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As expectativas
do cliente estao
mudando

O setor de atendimento ao cliente esta em um
ponto crucial na historia. Da mesma forma que o
trabalho hibrido foi impulsionado pela pandemia,
a forma de engajamento dos clientes com as
empresas também mudou para sempre. A nova
realidade € que os clientes esperam interagir com
as empresas por meio de canais digitais, nao
apenas por telefone. E se eles pegarem o telefone
para falar com sua a equipe de atendimento ao
cliente, também esperam que vocé saiba quem
eles sao e 0 que precisam de sua empresa.
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O atendimento ao cliente é a nova vitrine

Outra consequéncia de um mundo que supostamente virou
virtual da noite para o dia € que as centrais de atendimento ao
cliente se tornam o principal ponto de contato. Mas, para que
as equipes de atendimento ao cliente possam cumprir suas
fungcOes com sucesso, devem reconhecer imediatamente o
que um cliente precisa, antes que iSso se torne um problema
Importante posteriormente na jornada do cliente.

Agora mais do que nunca, as empresas devem adaptar cada
ponto de contato ao longo do caminho com experiéncias
personalizadas que excedam as expectativas do cliente
constantemente. Sem esse nivel de exceléncia, até mesmo
as marcas bem estabelecidas correm o risco de perder a
fidelidade do cliente da noite para o dia - fidelidade que foi
conqguistada ao longo de anos de trabalho arduo.

Nao atender as expectativas a essa altura decisiva da a
concorréncia uma vantagem critica.

As experiéncias do cliente mais marcantes sao criadas
quando o0s agentes tém um contexto historico sobre o
cliente, estao munidos com 0Os recursos certos para atender
aos clientes e recebem ferramentas de colaboracao
Intuitivas para obter ajuda de outras equipes para atender
rapidamente as necessidades dos clientes.

O que tudo isso significa € que o atendimento ao cliente nao
€ mais um departamento de apoio. O atendimento ao cliente
€ a entrada principal, e agora os agentes de atendimento ao
cliente sao o0s orientadores das primeiras impressoes.

Mas nem todas as empresas estao preparadas para o
sucesso nesta area-chave, e muitas vezes € porque nao
possuem a tecnologia que da autonomia para melhor
atender aos clientes.
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Algumas segundas
chances: por que
as experiencias do
cliente precisam
ser reinventadas

As apostas nunca estiveram tao altas.
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1de 2

32%

Estudos mostram que as pessoas passam
em meédia 43 dias em espera durante a vida.
|Isso equivale a mais de 1.000 horas ouvindo
musica em espera.

clientes afirmam que as experiéncias de
atendimento ao cliente sao dispersas.

dos clientes afirmam que estariam dispostos
a abandonar a empresa que amam apos 2 a 3
experiéncias negativas.

afirmam que abandonariam uma empresa
apo0s apenas uma unica interagao negativa.
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Entao, como vocé
pode resolver esse
desafio?

O sucesso da empresa depende da fidelidade do
cliente. E a fidelidade do cliente € conquistada
resolvendo os problemas do cliente de forma
rapida e eficiente, com o minimo de esforgo da
parte deles.

As empresas que entendem isso praticam todas
estas acoes: ouvir, interagir, aumentar, aprender e
adaptar.
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Ouvir

Reuna e crie perfis
avancados do cliente.

Ouvir significa entender as interagoes
e atividades dos clientes, para que
VOCE possa identificar os desafios

de forma proativa, antes que se
tornem problemas, o que diminui as
chamadas dos clientes. E se o cliente
fizer uma chamada, os agentes
saberao exatamente do que ele
precisa e como resolver.

Interagir

Entre em contato com 0s
clientes como, quando e
onde eles quiserem.

A interagcao com a empresa deve

ser baseada em como os clientes
gostam de entrar em contato,
independentemente de eles
preferirem mensagens de texto

ou um aplicativo de mensagens.

