Experiéncia do funciondario
Tendéncias 2023

Em 2023, as organizacdes vao precisar transformar a tecnologia
do local de trabalho para melhorar o suporte ao trabalho hibrido,
aumentar a produtividade e reduzir custos.
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A |A ajuda as equipes a fazerem

mais com menos

A mudang¢a para o trabalho hibrido requer uma experiéncia digital

mais unificada que conecte conhecimento, aplicativos e |A para

aumentar a produtividade e a satisfagdo do funciondrio

A tendéncia do trabalho hibrido impulsionada
pela pandemia se tornou uma caracteristica
permanente do mundo empresarial.

As organizagdes devem escolher a melhor forma
de aumentar a produtividade dos funcionarios em
equipes distribuidas.

Surgiu um novo padrdo de expectativas

dos funcionarios, sejam presenciais ou remotos.

A forca de trabalho espera que o conhecimento

e o suporte estejam prontamente disponiveis

em qualquer lugar. Querem ter experiéncias
conversacionais e modernas que nao interrompam
o dia de trabalho. Cada minuto é valioso e

as ferramentas digitais devem aumentar a
produtividade, ndo diminui-la.

Na Zendesk, criamos uma experiéncia do
funciondrio (EX) essencialmente — mas ndo
exclusivamente — digital. Temos orgulho da
nossa capacidade de ajudar funcionarios em todo
o mundo, com fungdes que variam de totalmente
remotas e hibridas a presenciais. Acreditamos
que a flexibilidade € essencial para o sucesso e a
longevidade de qualquer negdcio.
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Muitas organizacdes ainda tém dificuldades para
materializar a ideia de um local de trabalho flexivel,
essencialmente digital, pois a tecnologia que usam
simplesmente ndo foi pensada para solucionar os
desafios empresariais atuais. Elas estdo percebendo
que precisam transformar a experiéncia do
funciondrio se quiserem reter seus melhores talentos
e proteger o faturamento. Obstdculos técnicos,
incluindo infraestrutura legada, dados em silos e
proliferacdo de aplicativos, estdo na contramdo da
produtividade e do engajamento dos funcionarios,
algo que precisa mudar.




Principais descobertas da
pesquisa EX Trends 2023:

+/ A transformagdo digital € uma prioridade

84% dos profissionais de EX concordam
que melhorar sua capacidade de atender
funciondrios remotos, hibridos e presenciais

€ uma prioridade na empresa.

+¢# A tecnologiano local de trabalho
continua sendo um ponto fraco para os
funciondrios
52% dos funciondrios acham que o software
de experiéncia do funcionario

que usam € obsoleto e dificil de usar.

+# Chatbots de IA sGo uma oportunidade

o oA

para aumentar a eficiéncia e controlar
custos

68% dos profissionais de EX acreditam que a
IA e os bots vdo gerar grandes economias de

custos nos proximos anos.

A experiéncia do funciondrio estd intimamente
ligada a experiéncia do cliente. Quando os
funciondrios tém os meios para encontrar
informacdes e resolver problemas, eles podem
se concentrar em fornecer ainda mais valor e
fortalecer relacionamentos com clientes fiéis.

Esperamos que vocé aproveite esta pesquisa
e extraia insights que possam ser acionados
para transformar a tecnologia do seu local de
trabalho em beneficio de funcionarios, clientes
e da empresa.
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Introducéo

A experiéncia do funciondrio é
um movimento interfuncional que
abrange toda a empresa

A transformacdo do local de trabalho requer a
contribui¢do interfuncional das partes interessadas
em EX em toda a empresa, incluindo RH, TI,

operacoes, juridico e diretoria.

Essas partes devem trabalhar juntas para equilibrar
as necessidades dos funcionarios (experiéncias
digitais rapidas e confiaveis) com as necessidades
da empresa (seguranca e conformidade) e
fornecer, assim, transformacdes globais que
aumentem a produtividade e a satisfacdo dos
funciondrios. Em nossa pesquisa com mais de

370 lideres empresariais e funciondrios, 84% dos
profissionais de EX concordaram que melhorar
sua capacidade de oferecer suporte a funciondrios
remotos, hibridos e presenciais € uma prioridade

mdxima na empresa.

