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Como escolher uma
solucao de suporte
remoto

Hoje em dia, prestar suporte ao cliente
é uma tarefa complexa. A demanda por
suporte técnico remoto aumentou desde
O periodo pré-pandémico, assim como o
numero de agentes trabalhando remo-
tamente, 0 que pressionou as organi-
zacoes a fornecer suporte consistente,
seguro e confiavel, independentemente
da localizacao.

O uso de uma unica solucao de suporte
remoto para clientes e colaboradores
internos pode reduzir a complexidade
e aumentar a satisfacao.



Este guia do comprador pode ajudar vocé a escolher a ferramenta de
suporte remoto que funcionara melhor para sua organizacao. Com
quase 20 anos de experiéncia, a GoTo oferece solucoes de suporte

remoto com os principais recursos e funcionalidades que nos tornam

lider de mercado no ambiente de trabalho flexivel.

Por meio do nosso trabalho junto a dezenas de milhares de profissionais
de suporte em organizacoes de todos os tamanhos espalhadas pelo
mundo, identificamos os cinco fatores mais importantes a serem
considerados ao avaliar solucoes de suporte remoto e criamos o
seguinte guia para ajudar vocé no processo de selecao.



o Funcionalidade principal

A maioria das solucdes de suporte remoto oferece controle remoto, compartilhamento remoto de
tela e transferéncia de arquivos, permitindo que os agentes executem tarefas de suporte rotineiras.
Mas vocé deve buscar uma solucao que va além e permita que os agentes executem tarefas de
suporte mais avancadas por meio de recursos mais sofisticados.

Diagnéstico rapido

Fazer com que usuarios sobrecarregados descrevam com precisao o que esta acontecendo em
seus computadores, tablets ou smartphones é um processo demorado e propenso a erros. Com
recursos de diagndstico rapido, os agentes podem verificar dados técnicos essenciais de forma
automatica, o que acelera a solucao de problemas e reduz a frustracao.

Gerenciamento de varias sessoes

Os dias de prestar suporte a apenas um usuario por vez ficaram em um passado distante. Uma
solucao moderna de suporte remoto requer uma interface que permita que os agentes interajam
com os clientes por bate-papo online enquanto administram varias sessdes simultaneamente.
Assim, os agentes podem trabalhar de forma mais eficaz e resolver problemas sem demora, 0 que
reduz os custos de suporte.

Mobilidade

Sua organizacao deve oferecer suporte a uma variedade crescente de dispositivos, ndo apenas
PCs e Macs, mas também dispositivos mdveis. A capacidade de oferecer suporte a esses disposi-
tivos pode ser um beneficio para seus usuarios, e a capacidade de prestar suporte a partir desses
dispositivos pode ser um beneficio comercial para vocé. Busque uma solucdao de suporte remoto
que atenda as suas necessidades de mobilidade, tanto para oferecer suporte a dispositivos moveis
quanto para prestar suporte a partir deles.

Integracao com outros sistemas

A maioria das organizacdes usa uma infinidade de
ferramentas para coletar informacdes e resolver pro-
blemas. A capacidade de integrar essas ferramentas
agilizara esse processo e diminuira a frustracdo para
agentes e usuarios. Sua ferramenta de suporte re-
moto deve se integrar a sua ferramenta de gerencia-
mento de tickets e relacionamento com o cliente e a
outros sistemas complementares.

Colaboracao

Como os técnicos estdo trabalhando remotamente, eles
ndo podem ir até a mesa de um colega para pedir con-
selhos ou colaborar em uma correcdo. Garanta que sua
solucdo dé suporte a colaboracao entre técnicos, onde
quer que eles estejam. O acesso a recursos que permi-
tam consultar outro técnico, encaminhar um problema
para um especialista e observar especialistas enquanto
eles resolvem problemas para oportunidades de treina-
mento em tempo real deve ser descomplicado.

Administracao

Os gerentes precisam de determinados recursos de
administracdo para gerir seus departamentos com
eficiéncia. Sua solucao de suporte remoto deve per-
mitir que eles atribuam problemas com base na ex-
periéncia do agente, criem niveis de escalonamento,
monitorem o0s agentes e realizem pesquisas de satis-

facdo do cliente.
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o Usabilidade

Os clientes exigem suporte facil e eficiente — e se
vocé nao atender as expectativas deles, o mercado
estad cheio de outras opcdes. Vocé precisa superar
essas empresas nos seguintes recursos:

Menos esforco

Os usuarios que nao sao experientes em tecnolo-
gia costumam ter dificuldade para seguir as solici-
tacdes dos agentes por telefone. Sua ferramenta
de suporte remoto deve permitir que as sessdes de
suporte comecem com pouquissimas etapas que
dependam do usuario e possibilitar que os agentes
conduzam etapas de triagem sem envolvimento
adicional do usuario. A solucdo deve funcionar mes-
mo quando um dispositivo estiver sem supervisao,
apos receber a autorizacao apropriada, para que os
usuarios possam dar andamento a outras tarefas.

Conexao rapida

Conexdes mais rapidas reduzem o tempo necessa-
rio para lidar com incidentes e com a frustracao do
usuario. Embora nenhuma regra rigida se aplique,
estabelecer uma conexao deve ser algo rapido e
eficiente para aumentar a satisfacdo do cliente em
cada chamada.

Os usuarios de hoje esperam poder escolher a maneira de se comunicar com as organizacoes.
Sua solucao de suporte remoto deve permitir que eles solicitem suporte por meio de varios
canais, seja um site, um icone na area de trabalho, um aplicativo mdével ou um dispositivo
compativel que ndo exija a instalacdo prévia de softwares.

