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Apresentacao 3

"O cliente tem sempre arazdo.”

Pode parecer cliché, mas essa € uma maxima que a Zendesk
leva muito a sério. Seja o cliente uma dentre as milhares de
empresas que contam com a Zendesk para suas operagdes
didrias de suporte ou a pessoa que essa empresa atende, os
desejos e necessidades dos clientes sdo o foco de todas as
atividades da Zendesk.

A verdade? As melhores experiéncias do cliente sdo criadas
com Zendesk. De pequenas empresas que desejam crescer
rapidamente e estabelecer suas marcas a grandes empresas
que querem manter a fidelidade dos seus clientes, a Zendesk
permite que as corporagdes atendam grandes bases de clientes,
sem interrupgdes, em tempo real e nos canais que elas desejam.
Além disso, as empresas podem utilizar dados e andlises nas
suas interacdes com os consumidores.

O fisico Freeman Dyson afirmou: “E muito satisfatério criar boas
ferramentas que podem ser Uteis para os outros”. Nesse sentido,
nés estamos muito satisfeitos. Ainda duvida? Entdo conheca as
histérias dos nossos clientes. Reunimos aqui exemplos de como
nossos clientes personalizaram as ferramentas que a Zendesk
oferece e criaram experiéncias exclusivas, com transparéncia,
baseadas em dados e com a certeza de que, com a Zendesk,

o cliente sempre faz a escolha certa.

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores
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19.000

Agentes
20

FRT médio do email

6 horas
Diminuigéo do volume de chamadas
com Chat
60%
Produtos usados
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O desdfio

Como uma das lideres do mercado de fornecimento de lanches
deliciosos e sauddveis para empresas, a NatureBox sabe que mesmo
uma pequena mudanca na dieta pode afetar dramaticamente a
salde e a satisfacdo. Logo, € de se esperar que a NatureBox adote
uma filosofia similar quando se trata da expansdo da empresa. Com
o crescimento do seu servi¢co de assinatura e um volume de mais
de 19 mil tickets recebidos por més, as coisas comecaram a sair
rapidamente do controle. “Estava ficando cada vez mais dificil
gerenciar dois canais de suporte em diferentes plataformas", disse
Sierra Schwidder, Gerente de experiéncia do cliente. A NatureBox
precisava de algo mais simples e conseguiu isso com o Zendesk
Support.

A NatureBox precisava de uma solucdo de suporte que:
Crescesse junto da empresa
Funcionasse em varios canais

Tivesse incorporacgdo facil, com resultados imediatos
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Capitulo 1: suporte omnichannel personalizado em larga escala

"O Zendesk Support é

intuitivo. Foi muito simples
aprender a usd-lo, com uma
implementagdo muito rapida.”

Sierra Schwidder

Gerente de experiéncia do cliente da NatureBox

Solugdo

Com a ajuda do Zendesk Support, a equipe da NatureBox conseguiu
otimizar seus processos de suporte reunindo o telefone e o email em
uma Unica plataforma. Em 2015, a NatureBox expandiu sua estratégia
multicanal para incluir o email e o autoatendimento pelo Zendesk
Support e Guide, além do chat em tempo real pelo Zendesk Chat.
Em seguida, em 2017, ela adicionou o Zendesk Talk e ativou a
interacdo por mensagens de texto usando uma integra¢gdo com

o Smooch.io.

O Zendesk permitiu:
- Criacdo de uma plataforma de suporte Unica e otimizada
- Expansao da estratégia multicanal

- Integracdo com o Smooch.io

Resultados

Trés meses apods a adocdo do Chat, o volume de chamadas caiu em
60%. Com menos chamadas, a equipe inaugurou uma opg¢do de
correio de voz que permite que os clientes deixem uma mensagem
e a empresa retorne a chamada. O Chat também aumentou muito
a eficiéncia: “Reconhecemos que, com o chat, podemos gerenciar
e resolver os problemas de cinco clientes simultaneamente”, disse
Sierra Schwidder, Gerente de experiéncia do cliente da NatureBox.
"Pelo telefone, € um contato por vez". Embora a equipe tente
alcancar, em média, um tempo de reacao de 45 segundos por chat,
ela consegue atendé-los em apenas 17 segundos. As vezes, uma
pequena mudanca ja faz uma grande diferenca.