Para clientes que preferem
autoatendimento, eles devem ter
acesso 24 horas aos agentes virtuais.
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Aumentar

Aproveite alA e a
colaboragao para criar
superagentes.

O agente nunca deve se sentir
COMO se estivesse isolado em uma
ilha. Ele deve ter ferramentas e
suporte organizacional para resolver

rapidamente os problemas do cliente.

Com esses recursos, VOcé cria
superagentes que prestam um
atendimento ao cliente melhor e mais
eficiente.

Aprender

Use insights para otimizar
as experiéncias do cliente.

Para oferecer 6timas experiéncias
ao cliente, vocé precisa aprender
com 0S engajamentos e identificar e
priorizar continuamente as melhorias
que terao 0 maior impacto na
satisfagao e nos custos.

Adaptar

Automatize as jornadas do
cliente sem codigo ou com
baixo codigo.

Vocé precisa colocar em pratica o
que aprendeu com o0s insights do
cliente. Independentemente de ter
desenvolvedores, vocé deve ser
capaz de adaptar rapidamente a
jornada do cliente de acordo.

webex by CISCO



0/0\ Quando essas cinco competencias se
\Oﬂz ) juntam, vocé obtém um ciclo virtuoso.
e Voce esta ouvindo o cliente, interagindo

com ele da maneira que ele deseja,
aumentando 0s agentes para oferecer
as melhores experiencias, aprendendo
O que melhorar e se adaptando
com a implementacao rapida de
aprimoramentos sem codificacao.
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Como o Webex
resolve as cinco
competéncias de uma

experiéncia do cliente
Incrivel

© 2023 Cisco e/ou suas afiliadas. Todos os direitos reservados.




Ouvir

Coloque em foco a jornada do cliente. O servigo
de dados da jornada do Webex pode oferecer

a capacidade de capturar todas as interagoes
com o cliente, em todos os canais e aplicagoes,
até mesmo aplicagdes que nao sao da Cisco.
Transforma dados fragmentados em uma visao
unificada para que vocé possa ser mais proativo
no atendimento aos clientes.

Imagine se um cliente inicia uma compra ou
aplicagao, mas por algum motivo, nao consegue
conclui-la. Antes de ficar frustrado e ir embora,
um chatbot reconhece a situacao e pergunta

se o cliente precisa de ajuda, em seguida,
direciona-o para um agente real imediatamente,
um agente que sabe exatamente qual € o
problema e como resolvé-lo.

Em vez de ter uma experiéncia ruim (e
possivelmente perder esse cliente), varios
momentos “magicos” foram criados e o cliente
fica feliz. Tudo comeca ao ouvir.
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Interagir

Os clientes devem interagir com vocé da mesma
forma que interagem com 0s amigos deles.
Precisa ser facil e natural. Isso significa que os
clientes devem escolher como desejam entrar
em contato. Talvez eles precisem interagir por
meio de um aplicativo de mensagens, como o
Facebook Messenger ou WhatsApp, ou usar
mensagens de texto para evitar fazer uma
chamada. Tem que ser facil.

E, assim como na interagao com amigos, as
conversas com os clientes devem ser retomadas
de onde pararam. Mas, para fazer isso, 0s
agentes precisam de um sistema integrado que
vincule essas interacdes. E exatamente isso que
eles obtém com o Webex Contact Center.

Colocamos todas essas informagdes em uma
caixa de entrada, ao alcance dos agentes.

Eles podem ver as transcrigoes de todas as
interacOes na area de trabalho do agente do
Webex Contact Center, independentemente do
canal usado.
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Experiéncia unificada de agentes

ChatBot 11:13 AM

Flight 123 to San Jose now departs at 5:05 pm and arrives at 6:00pm.

Flight Booking

Chat Bot 11:14 AM

Reply 1 to stay on the flight.
Reply 2 to see other flights.
Reply 3 to receive a call from a customer support agent.

