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Objetivo e abordagem

Objetivo: definir principais pontos de dor da jornada E2E do N2 na
Zendesk para construcdo de plano de evolugdo

Abordagem: realizacao de focus group com um grupo de agentes de
atendimento e outro grupo de lideres operacionais e time de
processos, avaliando pontos negativas e positivos da jornada, dividida

em quatro etapas:

E',s
Etapa 1

Abertura de
ticket N2 e
interacdo com
esse ticket

4
Etapa 2

Acompanhame
nto de tickets
N2

E"s
Etapa 3

Interacbes
com agente ou
cliente

E"s
Etapa 4

Gerenciamento
de backlog de
N2

GRUPO 1 - STAKEHOLDERS

GRUPO 2 - AGENTES DE ATENDIMENTO




Jornada Atual

Ilustracdo macro

Agente N1

Agente de atendimento parte
de um grupo que atende o
cliente de forma direta

Agente N2

Agente de atendimento parte de
grupos especialistas que atendem
tickets derivados do time N1

Ticket 1 - Sincrono

Agente N1 inicia o
atendimento ao cliente

Caso 1

Pode ser resolvido de
forma assincrona e N2
retorna para cliente

Ticket 2
Assincrono

Agente N1 cria um

ticket (relacionado ao
ticket 1 via tags) no app

Caso 2

Pode ser resolvido de
forma assincrona e N1
retorna para cliente

A 4

para enviar para o
novo grupo

responsavel

Ticket 2
Assincrono

Agente N1 aciona o app
de n2 e criaum clone

Caso 3
Deve ser resolvido
de forma sincrona

para abrir o N2,
deixando o status
como "em espera”

Mesmo ticket é

transferido para o novo
grupo responsavel

Agente N1 encerra o
ticket 1 como resolvido

Ticket 3
Assincrono

App cria um ticket
(relacionado ao ticket 2
via tags) para enviar
para o novo grupo
responsavel

Agente N2 resolve o
ticket 2 dando um
retorno para o cliente

Agente N1 encerra o
ticket 1 como resolvido
e acompanha o ticket 2

na sua view

Agente N2 resolve o
ticket 3 e fecha como
resolvido e ticket 2
muda de status de "em
espera" para "aberto"

Casos prioritdrios

Agente N1 retorna para
o cliente via ticket 2 e
encerra o ticket como

resolvido




Principais Findings

Pontos Positivos

Processo
definido via
macro (grupos
que receberédo
ticket N2)

Ter visibilidade
do SLA para
avisar cliente

Acompanhament
o de tickets ser
feito por grupo

Poder fazer tudo
em um s6
sistema

Poder ter casos
em que o N2
retorna direto
para o cliente

Para quem
atende, gostam
do assunto ja ser
um "resumo” do
caso

Pontos Negativos

N2 com
dificuldade de
identificar
origem da
abertura do
ticket

Impossibilidade
de abrir um novo
ticket em casos
de abertura
incorreta

Dificuldade de
acompanhamento
e metrificacdo de
trocas de
atribuigdo

Dificuldade para
visibilidade do
leadtime do
contato

Dificuldade para
gerenciar casos
que geram clone

N1 com necessidade
de olhar na view
para saber se
houveram alteragdes
no ticket

Ticket clone ndo
carrega
informacdes
necessdrias do
ticket original

Qualquer erro do
N2 faz o ticket
sumir da view do
N1

Grande
quantidade de
agles para
abertura de N2

N2 recebendo
informacées
incompletas para
atender

N2 néo sabe
diferenciar o que
é ticket vindo do
cliente ou do N1

Fluxo de réplicas
gerando muitos
vai e vens

Visao Geral

« Gostam de ter processos pré-definidos via macro

« Afalta de estrutura de troca de informac8es gera dificuldade para o N2 realizar o
atendimento

« Dada a dificuldade operacional de abertura de N2, cometem muitos erros que
demanda abertura de tickets manuais

« Além de ndo termos visdo gerencial, o proprio agente tem muita dificuldade para
acompanhar os tickets que estdo em aberto

Comentarios

"Em alguns casos de banco, o pessoal precisa preencher o valor, data e estabelecimento da
compra. Se nés jd deixdssemos esse texto pré-setado no APP de N2 para essa macro
aplicada, o agente jd saberia as informacgdes que precisa enviar"

"Precisa aplicar a Macro e tem que clicar em "Enviar como". S6 depois a TAG fixa e ai consigo
abrir o N2"

"Nunca sei qual nimero passo pro cliente. Do Clone ou do N2?"



Premissas

Principais direcionamentos para construcdo de solucdes

Primeira entrega
considerar fluxo
Zendesk <> Zendesk,
sem integrac¢fes

Dar visibilidade do
tracking do ticket N2
para o grupo de
origem

Time de processos
definir fluxos via
macro

Grupo € o "dono" do
ticket, ndo agente

Facil visualizacdo de
todo historico do
Ticket em um s6 lugar

Ter visibilidade do SLA
geral (visdo cliente) e
por grupo/agente
que tratou o Ticket

Facil visualizagdo de
histérico de
transferéncia e
abertura N2

Ter avaliagdes
separadas por
interagdo do cliente

Supervisores e TL
poderem acompanhar
Tickets N2

N1 poder ter mais de 1
ida e vinda com N2,
€aso nao aceite a
tratativa



Aprofundar viabilidade de processos

Macro Jornada N2

Principais etapas de abertura e acompanhamento, ndo exaustiva. rupos ueoagente podetroir

Em cinza, evolugbes para proxima versao. L0 co g deorgem —
avalia o caso e transfere r—> para o cliente e view e »| Cliente avalia o caso O
para grupo correto explore sio atualizados
Transformamos o sim
tcket de chat em ticket
de forms, com
evidéncia do canal de .
origem v Nao Informagées
ok?
N e Campos obrigatorios Ticket atribuido para Bt preenchendo as infos MR RO Agente retorna para o
o st o e acoes o e e Agente finaliza caso —p| grupo responsével plore por caso de uso & P eierminadas pela —}O—Snm—}O—Néo—} © grupo de origem e |—P| Agente avalia o caso — Sim—p| dlente
cket view do grupo de origem grupo é notificado*
grupo de orig macro
Y Informagses N2 respone
completas e grupo
ocliente?
correto?
Ticket atribuido ao s
i, Disparamos
agent finalizagao o caso via Agente aplica macro,
chat
carregando campo de
feedback
Agente trata 0 caso Agente finaliza o caso

( Cliente avalia
» Chat finalizad




Obrigada!




