Digital Workspace

Capacite suas equipes para oferecer uma excelente experiéncia ao cliente

. Business
Services




Pesquisas mostram que 80% dos clientes dizem que a
experiéncia que as empresas fornecem é tao importante
quanto seus produtos e servicos . Um digital workspace
pode garantir que suas equipes estejam preparadas para
entregar o CX que seus clientes desejam.

Sao tempos de mudanga em Customer Experience (CX). Ter um
"departamento de atendimento ao cliente" ndo é mais o suficiente, vocé precisa
fornecer suporte ao cliente em toda a empresa.

As tradicionais linhas divisérias entre as equipes voltadas ao cliente e 0
restante de sua organizagao ficaram borradas, ou, as vezes, até
desapareceram completamente. Em muitos setores, a distingado entre agentes
de atendimento ao cliente e funcionarios de back office ndo existe mais.
Especialistas no assunto em sua empresa que podem ter desempenhado
fungdes de segundo plano agora estao frequentemente envolvidos diretamente
nas discussdes com os clientes.

Vocé precisa mudar a visao tradicional de que o atendimento ao cliente € um
centro de custo, enquanto o engajamento do cliente € um centro de lucro. Hoje,
seu contact center deve fazer muito mais do que o atendimento e suporte ao
cliente. Ele deve engajar seus clientes de forma proativa, utilizando analises
preditivas e dados histéricos do cliente, e desempenhar uma fungao de vendas
diretas. Todos estes fatores impulsionam a necessidade de convergéncia das
ferramentas de comunicagdes unificadas e colaboragéo (UC&C - unified
communications and collaboration) e seu contact center para capacitar suas
equipes nesta jornada.

Outro elemento essencial de exceléncia no atendimento ao cliente é equipar
seus funcionarios com as ferramentas adequadas. Elas precisam proporcionar
a seus funcionarios melhor acesso as informagdes dos clientes, permitir que

equipes descentralizadas trabalhem em conjunto e possibilitar que os clientes
tenham um servigo mais coordenado e eficiente. Além disso, vocé precisa de
ferramentas que possam coletar dados dos clientes e desenvolver ideias para
ajuda-lo a refinar e melhorar os produtos e servigos que vocé oferece. Um
digital workspace esta no centro de tudo isso, pois permite que suas equipes
tenham um melhor desempenho, sejam mais produtivas e oferegam uma
melhor Customer Experience (CX).

Vocé precisa pensar maneiras diferentes sobre como melhorar o primeiro
contato, a satisfagédo do cliente, a pontuagao do promotor liquido (NPS) e muito
mais. Requer uma abordagem que seja adaptada para fornecer o melhor
servico digital da categoria e que coloque em primeiro lugar as necessidades de
dados, comunicagao e colaboragéo dos funcionarios - onde quer que eles
estejam trabalhando. A Orange pode ajuda-lo a transformar suas operagdes de
CX, fazer convergir suas ferramentas de UC&C com seu contact center e
fornecer um guia para conectar suas operagdes de atendimento ao cliente,
desempenho dos funcionarios e experiéncia do cliente. Este ebook mostrara
como fazer tudo isso em detalhes.

Pesquisas mostram que 71% dos
executivos acreditam que o engajamento
dos funcionarios é crucial para o sucesso
de sua empresa?



Um novo mundo do trabalho

Recentemente o mundo do trabalho mudou drasticamente. A
pandemia da COVID-19 forcou em grande escala muitas
empresas a mudarem para o home-office, quase da noite
para o dia. Elas foram confrontadas com a perspectiva de
gerenciar as expectativas dos clientes com uma forca de
trabalho que foi subitamente dispersa.

A nuvem foi fundamental para proporcionar flexibilidade extra e rapida
expanséao para manter a experiéncia do cliente e evitar transtornos. Na verdade,
os centros de contato em nuvem serao essenciais para o0 avango do modelo de
atendimento ao cliente de todas as empresas.

O trabalho remoto estar deve continuar permanentemente em funcionamento. O
Gartner prevé que 48% dos funcionarios trabalharao remotamente pelo menos
parte do tempo no mundo pds-pandémico®. Suas equipes remotas precisario
de uma experiéncia de trabalho que se integre perfeitamente ao ambiente do
escritorio. E vocé também precisara usar ferramentas digitais para recriar a
intimidade e a personalizagdo com as quais os funcionarios estavam
acostumados anteriormente.

O modelo de trabalho hibrido

79% dos executivos de nivel C planejam
deixar os funcionarios dividirem o tempo
entre os escritdrios da empresa e o
trabalho remoto®

O que fazer a seguir?