Agora, a empresa:
- Diminuiu o tempo de resolucdo
- Interage com os clientes de maneira mais eficiente

- Consegue ajudar varios clientes simultaneamente

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores



StanleyBlack&Decker
Tempo de implementagéo
3 semanas

CSAT
90%

Tickets/més

10.000

Cumprimento do SLA de FRT de 1 hora
100%

Produtos usados
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chat guide  support talk

O desdfio

Os beneficios do suporte omnichannel do Zendesk sdo vistos em
empresas de todos os tamanhos. Fundada hd mais de 50 anos,

a Stanley Black & Decker tornou-se uma poténcia industrial,
vendendo quase 50 ferramentas por segundo no mundo todo. Para
uma empresa desse tamanho, a velocidade de implementacdo era
uma alta prioridade, visto que, coletivamente, as equipes lidam com
uma média de 10 mil tickets por més.

A Stanley Black & Decker precisava de uma solugdo de suporte
que:

Fosse poderosa o suficiente para atender a uma grande
empresa estabelecida

Fosse flexivel em vérias plataformas

Permitisse a colaboracgdo répida entre diferentes
departamentos

Tivesse implementacdo facil

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores



Capitulo 1: suporte omnichannel personalizado em larga escala

Solugdo

Com o Zendesk Guide e o aplicativo Captura de conhecimento,

a Stanley Black & Decker conseguiu evitar tickets, o que é um grande
feito considerando que entre 40% e 60% das visitas ao website sdo
para acessar as paginas de suporte da empresa. Em especial,

o aplicativo Captura de conhecimento permitiu que a liderancga
colaborasse facilmente com o marketing para criar o conteldo certo
para cada regido.

O Zendesk permitiu:
- Evitar tickets de maneira otimizada
- Melhorar o fluxo de trabalho de suporte

- Colaboracgao facil entre departamentos

Resultados

Em trés semanas de implementacao da Zendesk Suite, que inclui

os produtos Support, Guide, Chat e Talk, as equipes de suporte da
Stanley Black & Decker do mundo todo j& estavam em operagdo em
todos os canais ap6s um unico dia de treinamento. Para Orlando
Gadea Ros, Gestor de inovagdo de negdcios da Stanley Black &
Decker, adotar o recurso omnichannel da Zendesk foi um grande
sucesso: “Precisdvamos de algo flexivel e facil de implementar,
exatamente o que eu me lembrava da minha experiéncia anterior
com o Zendesk”, disse ele. "Queriamos uma solu¢do que integrasse
todos os canais e que nos desse flexibilidade para implementa-la da
forma necessaria".

Agora, a empresa:
Cumpre perfeitamente o SLA de tempo de reagdo de 1 hora

Tem integracdo flexivel de todos os canais

"Eu descreveria o Zendesk como 'eficiente’. A equipe de Servigos profissionais
da Zendesk nos orientou para sabermos o que mais precisdvamos fazer.

Até agora, ndo precisamos voltar atrds nem alterar muito a configuragéo.”

Orlando Gadea Ros

Gestor de inovagdo de negdcios da Stanley Black & Decker




Operagdes de suporte

personalizadas e faceis
de manter

O desdfio

H A R R Y , S Uma barba bem-feita faz toda a diferenca. A equipe da Harry’s leva
isso tdo a sério que adotou a filosofia em sua abordagem de
relacionamento com seus clientes. Essa empresa nova-iorquina de
produtos masculinos para cuidado pessoal sabe que seus clientes
Volume médio de tickets esperam alta qualidade ao comprar, usar e trocar produtos, algo que
10 mil

pode ser desafiador quando sua empresa e marca estdo crescendo
exponencialmente.

FRT médio do emaiil . N
A Harry’s precisava de uma soluc¢ao de suporte que:

8 horas .
Fosse realmente personalizavel

Poupasse tempo e aumentasse a eficiéncia
Volume de telefone

50%

Fosse transparente e ajustdvel para atender as diferentes

demandas da empresa

Chamadas respondidas em
60 segundos ou menos

80%
Produtos usados

A s ©
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Capitulo 2: operacdes de suporte personalizadas e faceis de manter

"Adoramos a personalizagdo

do Support. Assim, podemos
aumentar a eficiéncia com
automatizagdo, mas sem
sacrificar a qualidade da
experiéncia.”

