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Caracterizacao do Estudo

Nesta 132 edig&o do estudo, contamos com a Ppartici pa(;éio de 69 linhas de Contact

Center. os participantes do estudo possuem representatividade no sector nacional e sdo provenientes de
varios sectores de actividade.

Sector de actividade N° Posicoes de Atendimento (PA
CoPECIAL P ADD B OO
ESPECIALIZADO EM CC .
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TELECOMUNICACOES
V3 SEGURADORAS 81
B ] UTITES (G0 OAS B 78

e — | BANCOSHE-BOTRKXOABFITUICOES =70
T COMERDGRERABHO E g 33
CORRBIGIRIBMTABUICAO g 20

ASS|STE>N<E|RAEEaOV|AGEM J 16
OUTRO i 96
I  SAUDE (PUBLICA OU PRIVADA) | 80

L SEGURANGA | 62
1% TURISMO | 18

ADMINISTRAGAO PUBLICA [ 6




Caracterizacao do Estudo

Neste estudo contamos com um total de 30.863 trabalhadores em servigos de Contact Center

30.863 colaboradores

P,
A

30.863 Colaboradores de Contact

Center
incluidos no survey 2017




de Contact Center sao

suficientes para encher
mais de 100 salas
de cinemal!!




Caracterizacao do Estudo

Em seguida, avaliamos como os 30.863 colaboradores incluidos do estudo se distribuem pela fungao exercida
no Contact Center:

Operadores

A maioria dos colaboradores
contabilizados no estudo sao
operadores (27.078 pessoas)

Supervisore

Apenas 1.670 colaboradores
assumem funcodes de
supervisao

Staff/ RH de supo

Os restantes 2.115 colaboradores
incluidos no estudo possuem cargos de
staff e suporte




ANALISE DE
RESULTADOS




Analise de resultados - Performance

Aduracdo media das chamadas

reduziu-se em 20%

em relacdo ao ano passado (de 5 para 4 minutos),

traduzindo-se num aumento proporcional do
niumero de chamadas atendidas ——

por operado Fm esceu de 11 para 13




Analise de resultados - Performance

Performance

Jaotempo medio de espera (TME) subiu
de 21 para 24 segundos, ao passo que o t€M PO de
meédio de resolucao de solicitacbes

decresceu em 30%, fixando-se em 11 horas em 2016.

Assim, apesar do TME ser ligeiramente superior, 0s clientes

mmmmm '2M Obter respostas cada vez mais rapidas aos seus
.)S!



Analise de resultados - Performance

Performance

Além disso, também o tEMPO médio de resoluc;éio de e-mails registou um decréscimo
significativo, passando de 2 dias para 24 horas!




Analise de resultados - Performance

Performance

Por ultimo, a melhoria dos niveis de produtividade dos operadores de Contact Center foi
também registada ao nivel da taxa de 0CUPaca0 mensal, que escalou de 78% em

2015 para uns impressionantes 86% em 2016!
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Mas sera gue estes aumentos
de eficiéncia prejudicaram a
satisfacao do cliente?




Estamos confiantes que a SatiIsfacao do cliente nao piorou pois:
Nzo s6 porque a 1 axa Média de Resolucao ao primeiro
cOoNtacto se manteve elevada, algando os 86%0




Analise de resultados — Satisfacao de Cliente

Satisfacao do Cliente

...mas também porque os clientes atribuiram uma classifica(;éo meédia de 85% a qualidade do servigo

de Contact Centers, aumentando 3 p.p. face a 2015 e ilustrando a dedicacao dos Contact Centers Portugueses na
entrega de um servigo de qualidade aos seus consumidores.

Média201c |G ]
Média 2015 | ¥ VR

Assisténciaem viagem
Salde (publica ou privada)
Comeércio (retalho e distribuicédo)
Outro

Administracaoc Publica..

