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Introducao

O mundo passou por mudangas profundas nos ultimos anos. Em 2019, ano do nosso ultimo relatério
sobre o estado do trabalho, o maior desafio enfrentado por equipes de suporte ao cliente era a falta
de alinhamento. Nos dias de hoje, o cenério é bastante diferente. Uma pandemia desestabilizou a
forma como trabalhamos, e uma crise econémica esté forgando todos a melhorar o desempenho com
MeNOos recursos.

As equipes de suporte ao cliente, em particular, estdo sentindo a pressdo. Com a incerteza dos
mercados financeiros e da economia, a fidelidade do cliente ndo é mais garantida. De acordo com

o relatério “Estado do cliente conectado” da Salesforce, 48% dos clientes esperam um determinado
nivel de suporte para que mantenham a fidelidade a empresa. No entanto, muitas organizagées do
setor de atendimento ndo estdo preparadas para oferecer o melhor desempenho possivel.

No nosso ultimo relatério sobre o estado do trabalho, examinamos como as equipes de suporte ao
cliente podem aumentar a produtividade no ambiente turbulento de hoje. Descobrimos que a maioria
delas esta perdendo oportunidades cruciais de adotar métodos de trabalho mais modernos e eficientes.
Além disso, ndo estdo aproveitando o potencial da automacao e da |A para transformar o trabalho.
Portanto, é hora de mudar esse cenario.

Acoes realizadas nos ultimos seis meses devido
a crise econdmica

Mudanga completa da
estratégia de negdcios

Reducées
de orgcamento

Suspenséo das
contratagdes

Reducéo dos gastos
com tecnologia

Auditorias
de produtividade

Reducéo de pessoal

BASE: EXECUTIVOS DE SUPORTE AO CLIENTE, MARCO DE 2023



https://slack.com/intl/pt-br/blog/collaboration/slack-state-of-work-report
https://slack.com/intl/pt-br/blog/collaboration/slack-state-of-work-report
https://www.salesforce.com/resources/research-reports/state-of-the-connected-customer/
https://slack.com/intl/pt-br/resources/why-use-slack/state-of-work

Metodologia

O Slack, uma empresa Salesforce, realizou esta pesquisa global em parceria com a Qualtrics entre
24 de fevereiro e 21 de margo de 2023. O tamanho total da amostra de profissionais de suporte

foi de 3.576 funcionarios administrativos e executivos de varios setores nos seguintes paises:
Alemanha, Australia, Coreia do Sul, Estados Unidos, Francga, india, Jap&o, Reino Unido e Singapura.
Os grupos pesquisados incluiram pessoas que trabalham nos modelos presencial, remoto e hibrido.
Apesquisa ndo contou com a participagéo de funcionarios ou clientes do Slack.

No relatério, fazemos referéncia aos seguintes grupos de entrevistados:
Executivos e lideres: presidentes, parceiros e diretores

Gerentes: gerentes de pessoas, de lideres de equipes até vice-presidentes
Funcionarios administrativos: colaboradores independentes

As perguntas da pesquisa foram elaboradas para coletar uma ampla variedade de dados, incluindo os
desafios enfrentados por equipes de suporte, as métricas de produtividade, o uso de automacgao e IA
e as opinides sobre as experiéncias e o bem-estar de funcionarios.



Organizagoes do setor de suporte
tém o maior potencial para se
beneficiar com a automacao e a |A

Os agentes de atendimento ao cliente costumam gastar uma quantidade consideravel de tempo
em tarefas repetitivas, como responder a perguntas frequentes, criar tiquetes, coletar feedback
dos clientes e direciona-los para recursos documentados. Embora sejam importantes, essas tarefas
consomem um tempo valioso que poderia ser alocado para questdes mais complexas. E aqui que

a automacao e a inteligéncia artificial entram em acéo.

De acordo com a pesquisa, apenas 43% dos profissionais de suporte usam processos automatizados.
Porém, aqueles que adotaram a automacao percebem beneficios claros. Em média, os profissionais
de suporte que usam processos automatizados economizam 3,4 horas por semana, um nimero
impressionante. Além disso, 81% desses profissionais relatam que a automagéao teve um impacto
positivo na produtividade deles.