A necessidade urgente do trabalho remoto passou, e agora vocé tem tempo e
espaco para planejar uma estratégia que possa atender as suas necessidades
comerciais e fornecer CX. A Orange conversou com nossos clientes e com os
analistas e formulou quatro tendéncias principais que conduzirdo ao sucesso:

1.

2,

Aprimorar a velocidade dos modelos de nuvem sera essencial para o
sucesso dos negocios.

O UC&C é impulsionado hoje por reunides e colaboragio, mas
amanha sera impulsionado pela automacgéao do fluxo de trabalho.
Integrar o UC&C em seu contact center para permitir o CX de classe
mundial para seus clientes é o novo objetivo principal.

Recrutar, treinar e reter funcionarios talentosos sera vital para a
sobrevivéncia. Esses funcionarios devem estar preparados para
proporcionar empatia e atengao aos clientes para fazer a diferenca.




Importancia do UC&C e UX

Para poder oferecer o melhor na categoria de CX, voceé precisa
comecar possibilitando a experiéncia de usuario (UX) para os
funcionarios.

A integracao de aplicativos de contact center e ferramentas de UC&C para
oferecer a seus agentes e funcionarios um UX aprimorado é essencial para
melhorar o CX. Ele transforma o modo como sua empresa pode ajudar os clientes,
reunindo todos os seus funcionarios e equipes no processo de CX. E assim que
vocé faz uma diferencga transformadora, especialmente se vocé esta adotando um
modelo de trabalho hibrido: agora é mais importante do que nunca pensar em
como seus funcionarios e agentes estdo trabalhando. Algumas empresas ja
progrediram ao ponto de ndo haver distingao entre agentes de atendimento ao
cliente e funcionarios.




A capacitagdo de suas equipes com as ferramentas de UC&C possibilita resultados
comerciais positivos e uma melhor compreensao de seus clientes. Se seus funcionarios
tém acesso a mais informagdes e mais conhecimentos, eles estdo mais bem equipados
para ajudar seus clientes.

As ferramentas de UC&C fornecem acesso a mensagens, chamadas de voz e video,
colaboragdo de equipe, videoconferéncia e muito mais. Elas possibilitam que as
equipes se conectem, compartilhem e trabalhem juntas em um dnico local virtual. Ao
fundir seu contact center com as ferramentas UC&C, seus agentes podem ter acesso
rdpido e sem problemas aos assuntos especializados de sua organizagdo, para obter
respostas precisas e qualificadas as consultas dos clientes em tempo real.

Mas este tipo de acesso, e determinando a disponibilidade de seus especialistas no
assunto em tempo real, sé é possivel com uma Unica interface de usuario (Ul) para seus
agentes. Forrester relata que mais de um em cada trés responsaveis pelas decisdes luta
com dados fragmentados devido a silos organizacionais e falta de ferramentas®. O
UC&C em seu contact center oferece a seus agentes o poder de acessar dados e
experiéncia sob demanda e ajuda a eliminar processos fragmentados de CX.

O mercado mundial de UC&C cresceu 29%
em 2020 para um valor de 47,2 bilhoes de
doélares10

Uma estratégia para a préxima
geracao de espaco de trabalho
digital

Colocar em pratica uma estratégia para permitir que seus agentes e equipes
comecem a estabelecer seus objetivos comerciais. De acordo com o IDC', as
trés principais prioridades de negdcios no futuro sao: satisfagdo do cliente,
eficiéncia operacional e produtividade dos funcionarios.

A Orange acredita que isso pode ser alcangado com uma abordagem baseada
em quatro pilares estratégicos:

1. Obter valor a partir de dados

2. Adogéo pelos usuarios de ferramentas de produtividade e integragdo com
aplicagdes comerciais

3. Convergéncia da colaboragao e contact center

4. Transformacéo de IP

Outros fatores determinantes de negécios que os clientes mencionaram incluem
o desejo de desenvolver solu¢cdes de comunicagdo em geral, para que possam
passar por diversas solugdes dificeis de gerenciar. Outros incluem o apoio aos
clientes com maior escalabilidade, mitigagcao de riscos e seguranga. As
empresas querem conectar usuarios, dispositivos e aplicagbes com seguranca,
tanto dentro como fora do local de trabalho, e otimizar a conectividade estendida
aos trabalhadores remotos.

A Orange trabalha com vocé para identificar seus pontos criticos, como vocé
tem tentado supera-los e como vocé pode melhora-los. Ao chegar ao cerne de
seus desafios comerciais e estabelecer as causas e os motivadores, nos
podemos ajuda-lo a construir a solugdo perfeita.