84%

dos profissionais de EX concor-

dam que melhorar a capacidade
de atender todos os modelos de
emprego € uma prioridade na
empresa.
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Isso estda em linha com pesquisas externas da
McKinsey & Company que mostraram que 87% dos
trabalhadores americanos trabalham remotamente

pelo menos um dia por semana, se tiverem a opcao.

A flexibilidade estd virando norma, seja

para funciondrios predominantemente remotos
ou presenciais. As organiza¢des precisam investir
na modernizagdo das experiéncias digitais de
todo o pessoal e na otimizacdo do atendimento
ao funciondrio para fornecerem suporte rapido

e confidvel em diferentes locais e modelos de

emprego.



https://www.mckinsey.com/industries/real-estate/our-insights/americans-are-embracing-flexible-work-and-they-want-more-of-it
https://www.mckinsey.com/industries/real-estate/our-insights/americans-are-embracing-flexible-work-and-they-want-more-of-it
https://www.mckinsey.com/industries/real-estate/our-insights/americans-are-embracing-flexible-work-and-they-want-more-of-it

TENDENCIA

A EX esta saindo dos bastidores e
indo para o centro das atencgdes

Funcdes internas, incluindo TI, RH e operacdes,
estdo ganhando destaque e tém um papel maior
a ser desempenhado na definicdo da experiéncia
do funcionario em suas organizacdes. Todos,
desde a geréncia sénior até a diretoria, estdo

buscando esses especialistas internos para

orientar a estratégia de EX de suas organizacoes.

N 78% dizem que a
] (]

S o s geréncia sénior esta prestando mais

atencdo a EX.

87% dizem que oferecer uma 6tima

experiéncia do funciondrio ajuda a

C

reter e atrair talentos.

Para impulsionar a transformacao

no local de trabalho, os lideres de TI
vao precisar unificar ferramentas e
sistemas para criar uma experiéncia
do funcionario mais coesa em toda a
organizacao.

Os resultados da pesquisa mostram que ter uma
6tima experiéncia do funciondrio é positivo para
a empresa, mas apesar do entusiasmo dos altos
executivos, as equipes ainda tém dificuldades em
algumas dareas bdsicas.

+# Transformagéo digital:

52% dos funciondrios acham que o software
de experiéncia do funciondrio que usam &

obsoleto e dificil de usar.

*#/ Suporte interno:

30% dos funcionarios ndo sabem como entrar em
contato com as equipes internas da empresa (por

exemplo, RH, T, juridico e operacdes).

*#/ Retencdo de funciondrios:

41% dos profissionais de EX dizem que uma
experiéncia do funcionario negativa levou a um

aumento do turnover no ultimo ano.

dos profissionais de EX afirmam que a
experiéncia do funcionario serd uma
prioridade organizacional maior nos
proximos 12 meses.

dos profissionais de EX relatam que sua
organizagdo aumentard os gastos com
software de EX nos préximos 12 meses.



TENDENCIA

Os departamentos de Tl estdo
readaptando a pilha de

tecnologia para melhorar o
suporte aos trabalhadores hibridos

Os departamentos de Tl terdo um papel ainda
maior a desempenhar na criacdo de experiéncias
digitais em toda a empresa. Eles vao precisar
readaptar as pilhas de tecnologia e, em alguns
casos, assumir uma transformacao digital
completa para que funcionarios, fornecedores

e parceiros estratégicos consigam trabalhar de
qualquer lugar.

Volta ao escritério ou trabalho

em casa? Veja os dados.

Enquanto algumas empresas estdo pedindo a
volta ao escritorio, mais da metade das equipes

que entrevistamos ainda precisam de solucdes
de trabalho remoto.