Bancos e outras instituigdes..
Seguradoras
Telecomunicagdes
correios e Distribuicao Expresso
Turismo
Utilities (agua, gas e electricidade)
Seguranca

Prestador de Servigos..
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Mas tudo isto € possivel pois 0 nosso principal activo, as pessoas, se
revelam cada vez mais capazes, adquirindo niveis superiores de

formagc&o ano apés ano. Em 2017, cerca de um terco
dos colaboradores ja e licenciado!
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Analise de resultados — Activo mais importante

Recursos Humanos

Neste sentido, também os Contact Centers Portugueses tém investido de forma significativa na formacgéo dos seus
colaboradores e supervisores (incluindo reciclagens):

Formacao anual de operadores (Forasacao anual de supervisores (hora
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Analise de resultados — Activo mais importante

Recursos Humanos

Surpreendentemente, e contrariando o estigma de
precariedade do trabalho associado ao sector de Contact
Centers, o estudo revela que quase

39% dos colaboradores possuem

vinculos de trs termo!
Contra
Contr y, t0O sem
ato a 490 termo
termo

Trabalho

Jutr temporario




Analise de resultados — Activo mais importante

Recursos Humanos

No seguimento das melhorias das condi¢des de trabalho, também o ordenado médio de operadores e supervisores
de Contact Center tem seguido uma trajectéria crescente de 2015 para 2016 (aumento de 6% e 3%
respectivamente):

Ordenado bruto mensal de operado@sienado bruto mensal de supervisore

Média 2016 Média 2016
(A +6%) (A +3%)

792
Média 2015 Média 2015




Analise de resultados — Activo mais importante

Recursos Humanos
Assim, acreditamos que o aumento da remuneracao, a aposta continua em formacdo bem como a melhoria dos

vinculos contratuais, levaram a uma acentuada Feducao de 41% das taxas de rotatividade
dos colaborg@eres!! o que mostra que as nossas pessoas estdo ca para fics

13% 3%

Taxa anual de rotatividade de
(A - 41%) supervisores
(A 0%)

Taxa anual de rotatividade de operadores




Analise de resultados — Solucdes Tecnologicas

Solucdes Tecnologicas

Adicionalmente, estes colaboradores dispdem de ferramentas cada vez mais eficazes na resolucéo
dos problemas dos seus clientes:

Solugdo de CTI - Computer Software de ACD - Envio

Dialer
gravacdo de  Telephone previsdo e Automatic automatico para
voZ Integration  dimensionament Qall de SMS Outboun
%
IVR - Ferramenta Visual IVR - Solugéo Tecnologi
Intera}ctlve self-care gravagéo Visual de ) a de GPS
Voice ara clientesgfl - de voz e Interactive gravagao
Response dados Voice de dados




Analise de resultados — Solugbes Tecnologicas

Solucdes Tecnologicas

No entanto, estas self-care tools sdo podem ser morosas de implementar devido a dificuldade de
integragéo COm Ooutros sistemas e a preocupacio com a seguranga dos dados da empresa, tal
como rd¥ativias 4 implementacao de ferramentas self-care

REDUCAO DE_CUSTOS 54
MELHORARA A EXPERIENCIA DE -

CUSTO DE IMPLEMENTACAO porqué!
RAPIDEZ NA EVOLUCAO TECNOLOGICA

E
MELHORAR AS OPORTleD@@EﬁE KT
“APETETITE’NE@(@:@I@WBéﬁ
AMPLIAR COBERTUHX- BEMSRARIDAIE
MELHORAR A PERFORMRINEENDHO L
NAO SAO OFERECHASNHHRRFRARRE | T
seLrcare | EXQIE
Desafios na implementacédo de ferramentas self-care
DIFICULDADE DE INTEGRACAO DE Mas a solugéo
SISTEMAS pode estar mais
I |  SEGURANCA DE INFORMAGAO perto do que
COMPETENCIAS ESPECIFICAS imagina. ..
NECESSARIAS Venha descobrir
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Visao KPMG para o Futuro

otema Contact Center do Futuro” tem sido muito discutido nos tltimos anos, sendo

ja uma realidade bastante presente nao so internacionalmente como também em Portugal

KPMG

Next-generation
contact centers

Social Media

Cloud

ESTRATEGIAS
OMNI-CHANNEL

v

Smartphones
Gestdo do
conhecimento do
ciclo de vida

Gamification

CULTURA DO TECNOLOGIA
SELF-SERVICE S
L =

DISRUPTIVAS



Estrategias Omni-channel

OS CLIENTES TENDEM A UTILIZAR UMA MEDIA DE TRES OU MAIS CANAIS QUANDO
TENCIONAM INTERAGIR COM O SERVICO AO CLIENTE.