Katie Rogers

Diretora sénior da experiéncia do cliente
na Harry’s

Solugédo

Com o Zendesk, a equipe da Harry’s garantiu uma experiéncia

do cliente excelente durante seu processo de crescimento usando
ferramentas que aumentam a eficiéncia e poupam tempo. O motivo
do contato do cliente com a Harry’s é essencial para as equipes

da empresa. Cada ticket, independentemente do canal, € marcado
com uma tag indicando a causa principal. Com a APl do Zendesk,

a equipe de andlise da Harry’s criou uma ferramenta de inteligéncia
artificial que puxa informagdes do seu banco de dados e |é um
campo personalizavel para ajudar a marcar automaticamente com
uma tag, encaminhar e priorizar tickets de acordo com causa
principal. Além disso, a equipe criou macros e regras de negoécios
que poupam tempo e melhoram o processo de triagem dos tickets.

O Zendesk permitiu:
Criar um recurso esclarecedor da causa principal
Aumentar a eficiéncia com regras e macros

Usar uma integracdo personalizada com o banco de dados de
suporte

Resultados

A personalizagdo é uma das caracteristicas do Zendesk mais
valorizadas pela Harry’s, seguida de perto da capacidade de
integracdo do Support a outros aplicativos e sistemas. A equipe de
Katie usa a APl do Zendesk para incorporar as informacdes dos
pedidos a seu banco de dados e integra o MaestroQA para garantir
a qualidade. “O que eu mais gosto no Support”, disse ela, “é que ele
€ uma ferramenta pronta que vocé pode configurar num instante e
personalizar como quiser”. Assim, a empresa pode se concentrar nos
clientes e responder a todas as suas duvidas. “Ndo precisamos nos
preocupar se os tickets foram atribuidos as pessoas certas”, explicou
Rogers. “Entendemos o que precisamos fazer com apenas 3 cliques,
em vez de 10 ou 12”.

Agora, a empresa:
Mantém um sistema totalmente integrado por aplicativos

Aumentou o controle de qualidade com a API personalizavel
do Zendesk

Aloca os tickets de maneira mais eficaz

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores



UBER

SLA de FRT do Chat

<30s
Volume de chat de novos motoristas/
semana (EUA)

30 mil

CSAT do Chat
95%

Idiomas com suporte

Mais de 10

Produtos usados

* Je

chat support

O desdfio

Resumidamente, o objetivo do transporte é ir de um lugar para outro,
preferencialmente da maneira mais eficiente e répida possivel.
Desde a sua fundacdo, em 2009, a Uber transformou com sucesso
0s meios de transporte em mais de 450 cidades em 76 paises,
oferecendo corridas seguras e baratas com o simples toque de

um botdo. Durante seu crescimento, a empresa precisava de

um ecossistema de suporte personalizavel, sofisticado e que
acompanhasse o ritmo da expansdo para manter a experiéncia de
motoristas e passageiros simples e garantir que todos chegassem
aos seus destinos.

A Uber precisava de uma solucdo de suporte que fosse:

Compativel com um ecossistema de suporte personalizavel e
sofisticado

Dimensionavel

Répida, eficiente e realmente portatil

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores



Capitulo 2: operacdes de suporte personalizadas e faceis de manter

Solugdo

A adogdo do Zendesk Chat foi realmente uma iniciativa inovadora
ao longo do estirdo de crescimento da Uber. Para se cadastrarem,
0s novos motoristas devem enviar vérios documentos e criar seu
perfil pessoal. A integracdo do Uber com o widget do Zendesk Chat
permitiu que os motoristas fizessem perguntas quando precisassem.
Além do chat, ha centenas de locais fisicos que os motoristas podem
visitar para obterem suporte pessoalmente.

Em especial, o painel em tempo real do Zendesk Chat tem sido muito
valioso. "Conforme os agentes lidam com interacdes mais dificeis,

os gerentes podem analisar o histérico de monitoramento e tomar
decisGes com base em volume e CSAT. Essas informagdes em tempo
real sdo Uteis”, diz Ashley Bradford, Gerente do programa de suporte
por chat global. “Também é impressionante perceber como os chats
sdo recebidos e atendidos pelos agentes."