Carlos Smith  11:15 AM
Reply 3

Experiéncia do cliente omnicanal

9:41 llll ? l:]'

i @

AnyAirline @&

Flight 123 to San Jose now departs at
5:05 pm and arrives at 6:00pm.

Reply 1 to stay on the flight.
Reply 2 to see alternative flights.
Reply 3 to receive a call from a
customer support agent.

Hello Carlos. Your AnyAirline flight is
now confirmed. Please follow this link

to check your booking details: htto://

anyairline.com/
YQU1C123QISQUMDYMos1Y8
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Aumentar

Vocé pode aproveitar a mesma tecnologia de
inteligéncia artificial do \Webex Suite para ajudar
0S agentes a trabalhar de forma mais produtiva.

Em primeiro lugar, eliminamos o ruido de fundo
para que as vozes do cliente e do agente sejam
cristalinas. Em seguida, pegamos esse audio

e geramos transcrigoes de texto em tempo
real. Isso ajuda a garantir que o que foi dito foi
capturado. E, por fim, usando a tecnologia de
detecgao de intengado, o sistema interpreta o
significado subjacente e a intengao do cliente,
permitindo que o sistema coordene a agao
certa. Essa capacidade cria oportunidades de
automacao para que o cliente nao tenha que
esperar, para inicio de conversa.

Mas nem todos os problemas do cliente podem
ser resolvidos tao facilmente. Quando o agente
precisa de ajuda para resolver um problema, ele

© 2023 Cisco e/ou suas afiliadas. Todos os direitos reservados.

pode utilizar o Webex App para acessar o vasto
conhecimento de dominio da empresa em tempo
real. Ele pode usar mensagens, reunidoes ou
chamadas para colaborar com os especialistas
de dominio. Essa sabedoria coletiva ajuda os
agentes a resolver problemas com mais rapidez
e melhora o conhecimento e a eficacia deles.

Quando 0s agentes nao se sentem mais isolados
e mal preparados para ajudar os clientes, o0s
niveis de satisfacao no trabalho deles aumentam,
a retencao aumenta e a capacidade de resolver
problemas por conta propria melhora. E se

eles estiverem satisfeitos, € mais provavel que
encantem os clientes.

o~
8> Webex Contact Center

lisa.smith@gmail...

IVR_Queue_1 - 00:01

Darshana Menon
IVR_Queue_1 - 00:01

Michael Littlefoot
IVR_Queue_1

S O

+1 (500) 432-3498
IVR_Queue_1

+1 (500) 432-3498
IVR_Queue_1

+1 (412) 288-3782
IVR_Queue_1

Serena Gadot
IVR_Queue_1

3

=

12:32 PM
® 00:10

12:32 PM
® 00:10

12:32 PM
® 00:10

12:32 PM
® 00:10

\'\

Michael Littlefoot

Q Transfer &R Conference ® End
® 00:01

You picked this conversation 11:26 AM

ML Michael Littlefoot 11:27 AM

| have an issue with my payment

@ You 11:27 AM

Sure, | will help with that. Can you explain the details?

ML Michael Littlefoot 11:28 AM
| kept seeing “Your payment was declined due to an issue with your account”

while | was trying to pay a bill

@ You 11:28 AM

| see, let me ~
L~ Webex

ML Michael Little

Yeah, Sure! @
Messaging

@ T @ Brandon Burke
eams
% Calls

e Q. Search

Meetings

& Brenda Song

MD) Typing... Printed Materials
Graphic Design & Marketing

@ ©

Write a message |

5. Invite people to Webex

R A Available

= IVR Transcript ™ Customer Experience Ji More \/
Webex Experience Management
Q_ Search

@® NPS:9/10 @ CSAT:3/5
S, Collected 25 Apr '19, 04:52 pm
<% 4 pinned questions Show

[E The guy on the phone was very helpful and understanding. Was
testing some

/® NPS:4/10 @ CSAT:3/5
S, Collected 25 Apr '18, 03:21 pm

— 0 X

5] Conect to a Device

Al Direct  Spaces Filter by = @ T ‘

@ You 11:49

Hi, Josh can you help me with the New
Billing issues thats been raised today?

