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engajamento com o cliente

Os CSPs estao prontos para evoluir?

Os clientes querem o0 mesmo gue todos nds nesta era
omni-channel totalmente digital e sempre conectada

de hoje: uma experiéncia conveniente, consistente, simples
e personalizada que forneca o que quiserem e quando
quiserem. Independentemente do meio de intera¢do do
cliente, que pode ser um mecanismo de pesquisa, midia
social, site, loja ou outro, as interacdes, informacdes e ofertas
que eles recebem devem se manter consistentes. Se eles
vivenciam uma ma experiéncia, é facil para eles buscar outra
empresa e ainda mais simples compartilhar com outras
pessoas a experiéncia negativa que tiveram.

Seu desafio como provedor de servicos de comunicagdo (CSP)
é transformar a experiéncia do cliente em uma vantagem
competitiva e fornecer uma experiéncia digital eficiente

e interessante. Se esta considerando tornar o engajamento
com o cliente uma prioridade em sua empresa, entdo vocé
reconhece que é necessario atender as demandas do cliente,
enguanto aumenta a produtividade de seus funcionarios e
transforma problemas em oportunidades. Sua empresa precisa

de um software corporativo de engajamento com o cliente
para alcancar esse equilibrio tdo necessario, agora e no futuro.

Os softwares de CRM antigos simplesmente ndo conseguem
acompanhar as demandas de hoje. E hora de modernizar

0 CRM. Chegou o momento de contar com um software

de engajamento com o cliente que capacita sua empresa com:

* Dynamic Case Management

» Inteligéncia artificial (IA) em tempo real

» Automagdo abrangente

» Variagdo em escala (Situational Layer Cake da Pega)
» Integracao e reutilizacao de OSS/BSS legado

=  Escolha da nuvem

Este guia destaca os recursos dos aplicativos de engajamento
com o cliente. Ele da a vocé as informac8es necessarias para
garantir que sua plataforma de interagdo com o cliente atenda
as crescentes exigéncias de seus clientes, hoje e no futuro.

A plataforma de intera¢do com o cliente da Pega é licenciada
e mantida por um Unico fornecedor.
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Obrigatoriedades no
engajamento com o cliente

Pega Pega
Gestdo de casos lider da industria v+ Next Best Action para representantes de vendas v
Desktop de atendimento ao cliente/agente de vendas v Inteliganci Negociacdo agrupada orientada por analises V+
nteligéncia
Visdo integral de clientes v artificial Tomada de decisdes em tempo real lider do setor v+
Experiéncia omni-channel Vv IA em tempo real comprovada que lida com milh&es s
. de clientes (mais de 100 milhdes por ano
Gestdo de conhecimento v ( P )
- X Aplicativos da inddstria da comunicacdo v
Gestdo de leads e oportunidades v
Engajamento - o Modelo de dados de comunicacdo (SID 16.0) Vv
com o cliente G€stdo de territérios v o
Industriada | Catélogo digital de produtos V+
central Contas e contatos Vv comunicagdo
- Casos especificos de comunicagdo (migragao
Colaboracdo v de atendimento, cotac¢des para varios locais, solu¢do v
Processo de vendas configuravel v/ de problemas)
Cotacdo de precos configuravel Vv Func¢Bes e permissdes v/
Gestdo de processos de negdcios lider do setor v+ . Relatorios e painéis N4
Agilidade
Vendas, atendimento e marketing em um dnico técnica Interfaces REST e SOAP N
o V4
aplicativo = L
, Automacdo robdtica v+
Movel v+
) Gestdo de variacdes e reutilizacdo em escala V¢
Central de atendimento v
i i Flexibilidade comercial V4
Autoatendimento via Web v
i Solucdo de instancia e fonte Unicas V4
E-mail v : v
Canais ) - ) o o Nuvem gerenciada pelo provedor de software
Bate-papo/navegacdao em conjunto Elexibilidade
~ . Nuvem gerenciada pelo parceiro V+
Gestdo de atendimento em campo v de nuvem
. Nuvem gerenciada pelo cliente Vit
Varejo v
o . - Migracdo simples de modelos de nuvem v+
Canais orientados por um mecanismo de gestdo de o J
casos usando IA, robética e processos * Nuvem privada *

/ + Mostre o diferencial do Pega Customer Engagement 03



O que especialistas da
industria dizem sobre os
recursos necessarios para
engajamento com o cliente

A central de atendimento se transformou em uma central

de engajamento com o cliente, com suporte multicanal

e recursos de gestdo de casos orientados por eventos

e modelos como componentes principais. Descrevemaos aos
lideres de aplicativos os principais elementos da nova area
de trabalho do agente que gera experiéncias de atendimento
ao cliente muito mais inteligentes e bem-sucedidas.

Para um atendimento ao cliente com CRM, a gestdo

de casos é a base do sistema. Um sistema de gestdo

de casos é um sistema de software projetado para capturar
0 problema de um cliente e acompanha-lo atée a solucao.