O Zendesk permitiu:
Otimizar o suporte online e pessoal
Analisar informagdes em tempo real aprimoradas e detalhadas

Tomar decisdes metddicas, baseadas em monitoramento do
sistema

Resultados

Ao firmar a parceria com a equipe de Sucesso do cliente da
Zendesk, a Uber conseguiu usar ao maximo os recursos do Support
e Chat, incluindo monitoramento de solicitacdes de equipes internas
e ferramenta répida quando precisam agilizar o langamento em um
novo mercado.

"Nosso relacionamento com a Zendesk é fantastico", disse Bradford.
"Tive reunides com gerentes de produto do Zendesk Chat nos EUA e
em Cingapura para discutir a melhor solu¢do de chat corporativo
para a nossa empresa. Essas conversas foram inestimaveis, pois
conseguimos compartilhar areas onde acreditamos que podemos
crescer. Juntos, projetamos alguns dos recursos que s&o
fundamentais para as nossas operagoes.”

Agora, a empresa:
Tem um recurso para monitoramento interno

Consegue expandir para novos mercados de maneira mais
répida e eficiente

"A capacidade do Zendesk de acompanhar o crescimento da Uber enquanto

langamos o servigo em novas cidades, expandimos produtos e criamos nossa

organizagdo de suporte tem sido crucial para nossa histéria de sucesso

no atendimento ao cliente."

Michael Mizrahi

Operacgdes da comunidade, Uber




Fluxos de trabalho de
suporte avancados

para maximizar a
produtividade

@ Ingersoll Rand

Agentes
200

Distribuidores atendidos

5.000

Melhoria no CSAT
35%

Cumprimento do SLA de FRT de 4 horas
95%

Produtos usados
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O desdfio

Mesmo os melhores carros de corrida do mundo precisam de

uma paradinha ocasional no pit stop para reajustar e atravessar sem
problemas a linha de chegada. Fundada como fornecedora de
ferramentas de precisdo para perfuragdo em 1871, a Ingersoll Rand
se expandiu para se tornar um conglomerado global que produz de
tudo, desde as Thunder Guns de cola da NASCAR até sistemas de
ar comprimido para utilitdrios. No entanto, com a ampliagdo de sua
distribuicdo global de produtos novos e existentes, a Ingersoll Rand
enfrentava desafios complicados de atendimento ao cliente, muitos
dos quais ndo eram resolvidos por sistemas operacionais obsoletos.
Ela precisava de estratégias inovadoras para integrar suas operacdes
de atendimento ao cliente com uma gama vasta de novos sistemas
de dados.

A Ingersoll Rand precisava de uma solucdo de suporte que:
Usasse técnicas inovadoras para aumentar a eficiéncia
Permitisse que os clientes fossem mais autossuficientes

Atendessem aos altos padrdes de satisfagdo do cliente
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"Descobrimos a Zendesk

quando ela estava comegando.
Foi uma étima colaboragédo,

que sé cresceu desde entdo.
Frequentemente notava que

a Zendesk estava trabalhando
com a minha equipe, nos
ensinando e ajudando a crescer.”

Kelly Dees

Vice-presidente de experiéncia global do cliente

da Ingersoll Rand

Solugéo

Em 2014, a vontade de fornecer suporte mais agil e eficiente levou
a empresa a escolher o Zendesk Support e o Guide para guia-los e
ajudé-los a crescer. 90% do volume de suporte global da Ingersoll
Rand é proveniente do email. Os tickets de telefone também sdo
gerados no Zendesk Support por uma integracdo com o sistema
telefénico da Ingersoll Rand, o inContact, pela APl do Zendesk.
James Ripley, um engenheiro de suporte de produto e administrador
do Zendesk na divisdo de Ferramentas, viu em primeira mao como
a empresa aproveitou sua APl para melhorar suas operagdes.
“Criamos uma integracdo para criar etiquetas de enderecamento
da UPS rapidamente para avalicdo de garantia, reparos e
devolucdes”, explicou Ripley. “A integracdo é maravilhosa.”

