A escolha certa:

um questiondrio da Zendesk que te ajuda

a selecionar sua solugéo de suporte

Escolher um fornecedor de software de suporte pode ser complicado,
mas a ajuda de um especialista pode facilitar bastante. Nés estamos
bastante familiarizados com o setor de suporte ao cliente, por isso
criamos um questiondrio que vocé deve responder quando estiver
avaliando potenciais fornecedores. Ele abrange perguntas que vao
desde o autoatendimento até a seguranga. Use este questionario para
iniciar a conversa com o fornecedor e garantir que sua equipe ndo seré
pega de surpresa.

¥, Experiéncia do cliente

. O fornecedor oferecera varios canais de comunicacdo
para que seus clientes entrem em contato com o
suporte (por exemplo, email, chat e redes sociais)?

. O fornecedor oferecerd aos clientes uma maneira de
verificar o status das solicitacdes de suporte deles?

. O fornecedor oferecerd aos clientes acesso a
contelido de autoatendimento?

. O fornecedor oferecera aos clientes uma maneira de
classificar a relevancia do seu contetido de suporte
por autoatendimento?

. O fornecedor fornecera um recurso de envio de uma
pesquisa de satisfacdo aos clientes apds a interacao
com o suporte?

Gerenciamento do administrador

. Os administradores poderado adicionar, editar e
monitorar canais (por exemplo, uma nova conta do
Facebook, suporte por telefone para diversos paises)?

. Os administradores poderao visualizar, editar e/ou
gerenciar usuarios e organizagcdes?

«  Os administradores poderdo visualizar, editar e/
ou gerenciar repostas pré-definidas, fluxos de
trabalho, SLAs, regras de encaminhamento e outras
automacgodes?

«  Os administradores poderdo gerenciar as
preferéncias de idioma?

. Os administradores terdo controles internos para
gerenciar visualizagdes, acesso e permissdes?

¥ Configuragdes do administrador

O fornecedor oferecera varios niveis de configuracdo
do processo do fluxo de trabalho (por exemplo, regras
de negdcios baseadas no status do ticket, alteragdes
no campo do ticket, tags, horario de abertura do ticket
etc.)?

O fornecedor oferecerd aos administradores uma
maneira de criar regras de encaminhamento
baseadas em diferentes dados (por exemplo,
informacdes do usuario, dados do ticket, canal)?

Os administradores terdo controle sobre a organiza-
cdo das visualizacdes de ticket?

Os administradores poderdo configurar visualizacdes
baseadas em func¢do?

Os administradores poderdo personalizar a interface
do usudrio para refletir a aparéncia da marca da
organizagdo?

Custo e valor

A experiéncia de implementacdo da ferramenta de
suporte sera facil para sua organizagao?

O fornecedor cuidara dos contratos de servico ou sua
equipe terd que contratar terceiros?

Os custos de implementacdo serdo mais acessiveis
do que os de outro fornecedor?

A ferramenta de suporte permitird que o administra-
dor acolha e treine agentes facilmente?

Sua equipe podera criar personalizagdes e fluxos de
trabalho sem a ajuda de terceiros?



A, Ferramentas de suporte Uteis

O fornecedor permitird que os agentes recebam
facilmente os tickets enviados por diferentes canais
(por exemplo, telefone, email, chat, redes sociais)?

Os agentes poderdo gerenciar tickets em massa?

Os agentes poderdo priorizar tickets com base em
SLAs ou outros dados importantes dos clientes?

Os agentes terdo acesso a uma base de conheci-
mento propria?

Os agentes poderdo responder aos clientes com
respostas pré-definidas, além de personalizar
facilmente as respostas?

O fornecedor permitird que os agentes respondam
aos clientes com respostas pré-definidas?

O fornecedor oferecera aos agentes um modo de
personalizar as respostas pré-definidas?

Os agentes poderdo transformar um ticket Gtil em um

artigo da base de conhecimento?

Os agentes poderdo adicionar tags e categorizar
tickets com palavras-chave importantes?

O fornecedor fornecerd aos agentes uma maneira
de visualizar o conteldo de ajuda que o cliente ja
acessou antes da interacdo com o suporte?

O fornecedor fornecera transcrigdes geradas auto-
maticamente das conversas com o cliente por
telefone?

O fornecedor fornecerd um sistema de ferramentas
de suporte que sugere artigos Uteis aos agentes?

Ferramentas de gerenciamento

Os gerentes terdo acesso a métricas dos agentes para

avaliar a eficiéncia deles?

