobrecarrega os
agentes com tarefas administrativas que uma solugao integrada pode
automatizar. Por exemplo, uma solugao integrada pode unir varios
aspectos do suporte telefébnico, como a criacao automatica de tickets,
gravacao de chamadas e a documentacao de histérico do cliente, para
que os agentes possam se concentrar nas intera¢des do cliente.

Trabalhar com uma solugéo integrada também oferece aos gerentes
uma melhor visibilidade da performance de seus departamentos e
agentes individuais, o que pode ajudar a definir metas e direcionamento
de treinamento.

As organizagdes de servico devem, no minimo, comecgar com algumas

solugdes integradas. Trabalhar com uma plataforma inteira de solugdes
integradas leva os pontos fortes de cada solugdo para um novo padrao
de performance.

Solugoes de servico D365

Dynamics 365
Customer Service >

Dynamics 365
Field Service >

Dynamics 365
Customer Voice >

Dynamics 365 Dynamics 365
Customer Insights > Remote Assist >

Alinhar o servico de atendimento ao cliente, o servico de campo, os agentes Voltar a0 inicio @
virtuais e a realidade misturada para criar uma experiéncia do cliente vinculada


https://dynamics.microsoft.com/field-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/customer-voice/overview/
https://dynamics.microsoft.com/customer-service/overview/
https://dynamics.microsoft.com/ai/customer-insights/
https://dynamics.microsoft.com/mixed-reality/remote-assist/
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Proximas etapas

As organizagdes de servico nao podem mais comparar os niveis de
servico atuais com os do passado. Os clientes interagem com centenas
de fornecedores todos os meses. Assim, eles comparam os negocios nao
apenas com a performance passada, mas também com todas as outras

empresas com as quais eles interagem, dentro e fora da sua industria.

Os definidores de padrao em um setor, como o varejo, estdao entregando
niveis de servigo que os clientes esperam de cada empresa. Isso significa
que os profissionais de servico precisam de todas as vantagens possiveis
para atender as expectativas dos clientes e oferecer um servico de
qualidade.

A solucéo de tecnologia integrada certa pode ajudar a atender as
necessidades de escalar consultas de clientes usando recursos limitados.
Ao adotar uma solugdo integrada, as informacdes relacionadas ao cliente
podem fluir ao longo da jornada de servico do cliente, tornando sua
experiéncia mais personalizada, relevante e positiva.

Saiba mais sobre como vocé pode desenvolver todo o potencial das
equipes do cliente e do servico de campo da sua organizacao.

Fale com um consultor de vendas
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