Transformacao do digital
workspace

Um contact center na nuvem é essencial para apoiar o modelo
de trabalho hibrido. Ele o ajudara a otimizar as operacoes e a
se adaptar melhor as novas necessidades ou picos de contato
inesperados, integrando novas caracteristicas a medida que
forem necessarias.

Um ecossistema multinuvem suporta todas as diversas necessidades de
funcionarios e negocios que vocé tem. Dentro desse ecossistema, vocé pode ter
todas as ferramentas e solugdes necessarias para gerenciar de maneira eficaz as
mudangas nas interagdes com os clientes.

A plataforma de comunicagdo como servigo (CPaaS) oferece um CX melhor ao
gerenciar incidentes sem problemas. A CPaa$S, que incorpora recursos de
comunicagao em seus aplicativos de clientes e negdcios, ajuda a reduzir atrasos
e melhorar as taxas de conversdo. Cria um UX mais rico para que seus
funcionarios possam entregar um CX melhor.

A CPaaS permite que seus agentes e equipes se comprometam com os clientes
de acordo com seus termos, através do canal escolhido pelo cliente, usando um
unico API. Permite que vocé responda as consultas dos clientes em tempo real -
os dias de seu contact center criar uma senha e fazer o cliente esperar ja se
foram ha muito tempo.

Outras solugdes digitais que melhoram o UX e prepara suas equipes para
fornecer maior CX incluem:

= Microsoft 365: permite a colaboragéo entre suas equipes e funcionarios,
deixando-os trabalhar em projetos mais complexos que incluem voz, video,
seguranga cibernética e espagos de trabalho digitais.

= SD-WAN e acesso remoto seguro: o0 modelo de trabalho hibrido e a demanda
continua por acesso remoto exigem conectividade de rede flexivel, confiavel e
segura.

= Voz: ser capaz de suavizar a transi¢cao de sua base de voz para outras
aplicagdes da UC&C é essencial. Seu contact center precisa ser capaz de
combinar voz com ferramentas de engajamento digital para ajuda-lo a oferecer
uma experiéncia consistente e sem interrup¢des para os clientes.

= Multinuvem: ajuda a integrar tudo "sob o mesmo teto". Por exemplo, se vocé
estiver usando Amazon Web Services (AWS), uma abordagem multinuvem
garante que quaisquer que sejam as aplicagdes que vocé der as suas
equipes, elas funcionardo. Mas vocé precisa trabalhar com o parceiro certo
que tenha a experiéncia multinuvem e o ambiente de terceiros para entregar.

A importancia da voz

O mercado de plataformas CPaaS devera
crescer de US$ 4,2 bilhoes em 2019 para
US$ 17,7 bilhoes em 2024 a uma taxa de
crescimento anual composta de 33%12,




O papel vital da inteligéncia
artificial (1A)

A IA ja desempenha um papel importante no CX. Seguindo
adiante sera cada vez mais integrado ao espaco de trabalho
digital e ao seu contact center e se tornara ainda mais
essencial para transformar as interac6es com seus clientes.

De acordo com o Gartner, 58% dos consumidores usariam |IA para economizar
tempo, e 56% a usariam para economizar dinheiro'3. Neste caso, a IA
impulsiona o que se torna um processo ciclico: quanto mais tempo os
consumidores economizarem, mais provavel que comprem um produto seu, e
quanto mais dinheiro economizarem, mais provavel que voltem a comprar de
vocé novamente. O CX é melhorado em geral.

A |A ja esta presente no CX em forma de chatbots e callbots, com os quais
muitos consumidores ja se envolvem, e estao acostumados a lidar com pedidos
e perguntas simples. Os bots de conversagio estdo se sofisticando cada vez
mais. A IA e a machine learning (ML) permitem aos chatbots aprender com
experiéncias e contatos passados com os clientes e tomar decisbes para
entregar sem dificuldades perguntas e transcrigdes completas de conversas a
agentes humanos, se necessario.

Além disso, a compreensao da linguagem natural (NLU - natural language
understanding) permite aos bots uma interacdo de voz totalmente automatizada
€ uma compreensao avangada da intengao do cliente. Combinado com a
automagcao de processos roboticos (RPA - robotic process automation), os bots
de atendimento ao cliente agora podem auxiliar durante uma conversa e
fornecer orientagdo em tempo real durante processos longos e complexos. O
resultado disso € que eles podem impulsionar as préximas agdes da melhor
forma, tais como recomendagdes ou promogdes de vendas, e podem até
mesmo coletar dados de conversas e atualizar bancos de dados.