DESAFIO: GARANTIR QUE SE OFERECE UMA EXPERIENCIA UNIFORME EM QUALQUER QUE
SEJA A JORNADA ESCOLHIDA PELO CLIENTE

CUSEOMer JOUIg

EXPERIENCEIMPROVEMENT

Mapping

Pathfinder

E TSN




Pathfinder: Mapeamento de Jornadas de Clientes
(Outside-In)
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Cultura de um “BOM Self-service”

Ser digital € diferente de ser “Bom” digital

FERRAMENTAS DE BIG DATA ANALYTICS, COMO O VISUAL IVR e SPEECH ANALYTICS, TERAO UM GRANDE IMPACTO NA EVOLUGAO DOS CC

How often do you

scan smart phone screen

6 .03 seconds

W Allthe Time
B Sometimes

W Hardly Ever

B Never

listening to list of instructions

26.83 seconds




Digital Labor

Markets and Markets
estima que a Inteligéncia
: Artificial (IA), ou o
Economics sugere que a mercado de computagdo
aplicagao de tecnologias cognitiva, gerara
roboticas em tarefas

recetoz 12
especificas pode gerar um $12 . 5

retorno sobre o investimento
QN 9O/
Gartner prevé que, até 2020,
maquinas mais inteligentes serdo uma
das cinco principais prioridades de
investimento para 30% dos ClOs

De acordo com a
Quid, de 2010 a
2014, o
investimento
privado em |A
aumentou de US $
1,7 bilides para US
$ 14,9 bilides.

Um estudo da McKinsey sugere
que os robots inteligentes
substituirdo mais de 120 milhdes
de empregos até 2025.




11 Tips for Managing Millennials - Human Resources
humanresources.about.com/od/.../a/millenials.htm + Traduzir esta pagina

Do you know how to manage millennials so that you take advantage of their strengths
while providing what they ... How to Deal With Difficult People at Work.

Characteristics of Millenials in the Workplace
www.businessknowhow.com » Manage> v Traduzir esta pagina

Integrating the Millennials or Gen Y twenty-somethings into a Baby Boomer culture ...
Organizations must remember the parent involvement factor when dealing .

Here's How to Deal with Millennials Who Aren't Ready to ...
www.businessinsider.com/3-reasons-millennials-aren... ¥ Traduzir esta pagina
17/08/2012 - In REAL life you don't get a trophy for losing. You don't get a trophy for not
getting your work done. You don't get a trophy when you don't feel

Effectively Managing “Typical” Millennial Workplace Traits ...
https:/fwww themuse com/_ (3-truths-about-millenni__ « Traduzir esta pagina
What's the Big Deal? | would hepe that the Millennial and Gen Y-bashing is as much of
a fad as kale, butter coffee, and Flappy Bird. But really, this kind of “kids .

Millennials in the Workplace Training Video - YouTube
https:/fwww.youtube com/watch?v=5z009cVQus ~
05/06/2013 - Carregado por Official Comedy

Planning to hire Millennials in your office? This guide will teach
v 356 you how to co-exist with this challenging new ...

How To Deal With Millennials In The Workplace - BuzzFeed ...
www buzzfeed.com/.. /how-to-deal-with-millennials-_.. ¥ Traduzir esta pagina
How To Deal With Millennials In The Workplace. A handy training guide. A new
business strategy for a new generation of employees. Donna Dickens. BuzzFeed

THE RISE OF THE
MILLENNIALS

i
THE RAPID RISE =<
B

SLEBTRILION

MEY VALUES ARE NTUATING MILLENNLLLS
Fr 1R GERERL e

|| Il Il Il || II || 4.

how to millennials

how to deal with millennials

how to manage millennials in the workplace
how to motivate millennials at work

how to communicate with millennials

Carregue Enter para iniciar a pesquisa.

Tharuy fom s T WO Srren T

Millennials: The Ms Me Me
Generation

@TIME Magazine declares
Mitenrials lazy. entitbed narcissists
o 418 live wi their parents  ouchl
#GenY time.com!

