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Introducao
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Fonte: Gartner?

Apesar desses niumeros, muitas empresas ndo contam com uma abordagem
e visao focadas em um autoatendimento de cliente verdadeiramente eficaz,
resultando em experiéncias desconexas e recursos deficientes.

Este guia se baseia em mais de uma década de experiéncia, capacitando lideres
de TT em todo o mundo para construir experiéncias de autoatendimento
personalizadas. Sera compartilhado uma série de melhores praticas e uma
imersao na histdria de sucesso de uma empresa.

1 https://www.gartner.com/en/documents/3975914/delivering-relevant-content-and-knowledge-to-customers-i
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O Autoatendimento Vale
o Investimento?

A resposta rapida é sim. Ndo s6 vale a pena para as empresas, mas também sua
implementacdo estd se tornando necessaria.
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Um autoatendimento digital é fundamental para diminuir custos de servico
da empresa. Para executar um programa de servico ao cliente com custo
reduzido, os lideres de TI precisam ajudar suas equipes de atendimento ao
cliente a fornecer autoatendimento que capacite os clientes a resolver seus
proprios problemas.

As interacdes de autoatendimento custam uma fracao do que custam as
interacdes ao vivo. Ao migrar mais interacoes com o cliente para um site de
autoatendimento digital, as empresas podem reduzir rapidamente os custos de
seu programa de atendimento ao cliente.

Essa abordagem também permite que as empresas dimensionem sua estratégia
de atendimento ao cliente com mais eficiéncia. Em vez de depender apenas de
canais ao vivo, os lideres de TI podem escolher aproveitar o autoatendimento
digital para aumentar as solicitagdes dos clientes, ou reduzir o nimero

ou a duracdo das chamadas para o suporte ao cliente. Além disso, como o
autoatendimento pode ser implementado em varios canais, as empresas serdo
capazes de fornecer comunicagdo consistente em todos esses pontos de contato,
proporcionando melhores experiéncias ao cliente que aumentam sua satisfacao.
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Melhores Praticas para Apoiar
o Autoatendimento

Com base em mais de uma década de experiéncia no fornecimento de excelentes
experiéncias de autoatendimento, aqui estdo seis praticas que nossa equipe
recomenda aos lideres de TI:

1. Compreenda o que o time de
atendimento ao cliente precisa

Times de TI precisam estar alinhados com as equipes que lidam com os clientes
para executar uma estratégia de autoatendimento com éxito. Nao existe uma
estratégia de autoatendimento que sirva para todos, portanto os lideres de TI
devem examinar sua propria organizacao e determinar como o autoatendimento
pode ajudar os times de negécios a atingirem seus objetivos.

Separe um tempo para entender o que o time de atendimento ao
cliente quer atingir. Faca algumas perguntas como:

0 Quais sdo as métricas de sucesso da experiéncia do cliente?
0 Como é atualmente a experiéncia do cliente?

O Que atividades levam mais tempo para o time de suporte ao
cliente resolver?

0 Qual a experiéncia ideal para nosso cliente?

Discuta esses objetivos e gerencie expectativas com o time que conta com o
autoatendimento para melhorar as experiéncias do cliente. Utilizando esse
conhecimento, a TI pode construir uma estratégia tecnoldgica abrangente
que ajudara a satisfazer as necessidades de negécios.
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2. Garanta o Alinhamento Prévio com a
Estratégia de Experiéncia do Cliente

Times de TI devem lembrar que qualquer tecnologia implementada deve
trabalhar para servir melhores experiéncias do cliente.

Autoatendimento nao é uma tatica isolada,
e deve ser levada como um canal crucial para
simplificar e guiar a experiéncia do cliente.

Se a iniciativa de autoatendimento for isolada, ela falhara. De acordo com

o Gartner, a razdo pela qual a maioria das iniciativas de autoatendimento

ao cliente ndo sdo bem-sucedidas é porque muitas empresas abordam o
autoatendimento como uma resposta a solicitacoes imediatas de clientes ou
outras unidades de negdcios, em vez de colocar o autoatendimento em um
contexto maior da estratégia de experiéncia do cliente?.

Avaliar onde o autosservico pode ajudar os clientes durante pontos de contato
vitais em sua jornada é fundamental para uma execucao bem-sucedida. Se o
foco do autoatendimento estiver centrado na tecnologia que esta sendo usada,
ele ndo sera util para os clientes. A decisado de adotar o autoatendimento em
portais existentes deve ser orientada pelas necessidades e preferéncias do cliente.