° Josh Peterson  11:48

Ya Sure, | can take a look at that and
share the details with you. Hang on a
second.

< : ) You 11:49
Sure, Thank you.

e 00 @

Write a message to Josh Peterson
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Aprender

Insights em todos o0s niveis.

Clientes

Quando se trata da experiéncia do cliente,

boa nao é o suficiente. Use o feedback do
cliente para obter insights, otimizar resultados e
aumentar a satisfagcao do cliente.

Agentes

Dé aos supervisores a visibilidade e os insights
de que precisam para capacitar os agentes e
ajudar a atingir as metas comerciais. O desktop
do supervisor oferece destaques importantes,
detalhes de desempenho e insights essenciais
para que 0S SUPEervisores possam permanecer
informados, interagir com os agentes de forma
significativa e criar uma equipe que ofereca
experiéncias incriveis para o cliente.
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Gerenciamento operacional

Aproveite o gerenciamento simples e a
visibilidade em tempo real com as aplicagoes

de colaboragao usando o Webex Control Hub.
Faca o diagndstico de problemas técnicos, como
baixa qualidade de chamada, conexoes de rede
ou até mesmo problemas com o fone de ouvido
de um agente, enquanto gerencia o contact
center na nuvem em um unico local.

Também facilitamos a integragao das principais
aplicacoes de CRM, como Microsoft Dynamics,
Salesforce, Zendesk e muito mais.

A empresa pode se beneficiar de fluxos de
trabalho continuos e uma experiéncia totalmente
integrada.

N
L 6 J Webex Contact Center

0
)

0ol

Hi Rick, Welcome !

Contacts in Progress

35

A O &
5 5 20

Average Service Level - Voice

95%

S ®) = %

95% 74% 48% 10%

Contact Details in Queue

Channel Type Queue

Chat Credit Card

Email Marketing

Voice Credit Card Sales
Voice Sales Outbound
Voice Service Inbound
Voice Service Outbound

Voice Support

Queue Name

All

Contacts in Queue

25

S O =
5 5 10

Average Handle Time - Voice

00:13:07

S ®)

%

5

Channel Type

v All

Longest Contact Currently
in Queue

00:15:20

S
Credit Card Sales

3

00:13:07 00:20:00 10:20:00 00:30:00

Contacts in Queue Longest Contact Currently in Queue

05 00:00:10

02 00:02:12

00:15:20

00:01:34

00:03:54

00:04:32

00:03:32

Agent State Report

300
250
200
150

100

Number of Agents

50

0
Available

v Available

Managed Teams

All

Total Contacts Handled

42

S O

12 5

Total Contacts Abandoned

Idle Sign Out

{0 Agent States
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Adaptar

Vocé deve ser capaz de colocar em agao
rapidamente o0 que aprendeu ao ouvir as
interacoes do cliente e as atividades para

melhorar a jornada e as experiéncias do cliente.

Assim como outras plataformas CPaaS,

o Webex Connect permite que 0s
desenvolvedores incorporem as comunicagoes
nas aplicagoes e nos sistemas usando APIs

e SDKs. Para desenvolvedores, a plataforma

ONBegin sy ._ ‘-— ONSUCCESS ._. ONSUCCESS b 7j‘
(;\‘3 Begin (_IS‘ , r—ls+— , ])0—<

S

Acionar - Transagao Buscar limite de
crédito total

de cartdo de crédito
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oferece um amplo conjunto de comunicagoes
programaveis que incluem SMS e voz, bem
COMO canais mais recentes, como WhatsApp,
Apple Business Chat, video no aplicativo e muito
mais. Mas ¢é ai que as semelhangas terminam.

