DMS PARTNERS

MANAGEMENT SOLUTIONS
Gestao Estratégica do SAC

Oportunidade .
P Visao do

Mercado

Melhorar a performance e produtividade de um sistema SAC ja em operagao.

Por que fazer a gestao estratégica do SAC?
Contact Centers no

e Definir a estratégia mundo pés Covid-19
e Desenvolver uma plano de agao para incrementar o atendimento
e Implementar as agcdes correspondentes « Modelo hibrido remoto
e Reduzir custos + escritdorio
e Melhorar performance e produtividade « Atendimento virtual na
e Melhorar a qualidade do servico pandemia trouxe como
e Maximizar a experiéncia do cliente consequéncia um
e Fortalecer a empatia da marca com o consumidor

grande volume de

Quais as principais oportunidades? atendimentos

* Novos processos para
e Alinhar metas estratégicas com a lideranca do SAC gestao remota da forca
e Dimensionar corretamente a equipe com treinamento e revisao dos processos de trabalho (Burnout e
e Maximizar a experiéncia interpessoal solidao)

e Recuperacao de dividas e vendas nao concluidas » Tecnologias para

suportar os processos

Como a gestao dos processos pode ajudar?
remotos

. e . « Uma excepcional
e No momento do contato, o objetivo é resolver o problema (expectativa) do P

cliente experiéncia do cliente é
e Uma vez analisadas as causas-raiz, uma analise direta e objetiva pode evitar a um diferencial
repeticdo do evento competitivo frente aos

seus concorrentes

Como a DMS Partners pode ajuda-lo? . Produtividade & um

fator de diferenciagao

Os nossos profissionais altamente capacitados e com reconhecida experiéncia em

contact centers podem apoiar a sua empresa a identificar as oportunidades no frente um mundo digital

atendimento aos consumidores, oferecendo nossos servicos em areas como: e dinamico
» Relacionamento e

e Medir a satisfacdao dos consumidores através de pesquisa de mercado e NPS empatia fortalecem a
(>75%) experiéncia do cliente

Identificar o nivel de servico
e Motivo dos contatos: ndao-resolugao, entrega, etc.

e |dentificar a jornada do consumidor Contatos
e Implantar iniciativas comportamentais
e Adequar os processos de gestao Marc Stanton
: . . » Ex Diretor Pés-Venda de Suporte
e Reduzir a sequencia de interagcdes Técnico e SAC da DELL

COMPUTERS t iénci
e Entender a curva de demanda s e SAE‘:: \',azscz(ae('\;:fgé')as

e Reduzir o atrito no atendimento MEDLIFE e CHECKLISTFACIL

e Reduzir custos através da automacao e auto resolucao dos atendimentos marc.stanton@dmspartners.com.br
+55 519 9293-8067
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