@ CONFERENCIA

'INTERNACIONAL
APCC

24 de maio de 2016

“._ Altis Grand Hotel
Lisboa

apc&

associacao
portuguesa de
contact centers

=
o Fah
-~ | ; (e®)

O papel do contact center no suporte ao
negocio oil e a nova energia da marca Galp
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O papel do contact center no suporte ao negdécio Oil
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Presenca da Galp no mundo
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Identidade visual e p0 Ditgeac e
(0)

Uma nova imagem da marca

* Respeitar o passado e lancar o futuro
« Acrescentar inovacao, contemporaneidade, entusiasmo e dindmica a marca
» Aprofundar um discurso visual de explorar novos universos tematicos
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Regulagéio 1% posto Fus@o Petrogal 12 contact . )
de precos abastecimento e GDP: Galp center Hipers com Gelp compra "Tecnologia 12 app Galp
méximos Hipers Energia OlL&Gas 10%QM Essc e AGIP Galp
1987 1992 2009 2013 2016
1990 2008 2011 2015
Abolidas Langamento Parceria Galp Liberalizacéo Capsa compra  Hipers com Combustfveis simples
quotas import. Fast Galp Continenta mercado Total 20%QM Phase outFast e fuséo
(12 contact (10 piloto) Repsol ¢/ programa
center) compra Shell Continente
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Galp Frota ¢ SACGE Galp Flota (Espanha)
Cartfio de crédito em | Assuntos relaclonados com Cartéio de crédito em
combustivel para gestéo ! produtos e servicos dos combustivel para gestéo
da frota de velculos de postos Galp da frota de velculos de
empresas : empresas

|

100 A 200 4

¢ Fast Galp ServiExpress
1° Contact Center com Servico de entrega de
linha de atendimento gasdleo de aquecimento,
cartéio Fast Galp colorido e rodoviério por

(1998-2015)

encomenda.

Frota Business L]
Flota Business |
Cartéo de desconto Imediato em
combustivel (n&o de pagamento) '
dirigido & empresas com frotas de !
pequena e média dimenséo :

V' 000 i 4

Horérlo complementar (Galp 24) ¢
Resoluc@io de assuntos urgentes. A linha
complementa o fecho do horério de
atendimento dos servigos Frota e Flota.
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Mais por Menos = CORe Apolos e Patrocinios « Equipamentosa GPL
Cartdio de desconto Imediato, = Atendimento a empresas Atendimento para assoclagbes . Atendimento de back
sem melo de pagamento = de transportes e revenda, com pedidos de apolo (p. ex. . offfce para equipamentos ou

assoclado, destinado ac = ind(stria e emprelteiros e pedido de patrocinios) = acessérios a gds (particulares,
segmento particular  lubrificantes. empresas e revendedores)
I
[
I
Galp Continente ° ' GPL Encomendas e Fardamentos Logistica . Comissdes Galp Frota
Acumulacéo saldo em — Atendimento aos clientes Atendimento a empresas e Rececdio e registo de  Atendimento a
cartéio Continente por  Galp com gés de garrafa, postos para encomendas de encomendas de  revendedores e postos,
cada abastecimentona  gds propano canalizado, lubrificantes e fardamentos combustivels e GPLa  para gravacéio de

Galp  gds a Granel ou GPL Auto. Granel.  comissGes do Galp Frota
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Angarlacéo de clientes:

9 Divulgaco de produto; recegio de
pedidos de adesao; Gestdo de

documentacéo contratual

Cliente

E‘Q Concretizaco processo de

adesdo: recegédo do contrato
e criagdo do contrato

347 mil contactos telefénicos
145 mil emails
33 mil contactos por outros canais

@

1 milh&o de tarefas resolvidas Atendimento telefénico: inbounde
em back office outbound

Encaminhamento, follow
up e feedback ao cliente

Recec#o/tratamento/envio de
emalls fax e mailings
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O=] coNTINENTE SACGE
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Dimensio 12 Dimenséo 3.3

Dimensic 8

Chamadas Recebides 25,700 Chamadas Recebidas 52.448

Chamadas Recebidas 17,349

Tempo Médio Espera © S€g. Tempo Médio Espera D S€q. Tempo Médio Espera 9 seg.

IM Satisfacto 7 7,0%0

IM Satisfaciio 76,7% IM Satisfaciio 82,1%
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Dimensic 25 Dimensio 5 Dimensio 156

Chamadas Recebidas 16.884

madas Recebidas

i Chamadas Recebidas 98,158

i Tempo Médio Espera 20 S€g. Tempo Médio Espera © Seg.

IM Satisfacio 82,1% 1M Satisfaciio 85,3%

{

Nota: Indice Médio de Satisfagdo Percecionado
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Os consumidores: tendéncilas de
consumo e caracterizacao
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atuais e futuras

Nova normalidade e
_.
. in:;li:::ldade e incerteza econdmica Disrupcéo digital
« Consumidor exigente, Imprevisivel e * Consumidor always online e on time
atento « Uberizacéio dos negécios

Responsabilidade Social

* Negdéclos e marcas devem aplicar
recursos ao servico da socledade
« “Valor partilhado”: contribuic8o para

©-
resoluc@o de problemas soclals .

+ Internet of things
« Transformac@o da Informacdo em
business intelligence

Natural e healthy living

Conveniéncia
« Consumidores com menos tempo + Consumidores com estllo de vida saudével
« Crescimento d éreio d imidad T-o * Preocupagdo com origem dos

rescimento o comerelo de proximicade produtos e beneficios inerentes
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Preco e promog¢des séo os principals drivers
de escolha de um posto, mas cliente cada
vez mals atento & qualidade dos produtos e servico

Populagdo total

o 0,15%
10,4 milhoes A CAGR 2001-15

Proximidade e servigo de entrega ao
domicilio sdo muito valorizados pelos clientes
de gés em garrafa Idade média

O posicionamento por qualidade de servico é 2001 37,9 anos

percecionado e reconhecido pelos nossos clientes:
- 2013 42,6 anos
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Escolha da rede de postos preferencial

ATIVAS determinada entre o preco e locallzagdo
89,8%
(790.316)
Para os negdclos que t&m velculos, o
combustivel tem um peso elevado nos
custos das empresas
micro  94,9%

pequenas 3,9%

médias 1,0%
grandes 0,2%

A preferéncia pela Galp ancora-se na
localizagdo, qualidade e cartdes de
pagamento
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O Futuro apce D x%%‘;ﬁé‘&“y

Impacto tecnoldgico:
dominio das plataformas e
canais digitais

Outsourcing:
especializacdo e

otimizacdo de recursos ;

Omnichannel presenca
em diversos pontos de
contacto com o cliente

Simplicidadeda Client Centric

operacéo: eficiéncia no
processo de atendimento

Otimizacéo da forca de Experiéncia ao cliente: mais
trabalho: automagdo do informado, exigente e consciente

atendimento