O Zendesk permitiu:
A integracdo completa entre suporte por telefone e email

Compatibilidade aprimorada com empresas externas, como
a UPS

Suporte mais eficiente com a APl do Zendesk

Resultados

Agora, a Ingersoll Rand esté envolvida no desenvolvimento, usando
as APIs da Zendesk para criar uma integracdo maior, que unificaré

os sistemas de back-end para simplificar o envio de reclamagdes de
garantia, a encomenda de pecgas e a comunicagdo com os centros
de reparos, disse Ripley. Com mais contexto e fluxos de trabalho
otimizados, as equipes de suporte da Ingersoll Rand ja aumentaram,
coletivamente, o indice de satisfagdo dos seus clientes em 35 pontos
ao longo de um periodo de trés anos. As equipes também cumprem
seu SLA de 4 horas nos tickets de email 95% do tempo.
Independentemente do tipo de eficiéncia que uma empresa deseja
criar, o Zendesk foi projetado para ser integrado a vérios sistemas de
maneira facil e eficaz.

Agora, a empresa:
Agilizou seu tempo de resposta
Aumentou sensivelmente a satisfacdo dos clientes

Otimizou e aumentou o contexto dos fluxos de trabalho

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores



:iLendingClub

Agentes
600

Agentes light
250

Tickets/més

50.000

Taxa de resolugdo do Answer Bot

11%
Produtos usados
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O desdfio

Dizem que é vocé quem cria suas proprias oportunidades, mas uma
coisa é verdade: um pouquinho de ajuda e inspiragdo nunca fizeram
mal a ninguém. Permitir que as pessoas tenham sucesso financeiro é
o lema do LendingClub. Ao conectar mutudrios e investidores em
seu mercado online, essa empresa de Sao Francisco oferece acesso
facil e ético ao crédito. Essa missdo ajuda as equipes do LendingClub
a reconhecer o seu potencial e a fornecer atendimento ao cliente
excepcional. Mas a configuracdo de seus sistemas custava tempo e
dinheiro. Sempre que os agentes atendiam a uma chamada, eles
tinham que criar um novo registro, mesmo quando ja tinham falado
com um cliente antes. Obter dados relevantes sobre a satisfacdo dos
clientes ou o desempenho dos agentes era outro desafio. Entéo,

em 2015, eles entraram em contato com a Zendesk para obter ajuda
na criagdo de uma experiéncia mais envolvente e voltada para

o relacionamento com mutuérios.

O LendingClub precisava de uma solucdo de suporte que:

Oferecesse uma experiéncia envolvente e com foco no
relacionamento aos mutuarios

Coletasse dados relevantes de maneira produtiva

Atendesse aos requisitos legais da empresa enquanto
provedora de servigcos financeiros

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores
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Solugdo

A mudanca para o Zendesk permitiu que o LendingClub criasse filas
especializadas e priorizasse emails urgentes dos clientes. Com

o envio automatizado de emails de acompanhamento aos clientes
o0 Zendesk deu aos especialistas do LendingClub tempo para se
concentrarem nos tickets mais importantes para os clientes e

a empresa. Os gatilhos e os relatérios de acompanhamento
especializados ajudaram a reduzir o nimero de intera¢des em

cada ticket.

Além disso, o LendingClub incorporou aplicativos especializados

do Zendesk desenvolvidos para oferecer suporte ao cliente ainda
melhor. O aplicativo Pathfinder, da Zendesk, permite que os agentes
vejam quais artigos da Central de Ajuda os clientes visualizaram
antes de entrarem em contato com eles, reduzindo as repeticoes,
acelerando a resolugdo e aumentando a satisfagdo do cliente.

E o aplicativo Supressdo de tickets oferece uma camada adicional
de seguranca para os dados pessoais e financeiros dos clientes.

O Zendesk permitiu:
- Criacdo de filas personalizadas e especializadas
- Priorizacdo de clientes de acordo com a urgéncia
- Alocagdo mais eficiente dos tickets

- Melhor suporte ao cliente com aplicativos especializados

Resultados

Os resultados foram muito além do esperado. Quem confirma é
Andrew Jensen, diretor de solu¢des de pagamento do LendingClub:
“Antes, um agente processava 80 emails por dia. Agora, os agentes
de email podem processar 220 emails por dia com as macros
ativadas por um clique e outros recursos que otimizaram a ferra-
menta de trabalho deles. Em um més, nés respondemos mais de

50 mil emails. E muito importante sermos eficientes e eficazes para
atendermos as necessidades dos clientes o mais répido possivel”.

Agora, a empresa:
Aumentou a eficiéncia e a eficacia dos emails

- Consegue fazer alteracdes e ter feedback imediato

"Com a melhoria no trabalho com tickets, gerenciamento de fluxos de trabalho, filas

e agrupamento, conseguimos criar um relacionamento forte com nossos clientes,

que sentem que nés vamos muito além do suporte de que eles precisam.”