Citagdes de: A gestao de casos como principal elemento do centro de engajamento com clientes CRM
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Quadrante Magico para gestao de casos - 2016
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COMPLETENESS OF VISION B As of October 2016
Gartner.

Quadrante Magico em estruturas de gestdo de casos com base
em plataforma BPM



https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-3IN1IBK&ct=160928&st=sb
https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-3IN1IBK&ct=160928&st=sb
https://www.gartner.com/doc/reprints?id=1-43ZYZC7&ct=170623&st=sb
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O que especialistas da industria
dizem sobre os fornecedores

PEGA SALESFORCE

"A Pegasystems é compativel com diversos modelos “A Salesforce talvez ndo tenha os recursos fundamentais
a de negdcios e fornecimento, com terceirizagdo de para atender a empresas com necessidade de gestdo

processos de negdcios para a nuvem, dispositivos de processos de negdcios (ambientes com mudangas
Complexidade: moveis, Web e no local. A empresa est4 altamente répidas Nos processos ou com Processos complexos)

capacitada para criar, manter e modificar casos precisam.”

complexos de CRM de qualquer fornecedor.”

“A plataforma Pega 7 da Pegasystems pode se adaptar “...ndo estamos totalmente convencidos de que um
e para atender a implantac6es de porte extremamente produto multilocatario somente de nuvem/Saas se

grande (5.000 usuarios ou mais)” adaptara e se integrara a sistemas legados (incluindo
Escala: [VR) em tempo real nem com sistemas de faturamento

e aquisicdo mais antigos, e também ndo tera a baixa
laténcia necessaria para ambientes de B2C complexos.”

“Clientes de referéncia deram ao pacote geral da “Os clientes mostraram preocupag¢do quanto aos
9 Pegasystems a melhor avaliagdao em termos de custo- altos precos e dependéncia de fornecedor depois

beneficio em comparagdo a outras solu¢des avaliadas da integracdo de diversos componentes da Salesforce
Custo: dos fornecedores participantes do Quadrante Magico.” ou da adi¢do de componentes de terceiros para

implementagdo em setores especificos.”

Citacdes do Quadrante Magico da Gartner para o centro de engajamento com clientes CRM, 2017 05
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Criacao da logica de negocios com a Salesforce
em comparacao com a Pega

Sem coédigos - os departamentos comercial e de TI
trabalham juntos

R

Create Formal Prop. Negotiate Contract

Capture Customer | Decompose Sales 0. Select Solution Pref.
1. Capure Cuscomer Info Waltfor Site Order 1. Solution Preferences Get AE Approval 1. Contract Negotiation
1. Wait for Site Orders 2. Postto Pulse
Calculate Margin

Qe oo
) i e

Add Work Parties

Capture Sales Order
1. 1. Contract informati.

2. 2. Produats Create Customer Or
Bl 5 5 contiurations
4. 4. Review & submit,
El s recee Flow: Get Manager Approval [Available]

PegaComm-FW-CPQ-Work-SalesOrder v SendForManagerApproval PegaCM-CPQ:07-21-01

Creats Quote

[l vorsee oo | Diggram  Parameters  Pages&Classes  Design  Process  Specifications  Requirements History
Get Cuscomer Appr. o .
Pomion | B1- % | N E X B2 w|® m | M B| © % overlay None v

{} & SendForManagerApproval

Cancel Quore poroe
L‘ ?
|™-»| Manager approval Verify > Approved? true N
false
[l d
v
Change Stage

PLATAFORMA DA PEGA

*Guia do desenvolvedor APEX da Salesforce

Cédigos complexos - somente Tl

Programming elements in Apex

Integer NUM = 10; 2?:;

unt (] accs:;

Clean up old data

Variable
Declaration accs = T Id FROM Account WHERE name LIKE 'test%'];
Delete
accs = new Account|[NUM):
For (Integer I = 0; I < NUM; I++) {
Control accs(I] = new Account (name='test '+ I,
Structure dingshares ¢ = I);
}
accs;
| cons = new (C1;

ccount acc : accs) |
dd (new Contact(lastName = acc.nam + '1',

countid acc.id));
o

cons.add (new Contact(lastName = acc.nam + '2',

accountid = acc.id));

Data (OML)
Operation

Insert cons;

SALESFORCE*/VLOCITY
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Por que sem codigos € melhor

6,4 VEZES 8 VEZES 8 VEZES
MAIS RAPIDO MAIS RAPIDO MAIS RAPIDO EM

do que aplicativos para fazer termos de analise
com codigos modificacoes e design

De acordo com um estudo de produtividade realizado pela Capgemini no qual a abordagem sem coédigos da Pega é comparada com codificagdo tradicional.

g [Com a Pega, somos] capazes de mudar e adicionar
0 que queremos muito rapidamente sem a sobrecarga
nem a pressao de ter que criar novos codigos em pilhas

p'Usnet enormes de BSS ou 0SS. 1)



https://www.pega.com/insights/resources/productivity-comparison-pegasystems-pega-7-versus-java-enterprise-edition-custom
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Caracteristicas Unicas do
engajamento do cliente da Pega
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O cliente tem
problemas

de conectividade
via Wi-Fi.

