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Marcelo Martins

* Formacao em Sistemas de Informacéao pela FURB; MBA em
Gerenciamento de Projetos pela Fundacao Getulio Vargas.

» Coautor do Livro: Negociacao em Projetos: Como obter
melhores acordos no gerenciamento de projetos.

* Membro do Software Advisory Board - SOAB do HDI Brasil;

» Certificado PMP desde 2008, PMI-RMP, Cobit 5.0, ISO 20.000
e ITIL Expert;

» Atualmente € Gerente de Suporte na Senior Sistemas,

responsavel por uma carteira de mais de 7.000 clientes em
todo o Brasil.
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+150 mil 137

tickets em 2018 analistas

+6 mil| 8
clientes diretos e ’
indiretos células
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Angelita Claudio Emerson Gilmara
Coordenadora Acesso e Seguranca, e IT Services T™S
Empresarial Performance
Corporativae
Aplicativos
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Gestao de Pessoas

CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

Karina
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Eis que surgem novidades...
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Cenério e-Social em Marco 2018

T N—
i 1 onda 60 hin
clientes onda

(Governo)

Inicio 22 onda

(empresas < 78M)

clientes clientes

+ DCTFweb
(clientes 12. onda)
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Volume de tickets ate Marco de 2018

Aumento de

'] 9 8 D/

Media 2017  Jan Fev Mar Volume de

HCM =eSocial 12 onda meSocial 22 onda Total
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Volume esperado de tickets

12,076

=,

5668

1,219
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ouvidoria = % stress
V' L 4
backlog = escalacao
.
reclamacoes

hora extra
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Satisfacao dos Clientes

3%
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Senior
Automated and

Responsive
Agent
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Solutinding 18M Services

<> Senior




@HDI  CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

CONFERENCIA & EXPO HDI BRASIL 2019

Arquitetura

Ferramenta de
Chamados

Arvore
Decisao
Documentacao

Portal de  EASEEAIGE Ml Pl i o e re e ) Base de
Documentacdo o Conhecimento
Abertura de
Chamado
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Curadoria Sara
+

VWatson
+

Motor de busca
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%E")Sara X‘—|—\/

QO {nt () suporte.sara.senior.com.br

Sara - 31/03 22:08:37
Ola. Meu nome € Sara e sou um agente inteligente criado pela Senior. Posso ajud

eSocial alguma vez ou esta fazendo seu primeiro envio?

www.hdibrasil.com.br/2019
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Most
Re"°’”°11 Identificador: Mostrar

Resumo:‘ Ordenar por: | Status

i . Cancelar
elaute[-):1 Recibo Informado: Todos

s = - Ajud.
[J1abelas [ Periédicos [_]N&o Periédicos yuca

o0
Situacdo: |99 Todos

Total: 6 (0 selecionado(s))
ibo Situacdo Retorno Resumo #
Aguardando retorno Empresa
Aguardando retorno Empresa
Aguardando retorno Empresa
Aguardando retorno Empresa
Aguardando retorno Empresa
Aguardando retorno Empresa

>

Davidas?
Fale comigo!

FR350STA
www.hdibrasil.com.br/2019
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& C () | & Seguro | https//sara-.. @@ ov ¥¥

G Google B Maps | FCR__ . 0800NetSuporte

eisirotis e 58 & C 1) | & Seguro | https://sara-... @
o T [ R O e [ T e Sa ra

G Google ¥ Maps [ FCR , 0800Net Suporte

$ Senior
Sara Powered by § Senior

Ola! Vamos falar
IMPACTO - Descreva o impacto de ndo realizar esta

operacdo. *

URGENCIA - Quando vocé precisa concluir esta
ﬁ q operagdo? *
J 4: - 7 11:22:41

G Google B® Maps [ FCR - 0800I ara criar um chama

ma Ellevo (0800

https://sara-

&  C )| @ Seguro | https;/adsseni.. ¥r B o : e C 2 |/& seguro

G Google ¥ Maps [N FCR - 0800NetSuporte

e : Descreva os procedimentos ja executados. *
formulério abaixo:

Usuario Ellevo (080(

martir Qual a versdo do Sistema onde ocorre a situagao? *

Senha Ellevo (08000

Sou a Sara, assistente virtual do
Suporte Senior.

Sobre qual assunto vamos tratar hoje? i v gunce: _

www.hdibrasil.com.br/2019
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Forum eSocial Senior

_‘-‘

Sua comunidade empresarial para discussdes sobre o eSocial

Um espaco colaborativo onde empreendedores podem trocar experiéncias, expor suas dividas e levantar solugdes para assun

Para informagoes basicas sobre o eSocial, acesse 0 011

eSocial

Tire suas dividascomaSara  Acesse o guia completo do eSocial

todas as categorias » Recente Melhores

Boas vindas

Demais Empresas 203 @ & ¥ Bem vindos ao Férum eSocial Senior

N&o gera Fechamento de Admissdo - SOLU
Satde e Seguranga do Trabalho | Demais Empresss

www.hdibrasil.com.br/2019
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...lancamos o Suporte BOT
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] Busca na base de conhecimento

| Lista de possiveis solugoes baseado na pergunta
'] Resposta imediata e humanizada

1 Agente se identifica como Suporte BOT

+10mil |10%

chamados respondidos assertividade

www.hdibrasil.com.br/2019
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RESULTADOS

Analistas a menos
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Obrigado!

marcelo.martins@senior.com.br

g) 47 99181-3396
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