Aumento do numero de agentes
que vocé capte insights de cada interagao - voz ou digital - e entdo aja com base

h umanos em feedback, identifique comportamentos de compra, ou contetddos push
personalizados para eles. A combinagéo de agentes humanos com IA melhora o

. i CX e aumenta o desempenho do contact center: mas lembre-se que sua
Um dos problemas com IA em CX tem sido que os sistemas otimizacéo de |A deve focar primeiro na experiéncia, ndo no custo.

habilitados para IA sao incapazes de se envolver com clientes
humanos em um nivel emocional.

Vocé sempre precisara de agentes humanos reais para se comunicar com seus

clientes - mas as solugdes de |A podem facilitar o envolvimento de seus agentes Ateé 2025, a lA ira fornecer 95% de todas as
com eles empaticamente. Ao permitir que os agentes acessem informagdes interagaes dO cliente com uma marca,
corretas na hora certa, a |A garante que seus trabalhadores tenham sempre os incluindo Chamadas ao ViVO e conversas

detalhes e dados em maos para continuar fornecendo um melhor CX. Isso pode "
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significar informagdes sobre compras passadas de um cliente a partir de seu .
arquivo em seu sistema de CRM, ou dados sobre uma experiéncia negativa que
ele teve anteriormente. Além disso, ao ter bots que lidam com tarefas simples,
seus funcionarios humanos tém mais tempo para se concentrar em
compromissos complexos e emocionais com os clientes.

As ferramentas de IA também s&o capazes de identificar e comparar os
comentarios e agdes de um cliente com outros perfis de clientes similares, e
tomar uma decisao sobre qual passo um agente deve tomar em seguida. Eles
também podem fornecer uma autenticagéo mais rapida do cliente - 80% mais
rapida usando a IA'* - melhores estratégias de roteamento de interagao e, por
fim, maior satisfagédo do cliente. A IA é capaz de oferecer insights sobre as
expectativas e experiéncias dos clientes, garantindo que seus agentes tenham
as informagdes que precisam para proporcionar experiéncias mais significativas
e empaticas.

Aprimoramento da jornada do cliente

A andlise da jornada do cliente habilitada para IA ajuda vocé a entender como
seus clientes navegam entre o website € os canais de midia social. Ela permite




A abordagem Orange

Entregar o melhor CX a seus clientes nao se trata mais apenas de ter a maioria dos agentes do contact center ou as
ferramentas e solucoes digitais mais recentes. Trata-se de como combina-las e criar algo maior do que a soma de suas
partes. E isso pode ser alcancado fornecendo as suas equipes todas as ferramentas necessarias em um digital workspace
que as capacite como nunca.

Muitas organizagdes ainda tém uma abordagem fragmentada de CX e posterior deixam em segundo plano na estratégia comercial. As empresas que terao
sucesso e prosperarao sao aquelas que considerarem o CX como um diferencial competitivo e um imperativo empresarial fundamental, em outras palavras, um
imperativo estratégico. A Orange acredita que vocé deve adotar uma abordagem que impulsione o engajamento dos funcionarios através de um digital workspace
que Ihes proporcione a melhor experiéncia de usuario.

A Orange tem a expertise e a experiéncia para ajuda-lo a obter o melhor CX para seus clientes, proporcionando uma excelente experiéncia de digital workspace
para seus funcionarios e equipes. Adotamos uma primeira abordagem de consultoria que define o que vocé ja tem em operagéo e como poderia ser aprimorado.

Utilizamos workshops, ideias de design e brainstormings para mapear a solugéo de digital workspace para sua organizagdo, com base em uma combinagao de
tecnologias, pessoas e processos. Ajudamos vocé a implementar uma estratégia de espaco de trabalho digital que se concentra na jornada do cliente end-to-end, e
utilizamos nossa experiéncia em integragéo e fornecimento de contact centers de classe mundial em escala global para garantir que vocé obtenha uma solugdo
preparada para o futuro que o mantera fornecendo maior CX.

5 3.400+ especialistas em Service desk

© 550+ especialistas certificados de contact center
® 2.400 especialistas em inteligéncia de dados

& 600+ consultores

& 500+ prestadores de servicos gerenciados

% 20+ anos de parceria com os principais players




Contate-nos

Se vocé quer saber mais sobre CX, digital workspace e como a Orange pode ajuda-lo a transformar a abordagem de sua
organizacao ao atendimento ao cliente e torna-la um diferencial competitivo, por favor, visite www.orange-business.com
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