Andrew Jensen

Diretor de solu¢des de pagamento do LendingClub




Descoberta de
informacdes sobre

clientes e equipes de
suporte

O desdfio

0.
O l n s tO CO rt A Instacart, um servico de entrega de compras no mesmo dia com

sede em Sé&o Francisco, pretende revolucionar as maneira como
as pessoas vao ao mercado. A empresa conecta clientes a personal
, shoppers, que entregam compras feitas em estabelecimentos locais,
Numero de agentes ) . .
poupando tempo e energia dos clientes. Fazer um pedido pode
Mais de 250 parecer muito facil, mas hd um sistema complexo nos bastidores que
exige uma rede de suporte com personalizagdes robustas para
clientes e personal shoppers, tudo isso em uma ferramenta Unica e
Departamentos usando o Zendesk

6

voltada para dados.

A Instacart precisava de uma solucdo de suporte que:

Volume médio de tickets por més . . . )
Permitisse a integracdo com ferramentas personalizadas para
Mais de 175 mil incorporar dados complexos de varios usudrios

Atendesse as necessidades dos clientes e dos personal
CSAT shoppers

Maior que 90% - Ajudasse a aumentar a produtividade
Produtos usados
o '

guide  support
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"Para nés, é fundamental
desenvolver exatamente o
que precisamos. O Zendesk
nos oferece iniUmeras
integragdes e possibilidades de
personalizagdo como parte da
nossa assinatura.”

Jeremy Flanagan

Lider de ferramentas do projeto de operacdes da

Instacart

Solugéo

No final, a chave era o contexto: quanto mais informac¢des um agente
tivesse sobre um cliente ou personal shopper, melhor era

a experiéncia de suporte para todos. A possibilidade da Instacart
incorporar os dados de cada usudrio a visualizagdo do Zendesk foi
um fator determinante. Além de ajudarem a encaminhar

as solicitagcoes corretamente, essas informacdes melhoram

a experiéncia e aumentam a eficiéncia dos agentes, pois eles ndo
precisam alternar entre os sistemas com frequéncia. “Temos
praticamente todos os dados relevantes vinculados ao ticket, de
acordo com o usudrio”, diz Jeremy Flanagan, Lider de ferramentas
do projeto de opera¢des da Instacart.

E o que é melhor: a transparéncia e a flexibilidade do Zendesk
Support permitem que a Instacart tenha uma visdo melhor das
opinides dos clientes. Com isso, a empresa pode analisar em
detalhes as mudangas nos niveis de satisfagdo para descobrir as
causas principais, alterar o produto ou as politicas ou ainda reforgar
o treinamento dos agentes em dreas especificas. Além disso,

a empresa tem acesso a feedbacks positivos que sinalizam o que
estd dando certo para que o bom trabalho continue.

O Zendesk permitiu:
Um sistema de suporte unificado
Acesso aprimorado as informagdes dos clientes
Acompanhamento eficiente da satisfacdo do cliente

Processo aprimorado de descoberta das causas principais

Resultados

Com o Zendesk Support, a Instacart agora lida com mais de 175 mil
tickets por més, alcancando um indice de satisfacdo de 90%. “Como
somos uma organizacdo com foco em dados, os campos personaliza-
dos e marcagdo com tags sdo realmente um achado”, diz Flanagan.
"Podemos puxar cada dado do Zendesk para o nosso banco de
dados interno. Além disso, podemos analisar esses dados e junta-los
aos dados internos para criar um quadro extraordinariamente vivido
da jornada do cliente".

Agora, a empresa:

Aumentou consideravelmente o indice de satisfacdo do
cliente

Tem um banco de dados interno com campos personalizados
e marcacédo de tags

Conta com acesso total e flexivel a um grande volume de
dados complexos sobre o0s usudrios

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores
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Tickets de suporte por semana

5.000

Agentes
65

Net Promoter Score (NPS)

91

Produtos usados
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O desdfio

Cada atleta tem metas e desafios pessoais e exclusivos. A Peloton
sabe disso e oferece uma combinagado de equipamentos avangados
e aulas motivadoras ministradas por instrutores de alto nivel. Apenas
trés anos apds vender sua primeira bicicleta, a Peloton j& é uma
marca cultuada. Faz sentido que, com uma base de clientes tdo
entusiasmada, a Peloton prefira um estilo de suporte que priorize

a personalizacdo. Com a Zendesk, a Peloton pode oferecer suporte
eficiente e eficaz a seus membros, além de personalizar as
necessidades individuais deles como atletas.