Compartilhamento de camera

Garanta que seu suporte possa ir além de dispositivos online, abrangendo hardwares ou até
mesmo dispositivos que ndo podem ser conectados. Ao ver o equipamento ou espaco do seu
cliente por meio de um feed de video ao vivo, vocé pode orienta-lo para uma resolucao rapida
na primeira chamada, sem a necessidade de devolucdao de um dispositivo ou de enviar um
agente ao local.




e Seguranca

Com a disseminacdo das ameacas cibernéticas, a seguranca é uma preo-
cupacdao primordial. Como as ferramentas de suporte remoto permitem o
acesso a dispositivos em rede que geralmente contém aplicativos de pro-
priedade exclusiva da empresa e dados confidenciais, uma seguranca re-
forcada é fundamental.

Comunicacoes e transferéncia de dados

Sua ferramenta de suporte remoto deve usar uma seguranca de transporte
TLS 1.2 e criptografia AES de 256 bits, bem como logins com verificacao
em duas etapas para garantir que as mensagens sejam trocadas de forma
confidencial, que os arquivos transferidos ndo possam ser hackeados e que
os dados em repouso estejam protegidos.

Funcoes e permissoes/Gerenciamento de agentes

Seus administradores devem ser capazes de gerenciar o acesso dos agen-
tes definindo as funcdes e permissdes que 0s agentes precisarao para
realizar o trabalho. A solucao deve incluir recursos que permitam aos admi-
nistradores definir permissdes para diferentes grupos de agentes e obter
relatérios de uso em tempo real.

Camadas adicionais de seguranca corporativa

Busque uma solucao que va além das medidas basicas de seguranca.
Vocé deve poder optar por hospedar sua propria pagina em cédigo (PIN),
bloquear trafego indesejado, restringir 0 acesso apenas a usuarios em sua
empresa e controlar como os codigos PIN sdo gerados e aceitos — tudo
como vocé achar melhor.




o Confiabilidade

Quando os clientes confiam em vocé, vocé precisa poder confiar na sua
tecnologia. Garanta que suas ferramentas sejam confidveis e que possam
comportar mais agentes e usudrios sem sacrificar a estabilidade, a disponi-
bilidade ou o desempenho.

Volumes de sessao confidveis

Os volumes de suporte podem variar muito com base em varios fatores.
Uma solucao de suporte remoto deve ser capaz de lidar com um volume
maximo, mantendo alto desempenho e tempos de resposta, e oferecer alta
disponibilidade e tempo de inatividade minimo, mesmo quando vocé nao
pode antecipar tal volume.

Tempo de atividade confiavel

Seus clientes e usuarios finais contam com a disponibilidade de suas
ferramentas de suporte. Analise minuciosamente o tempo de atividade
ao avaliar uma solucao. Qualquer coisa abaixo de 99,9% de disponibilidade
é inaceitavel.

Licenciamento flexivel

Esteja pronto para ampliar, crescer e se adaptar as demandas em constante
mudanca do cenario de suporte. Vocé deve ser capaz de otimizar continua-
mente sua solucao de suporte remoto para atender as necessidades e casos
de uso em constante evolu¢do no longo prazo.



o Modelo de
implantacao

Confira se o fornecedor da sua solucao oferece uma
tecnologia realmente baseada em nuvem para facilitar
a implantacao e o uso. Algumas marcas podem tentar
hospedar as solucdes localmente, vendendo-as como
se fossem baseadas em nuvem para ndo perder
negocio. No entanto, se o produto ndo for realmente
baseado em nuvem, seus clientes terdo que lidar
com lentidao no software, manutencao excessiva de
hardware e muitas outras dores de cabeca.



Seu checklist de
suporte remoto

Se estiver pesquisando solucdes de suporte remoto
pela primeira vez ou estiver insatisfeito com sua
ferramenta de suporte remoto atual, este checklist
ajudara vocé a comparar varias solucdes, avaliar com
mais eficiéncia suas opcdes e escolher a ferramenta
que melhor atende aos requisitos especificos da sua
organizacao.

Essa ferramenta é intuitiva o suficiente para
clientes que tém dificuldade com tecnologia?

Podemos confiar que essa ferramenta
estara disponivel quando precisarmos dela?

Ela leva 20 segundos ou menos para iniciar
uma sessao de suporte?

Nossa equipe de suporte consegue ganhar
produtividade gerenciando mais de uma
sessao de suporte remoto ao mesmo tempo?

Conseguimos acessar informacdes sobre o
sistema de um usuario sem controle remoto
para acelerar a resolucao de problemas?

A ferramenta gera relatdrios baseados
nas estatisticas e atividades dos agentes,
bem como nos niveis de satisfacdao dos
usuarios?

A ferramenta atende aos padroes de
seguranca em rapida expansao de nossa
organizacao e de nossos clientes?

A ferramenta melhora a resolucao na
primeira chamada por meio da colaboracao
entre agentes, do compartilhamento

de sessdes ou, quando necessario, do
escalonamento?

Podemos colocar os usuarios em sessdes por
meio de varios pontos de entrada, incluindo
e-mail, links diretos e navegadores?

Podemos personalizar a ferramenta de
suporte para exibir nossa marca?

Conseguimos prestar suporte remoto
a computadores, dispositivos moveis e
periféricos?

A ferramenta de suporte se integra faciimente
A0S NOSSOS sistemas empresariais existentes?
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E inevitavel: seus agentes de suporte
terao que lidar com demandas
adicionais para resolver problemas
mais complexos
COM Menos recursos.

Se sua solucdo de suporte remoto ndo tem as funcionalidades necessarias ou
se sua ferramenta nao oferece a melhor experiéncia ao cliente, esta na hora de
buscar algo melhor.

Testar o Rescue
gratuitamente
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https://www.logmeinrescue.com/free-trial/rescue-trial