O Webex Connect também fornece recursos
visuais de baixo codigo/sem codigo que
democratizam a criagao e as alteracoes do
fluxo de trabalho. Isso permite que os analistas

E elegivel para
aumento de limite?

>=90%

® - D

Buscar crédito Esta disponivel

disponivel crédito abaixo
de 10%

r—b :; F ONSUCCESS iy - :

comerciais criem processos automatizados

gue conectam as interacoes do cliente com os
sistemas operacionais, como CRM, servicos
financeiros e sistemas de cobranca. Isso significa
que vocé pode criar um processo orquestrado
rapidamente, sem que ele se transforme em um
projeto de Tl demorado e caro. A plataforma
tambem possui modulos integrados de medicao
e cobranga que possibilitam precos baseados no

o
Sim/N3o Detalhes de Trxn + Aguardar resposta
Opcdo de aumento do cliente

de CR

<90% [

Enviar detalhes
da transagao

N3o

@ S e g ONSUCCESS iy ‘« Whatsapp.mo g é @ onAgentHando... }=»  NX |
/ BFim  [onSue...
O

12

CONSUMO € N0 cCoMpPromisso, que nao dependem
do licenciamento do Webex Suite.

Experimente vocé mesmo e veja como € facil
colocar o Enterprise CPaaS em funcionamento.

D
Bot de Transferéncia®Fim [onErr....
autoatendimento para um agente
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Por que as marcas mais
conhecidas do mundo

confiam no Webex para
a experiencia do cliente

Muitas das maiores e mais conhecidas marcas do
mundo confilam no Webex para ajuda-las a oferecer
experiéncias do cliente incriveis e magicas. Oferecemos
a plataforma unificada e mais completa do setor para a
experiéncia do cliente em toda a jornada. E um conjunto
de aplicacoes integradas, tudo criado em uma base
comum e no servigco de dados da jornada.

E tudo isso € gerado pela influéncia do Webex - o
que significa que ele aproveita diretamente todos
0S recursos avancados de colaboracao, chamadas,
mensagens, inteligéncia artificial e muito mais.
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Webex for
Customer
Experience
em numeros

O Webex by Cisco esta mostrando o caminho para
a experiéncia do cliente. E o nosso foco ha anos.
E da para perceber.
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3,0 Milhoes
agentes

30.000
empresas

2027 RO
ha 3 anos com
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Webex Contact Center

5 bilhdes de interacoes

realizadas por ano
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The Aragon Research Globe™ for the Intelligent Contact Center, 2022
(a partir de 03/11/2022)

Th e Ara g O n Desempenho
Research Globe™

N

. Cisco
Alvaria | Genesys

NEC (@) © © .Avaya ©)

Mitel ‘ NICE ' . OLZ:
Uni

v @ Vonage

8x8
Intermedia Talkdesk
LiveVox Dialpad

Cisco nomeada como lider no Webex Contact
Center no The Aragon Globe for the Intelligent
Contact Center, 2022*

*The Aragon Research Globe™ for Intelligent Contact Centers, 2022.
Copyright © 2022 Aragon Research Inc. e/ou suas afiliadas. Todos os direitos
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reservados. Aragon Research e Aragon Research Globe sao marcas comerciais

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

KEY ' Alcance: ® Nacional (®) Internacional Global Estratégia

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

da Aragon Research Inc.
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Depoimentos

- A T-Mobile eleva o suporte ao
cliente com o Webex Contact
Center

- A VVodafone vé as taxas de

resposta as campanhas subirem
25%

- O Cambridge University reduz as
consultas perdidas em 27%

© 2023 Cisco e/ou suas afiliadas. Todos os direitos reservados.
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Veja-0 em agao.

O Webex proporciona experiéncias do
cliente incriveis.

Saiba mais
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