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“Zeriza lucrou 93%anivel .
de servico e um limite de

atencao de 15 segundos”



Case Study:
3eriza

Desafio

Contar com uma plataforma que integre os diferentes canais de contato escritos e de voz (WhatsApp,
Facebook, chamadas..) e ao mesmo tempo, que todas as informacdes do cliente sejam visiveis: o
historico, os contactos ou as interacoes passadas, dados pessoais, entre outros, N0 Momento em que
o cliente liga, ou seja, 0 agente tera informacdes muito completas e imediatas.

Solucao

Implementacao de uma solucao omnicanal, que se integre através de APl e permita que a 3eriza
faca a gestao da plataforma sem a ajuda de terceiros. Uma plataforma Cloud estavel, agil e essencial
hoje em dia devido ao aumento de canais como as redes sociais que exigem a gestao das interacoes
em menos tempo, 0 que permite uma maior estabilidade e agilidade nas operacoes.

Resultados

- Aumento do nivel de servico em 8 pontos e melhora da percentagem de chamadas atendidas.

-Aumento de 6% no NPS.
- Mais visibilidade e liberdade na execucao das decisdes por parte do supervisor.



“... resolvem problemas de
foco, crescimento, eficiéncia e
transformacao das empresas ...



3eriza

3ERIZA € uma empresa peruana que se encarrega de terceirizar processos operacionais com solucoes
ageis, eficientes e eficazes que geram valor para diferentes negdcios. Conta com mais de 10 anos de
experiéncia no setor, mais de 80 servicos, esta presente em mais de 14 cidades e atualmente, mais
de 2.300 pessoas trabalham na 3eriza.

Implementam solucdes praticas de terceirizacao com resultados tangiveis que resolvem problemas
de foco, crescimento, eficiéncia e transformacao das empresas, gracas a Uuma equipa humana
comprometida e em constante preparacao. Tambeém contam com trabalhos de Front Office
(interacao com clientes), Staffing (fornecimento de pessoal) e Back office (suporte ao negocio).



“E por esta razio pela qual para
os profissionais do atendimento
ao cliente é tao importante ter
todos os dados e o historico dos
clientes na mesma plataformae
com um acesso facil e instantaneo.
As informacoes tém que estar ;
todas bem recolhidas, no mesmo
sitio, que seja de facil acesso e

que fique guardada no tempo.”



A importancia do atendimento
ao cliente no setor da saude

A drea da saide tem uma clara vantagem: 60% dos contactos sdo sempre os mesmos pacientes, sejaem uma
pequena clinica, um boticario, uma farmacia... os clientes sdo quase sempre os mesmos. E por esta razdo pela
qual para os profissionais do atendimento ao cliente € tao importante ter todos os dados e o histdrico dos clientes
na mesma plataforma e com um acesso facil e instantaneo. As informacdes tém que estar todas bem recolhidas, no
mesmo sitio, que seja de facil acesso e que figue guardada no tempo.

Além disso, ha muitas pessoas que mudam do setor publico de salde para o setor privado e, quando mudam, o que
eles esperam encontrar € um atendimento muito mais personalizado, dedicado e adaptado.

Neste pos pandemia, na América Latina estao muito mais preocupadoscom a salde e, como consequente, asempresas
de saude como clinicas, laboratdrios, farmacias... cresceram muito, 0 que os leva a ter uma gestao e atendimento ao
cliente mais organizada e estruturada.



“... a solucao Cloud faz com que
OSs seus agentes sejam mais
ageis, mais leves, com mais
ocupacao e mais produtivos.”



A escolha da GoContact

A 3eriza foi clara: eles precisavam de um data center que nao fosse interno e que permitisse recolher
todos os dados do paciente numa uUnica visualizacdao para os agentes. Até agora ndo tiveram nem
encontraram solucdes com APls abertas, o que os levava a pedir ajuda a sua propria equipa de software para
implementacdes, conexdes e rastreamento. Com a GoContact e as suas APIS abertas, eles conseguem
mexer na plataforma sem a necessidade de terceiros, tendo assim autonomia e flexibilidade.

No passado, para poder integrar sistemas proprios das clinicas, farmacias ou laboratérios, demoravam
mMuito (até uma semana) e era muito dispendioso, coisa que hoje fazem eles proprios.

Além disso, a solucao Cloud faz com que os seus agentes sejam mais ageis, mais leves, com mais ocupacao

e mais produtivos. Com a GoContact estao a caminho do RTC (Real Time Comunications), algo muito mais
benéfico.
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A satisfacao dos clientes:
agentes, supervisores
e clientes

Como mencionado anteriormente, no setor da saude, da-se muita importancia a experiéncia. Por isso, 3eriza
implementou através da GoContact um indicador de NPS, com o qual consegue medir a satisfacéo
antes e depois da implementacao GoContact para ver as diferencas, que sao de facto notaveis, porque em
média cresceram 6%.

Além disso, gragas ao WhatsApp, agora eles podem relembrar os clientes das suas consultas e
marcagoes médicas, seja durante as chamadas, verificando se receberam o SMS, ou entao dias ou horas
antes, através do envio de um SMS, algo que o cliente valoriza muito.

Outra vantagem que os pacientes tém apreciado é o facto de também poderem efetuar o pagamento
através de um assistente.

Os supervisores também sentiram uma melhoria. Por exemplo, com o moédulo analitico da GoContact,
onde podem criar os seus dashboards, sendo que para cada cliente (até no mesmo utilizador)
existem vdrias campanhas diferentes (um laboratério tem métricas diferentes de uma clinica, por
exemplo), ajuda a que nao tenham de implementar métricas default, mas sim poder personalizar
a monitorizacdo em tempo real que mais lhes é conveniente. Desta forma, o supervisor de primeira
linha tem mais visibilidade e pode executar decisdes mais rapidamente
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“Gracas a agilidade da
GoContact passaram de um
nivel de servico de 85% para
93% e um limite de servico...”



Melhorias em todps 0S
aspetos do Atendimento
ao Cliente

Varios aspetos do atendimento ao cliente e dos servicos oferecidos, como comentamos anteriormente,
forma melhorados. No entanto, existerm dois aspetos fundamentais Nos quais a 3eriza quer destacar como
uma melhoria fundamental desde a implementacao da GoContact:

« Nivel de Servigo: Passar de uma solucdo in-house para uma solucdo Cloud fez com que o nUmero de
desconexdes, quedas e interrupgdes praticamente desaparecessem. Gracas a agilidade da GoContact
passaram de um nivel de servico de 85% para 93% e um limite de servico de 15 segundos, pois a chamada

ja ndo demora em chegar ao agente.

« NPS: Estava em torno de 50, cresceu cerca de 6%, permanecendo assim em 56% até hoje, gracas as

integracdes que foram feitas.
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Testemunho
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‘A GoContact agiliza a gestao, da prioridade as necessidades da minha
equipa de trabalho e podendo assim fazer um acompanhamento exaustivo
e em tempo real de todos os agentes da minha campanha e da propria
campanha. Recomendaria GoContact sem duvida.

Além disso, € uma plataforma muito mais amigavel do que outras que ja

usamos, € isso torna a chegada de um novo agente ou a configuracao de
uma nova campanha muito facil, pois a plataforma é didatica e intuitiva.”

Laura Allauca - Gestora de Campanha
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