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EXCELENCIA NO RELACIONAMENTO COM REDUCAO DE CUSTOS

O grande dilema das organiza¢bes atualmente é
manter o equilibrio custo x receita, oferecendo ao
consumidor exceléncia no atendimento com custo
operacional reduzido. Sim, é possivel!

As empresas que desejam diferenciacdo no
mercado ja estdo migrando seus processos de
atendimento tradicional — via canal de voz — para um
modelo virtualizado e totalmente digital, com uma
tendéncia a se tornar o principal meio de interagdo
entre consumidores e marcas.

Hoje, a definicdo de compra pelo consumidor
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esta apoiada na opinido positiva de terceiros. Tendo
assim, como desafio, proporcionar uma experiéncia de
atendimento diferenciada, sendo capaz de encantar o
cliente através de seu canal de intera¢do preferido, de
forma eficiente, rdpida e mantendo reduzidos os custos
operacionais da empresa.

A Plusoft traz ao mercado uma solugdo inovadora
de Redugdo de Custo Operacional (RCO) que acelera a
a inovagao com custos mais baixos, retirando a pressao
do canal de voz, através de um pacote de solucdes
digitais e de autosservico.
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Opcoes de reducao de custo operacional

Reduzindo a pressdo no canal de voz

Portal de Autosservigos é um pacote de solug¢Ges que possibilita a reducdo de custos no canal de voz, através da
oferta de autosservicos integrados. O produto esta suportado por diferentes solu¢Ges na forma de camadas iniciando
pelo atendimento virtualizado com formuldrios de autosservico e, em uma segunda camada, a comunidades de

relacionamento - internas e externas — ambas integradas ao Workflow do CRM, reduzindo de forma significativa o
atendimento no Call Center.
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Estd disponivel no formato 24x7, reduzindo o custo
das interacdes e trazendo mais eficiéncia, totalmente
integrado com a solugdo de chat tradicional.

Assistente Virtual Inteligente Social Business
(AVI) (Comunidade de Clientes)

Solucdo projetada para interagir com o cliente em
linguagem natural — por meio de um avatar. Ou seja,
uma plataforma de chat inteligente, gerenciado por

e
1_¢‘ Mais tecnologia e intera¢do com menos custos

Plataforma colaborativa para integrar clientes
internos, externos e prestadores de servigos, permite
o compartilhamento e gerenciamento de conteudos,

um motor semantico que interage com o consumidor
de forma automatizada, sem precisar de um agente
de relacionamento para suportar o atendimento.

resposta de duvidas frequentes, sem consumir a mao
de obra do Call Center. Traz o conceito de Gamification
para motivar a operagdo a rever processos.
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2 J Mais eficiéncia e redugdo de custo com
a multicanalidade

O atendimento multicanal melhora a eficiéncia
operacional, permitindo uma gestdao unificada dos
canais digitais (E-mail, SMS, chat, APP’s), reduzindo
significativamente custos com liga¢cdes telefonicas
e agentes de relacionamento. E um conjunto
de solugdes integradas que permite otimizar o
relacionamento com o cliente, dentro do conceito de
CRM, integrando diferentes canais de atendimento.

A

ER) - social - sac 2.0

Plataforma de relacionamento na midia social que
permite a interagdo com clientes e o0 monitoramento
de marcas, produtos e concorrentes nas redes sociais.

Oobjetivo éfacilitararelacdo com os consumidores,
gerando registros de manifestacdes, capturando
oportunidades de inovagcdo e vendas por meio dos
canais digitais. A solugdo monitora 25 canais, emite
alerta de crise, gerando o histérico de relacionamento
integrado com o atendimento operacional do CRM,
mantendo todas as informac¢des do consumidor em
uma Unica base de conhecimento.

Mobile APP’s
(Facebook, 10S y Android)

Aplicativo mobile para intera¢do de clientes com
as marcas, por meio do autosservico, tendo no celular
ou tablet um canal prioritario de relacionamento para
interagir com a empresa.

As funcionalidades podem ser acessadas por um
simples toque em um icone, que abrird o acesso a
inUmeros servicos ja integrados com o atendimento
operacional do Contact Center.
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Totem de Autoatendimento

Solugcdo que reune as facilidades operacionais
do autosservico e permite ao cliente, em locais de
grande circulagdo, solicitar reembolsos, realizar
pagamentos, efetuar compras de tiquetes, solicitar
ou agendar servicos, localizar a rede referenciada e
demais autosservicos, além de possibilitar o uso de
chat e videochamada.

gﬁ i' Chat Tradicional

Desenvolvida para melhorar o relacionamento
com clientes na web, a solu¢do permite a troca
de texto online e em tempo real, onde um agente
de relacionamento atende até quatro clientes
simultaneamente, de forma totalmente integrada
com a plataforma de atendimento e workflow
do processo.

| Canal de Voz

Plataforma de Contact Center voltada para o
atendimento no canal de voz, totalmente integrada
com os sistemas corporativos (webservices e SOA).

Foi desenvolvida para conter em um Unico front-
end todas as formas de interacdo de voz com os
demais canais (Chat, SMS, Mobile, Midia Social, Totem
de autoatendimento, APP’s e Videoatendimento),
mantendo a visdo “360 graus” e atendendo clientes,
prestadores de servicos e clientes internos, no canal
de preferéncia de cada um.
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Tecnologia integrando processos, pessoas
e otimizando recursos

A Central de Servicos Compartilhados (CSC) vem ganhando
relevancia nas organizagcdes como um mecanismo essencial na
geracdo de valor ao negdcio, com a missdo de otimizar recursos
humanos e integrar tecnologia, processos e pessoas. E um modelo
de gestdo que trabalha a concentracdo de processos operacionais,
estabelecendo uma nova forma de interagdo através de uma
Central de Relacionamento com o Publico Interno:

~ Ambiente colaborativo promovendo o engajamento dos

colaboradores internos;

~ Eficiéncia com padronizacdo e otimizac3o de processos operacionais;

- Ganhos de escala na consolidag¢do da forma de resolucdo de casos.
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A Plusoft — Especialista em Relacionamento — 8
é uma empresa brasileira que atua ha mais de 25 OCases Premiados
anos no desenvolvimento de solucdes tecnoldgicas

e na consultoria para implementacdo e otimizacdo

de projetos de relacionamento com clientes. Mais de

Lider em CRM no mercado nacional, a Plusoft traz 65 mil usuarios
em seu curriculo centenas de cases de sucesso de
implantacdo e customizagdo de solugdes, em cerca
de 30 diferentes verticais de mercado. 6 Milh&es de
3 atendimentos/ ano
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