Automatize o envio e o recebimento de dados de CRM
em tempo real com o Service Cloud para Slack

Para muitos agentes e gerentes de suporte, uma quantidade significativa de tempo é gasta alternando
entre apps e sistemas de conhecimento desconectados. Como resultado, seus clientes tém tempos de
resolugdo mais lentos e modelos de suporte que os fazem ser transferidos de agente para agente com
frequéncia, gerando frustragéo e baixas pontuagdes de satisfagao.

Com o app Service Cloud para Slack, os agentes podem encontrar informacdes e especialistas,
gerenciar casos e incidentes e atender a solicitagées de suporte rapidamente, tudo isso no Console
Service Cloud para Slack. Ele retine todas as pessoas, ferramentas e dados necessarios para as equipes
alcancarem a maxima produtividade. O resultado? Clientes e agentes mais felizes.


http://slack.com/apps/A01RDL2NJAH-service-cloud-for-slack?tab=more_info

Os beneficios da automacgéo véo além da economia de tempo. A maioria (63%) dos profissionais
de suporte afirma que a maior vantagem da automacéo é ajudar a fazer mais com menos tempo
e recursos. Essa eficiéncia maior é crucial quando muitas organizagdes enfrentam restrigcdes
orcamentarias e presséo para obter resultados.

Por outro lado, a adogdo da IA permanece relativamente baixa, com apenas 24% dos funcionérios

de suporte usando-a atualmente no trabalho. A IA tem o potencial de transformar o setor de suporte
melhorando o desvio de tiquetes e a satisfagdo do cliente. Integrar a IA aos fluxos de trabalho de
suporte pode melhorar significativamente a eficiéncia e proporcionar uma experiéncia geral aprimorada
para o cliente.




Processos de suporte mais automatizados

Compartilhamento

. D 51%

e armazenamento de arquivos
Suporte ao cliente (por exemplo, °

49%
respostas a perguntas frequentes)

Envio de mensagens a colegas — 43%
Automacdes exclusivas para facilitar tarefas

essenciais (por exemplo, automatizacdo — 43%
de tarefas tediosas ou repetitivas)

Gerenciamento de pedidos — 40%

e solicitacdes de trabalho 0%

Alertas (por exemplo, de integragées o

. 34%
externas com o workspace principal)
Integragédo (por exemplo, automacéo do

acesso a certas ferramentas e documentos - 31%
para funcionarios recém-contratados)

Solicitagoes de folga - 30%

Aprovacdoes de despesas - 23%

Outros . 1%

- - BASE: FUNCIONARIOS ADMINISTRATIVOS DE SUPORTE



Ofereca flexibilidade para a sua
equipe de suporte

O setor de atendimento ao cliente tem liderado o caminho para oferecer flexibilidade em relagao

a quando e onde as pessoas trabalham. De acordo com a pesquisa, muitas tarefas rotineiras de suporte,
como responder a mensagens e e-mails ou participar de reunides, podem ser mais produtivas em
ambientes remotos.

Dito isso, a implementacao de horéarios de trabalho flexiveis requer um planejamento cuidadoso.
Algumas atividades que exigem colaboragdo podem ser mais produtivas em ambientes presenciais.
Por exemplo, 44% dos profissionais de suporte afirmam que se sentem mais produtivos ao fazer
brainstorming no escritério em comparagéo com o trabalho remoto, como quando se retinem para
resolver um problema. Da mesma forma, 41% se sentem mais produtivos quando tomam decisées em
grupo no escritério em comparagdo com quando estdo trabalhando remotamente.



https://slack.com/intl/pt-br/events/collaborative-customer-service-from-anywhere-the-new-model