QUAL E O MODELO DE TRABALHO

DA SUA ORGANIZACAO?

17%
principalmente
em casa/remoto

49%
principalmente
no escritorio

35%
principalmente
hibrido
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Mas até mesmo os locais de trabalho presenciais
podem se beneficiar de ferramentas e estratégias
digitais. Por exemplo, permitir o compartilhamento
de conhecimento entre equipes, departamentos

e locais ou implantar chatbots para assisténcia 24
horas ao funcionario.

A possibilidade de trabalho remoto € um grande
atrativo para funciondrios atuais e futuros. Quase
metade das pessoas que se candidatam para vagas
de emprego estdo decididamente procurando

oportunidades de trabalho remoto, de acordo com

uma das conclus8es da SHRM. Outro estudo da
Zapier demonstra que 61% trocariam seu emprego

atual por uma oportunidade de trabalho remoto.

Houve uma mudanca global na forma como

pensamos o trabalho. Em nossa pesquisa, 57%
dos entrevistados da Europa e do Oriente Médio
disseram que suas empresas sdo principalmente
hibridas ou remotas. E esse nimero foi ainda

maior na regido Asia-Pacifico.


https://www.wsj.com/articles/more-bosses-order-workers-back-to-the-office-as-job-market-shifts-11672689665
https://www.wsj.com/articles/more-bosses-order-workers-back-to-the-office-as-job-market-shifts-11672689665
https://www.shrm.org/resourcesandtools/hr-topics/behavioral-competencies/global-and-cultural-effectiveness/pages/nearly-half-of-workers-are-definitely-looking-to-work-remotely.aspx
https://www.shrm.org/resourcesandtools/hr-topics/behavioral-competencies/global-and-cultural-effectiveness/pages/nearly-half-of-workers-are-definitely-looking-to-work-remotely.aspx
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/
https://www.techrepublic.com/article/over-60-of-americans-would-quit-their-job-for-a-remote-working-opportunity/

Sistemas dispersos e separados minam a
570/ produtividade (e o moral dos funciondrios).

o Uma das pesquisas feitas pelo aplicativo de
dos entrevistados na Europa e no Oriente gerenciamento de projetos Asana mostrou que os
Médio trabalham de forma hibrida ou remota. trabalhadores passam 58% do tempo em tarefas

secundarias, como procurar informacdes, alternar

610/ entre aplicativos, gerenciar prioridades de horarios
(o]

e esperar atualizacdes de status.

dos entrevistados na regido Asia-Pacifico
trabalham de forma hibrida ou remota. Para conter essa tendéncia, é necessdria uma nova

abordagem na qual as equipes de Tl liderem a
criacdo de experiéncias integradas proprias que
) . o mapeiem necessidades e casos de uso especificos
Para ajudar os funcionarios hibridos, as empresas L
. . da organizacao.
precisam mudar a forma de pensar na experiéncia
digital. Em vez de deixar que cada departamento
implemente as prdprias solucdes, a experiéncia do . .
o . - Mudar de aplicativos
funcionario deve ser um movimento multifuncional
“integrado, incorporado e entrelacado” na dispersos pqrq

croaniagae solugcdes integradas

A Workrise, uma solucdo de gerenciamento de

fornecedores e mdo de obra do setor energético, usa

A tecnologiq é um ponto a Zendesk para gerenciar suporte interno e externo
em 18 equipes diferentes, cada uma com focos e
fraco para os funciondrios fluxos de trabalho verticais diferentes.