As tecnologias mais poderosas e inovadoras serdo ineficazes se ndo forem
implementadas com uma compreensao abrangente do comportamento do
cliente e um compromisso para aprimorar as experiéncias do cliente.

Experiéncias de autoatendimento efetivas comecam
com um entendimento do comportamento do cliente,
preferéncias de comunicacao e sua jornada.

Priorize quais opgoes de autoatendimento atenderdo melhor aos clientes
e proporcionardao uma experiéncia intuitiva. Isso ajudard a determinar
quais recursos sdo mais criticos para entregar primeiro e ajudar a planejar
adequadamente para as fases de desenvolvimento futuras.

2 https://emtemp.gcom.cloud/ngw/globalassets/en/sales-service/documents/trends/delivering-on-the-digital-promise-ebook.pdf
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A medida que isso for sendo executado, meca a efetividade do autoatendimento
com metas de ROI. Mais uma vez, como o autoatendimento nao é uma tatica isolada,
ela deve ser gerenciada e avaliada constantemente.

Algumas métricas de sucesso de um portal de autoatendimento sao:
+ Taxa de incidentes
 Taxa de resolucdo de reclamacgdes
 Pontuacdo de esfor¢o do cliente

+ Pontuacdo de satisfacdo do servico

Compare essas métricas com os KPIs gerais da experiéncia do cliente para
avaliar como melhorar e aumentar o ROI do autoatendimento.

3. Foque em Integracao

O autoatendimento, em particular, requer recursos de integracdo robustos;
sempre que os clientes usam um recurso de autoatendimento, alguma atividade
de negdbcios deve ser realizada nos bastidores para produzir os resultados que
eles esperam. Por exemplo, se um cliente estd procurando por documentacio,
um sistema de gerenciamento de conteudo precisa ser integrado a uma interface
voltada para o cliente e uma aplicacdo de pesquisa para revelar o que o cliente
esta procurando. Nao importa o que o autoatendimento esteja realizando, todos
exigirao integracdo entre os sistemas para serem eficazes.

No entanto, a integragdo prova ser um desafio para muitas empresas, pois

o numero de aplicativos existentes, sistemas de terceiros e tecnologias
emergentes usadas vem aumentando. Os stacks de tecnologia de atendimento
ao cliente continuam contendo sistemas divergentes e sobrepostos, o que leva a
experiéncias desarticuladas e processos lentos.

Considere quais tecnologias ajudardo a combater esse risco e facilitardo a
integracdo dos servigos existentes em uma Unica plataforma para permitir nao
apenas a atividade continua entre os sistemas, mas também para fornecer uma
experiéncia conectada ao cliente.

4. Conte com um Robusto
Gerenciamento do Conhecimento

Use uma abordagem integrada quando se trata de gerenciar ativos de conhecimento,
que podem incluir praticas recomendadas, perguntas frequentes, processos de
negdcios criticos e muito mais. Essas informacoes devem estar disponiveis em
varios canais e dispositivos por meio de autoatendimento.

O processo de tagging e metadados também serdo extremamente importantes
quando os clientes comecarem a pesquisar o contetido de que precisam ou por
chatbots tentando encontrar as informacdes corretas.
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5. Aprimore o Gerenciamento de Performance

As empresas precisam ter uma solucado que seja capaz de atender clientes em
todo o mundo em diferentes fusos horarios. Use uma solugdo na nuvem com
disponibilidade 24 horas por dia, 7 dias por semana, que ndo s6 minimizara o
tempo de inatividade, mas também garantira a continuidade dos negécios, para que
os clientes ainda possam ter acesso as opgoes de autoatendimento em tempo hébil.

Elimine os desafios de manter a infraestrutura local para entregar valor aos
clientes com mais rapidez e com reducdo dos custos de manutencao. Os clientes
poderdo acessar o portal sem serem prejudicados por tempos de inatividade
constantes e desempenho lento. Além disso, procure um fornecedor que ofereca
escalonamento automatico para moldar a capacidade de computagio de acordo
com as mudancas no volume e nas circunstancias.

6. Use uma Plataforma de Experiéncia Digital

Reunindo todas essas consideracdes, uma plataforma de experiéncia digital (DXP)
de cédigo aberto é a maneira mais econdmica de lancar o autoatendimento.