O cliente se conecta ao site para
solucionar um problema via
autoatendimento.

Solugdo guiada de problemas
melhorada pela IA

-0

o

O cliente aceita o extensor
de rede para resolver o problema
e é direcionado a loja varejista.

A robdtica para executa os pedidos
automaticamente

o

Quando o cliente chega a loja, o pacote
esta pronto no balcdo e o agente esta
preparado para ajudar.

Experiéncia sem conflitos por meio
de casos omni-channel

O

.

O cliente aceita a oferta, configura
os produtos e aceita o contrato para
agilizar o atendimento via Internet.

Configuracdo de produtos orientada
por catalogo

=%

O sistema que detecta o sentimento
foi melhorado e recomenda uma
oferta de upsell.

Next Best Action para midia paga

O representante de atendimento conversa
com o cliente por video para orienta-lo
durante a instalagdo.

A gestdo de casos fornece visibilidade E2E

v

O técnico de campo fornece servico
de fibra éptica e verifica o servico de
Wi-Fi no histérico de casos recentes.

Interface com histdérico de casos
completo no tablet

Pedido executado automaticamente
com sistemas OSS/BSS de back-end.

Mecanismo de regras e gestdo
de processos garantem precisdo
e automagao

O cliente escreve tweets sobre
a incrivel experiéncia, e o CSR a
agradece com um cartao-presente

personalizado.

Fim do procedimento e atualizagdo
do histérico de casos
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Quais sao os
resu Itados Maior receita com venda

orientada e ofertas

q Ue VOCé pOde proativas usando

analises preditivas

gerar com O em tempo real
engajamento o
Com o CIiente? seexpa%dir pargnovos

produtos, canais e
mercados ao isolar
os sistemas de OSS/BSS

de mudancas

Melhor experiéncia

e fidelidade do cliente
por meio de atencdo
omni-channel

Maior lucratividade ao
permitir que os clientes
resolvam seus proprios
problemas com
autoatendimento digital




Leia nossa mais recente
perspectiva em torno
do engajamento com

o cliente
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Para proporcionar engajamentos fluidos e omni-channel ao cliente,
0s CSPs precisam de um sistema que os libere das limita¢cdes da
infraestrutura legada e lhes permita se concentrar na jornada do cliente.

A plataforma de engajamento com o cliente da Pega funciona com seus
sistemas legados de BSS, OSS e CRM para fornecer jornadas de cliente
completas ao longo de todo o ciclo de vida do cliente. Veja por que a
Gartner e a Forrester nomearam a Pega como lider em engajamento
com o cliente e exceléncia operacional. Também descubra como CSPs
como Vodafone, Sprint e Virgin Media estdo formando parcerias com

a Pega para transformar suas vis@Ges centradas no cliente em realidade
em meses, em vez de anos, alcancando resultados mensuraveis
rapidamente e facilitando a agilidade ao longo de todo o processo.

“Queriamos formar uma parceria com a lider em engajamento
com o cliente. Sabiamos que a Pega estava fornecendo
experiéncias excelentes para outras operadoras e clientes

do mundo inteiro.”

- Roger Sole, diretor de marketing da Sprint

Ve

PEGA

Pega’s Customer
Engagement Platform:

The Fast Track to a Superior
Digital Experience

A PEGA COMMUNICATIONS To guickly deliver frictionless, omni-channel
AND MEDIA WHITEPAPER
customer engagements, C5Ps need a pladform
that frees them fram infrastructure constraints
and lets them foous on the customer journsy.

Build
for
Change
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Q SOBRE A PEGASYSTEMS

Pegasystems (NASDAQ: PEGA) desenvolve aplicativos estratégicos para vendas, marketing, atendimento

P EGK e operacdes. Os aplicativos da Pega simplificam opera¢fes de negdcios criticas, conectam empresas aos
seus clientes em tempo real e em varios canais sem interrupcdes e se adaptam para atender a requisitos
dinamicos. Os clientes Global 500 da Pega incluem as maiores e mais sofisticadas empresas do mundo. Os
aplicativos da Pega, disponiveis no local ou na nuvem, sao desenvolvidos com base na plataforma unificada
Pega 7, que utiliza ferramentas visuais para ampliar e modificar aplicativos facilmente de acordo com as
necessidades estratégicas de negdcios dos clientes. Os clientes da Pega afirmam que a empresa proporciona
o0 time-to-value mais rapido, implantacdes altamente velozes, reutiliza¢do eficiente e escala global.

Para obter mais informacdes, acesse WWW.PEGA.COM

© 2017 Pegasystems, Inc. Todos os direitos reservados. Todas as marcas comerciais pertencem a seus respectivos proprietarios.
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