zendesk

7 insights por tras da transformacao
do atendimento de T

Dois mil lideres e funcionarios globais de Tl compartilharam
seus insights sobre como o gerenciamento do atendimento
de Tl esta evoluindo para enfrentar os desafios da revolucao
da |IA e aumentando as expectativas dos funcionarios.

Estes sdo os sete insights principais que vocé precisa saber:

INSIGHT 1

A |A esta em todo lugar:

93%

INSIGHT 2

Os lideres de Tl estado
expandindo sua influéncia:

Eles dedicam

2%

do tempo a trabalho estratégico
e multifuncional além das
tarefas tradicionais de TI.

Lideres de Tl visionarios estao focando em
estratégia e colaboracao para causar impacto
nos negaocios.

INSIGHT 3

Métricas focadas na
experiéncia estao
revelando lacunas
ocultas no atendimento:

87%

dos lideres de Tl
concordam que
oferecem insights
melhores do que
medidas tradicionais.

Os lideres de Tl estao substituindo as
meétricas puramente operacionais por
métricas orientadas pela experiéncia,
colocando a satisfagcdo do funcionario como
métrica principal para os proximos 12 meses.

*

Dica profissional:
Personalize interacoes
em grande escalacom IA
adaptavel com
reconhecimento de
contexto.

Ganhe a confianca dos
funcionarios
implementando agentes
de |IA viabilizados por
Agentic Al capazes de
atender até mesmo as
solicitacbes mais
detalhadas (ou saber a
hora de encaminhar para
um agente humano).

INSIGHT6

A produtividade dos
funcionarios esta em
risco:

4%

afirmam que um simples problema
técnico pode interromper por
completo um dia de trabalho.

Na era das expectativas de nivel de
consumidor, o custo da inacao € alto. Equipes
de Tl modernas precisam utilizar a |A para
simplificar operacdes com fluxos de trabalho
automatizados de modo a atender as
necessidades dos funcionarios — ou correm o
risco de ficar para tras.

*

Dica profissional:

Integre o suporte por
IA sem interrupcoes
no fluxo de trabalho.

dos lideres de Tl estao
usando a IA ativamente
fora da etapa piloto.

Para ajudar os lideres de Tl a atingir e
exceder as expectativas dos funcionarios, a
|A automatiza tarefas de rotina, acelera o
suporte e fornece solucdes personalizadas e
proativas.

Dica profissional:

Ofereca atendimento
de Tl com suporte por
IA sempre disponivel.

O suporte por IA sob
demanda permite
que os funcionarios
resolvam problemas
iInstantaneamente,
aumentando a
satisfacdoea
produtividade.

Como os lideres de Tl de hoje priorizam seu tempo:

28%

Prioridades tradicionais de Tl, como infraestrutura e ciberseguranca.

23%

Responsabilidades de planejamento estratégico, inovacao ou lideranca executiva.

22%

Tecnologia e iniciativas relacionadas a RH, como integracao e suporte para HRIS.

20%
Outros trabalhos multifuncionais.
7%

Outros

INSIGHT 4

O aumento da
produtividade é
central para a
missaoda Tl

86%

dos lideres
acreditam que seus
esforcos amplificam
os resultados dos
funcionarios.

Os lideres de Tl de hoje priorizam a
entrega de resolucdes mais rapidas e
eficazes usando métricas abrangentes
que mensuram diretamente a qualidade
do atendimento.

INSIGHT 5

CLIENTE EM DESTAQUE:

O Condado de DuPage, lllinois (EUA),
oferece servicos criticos paraum
milhdo de residentes, incluindo obras
publicas, servicos a comunidade e
resposta a emergéncias. Utilizando o
Zendesk Suite com |A para
modernizar suas funcdes de suporte,
a central de atendimento de IT
interna teve:

* 95% de diminuicdo no tempo de
resolucao.
* 74% de reducao no volume de e-

mails.

* 99,6% de score CSAT.

Aprenda com o Condado de DuPage

A confianca é critica para a central de atendimento de TI:

13%

INSIGHT 7

Otimizar a prestacao
de servico é essencial:

0%

dos lideres afirmam que uma
plataforma de atendimento unificada
gerenciada pela Tl reduziria os erros.

Em outras palavras, uma solucdo de
atendimento capaz de atender o
departamento de Tl e todos os outros
departamentos de maneira fluida.

dos lideres de Tl
afirmam que a Agentic
Al poderia se tornar seu
membro mais confiavel.

Em breve, os agentes humanos
trabalhardo em parceriacomalA. A
Agentic Al assumira parte do suporte
de nivel inferior que pode ser
totalmente automatizado, liberando os
agentes humanos para cuidar do
trabalho estratégico mais complexo.

CLIENTE EM DESTAQUE:

) GitHub

A GitHub utiliza integracoes perfeitas dentro
da plataforma Zendesk, permitindo que os
agentes de Tl visualizem instantaneamente e
ajam no contexto dos ativos dos funcionarios,
como notebooks atribuidos e tarefas de
integracao, sem trocar de solucdo. Os
resultados?

*15% de reducao no tempo de resolucao para
tickets relacionados a ativos.

- Maior seguranca no provisionamento de
ativos.

* Diminuicdo dos encaminhamentos manuais
dentro dos departamentos de RH e Tl,
aumentando a CSAT da empresa para 95%.

Aprenda com a GitHub

Coloque a IA para trabalhar sempre que seus
funcionarios e equipes de Tl precisarem de ajuda. Os
agentes de Tl podem ir além da central de ajuda e
fornecer suporte instantadneo onde seus funcionarios
estiverem — de voz e chat a SMS e e-mail.

Quer mais dicas e insights sobre como aprimorar o

atendimento e fornecer resolucées mais rapidas com |A?

Baixe o guia completo

A

zendesk



https://www.zendesk.com.br/campaigns/it-transformation-playbook/
https://www.zendesk.co.uk/customer/dupage-county/#georedirect
https://www.zendesk.com/customer/github-es/