Outro aspecto a considerar é a melhora da organizagao das reunies e o incentivo ao trabalho
assincrono sempre que possivel. Um nimero expressivo de 31% dos funcionarios de suporte afirma
que gastar muito tempo com reunides e e-mails prejudica a produtividade. Além disso, 41% acreditam
que as reunides poderiam ser eliminadas sem gerar problemas. Isso indica que ha oportunidades

para otimizar os processos de comunicagao e colaboragéo visando a melhoria da produtividade e da
satisfagéo no trabalho. Por exemplo, na Salesforce e no Slack, fazemos as Maker Weeks (Semanas
do criador), conduzimos discussdes assincronas usando o Slack sempre que possivel e temos dias
determinados em que os funcionarios combinam com suas equipes de comparecer ao escritorio.



https://slack.com/intl/pt-br/blog/transformation/the-five-day-workweek-has-left-the-building
https://slack.com/intl/pt-br/blog/transformation/the-five-day-workweek-has-left-the-building
https://slack.com/intl/pt-br/blog/collaboration/asynchronous-video-meetings-future-work

Principais maneiras pelas quais os lideres
) desuporte podem impulsionar a produtividade

Horarios de trabalho flexiveis — 56%
Local flexivel (D 37%
Beneficios exclusivos para o local
de trabalho (por exemplo, almogo, - 35%
lanches, jogos etc.)
Melhorias no local de trabalho
(por exemplo, mais salas de - 33%
reunido, areas de siléncio etc.)
Incentivo para as pessoas serem o
o 27%
auténticas no trabalho
Dias sem reunides 16%
Acompanhamento das métricas de
atividade (por exemplo, tempo gasto no - 15%
trabalho, e-mails enviados etc.)
Capacitagdo para automatizar processos
de trabalho com ferramentas sem ou com - 14%
pouco cédigo
Exigéncia de que os funcionarios
estejam no escritério todos os dias ou - 13%
quase todos os dias, quando possivel
Grupos de recursos para funcionarios
(por exemplo, grupo para funcionarias . 1%

mulheres)

- - BASE: FUNCIONARIOS ADMINISTRATIVOS DE SUPORTE



Os lideres de suporte precisam
repensar a forma de melhorar
a produtividade

No setor de atendimento ao cliente, as métricas de desempenho e produtividade tém um papel crucial.
Desde o acompanhamento do nimero total de tiquetes de suporte até a medicéo da velocidade de
resolugdo de problemas, essas métricas fornecem insights valiosos relacionados ao dificil equilibrio
entre gerenciar os custos de servigo e garantir a qualidade do atendimento. Sendo assim, nao é
surpresa que 64% dos executivos de suporte recorram principalmente a métricas visiveis, como horas
gastas online, niUmero de e-mails enviados ou linhas de cédigo escritas. Além disso, 54% dos
funcionarios de suporte se sentem pressionados para responder as mensagens rapidamente, a fim de
reduzir o tempo de resolugdo para seus clientes.

No entanto, depender exclusivamente desses nimeros coloca a énfase no valor errado: os dados de
saida. O valor néo esta na velocidade em si, mas no que ela pode proporcionar. Os lideres devem se
concentrar em otimizar a maneira como os dados de entrada sdo gerados. A velocidade é fundamental
para oferecer um servigo excelente, e um agente que estd equipado com os processos e as ferramentas
mais eficientes pode ser muito mais produtivo do que aquele que nao esta.

O Slack unifica sua equipe, clientes, casos e incidentes em uma Unica plataforma. Isso reduz
drasticamente as horas normalmente gastas alternando entre sistemas e permite que os agentes
trabalhem de forma mais eficiente. Na verdade, nossos clientes de atendimento tém percebido uma
redugdo média de 15,1% no custo por tiquete e uma economia de US$ 3,4 milhées em produtividade
aprimorada, de acordo com o relatério “O Impacto Econémico Total” conduzido pela Forrester.



https://slack.com/intl/pt-br/resources/why-use-slack/the-total-economic-impact-of-slack-for-service-teams

Conclusoes

Esta claro que a abordagem tradicional para a produtividade no setor de suporte ao cliente néo esta
funcionando tdo bem quanto poderia. Ao repensar as métricas de produtividade, adotar a automacéo
e a |A e concentrar-se em melhorar as experiéncias dos funcionarios, as organizagdes de suporte
podem conquistar novos niveis de desempenho.