. . El i API Z k

Nos Ultimos anos, o nimero de ferramentas es aproveitaram as APIs da Zendesk com
funcionalidades prontas para uso e criaram uma
solucdo personalizada que atende as necessidades

proliferado. Porém, ter mais ferramentas nao das equipes e reduz custos.

de trabalho e aplicativos de produtividade tem

garante melhor experiéncia.
Por exemplo, conectando um leitor de PDF com

uma API, a Workrise conseguiu economizar 8 horas
de trabalho por semana, o que equivale a $ 20.000

de economia trimestral, tudo apds uma simples
dos funciondrios acham que o software de alteracdo na Zendesk.
experiéncia do funciondrio € desintegrado em
vdrios sistemas e locais.

ol o
$20.000/trimestre 8 horas/semana

dos funciondrios acham que o software de
experiéncia do funciondrio é obsoleto e dificil Economia de custos Economia de tempo
apdés mudanga usando apdés mudanga usando a

de usar. a APl da Zendesk. APldaZendesk.



https://www.forbes.com/sites/tracybrower/2023/01/22/ceos-say-hr-is-central-to-business-success-5-critical-shifts/?sh=772b531b62f8
https://www.zendesk.com.br/customer/workrise/

TENDENCIA

As equipes de EX estdo
adotando a lA para reduzir

custos e fornecer suporte

mais rapido

Prevemos que a IA terd um papel maior
na definicdo da experiéncia do funciondrio nos

proximos anos.

Mais organizacdes estdo testando a IA e obtendo
melhores resultados. No dltimo ano, as equipes

de EX relataram que estdo cada vez mais
impressionadas (e menos decepcionadas) coma lA e
os chatbots na experiéncia do funciondrio.

67%

afirmam que o desempenho da |A melhorou
significativamente nos udltimos 12 meses.

o10)4

acham que os bots geraram grandes
economias de custos no ano passado.

66%

afirmam que a |A e os bots evoluiram
para além de evitar tickets.

As organizagdes estdo enfrentando muitos desafios
complexos e, com uma desaceleragdo econdémica
iminente, as equipes internas estdo sendo
pressionadas para reduzir custos e aumentar a
produtividade. A IA é uma solucao clara.

Embora reconhecam que a tecnologia de IA
avancou significativamente nos ultimos anos,

os profissionais de EX ndo estdo aproveitando
todas as suas capacidades. Mais da metade dos
profissionais de EX entrevistados acham que sua
organizacdo esta ficando para trds no uso de bots
na EX, e 44% reconhecem que seus bots ndo sdo
muito avancados.

Em que nivel vocé
classificaria os bots de
EX da sua organizagéo?

Muito avangado

W
N

Um pouco avangado

Intermedidrio

N N
W A
X XK

Um pouco bdsico

Muito bdsico

N N
X R



A IA no local de trabalho estd
evoluindo rapidamente, e as
organizagdes precisam se
preparar

As aplicacdes da IA no local de trabalho devem se
expandir nos proximos anos. Embora

seja dificil prever com certeza, podemos dizer

que as organizacles devem estar preparadas para
utilizar a IA em tarefas cada vez mais complexas,
com um grau cada vez maior de precisao.

As equipes de EX e Tl que tentam expandir o uso
de IA em sua organizacdo enfrentam obstaculos
internos, incluindo estratégias ad hoc

e dados em silos.

dos profissionais de EX reconhecem
que silos de dados entre
departamentos dificultam o uso mais
avancado de |A/bots.

Agora é a hora de estabelecer as bases para um
futuro impulsionado pela IA. Pode ser necessario
investir para modernizar solucdes desatualizadas,
mas as economias de custo pelo uso de IA sdo
grandes demais para serem ignoradas.

Equipes que utilizam IA
podem obter mais retorno
do investimento

II 68% acreditam que a IA e os bots vdo gerar
[ ]

grandes economias de custos nos préximos anos.

‘!. 65% esperam que IA/bots substituam alguns
agentes humanos nos préximos anos.

71% dizem que IA/bots ajudam a manter a
,‘, continuidade em equipes de suporte interno
enxutas.
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O futuroda lA na
experiéncia do
funciondrio

O atendimento ao funciondrio sempre foi uma funcao
reativa e manual no local de trabalho. Mas a chegada da IA
tem o potencial de sacudir as coisas, no bom sentido.

Imagine se vocé pudesse pedir o status de um projeto
assim como pede a Alexa a previsdo do tempo.

