Tema: A Era do Atendimento ao
Cliente Hiperconectado

Palestrante: Paulo Voltani
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Com a evoluc¢ao da Tecnologia e dos aplicativos, a maneira das pessoas se
comunicarem entre si mudou muito.

Diversos aplicativos e ferramentas sao utilizados no dia a dia, porém quando falamos
das pessoas se comunicarem com as empresas com estes mesmos canais essa
“teoria” cai por terra.

Este conceito desmorona porque as centrais de atendimento muitas vezes nao
possuem ferramentas que conseguem se integrar com esses Nnovos canais.
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Para que fossem feitas as integracdes com os diversos canais que foram surgindo
com o passar dos anos, o email, o Chat, o Telefone e depois os aplicativos que vieram
junto com a nova geracao de smartphones, foi criado o conceito Omni-Chanel.

Este conceito visa possibilitar que as centrais de atendimento possam atender aos
seus clientes que querem falar pelos diversos canais existentes em uma unica
solucao.
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Focando em alguns dos principais meios de interacao que sao utilizados, o principal
desafio da integracao multicanal € como conseguir que através de uma unica
ferramenta, o cliente possa iniciar uma conversa com uma Central de Atendimento e
possa mudar de aplicativo ou meio de comunicagao e continuar essa conversa.

Essa ferramenta deve poder identificar o cliente e efetuar todos os registros que se

fizerem necessarios para o negocio.
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No caso do cliente Hiperconectado, a Interactive Intelligence através do seu produto
PureCloud é possivel manter todo o histdrico do cliente nos diversos canais e
momentos em que ele interagiu com a Central de Atendimento, inclusive
conseguindo fazer observagdes no momento do atendimento que facilitarao a
localizacao desta ligacao em caso de necessidade.

Essa plataforma foi toda concebida em Cloud 2.0, o que isso significa?

Facilidade de escalabilidade, melhores precos, desenvolvimento continuo,
implantacao rapida e interface simples.

Com servicos criados para nao falhar e nao deixar o cliente sem o contato pelo seu
meio preferido.
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Muito Obrigado!

Paulo Voltani
paulo.voltani@unionconsulting.com.br
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