As empresas podem optar por diminuir os custos de manutengao e gerenciamento
aproveitando uma DXP para integrar os sistemas existentes e o conhecimento

em uma plataforma unificada. O uso de uma DXP também acelera o time-to-
market com funcionalidades nativas, como gerenciamento de conhecimento,
pesquisa e fluxos de trabalho, necessarios para impulsionar o autoatendimento.
Isso permite que as empresas unifiquem processos comuns de atendimento

ao cliente e restrinjam seu foco na personalizacdo e manutencao do que é
importante para os negdcios.

Para comecar a avaliar diferentes fornecedores de DXPs, veja a
avaliacido do Gartner no mais recente relatorio de Quadrante Magico
para Plataformas de Experiéncia Digital >

Nada como um Servico
de Autoatendimento:
Caso de Sucesso Panamax

A Panamax Inc, lider global em servicos de telecomunicacdes de varejo e atacado,
precisava de uma solucao escalavel para acomodar uma base de clientes crescente.
Isso exigia tecnologias mais sofisticadas do que os sistemas desenvolvidos
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https://www.liferay.com/pt/company/gartner/magic-quadrant-digital-experience-platforms?utm_source=whitepaper&utm_medium=content&utm_content=getting%20buy-in%20for%20customer%20self-service
https://www.liferay.com/pt/company/gartner/magic-quadrant-digital-experience-platforms?utm_source=whitepaper&utm_medium=content&utm_content=getting%20buy-in%20for%20customer%20self-service
https://www.liferay.com/pt/company/gartner/magic-quadrant-digital-experience-platforms?utm_source=whitepaper&utm_medium=content&utm_content=getting%20buy-in%20for%20customer%20self-service

internamente nos quais a empresa estava originalmente operando. A equipe
decidiu utilizar uma DXP para desenvolver um portal de autoatendimento para o
cliente que fosse escalavel e confiavel.

Ao facilitar os processos de back-end com APIs, a Panamax foi capaz de:

* Reduzir o tempo de configuragdo da conta do cliente para apenas
alguns minutos

+ Acelerar e melhorar workflow integrados
« Melhorar a experiéncia do usudrio com uma interface intuitiva

« Fornecer acesso imediato a conteudos e detalhes de transacgdes

Através do portal de autoatendimento para seus clientes, a Panamax pode
experimentar, em apenas um ano:

4x aumento do 5x aumento no niimero 7x aumento na
trafego do site de inscricdes mensais receita mensal

Esse portal de autoatendimento tornou-se o hub para que clientes se conectem
com mais eficiéncia, ajudando a adquirir novos clientes, engajar os existentes e
aumentar a receita de forma constante.

Leia mais sobre como a Panamax conseguiu desenvolver um portal de
autoatendimento efetivo para seus clientes.

Conclusao

Os beneficios do autosservigo ndo podem ser percebidos sem uma estratégia
intencional e metas focadas no cliente. Mesmo que a estratégia de autoatendimento
de cada empresa varie de acordo com diferentes objetivos e preferéncias do cliente,
considere essas praticas gerais recomendadas para orientar uma estratégia de
autoatendimento bem-sucedida.

Seguindo Adiante

Veja uma lista completa de funcionalidades e recursos de integracao disponiveis
para projetar um portal de autoatendimento efetivo com Liferay.
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https://www.liferay.com/pt/resources/case-studies/panamax-case-study
https://www.liferay.com/pt/resources/case-studies/panamax-case-study
https://www.liferay.com/pt/resources/product-info/Liferay+DXP+Customer+Portal+Features
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A Liferay ajuda organizacdes a resolverem seus desafios

de negdcio na criacdo de experiéncias digitais na web,
dispositivos méveis e outros canais, oferecendo solugdes

de intranet, commerce, portais, integracio de distintos
sistemas e muito mais. Nossa plataforma é open source, o que
a possibilita maior inovacéao, confiabilidade e seguranca.
Através de solucdes de negdcio e tecnologia, a empresa

visa a causar um impacto positivo no mundo. Centenas de
organizacoes do setor financeiro, de assisténcia médica,
governo, seguros, varejo, manufatura e outras verticais de
negdcios usam Liferay. Para mais informacdes, visite: liferay.com
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