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EATEL: Entregando para o Consumidor Moderno

A empresa de telecomunicacao de Louisiana melhorou o suporte
ao cliente com o novo portal de autoatendimento.

Resumo

EATEL construiu um novo
portal de autoatendimento
com Liferay DXP, entregando
ferramentas faceis de usar e
gestdo de conta flexivel para
melhorias na satisfacdo do
cliente e reducdo em problemas
de pagamentos e faturamento.

eatel.com

In Brief

VERTICAL:
Telecomunicacoes

PAIS:
Estados Unidos

CASO DE USO:
Portal do Cliente

PRINCIPAIS FUNCIONALIDADES:
Registro, Autenticacao,

Controle de Acesso com Base

em Funcdes, Gestao de Contetido,
Desenvolvimento de Aplicativos
Customizados, Design Responsivo

Liferay fornece a base que nds podemos utilizar para
construir e crescer ao longo do tempo. Nos vemos muito
valor em poder aproveitar as funcionalidades chave
do Liferay para construir e manter nossos proprios
sites e aplicacoes.

Aubry Henkel, Diretor de IS/IT/PMO, EATEL

Desafios

+ Criar um portal que combine com o estilo dos atuais recursos
online da EATEL para experiéncias do usudrio consistentes

+ Entregar funcionalidades chave como responsividade,
utilizacdo multi-canal, dashboards de contas para usuarios,
faturamento robusto e informacdes de suporte

« Fornecer a possibilidade de criar, editar e gerir casos de suporte
e func¢oes de usudrios, bem como registro de auditoria, chat em
tempo real e um centro de comunicacao

Resultados

= SERVI(;'O EFICIENTE
Dashboards do cliente

&1 MAIS ACESSIBILIDADE
Dashboards responsivos
tornam o pagamento entregam funcionalidades

de contas mais simples. consistentes.

I\ GESTAO FLEXIVEL v} REDUGAO DE PROBLEMAS
Os clientes podem alternar Integracdo de pagamentos

reduz atrasos e melhora

entre diversas contas.

a satisfacao.
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https://www.eatel.com/

Alcancando Clientes
Modernos de Telecom

EATEL é uma empresa familiar de comunicacdes
que serviu o estado de Louisiana por mais de 80 anos.
Além disso, os negdcios da EATEL operam dois

data centers comerciais, oferecendo servicos de
hospedagem, nuvem privada, backup e recuperacao
de dados para a comunidade de negdcios ao longo
dos Estados Unidos.

A EATEL precisava de um portal de autoatendimento
responsivo para oferecer suporte aos clientes
residenciais e de negocios, entregando uma visao
completa do relacionamento com o cliente e a
permissdo para recursos de autoatendimento
que possuam uma interface com uma variedade
de plataformas/sistemas de back-end. A ideia
era que esse portal fosse voltado para o futuro

e personalizavel para mudar de acordo com

a evolucdo das ofertas de servico. Além disso,
deveria ser capaz de unificar diversos servicos

e ofertas do ecossistema EATEL.

A EATEL j4 tinha utilizado Liferay DXP para criar
um novo site e depois do sucesso do lancamento,
planejou usar Liferay para construir também seu
portal do cliente. Em comparagao com outras opcoes,
EATEL viu a plataforma Liferay como um lider
visionario e a escolha certa.

Utilizando Liferay DXP com XTIVIA, nosso parceiro
Platinum, EATEL conseguiu atender seus objetivos

e teve um lancamento extremamente bem sucedido,
com a empresa enxergando-o como “um dos projetos
de maior sucesso que ja tivemos”. Esse sucesso
incluiu reducdo nas ligacdes de atendimento

ao cliente, maior acessibilidade através de um
design responsivo, gestao flexivel de conta com
um login Unico, redugdo de problemas com
pagamentos e faturamentos, melhores opcoes de
autoatendimento em um s6 lugar e aprimoramento
do marketing e centro de comunicacao com o cliente.

“Na nossa primeira fase de constru¢do com a
plataforma Liferay DXP, focamos primeiro em
aplicacgdes para interface com o nosso principal

Sistema de Informacao do Cliente”, afirmou
Aubry Henkel, Diretor de IS/IT/PMO na EATEL.
“Como Liferay ja possui os componentes centrais
necessarios para registros, logins, controles de
acesso com base em funcdes, criacdo de paginas,
aparéncia do site, gestao de conteudo, segmentacao
de audiéncia e tantas outras funcionalidades,

nos podemos aproveitar esses recursos sem a
necessidade de construir tudo do zero."

EATEL juntou-se a XTIVIE para aproveitar as
funcionalidades centrais do Liferay DXP junto com
uma arquitetura moderna de Single Page Application
de React (SPA). Além disso, utilizaram o padrao

de arquitetura JetRay da XTIVIA para acelerar o
desenvolvimento do portlet React personalizado

e integrar com servicos Dell Boomi baseados

em RESTful. O processo de implementacao
utilizou a metodologia de desenvolvimento Agil.
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“Foi 6timo trabalhar com a XTIVIA. Eles geriram
bem o projeto, sempre se comunicando sobre

0 escopo e or¢camento para que nao tivéssemos
nenhuma surpresa. Com tantos especialistas

em Liferay, cada solicitacao foi atendida com
respostas bem informadas. Mas o mais importante,
ao invés de priorizar seu pipeline de vendas,
eles focaram em educar a equipe técnica da EATEL
para que nos pudéssemos aprender e crescer na
entrega das nossas solucdes em Liferay no futuro”,
disse Henkel. O projeto da EATEL foi finalizado
com o lancamento de sucesso do Portal do Cliente
baseado em Liferay DXP.
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Modernizando a
Experiéncia do Cliente

Os usuarios podem selecionar contas e extratos
relevantes por meio do portal e, se o usuario tiver
varias contas ou extratos, podem alternar facilmente
de uma conta para outra. Os painéis do usuario
fornecem instantaneos de informacodes relacionadas
a conta e a capacidade de navegar entre trés grupos
de recursos: Faturamento, Suporte e Servicos e
Configuracdes da conta. A EATEL usa o Liferay DXP
para facilitar tudo, desde a aparéncia geral até

a integracao de aplicativos que possibilitam
pagamentos seguros.

O portal causou rapidamente uma reducao no
volume de chamadas para data centers. Mais de 50%
das chamadas recebidas no call center residencial
eram relacionadas a pagamentos, mas a abordagem
de gerenciamento de contas com base no usuario

e as interagOes simplificadas reduziram essas
chamadas em 30%. Com os clientes mais jovens
relutantes em fazer uma ligacao, ter uma interface

online ajudou a se envolver com um segmento-chave
que antes nao interagia. Os clientes empresariais
adoram o controle que agora tém sobre os contatos,
permissdes e muito mais a partir de seu préprio login,
em vez de ligar para cada solicitacdo.

“A flexibilidade do Liferay é chave para a solugao”,
segundo Henkel. “Muito do portal é editavel
por profissionais que ndo sao desenvolvedores,
permitindo que a gente possa focar a maioria dos
nossos recursos técnicos nas complexidades das
integragOes e em paginas de conteudo altamente
avancadas. Isso também permite que a gente tenha
rapido time to market com ofertas e promocdes
que em outros meios levariam até um més para
chegar aos usuarios”.

No futuro préximo, a EATEL planeja introduzir
muitas outras funcionalidades amigaveis para

os clientes, incluindo uma “Base de Conteudo”,
funcionalidades de visualizar/gerenciar recursos de
data center e conectividade SSO para plataformas
de atendimento importantes como o EATEL cloud
portal, alarm.com e outros servicos.
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