E possivel que um dia a IA atue como um assistente virtual
inteligente para todos no local de trabalho, coordenando
o fluxo de informacgdes através de uma intrincada rede

de conhecimento interno, bancos de dados e aplicativos.
Ela vai conectar os pontos em cada etapa da jornada do
funciondrio: fornecendo respostas instantaneas para quase
qualquer pergunta, triando solicitagdes de funcionarios
por sentimento e tom, integrando-se as ferramentas

de RH e GSTI e servindo como um ponto central para o
conhecimento da empresa. Muitas dessas bases ja sao
possiveis hoje.

No futuro, o atendimento ao funciondrio sera totalmente
realizado por bots? Possivelmente. Mas o que € mais
provavel é que a IA absorva as funcdes rotineiras e
repetitivas do trabalho, liberando as equipes internas para
se concentrarem em projetos que exigem capacidade de

processamento humana.




TENDENCIA

Suporte personalizado
aumenta a produtividade e a

satisfacdo dos funciondrios

Existem muitos obstdculos a produtividade dos
funciondrios. Um deles: pedir ajuda interna € um
processo confuso e ineficiente.

Usar dados de funcionarios para fornecer orientacdes
mais especificas e personalizadas acelera o processo
tanto para os funciondrios quanto para a equipe de
suporte e permite que as organizacoes trabalhem
com estratégia em toda a jornada do funcionario.

Com a personalizacado, o objetivo é que as
solicitagdes internas e os problemas administrativos
sejam resolvidos rapidamente, com o0 menor ndmero
possivel de contatos. Isso ajuda os funcionarios a se
sentirem mais apoiados e permite que se concentrem
em projetos mais importantes, o que € melhor para a

empresa.

As equipes de EX
estdo aumentando
suas capacidades de
personalizagdo

A grande maioria dos profissionais de EX reconhece
o valor das experiéncias personalizadas e muitos
planejam adicionar ou expandir capacidades nessa
drea nos proximos 12 meses.

87% dos profissionais de EX acreditam que a
personalizagdo aumenta a satisfagdo do funcionario.

71% dos profissionais de EX acreditam que sua
organizacdo tem um plano claro para avangar
suas capacidades de personalizacdo na
experiéncia do funciondrio.

59% das equipes de EX atualmente fornecem
comunicagdes personalizadas aos funcionarios,
e 23% planejam adicionar essa capacidade nos
proximos 12 meses.



A importancia do suporte
personalizado para os
funciondrios da saude

Os profissionais da drea da salide sdo especialistas com
muito treinamento, mas ndo deixam de ser funciondrios.
Como qualquer funciondrio, eles podem ter perguntas ou
encontrar problemas que requeiram suporte de outras
equipes. Como interagem com pacientes, € crucial que
possam resolver problemas rapidamente.

A OneMedical, um consultério de clinica geral para
sécios, usa a Zendesk para fornecer suporte interno de
Tl, RH e operacdes aos 1.300 funcionarios da empresa,
incluindo assistentes administrativos e médicos. Sua
equipe personalizou a solucdo da Zendesk com uma
série de aplicativos que permitem uma assisténcia mais
rapida e personalizada para que os profissionais possam
se concentrar em cumprir a promessa da OneMedical:
atendimento répido ao paciente.

A equipe cumpre a mediana de resposta de duas horas
em 80% dos casos e cerca de 60% das solicitacdes sdo
resolvidas durante o mesmo dia util.

Onde as organizagdes
planejam adicionar
recursos de personalizagdo
nos préximos 12 meses:

2
2
2
1

Opgodes/atualizagdes de tecnologia personalizadas

8
3
1%

8/ Beneficios personalizados
o

Comunicagdo personalizada com os funciondrios

°&’&’

Treinamento personqhzado


https://www.zendesk.com.br/customer/one-medical/

Conclusdo

A medida que as organizacées enfrentam desafios
complexos, incluindo aumento de custos e dificuldades na
alocacgdo de pessoal, elas devem pensar em como estéo
aproveitando a tecnologia no local de trabalho para otimizar
fluxos, aumentar o engajamento dos funciondrios e obter mais

valor com menos recursos.

