CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

Potencializando a Performance da Area
de Atendimento ao Cliente - Construcao

de Base de Conhecimento

Luciola Eboni e Michelle Grecco

www.hdibrasil.com.br/2019



@HDI  CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

Formacgao ‘ i . Za 5 éom

Processamento de Dados Gestora TOTVS

Administracao com especializacoes em
Gerenciamento de Projetos e Finangas.

Atuacao

Atuo na transformacao digital e governancga da
engenharia de software da TOTVS, com os
objetivos de manter e elevar a qualidade do
atendimento aos clientes e desenvolvimento dos
softwares. Melhorando a experiéncia dos clientes
e implantando agilidade no desenvolvimento.
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SOMOS TOTVS

A TOTVS apoia seus clientes na jornada para o mundo digital, oferecendo as melhores
solucoes e o conhecimento necessario para que empresas de todos os portes e segmentos
aproveitem as oportunidades oferecidas pelo digital

Investidos em
Lider em ERP no Brasil segundo ranking da nos ultimos 5 anos

Interbrand

no mundo

atendidos por solucoes de presente no
negocios
especializadas segundo a Strategy& (PwC)

www.hdibrasil.com.br/2019
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PORQUETOTVS?

PRESENCA PORTFOLIO

Presenca fisica e digital, * Diversidade, Amplitude e
baseada em um modelo de Flexibilidade
distribuicao de alta

capilaridade

MARCA SUSTENTABILIDADE

Reputacao e reconhecimento Mais alto nivel de Governanca

de mercado Corporativa (B3 - Novo Mercado)
Resultados Financeiros Sustentaveis
Investimento Social alinhado a
estratégia do negocio

www.hdibrasil.com.br/2019
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SOMOS TOTVS

A TOTVS ESTA PRESENTE NOS PRINCIPAIS CENTROS DE NEGOCIO DO BRASILE
AMERICA LATINA PARA ESTAR SEMPRE PERTO DE VOCE E DA SUA EMPRESA

EUA
1 Tech Lab (CA)
1 Filial (NY)
1 Canal (FL)

ARGENTINA,

COLOMBIA

MEXICO
5 Filiais

PORTUGAL

1 Fitial

BRASIL
Matriz - Sdo Paulo
11 Filiais
52 Canais em todoo territério naciona
10 Centros de Desenvolvimento
~5k Revendas

www.hdibrasil.com.br/2019

RUSSIA

1 Joint Venture

CHINA
1Filial

TAIWAN
Centrode
Desenvolvimento
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/" Gerir o conhecimento
N\ — consiste em criar

A gestaodo ~

conhecimento é muito formatos de
importante para as armazenamento,
empresas, pois o preservacao e gestao
conhecimento esta na das informacoes, além
mente das pessoas, nos do gerenciamento dos
departamentos e nos B & canais de
processos executados. " OO disseminacao.

Geitiio do Cortrocimentto

(KMW%& Wmagmmf)

www.hdibrasil.com.br/2019
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PROJETO GESTAO DO CONHECIMENTO
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Mapeamento dos locais onde eram entregues documentacao para o
cliente. (Confluence / YouTube / Central de Downloads / Zendesk
Help Center).

Definicao de ndo migrar documentacoes antigas para Zendesk Help
Center.

Desenvolvimento de documentacao com base na metodologia KCS.

Zendesk Guide - Apoio no processo / método. Apoio na criacao de
padrao de documentacao, papéis do KCS 1,2,3, Perito e Treinador.

Zendesk permitindo a criacdo e acompanhamento de tickets
resolvidos com KCS (indicacdo), pesquisa de satisfacdo e niveis de
aprovacao do KCS.

Respostas dos clientes sobre utilidade do artigo e o que falta para
resolver.

www.hdibrasil.com.br/2019
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KCS significa Knowledge Centered
Support, em portugués, Suporte
Centrado no Conhecimento.

Metodologia de mercado, criadaem DeSde AgOStO de 201 7, eStamOS
1992,utilizada por grandes v
empresas. capacitando os Centros de

Ih d .
Mo LSkl Suporte TOTVS e demais
produtos e servicos. | c .

equipes que atendem clientes,

externos e internos, na

Metodologia KCS.

Agiliza o atendimento, reduz o TMA
e ayinenta a Satisfacao!

\(

www.hdil®™asil.com.br/2019
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Aumento do
autoatendimento e
satisfacao dos clientes.

Aumento da resolucao no
primeiro contato.

Implementacao de

iniciativas de inteligéncia
artificial, Chat Bot e
Answer Bot buscando
conteudo de boa qualidade
e relevante.

www.hdibrasil.com.br/IZ_OI?
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o @ TICKETS RESOLVIDOS

COM INDICACAO: g

X EQUIPES TOP KCS

_|——| MERC. INTERNACIONAL 26,48%
BACKOFFICE BH 21,12%
RH 19,15%
BACKOFFICE SP 17,73%
VAREJO 11,37%
EDUCACIONAL 11,17%
JURIDICO 6,88%

www.hdibrasil.com.br/2019
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BUSCA UNIFICADA/F1 - Help Produto

* Trazer emum local Unico, as opcoes
de conteudo para que o cliente possa
realizar o autoatendimento.