O futuro da produtividade no setor de suporte esta em trés
areas principais:

e Primeiro, acompanhar a tecnologia ndo é opcional. Os lideres de suporte devem adotar fluxos
de trabalho automatizados e comecar a explorar maneiras de incorporar a |A generativa agora.
A automagéo pode otimizar processos, reduzir erros e liberar um tempo valioso para as equipes
de atendimento se concentrarem nos clientes. Enquanto isso, a inteligéncia artificial oferece
possibilidades animadoras para anélise preditiva, interagdes personalizadas com clientes e
muito mais.

e Em segundo lugar, faca o trabalho hibrido funcionar. Com equipes de suporte distribuidas,
alguns aspectos da colaboragéo sédo obtidos e outros séo perdidos. Capacite seus agentes com as
ferramentas certas para compensar a falta de interagéo presencial.

e Os lideres de suporte devem implementar as ferramentas certas para maximizar a produtividade
da equipe de atendimento. Isso significa prestar atengdo nas ferramentas e nos processos utilizados
para resolver cada tiquete, além dos resultados finais. Ao centralizar todo o fluxo de trabalho
de suporte em uma Unica plataforma, provavelmente vocé tera maior produtividade e clientes
mais satisfeitos.
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O Slack pode ajudar

Como lider de suporte ao cliente, vocé néo precisa encarar o futuro por conta prépria. O Slack para
atendimento ao cliente é uma plataforma de produtividade poderosa que ajuda a liberar todo o
potencial do suporte ao cliente de trés maneiras principais:

e Resolva casos complexos rapidamente com mutirdes. Possibilite que os agentes incluam
automaticamente especialistas no assunto e membros da equipe técnica para rapidamente resolver
problemas de suporte ou atender a solicitagcbes e, assim, obter uma resolugdo mais breve com
o Salesforce Service Cloud.

e Aumente a produtividade com automacgao e IA. Transforme tarefas manuais em fluxos de trabalho
automatizados e gere resumos ou artigos de conhecimento de forma inteligente.

e Aprove tarefas administrativas rapidamente para se concentrar nos clientes. Estruture
informagdes de aprovagdo com os aprovadores certos e informagdes da conta no Service Cloud po
meio de fluxos de trabalho faceis de usar e sem cédigo.

Saiba mais sobre o Slack para suporte ou fale com a nossa equipe de vendas se quiser
mais informacgdes.

r


https://slack.com/solutions/customer-service
https://slack.com/solutions/customer-service
https://slack.com/intl/pt-br/solutions/customer-service
https://slack.com/intl/pt-br/contact-sales?id=customer-service

Sobre o Slack

O Slack tem como missédo tornar a vida profissional das pessoas mais simples, agradavel e produtiva.

E a plataforma de produtividade para empresas que aprimora o desempenho, capacitando todos com
automacao sem cédigo, tornando a pesquisa e o compartilhamento de conhecimento mais fluidos

e mantendo equipes conectadas e engajadas enquanto avangam juntas no trabalho. Como parte da
Salesforce, o Slack estéd profundamente integrado ao Salesforce Customer 360, o que potencializa

a produtividade em equipes de vendas, atendimento ao cliente e marketing. Para saber mais e comecar
a usar o Slack gratuitamente, acesse slack.com/intl/pt-br/ ou fale conosco no @SlackHQ.

52 slack

from &® Salesforce

As informagdes anteriores tém fins puramente informativos e ndo implicam nenhum compromisso obrigatério. Nao utilize
essas informagdes para tomar decisdes a respeito de suas aquisicdes. O desenvolvimento, o langamento e as datas de
produtos, recursos ou funcionalidades continuam a critério exclusivo do Slack e estéo sujeitos a alteragdes.


https://slack.com/intl/pt-br/
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