A tecnologia é o fio condutor que conecta
todos esses desafios, e sera fundamental ter uma
estratégia de transformacao digital para criar

eficiéncias operacionais escaldveis e controlar custos.

Os lideres de EX e tecnologia
tém algumas prioridades
para crescer em 2023:

+# Criar solucdes digitais modernas e seguras que
permitam o trabalho hibrido e flexivel em varios
locais e entre equipes e funcdes.

o Incorporar capacidades avancadas de
EX, como chatbots com IA e operacdes
inteligentes, para ajudar no atendimento ao
funciondrio quando as equipes internas sao
reduzidas.

Avaliar o feedback e a satisfacdo dos
funciondrios para que os lideres possam fazer
recomendacdes baseadas em dados para
melhorar o engajamento e a produtividade.
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Equilibrando as necessidades dos funciondrios e os
desafios organizacionais, os lideres de tecnologia
podem criar uma experiéncia digital para otimizar

a colaboracdo das equipes, independentemente

da localizacdo. A otimizacao dos fluxos de trabalho
internos torna o trabalho didrio menos estressante e

mais produtivo.

As organiza¢des modernas que queiram reter
talentos e proteger o faturamento vao ter que
acompanhar o ritmo da concorréncia e investir na

modernizacdo da experiéncia do funciondrio.




A transformacéo é mais facil com
um parceiro confiavel

A Zendesk foi fundada ha 15 anos com a filosofia
de que todas as experiéncias de servico devem

ser simples, mas poderosas. Hoje, mais de 100.000
empresas contam com a Zendesk para liberar o

potencial de funcionarios e clientes.

Com a solucdo da Zendesk para experiéncia do
funcionario, vocé pode fornecer experiéncias
modernas que aumentam a produtividade e o

desempenho dos funciondrios em toda a empresa.

+¢ Atendimento ao funciondrio
Forneca uma experiéncia unificada em

As solucdes da Zendesk sdo pensadas para

e-mail, mensagens, Slack e muito mais. ) ) ) .
serem usadas imediatamente com configuracdo

o minima, n modifi n
o/ AutomacAo de fluxos de trabalho inima, podendo ser modificadas para atender

. as necessidades especificas da sua organizacao.
Automatize processos P 9 ¢

interdepartamentais de RH, Tl e outros A Zendesk oferece milhares de integracdes de

para aumentar a eficiéncia. parceiros prontas para uso com aplicativos como
Slack, Microsoft Teams, SweetHawk e Myndbend,

o 1A e vocé pode ir além criando integracdes e
Use os bots da Zendesk para aplicativos proprios e personalizados na Zendesk
autoatendimento dos funcionarios, para aprimorar sua experiéncia e obter mais valor.

otimizacdo de conteudo da central de
ajuda e muito mais.

+¢# Dados e andlises

Analise KPIs e mostre o valor do
Saiba mais sobre a Zendesk para experiéncia do funciondrio —

seu investimento em EX para lideres
seniores.
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https://www.zendesk.com.br/marketplace/
https://www.zendesk.com.br/marketplace/
https://www.zendesk.com.br/employee-experience/

Metodologia

Durante julho e agosto de 2022, entrevistamos
mais de 370 lideres de experiéncia do funciondrio,
agentes e compradores de tecnologia de

20 paises e de organizacdes que vao desde
pequenas empresas até grandes corporacoes.

Os resultados de cada pesquisa foram ponderados

para remover o viés das amostras das pesquisas.

Estes foram os paises entrevistados: Australia,
Bélgica, Brasil, Canadd, Dinamarca, Finlandia,
Franca, Alemanha, India, Itdlia, Jap&o, México,
Paises Baixos, Noruega, Singapura, Coreia do Sul,
Espanha, Suécia, Reino Unido e Estados Unidos.

A

zendesk




