CUSTOMER SERVICE
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NA INDUSTRIA HOTELEIRA

Em plena era da transformacdo digital ja
todos os sectores sentiram o seu impacto
no negdcio, na interacdo com os clientes e
Nos seus processos internos.

A tecnologia esta cada vez mais no centro
de todos os negdcios. Hoje, a afirmacao
Every Business Is a Technology Business é
um mantra da gestdo e uma evidéncia cada
vez mais constatavel em todos os sectores
de atividade.

As mudangas proporcionadas pelo avango
tecnolégico, aliadas a consumidores
nativos-digitais tornam prioritario para
qualquer empresa e negdécio a aposta na
fidelizagdo de clientes e na melhoria das
suas interagbes com o consumidor.

Garantir uma correta cobertura em todos os
touchpoints de um cliente com a sua marca,
produto ou servigo, ao mesmo tempo que
se garante uma experiéncia facil, simples e
relevante sdo cada vez mais fatores
determinantes para a consolidacdo do
negaocio.

A experiéncia digital é cada vez mais critica
para qualquer negdcio. Os clientes esperam
solucGes diretas e personalizadas durante o
seu processo de compra, esperam ofertas
dirigidas e que respondam as suas
necessidades especificas. Neste contexto,
as marcas estdo obrigadas a explorar todo o
potencial tecnoldgico a disposicdo para
melhorar a produtividade, aumentar



receitas, reduzir custos e ineficiéncias e
aumentar a sua relevancia junto dos seus
clientes e potenciais clientes.

Apostar em novos modelos de customer
service, especificamente no sector da
hotelaria e restauracdo permitird as
empresas:

= Garantir maiores taxas de recorréncia
de compra;

= Aumentar indices de fidelizagdo de
clientes;

= Potenciar cross-sell e up-sell dos seus
SEervigos;

= Melhorar a experiéncia do utilizador,
nas suas interagées com a marca;

= Garantir uma correta cobertura de
todos os touchpoints dos clientes com
0S Seus servicos;

=  Melhorar processos;

= Garantir maiores niveis de eficiéncia;

Transformacao digital na Hotelaria

O sector da hotelaria e restauracao foi um
dos sectores que mais foi impactado pela
transformacdo digital. O surgimento de
plataformas globais de reserva online,
comparadores de precos, aplicacbes de
avaliagdo de restaurantes e hotéis e criagao
de rankings, baseados nas opinides dos
utilizadores, colocaram o cliente ainda mais
no centro de um ecossistema digital onde a
opinido e a recomendagdo é cada vez mais
determinante para o sucesso ou insucesso
de um negécio.

Diferentes estudos realizados nos ultimos
anos apontam consistentemente para
valores entre os 85% e os 90% de clientes
gue escolhem um hotel ou restaurante
com base nos ratings e comentarios
disponiveis online.

Sendo que cerca de 30% eliminam
automaticamente espagos com

classificag6es abaixo de 4 (em 5) estrelas,
das suas escolhas.

Neste sentido, as preocupacdes com
servicos de customer service, para gestao de
reclamacdes e relacdo com os clientes
ganhou uma nova dimensdo. Hoje, estas
interagdes sdo cada vez mais omnichannel,
ou seja, é cada vez maior a preocupacao de
proporcionar valor em todos os pontos de
contacto com o cliente, com vista a uma
cobertura 3602 ao longo de toda a customer
journey.

Do chat ao sms, passando pelo email,
telefone, whatsapp ou messenger, sem
esquecer o surgimento dos Bots, é
fundamental garantir a correta integracdo
de todos estes canais, em qualquer servico

de customer service nos dias de hoje.

O foco passa, portanto, por criar uma
experiéncia de servigo Unica e consistente,
qualquer que seja o ponto de contacto com
o cliente ou potencial cliente.

4 pilares para uma experiéncia de
servico Unica e consistente:

1. Conhecer o cliente

Hoje em dia, é fundamental conhecer,
pormenorizadamente, o cliente. Quem é,
guais as suas preferéncias, histérico de
interacdes, habitos de consumo ou quais
os melhores canais para com ele
comunicar.

E necessario ter a capacidade de recolher,
agregar e trabalhar esta informagdo e
utilizd-la em beneficio da melhoria do
servigo prestado.

2. Customer Experience e Customer
Journey

E também fundamental conseguir desenhar
a customer journey para cada uma das
personas que fazem parte do processo de
compra e, com base nessa jornada e na
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informacdo e conhecimento do cliente,
definir as melhores estratégias.

A personalizacdo e segmentagdo no canal
digital ja € mais do que uma tendéncia, hoje
em dia é uma obrigatoriedade.
Disponibilizar canais de acesso facil e
rapido para um processo de check-in,
sugerir produtos, experiéncias ou servigos
complementares — cross e up sell — com
base no perfil e preferéncias do cliente,
garantir interacbes pods-utilizacdo dos
servicos, mantendo um canal de
comunicacdo aberto e aferindo indices de
satisfacdo do cliente, sdo apenas alguns dos
exemplos de uma jornada bem definida e
gue causara impacto positivo no negécio.
De igual forma, ter a capacidade de
segmentar os seus publicos, produzir e
emitir comunicacdo e campanhas dirigidas é
outra das grandes mais valias.