 Conteudo Técnico (Confluence).

 Base de Conhecimento (Zendesk). « : "

«  Videos How To (YouTube). _U,\'j'f.}:’ﬁ-ﬁ\-"m /

* Pacotes de atualizacao do Sof
(Central de Downloads).

www.hdibrasil.com.br/2019
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BUSCA UNIFICADA Informacdes em

varios repositorios.
Motor de busca
ineficaz.
Dificuldade para
mensurar
efetividade de cada
canal.

Help Produto [ | oo iacso
’ N30 existia padrao
de layout e
framework.
Informacoes
estaticas e

descentralizadas.

www.hdibrasil.com.br/2019
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PROGRESS

www.hdibrasil.com.br/2019
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OBRIGADA :)

Luciola Eboni
Gestora Executiva da Engenharia Corporativa

E-mail: luciola@totvs.com.br

www.likedin.com/in/luciola-eboni

"Favor preencher a ficha de avaliagao dessa sessao."

www.hdibrasil.com.br/2019
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FORMAGAO

Formada pela Universidade Sao Judas Tadeu em S&o Paulo e
com MBA na Fundacao Getulio Vargas em Gestao de Servicos.

MICHELLE T

GRECCO Carreira desenvolvida na area de Tecnologia da Informacéo e
Gestao, profissional com mais de 18 anos de experiéncia, sendo
parte dela em Desenvolvimento de Software e em Gestdo de

Equipes de Atendimento e Suporte Técnico ao Cliente.

Hoje como Head de Suporte Plataformas na TOTVS com
equipes em Sao Paulo e no México, gerenciando a equipe de
Suporte Técnico.

www.hdibrasil.com.br/2019
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Metodologia KCS — Construcao de Base

de Conhecimento

Projeto — Potencializando a Eficiéncia do Time

www.hdibrasil.com.br/2019
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Objetivos do Projeto

Implementar na Operagcdo de Suporte Técnico a Metodologia KCS potencializando a eficiéncia
operacional da area.

Reduzir a demanda dentro da area

de Suporte Técnico

+

Aumentar a Produtividade do Time

Tempo de Solugéao FRC Autoatendimento
dos Tickets/Incidentes pelo Cliente

www.hdibrasil.com.br/2019
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Desafios

« Documentacao nas Maquinas dos Analistas.
* Documentacgao nos E-mails compartilhados.
« Documentacdo em Pastas Compartilhadas entre as Equipes.

* Mudanca de Cultura dos Analistas.
* Mudanca de Processos de Atendimento.
* Mudancga de Cultura dos Clientes.

www.hdibrasil.com.br/2019
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Implantacao da Metodologia de KCS
no Suporte Técnico

TREINAMENTO - CAPACITAGCAO

» Metodologia KCS.

 Ferramenta e Processos adotados para criagao e
indicagao de artigos.

ENGAJAMENTO DOS TIMES

» Dedicamos um grupo de analistas focados para a
criagdo e acompanhamento dos tickets.

www.hdibrasil.com.br/2019
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ENTREGA DE OBRIGATORIEDADE FISCAL:

» Alta Demanda no Suporte Técnico na Entrega Legal.
« Dduvidas comuns entre os clientes.

META DO TIME:

Todos os tickets com duvidas deveriam ter Indicacao
e/ou Criacao de Artigo sobre a demanda do time com
relacao a entrega.

www.hdibrasil.com.br/2019
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META DO TIME:

* Reduzimos o tempo de solucdo do tickets em 30%.

* Aumentamos a produtividade do time em 20%.
e Concluimos o atendimento de todos os clientes
antes da data final.

www.hdibrasil.com.br/2019
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Implantacao do CHATBOT

Orientagdo e indicagdo aos clientes sobre os artigos
criados pela metodologia KCS.

Reduzindo demanda de entrada de tickets no Suporte e
gerando novo canal de autoatendimento o cliente.

@ Atendimento Online

0Ola MICHELLE! Seja bem vindo ao Atendimento

' Virtual da TOTVS.
Central de Relacionamento TOT)

= Centro de servigos
Suporte técnico para produtos TOTVS Atendimento administrativo e financeiro

-
Sobre qual assunto vocé quer falar?

Iniciar chat -3

www.hdibrasil.com.br/2019
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RESULTADOS NO SUPORTE
APOS IMPLANTACAO

» 30% de todos os tickets que atuamos ja
possuem indicacao de KCS.

« CSAT de 89% (Satisfacdo do Clientes
quanto aos Tickets com Indicacdo de
Artigos.

« Aumentamos 15% no nosso FCR na
Operacao.

e Aumentamos em média 24% na nossa
produtividade nos times de Atendimento.

* 28% de Reducgao de Tempo de Solucéo.

www.hdibrasil.com.br/2019
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OBRIGADA :)

Michelle Grecco Rolli
Head de Suporte Plataformas TOTVS

E-mail: michelle.rolli@totvs.com.br

www.linkedin.com/in/michellegrecco/

"Favor preencher a ficha de avaliagao dessa sessao."

www.hdibrasil.com.br/2019
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