Os gerentes terdo um painel que monitora as
contribuicdes dos agentes (por exemplo, tickets
resolvidos, contribuicdes para a base de conheci-
mento)?

-

«

Interface do agente

O fornecedor oferece uma interface do agente que
indica claramente onde os agentes devem visualizar
os tickets e comecar?

Sua organizagdo poderd organizar os tickets da
maneira mais Util para a produtividade dos agentes?

O fornecedor daré aos agentes visibilidade sobre o
desempenho do seu suporte?

O fornecedor dard aos agentes visibilidade sobre o
desempenho do suporte geral da equipe?

O fornecedor permitird que os agentes realizem
vdrias tarefas simultaneamente, como interacdo com
o cliente, visualizacdo de varios tickets e visualizacdo
das informacdes do cliente, na mesma interface?

Os agentes poderdo usar a ferramenta de suporte em
dispositivos méveis?

Os agentes poderdo encaminhar tickets para um
gerente ou supervisor?

Os agentes poderao atualizar status e campos do
ticket?

Seguranga e conformidade
A ferramenta de suporte oferecera criptografia de
dados em repouso?

A ferramenta de suporte oferecerd recuperagcao
avancada de desastres?

A ferramenta de suporte estard em conformidade
com o HIPAA?

A ferramenta de suporte terd certificacdo SOC 2 e
ISO?



[

£ Recursos de colaboragéo Relatdrios e andlise

« O produto permitird o monitoramento de tickets entre - O fornecedor oferecera relatérios pré-criados que
grupos de agentes? analisam as métricas de suporte (por exemplo,
tempos de resposta e resolucao, satisfacao do cliente,

« O produto permitird que os tickets sejam enviados autoatendimento e resolucdo em um contato)?

para um agente ou uma equipe diferente para
colaboracao e/ou encaminhamento? . O fornecedor oferecera um recurso para visualizacdo

dos termos pesquisados pelos clientes nos féruns?
«  Os agentes poderdo responder internamente com

comentarios privados? - Sua organizacao podera comparar o desempenho
do seu suporte com outras empresas e benchmarks

. As repostas internas e externas ficardo em uma Unica similares?

visualizagdo para que haja uma exibicdo completa de
todas as atualizagdes de um ticket? . O fornecedor permitird que os dados sejam exporta-

dos facilmente (por exemplo XLS, CSV)?
«  Os agentes poderdo compartilhar tickets com outros

usuarios (por exemplo, fornecedores parceiros)?

sh Integragdes R Suporte do fornecedor e parcerias

. Aferramenta de suporte se integrard com os principais . O fornecedor recebera sua equipe com a estrutura, o
sistemas e outros aplicativos comerciais que sua treinamento e os recursos adequados?

organizagdo usa? . )
. O fornecedor oferecera a sua equipe suporte

. Aferramenta de suporte poderd ser configurada de continuo no nivel que vocé precisar, incluindo um
acordo com a aparéncia da marca? gerente de conta dedicado para sua organizacdo e

equipe de suporte?
. Aferramenta de suporte terd APIs flexiveis abertas e

documentadas publicamente? . O fornecedor oferecera sessdes de treinamento

regulares com especialistas de produto?
« Aferramenta de suporte permitird a criacao de seus

proprios aplicativos e integracdes usando quaisquer «  Sua equipe podera contribuir para o plano de
tecnologias do lado do cliente ou do servidor? acao da ferramenta de suporte enviando ideias ao
fornecedor?

- Aferramenta de suporte terd uma comunidade de
desenvolvedores para ajudar com os aplicativos e as
integracdes?

Avaliar as solugdes de software de suporte
ao cliente pode ser complicado.

Vamos marcar um hordrio para analisarmos . A Gartner recomenda identificar, no minimo, um fornecedor que
esse questiondrio juntos. atenda as necessidades da sua organizagao e, de preferéncia, pelo
Visite para Comegqr. menos uma alternativa vidvel para manter o processo competitivo.

Nem todos os fornecedores atenderdo a sua demanda. Certifique-
se de que todos os que for levar em consideracdo respondam
afirmativamente as perguntas mais importantes para sua

Fonte: “Gartner Toolkit: RFI for Evaluating CRM Software Vendor’s organizagao.

Costs, Services, Viability, Vision & Usability Report,” 2015, Gartner . Confira o “Relatério do Quadrante Mégico da Gartner” para ver

como os analistas comparam o Zendesk a outras tecnologias.
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