A Peloton precisava de uma solucdo de suporte que fosse:
Altamente personalizada
Facil de integrar a varias plataformas

Agil e alinhada as necessidades de seus clientes

Output

A era do cliente: como os clientes da Zendesk transformaram a experiéncia dos consumidores



Solugdo

A Peloton trabalhou com a Zendesk desde o inicio. Com o
crescimento da empresa, os servicos iniciais foram expandidos para
incluir uma Central de Ajuda, que utiliza o Zendesk Guide, e um
suporte com chat em tempo real através do Zendesk Chat. Cada
produto da Zendesk oferece a Peloton uma visdo clara da
experiéncia dos membros e permite que a empresa personalize

as respostas e aprimore a experiéncia de autoatendimento deles,
algo crucial para a Peloton.

A empresa também utiliza com frequéncia o Mercado de aplicativos
do Zendesk. A equipe ampliou a solucao do Zendesk usando

uma integragdo com o Jira como interface com os engenheiros de
software da Peloton, o MaestroQA para controle de qualidade e

uma integracdo gratuita com o Salesforce para informar a equipe de
vendas sobre oportunidades. Em seu aplicativo premiado para iOS,
a Peloton otimizou o layout para celular do Zendesk para que os
membros encontrem respostas as suas duvidas. Além disso,

a Peloton vende sua prépria linha de vestudrio e integrou o Zendesk
a sua plataforma no Shopify para ajudar os agentes a acompanhar
as compras dos membros. A equipe estd sempre em busca de novos
aplicativos que permitam a integracao com o Zendesk e melhorem

a forma como agentes e membros interagem.

O Zendesk permitiu:
Criacdo de filas personalizadas e especializadas
Priorizacdo de clientes de acordo com a urgéncia
Alocacdo mais eficiente dos tickets

Melhor suporte ao cliente com aplicativos especializados

Resultados

“Adoramos a possibilidade de testar, aprender e aprimorar nossa
central de ajuda continuamente”, diz Laura Mundell, Diretora do
suporte aos membros da Peloton. “N6s acompanhamos a utilizacdo
da Central de Ajuda a cada semana para que tenhamos uma visdo
clara do que as pessoas buscam, o que elas ndo encontram e que
artigos podem ser incluidos ou aprimorados”.

Com relagdo as principais métricas, a equipe mantém um foco
minucioso na satisfagdo dos membros, monitorando de perto o CSAT
e o tempo de reagdo em busca de oportunidades de melhoria.

A equipe mantém um CSAT acima de 90% e a marca se orgulha de
ter um Net Promoter Score de 91. “Essa é uma das principais razoes
pelas quais amamos o Zendesk: a facilidade de integragdo com
muitas plataformas diferentes”, diz Mundell. “O Zendesk permite que
noés fagamos alteracdes onde elas sdo necessdrias mantendo uma
interface central para os agentes, o que torna o trabalho deles muito
mais facil”.

Agora, a empresa:

Recebe feedback atualizado em uma Central de Ajuda
totalmente funcional

Tem um score de CSAT acima de 90%

Net Promoter Score de 91

"A comunidade da Peloton ¢é incrivelmente engajadaq, por isso, ter acesso ao maior

volume de informagéo possivel sobre nossos membros permite que nossa equipe

personalize cada interagdo.”

Laura Mundell

Diretora do suporte aos membros da Peloton




A Zendesk entende que cada empresa € Unica. As necessidades de
pequenas empresas que estdo comecando a construir sua reputacao
em um mercado ja ocupado sdo muito diferentes daquelas de uma
grande multinacional que deseja entender melhor a sua base de
clientes. E por isso que a Zendesk oferece diversas ferramentas e
servicos para ajudar empresas de todos os formatos, tamanhos e
estilos. Ndo importa se o seu objetivo é transitar sem problemas entre
varias plataformas, personalizar suas opcdes de suporte atuais ou
entender melhor as informacdes valiosas dos dados de clientes:

com a Zendesk, vocé pode ser a empresa que os seus clientes
querem.
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