REDUCAO DE

60% NO SLA COM

NOVA PLATAFORMA
DE ATENDIMENTO
OMNICHANNEL

BRQ Digital Solutions



Cliente

NOSSO CLIENTE ESTAVAEM
BUSGA DE NOVAS MANEIRAS DE
GARANTIR UM SUPORTE RAPIDO
EMTODOS 0S SEUS CANAIS DE
ATENDIMENTO.

Com a nossa parceria, nosso cliente do ramo de seguros
alcangou umaredugao de 60% no SLA, evoluiu para uma
integracao omnichannel dos canais de contato com o cliente
e centralizou todas as suas operagoes de atendimento.

SOBRE 0 CLIENTE:

SEGUROS PARA PESSOAS FiSICAS
E EMPRESAS. NO MERCADO BRASILEIRO, E

PIONEIRA EM SEGUROS PERSONALIZADOS
PARA EMPRESAS E SEGUROS DE AFINIDADE
(AFFINITY)

PREMIOS DE
R$4.3BILHOES

@

CERCA DE
1,8 MIL FUNCIONARIOS
E FILIAIS NO BRASIL;

ATUAGAOEM

30 PAISES
E MAIS DE

800 ESCRITORIOS.

a Wy

MAIS DE 3 MILHOES
DE CLIENTES;

MAIS DE .
20 MILCORRETORES . . . .
PELO BRASIL L



Desafio do negdcio

NOSSO CLIENTE DECIDIU

0 0BJETIVO ERA PROPORCIONAR MAIS VELOCIDADE
AOTIME DEATENDENTES E MELHORAR A QUALIDADE
DO ATENDIMENTQO.

Contudo, do ponto de vista da tecnologia, a equipe do cliente nao
estava preparada para a unificacdo do atendimento. A maior parte
da drea utilizava a versao Salesforce Classic da ferramenta.

Porém, para a integracao dos canais de atendimento, foi preciso
realizar um upgrade para a versao do Salesforce Lightning Experience




A solugcao da BRQ:

A BRQ REALIZOUA

MIGRACAO DO SISTEMA

DAS EQUIPES DE OPERAGOES
E ATENDIMENTO,

QUE UTILIZAVAM A VERSAQ CLASSIC,
PARA A VERSAO LIGHTNING EXPERIENCE

DO SALESFORCE.

Foi utilizada a tecnologia LWC (Lightning Web
Components), com versionamento em GIT, para a
construgao dos novos componentes em Lightning,
deixando preparado para o Cl/CD (deploy continuo).

ag

DESENVOLVIMENTO DELAYOUTSE

PERFIS ESPECIFICOS PARA AS AREAS

EM CONJUNTO COMOS TIMES DE MANAGEMENT
E NEGOCIOS DA EMPRESA

CRIAGAO DE FILAS, BOTOES ENOVOS
CANAIS PARA 0 CHAT NAS NOVAS
VERSOES LIGHTNING EXPERIENCE;

CRIAGAO DE FLUXO DE ROBOPARA
ATENDIMENTO VIA WHATSAPP;

SUBSTITUICAO DOS SISTEMAS LEGADOS .
ANTIGOS, QUE ESTAVAM INCOMPATIVEIS cee
COM AS NOVAS VERSOES DO CHROME. e



Os Resultados

REDUCAO DE

60% NO SLA DE ATENDIMENTO

FAZENDO COM QUE A SEGURADORA CONSIGA ENCONTRAR MAIS RAPIDAMENTE A
SOLUCAO QUE 0 CLIENTE PRECISA NO ATENDIMENTO.

INTEGRACAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO:

TELEFONE, WHATSAPP E CHAT AQ VIVO.

CRIANDO UMA JORNADA MAIS FLUIDA E CAPAZ DEUNIR TODOS 0S CANAIS EM TORND DE UM UNICO
PROPOSITO: MELHORAR A SATISFAGAD DO CLIENTE.

ATENDIMENTO GENTRALIZADO

A INTEGRAGAD DOS CANAIS PERMITIU QUE 0 ATENDENTE TENHA ACESSO A TODAS AS SUAS
ATIVIDADES EM UMA UNICA TELA. 0 PAINEL CENTRALIZADO AJUDA 0 ATENDENTE A OBTER
INFORMACOES DO CLIENTE SOBRE SEU PERFIL E INTERAGOES ANTERIORES EM DIFERENTES
CANAIS, TUDO APOUCOS CLIQUES DE DISTANCIA.
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GOSTOU?
AGENDE UMA
GONVERSA COM

NOSSOS
ESPECIALISTAS
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https://www.brq.com/fale-conosco/
https://www.brq.com/fale-conosco/