Para isso, deve investir numa plataforma
que unifique os dados de cliente, contetddos
e acompanhe a jornada do cliente em
tempo real.

3. Workflows e Eficiéncia

Automacgao, automacgdo, automacgao. Hoje
em dia a tecnologia permite automatizar
processos e definir workflows que
potenciam uma melhor experiéncia, com
ganhos de eficiéncia e eficacia significativos.

Espoletar  comunicacbes de forma
automatica, em fung¢dao de determinada
interacdo de um cliente, propor servigos
complementares de forma auténoma em
fungdo dos habitos de consumo ou
preferéncias de determinado utilizador,
ativar surveys de satisfacao, apds prestagao
do servico ou ativar automaticamente um
processo de gestdo de uma reclamacao
efetuada, sdo alguns dos exemplos do que é
possivel automatizar e definir num processo
de customer care.

4. Gestao da comunicacao

Como referido anteriormente, numa época
em que as recomendacdes, criticas e os

conteudos difundidos pelos clientes, tém
um impacto real significativo sobre o
sucesso do negdcio, conseguir gerir e
federar esses contetidos é fundamental.

Assegurar, através de uma plataforma
centralizadora, a correta monitorizacao de
todos os comentarios de utilizadores, nas
diferentes plataformas e controlar todo o
conteudo publicado sobre a organizagao
podera ser o fator diferenciador entre o
sucesso e insucesso de uma estratégia de
customer service.

Ao garantir esta monitorizacdo, serd entao
possivel gerir toda a comunicacdo sobre a
marca e controlar de A a Z toda a relacdo
com o cliente, assegurando uma
intervengdo atempada e adequada a
qualquer feedback.

Dynamics 365 no centro da
Orquestracao

Com o Dynamics 365, tecnologia da
Microsoft, é possivel centralizar todo o
processo de customer service numa Unica
ferramenta, onde toda a informacdo
relevante sobre o cliente - histérico de
compras, habitos de consumo,
preferéncias, interacdes passadas — é
armazenada e disponibilizada de forma
facil, multi-dispositivo a qualquer elemento
da equipa.

Assim, é possivel capacitar as equipas com
dados otimizados e tecnologia integrada,
permitindo experiéncias personalizadas e
simples.

De igual forma, ao centralizar toda a
informagdo  recolhida numa  Unica
ferramenta, é possivel ter uma real visdo
3602 do cliente e antecipar melhor as suas
necessidades, com recurso as
funcionalidades preditivas, baseadas em Al
do Dynamics 365 Customer Service
Insights.
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Com Dynamics 365 no centro da
Orquestracdo, €&  possivel integrar
diferentes ferramentas e garantir uma
verdadeira experiéncia omnichannel -
Website, Chatbots, Email, SMS, NotificacGes
via App, whatsapp, Messenger - permitindo
oferecer rapidamente a informacdo mais
relevante e ajustada ao cliente.

As equipas que lidam com os clientes tém
acesso a dados em tempo real, incluindo
tudo o que o cliente visualizou no website e
todo o seu histdrico de relacionamento com
a marca, o que contribui para uma
adaptagdo precisa e uma contextualizagdo
da mensagem para interagir com o cliente.

Como gerir eficazmente uma
reclamacado?

- Um exemplo pratico

Imagine o seguinte cenario. Um cliente de
um hotel que ao chegar ao quarto que
reservou, verifica que o Ar condicionado
estd avariado.

Imediatamente “entra em agdo” todo o
processo de customer service e field services
definido pelo Hotel, de forma integrada,
simples, automatizada e centralizada numa
Unica ferramenta.

O cliente notifica o hotel da anomalia, por
qualguer um dos canais que tem a sua
disposicdao — Telefone, App, Chatbot, Smart
TV, etc — e é espoletado o processo de
resolugao.

O registo da ocorréncia é feito no Dynamics
365, iniciando-se a gestdo da ocorréncia
através de um workflow automatico que ira
gerar as acOes imediatas previstas:

= notificacdo da equipa interna de
manutencao,

= acompanhamento da interven¢do da
equipa de manutencdo, com medicao
de SLA’s

verificacdo de resolucdo ou ndo do
problema,

agendamento de intervencdo técnica
especializada (caso o problema nao
fique resolvido na primeira instancia)
Até a resolucdo do “ticket”.

Fechada a ocorréncia, poderd ser enviado
um inquérito de satisfacdo e ativada uma
promocao ou oferta especial para o cliente,
tudo de forma centralizada e automatizada,
com monitorizacdo de todas as métricas
relevantes de resolucdo, SLAs de resposta
ou satisfacdo do cliente.
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Fundada em 1995, a Noesis € uma consultora
tecnoldgica internacional de referéncia, que
oferece servigos e solugdes para apoiar os
seus clientes na transformacdo digital e no
desenvolvimento dos seus negécios. De
forma a criar um valor sustentavel e
transversal a todos os setores, fornece
solugdes centradas em infraestruturas,
software, qualidade e pessoas.

o Microsoft

Com origem norte-americana, a Microsoft é
uma organizagdo tecnoldgica multinacional
centrada na transformagdo digital na era de
intelligent cloud e intelligent edge. A sua
missdo é dar a todas as pessoas e
organizagOes a possibilidade de alcangar o
maximo.
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