Uma geracao estudada como
nenhuma outra....




O que é que os Millennials mais valorizam?

O que leva esta geracao a escolher uma organizagao para
trabalhar (a excepcao do salario)
cooDwoRK/LIFEBALANCE N G 8

opPPORTUNITIES TO PROGRESS/ BE LEADERS [N ' 4
FLEXIBILITYI.E. REMOTE WORKING, FLEXIELE.. | IININGEGNNEEEEEEEE
SENSE OF MEANINGFROM MY.~¥ORK [IIIININEGEGEGEGEEEEEEEE © 3
PROFESSIONAL DEVELOPMENT TRAINING.. NN < °
THE IMPACT ITHAS ON SCCIETY [N S.6
THE QUALITY OF ITs PRODUCTS/SERVICES [N S .4
STRONG SENSE OF PURPOSE [N 6.2
OPPORTUNITIES FORINTERNATIONALTRAVEL [N 5.©
FASTGROWING/DYNAMIC I 4.4

A LEADING COMPANY THATPEOPLE ADMIRE [ 4.3

INVESTSIN AND USES THE LATEST TECHNoLoGY [ 41

THE REPUTATION OF ITS LEADERS [ 3.1







Niveis de maturidade de Digital Labor

Automacao cognitiva

Automacao
Automacao Avancada do Processo
Basica do Processo |
Processamento de
@ Q L dados néo
Mecanism T Recoha T Fiuxo de estruturados
ode de Dados Trabalho
- Macro-based applets - Repositorio de conhecimento - Inteligéncia Artificial
. Recolha de dados através de incorporado - Reconhecimento e processamento
OCR & Screen level - Capacidade de aprendizagem da linguagem natural
- Processo de mapeamento - Capacidade de trabalhar com - Auto-aprendizagem (auto-
. Automacao do fluxo de trabalho dados néo estruturados optimizag&o)
. Execugdo automatica - Reconhecimento de padrdes - Analise Big Data e
- Leitura dos manuais de origem processamento em larga escala
- Processamento natural da - Analise preditiva

linqguagem Aprendizagem baseada em
Aumento de inteligéncia para |mpuIS|onar 0 processo de tomada de

Aceleragao transaccional




O conceito de RPA

O que significa?

RPA significa Robotic Process Automation” e refere-se a aplicacdo de
software de com P utador que permite a automacao parcial ou total de atividades

humanas que sao manuais, repetitivas e standardizadas.

0n)) B 9 -®- 5 Book? - Microsoft Excel =
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As vantagens de RPA

Quais os seus beneficios?

Em média, 1 MINUtO de trabalho realizado pelo Robot corresponde a cerca de 15

MINUtOS de trabalho realizado por Recursos Humanos

PRECISO
Elimina o erro humano nas tarefas mais simples;

EFICIENTE E INCANSAVEL
Pode trabalhar 24h por dia, 365 dias por ano, por agendamento ou a

PRU°DE IMPLEMENTAR E CONFIGURAR
Nao necessita de desenvolvimentos de IT e integragao de sistemas,
dado que funciona a nivel de Front-end;

PROMOVE A ALOCACAO DE RECURSOS

Permite a reducao de custos com FTEs;




O Software de RPA

Esta solugao tecnologica permite que o software de computador automatize, parcial ou totalmente, actividades
executadas manualmente.

Financas

F
‘b Administrad -
or de conta OpefsaGReconciIia(;é f\
‘ - ai Odefatura%xecutive
Nivel de -

Servico N %_ . él\/_'?‘ﬂ@%_em en

utilizador a0 % s P
4’ cliente =g b Como o RPA assenta ao
: . e | nivel do utilizador (Front-

end), a empresa pode
Nivel de

Drocesso S T implementar esta tecnologia
A N sem alteracao da
. infra-estrutura e
_ W __~ sistemas ja
Nivel de .
! sistema S - existentes.
, ,




Diversas aplicabilidades de RPA




RPA & BOTs

Exemplos de processos
candidatos a Robotizacao

Provisioning
Instalacao e activagaq

Contas arece
Devedores

Contas arecel
Follow-up

Bank & Cash

Reconciliacdo banca

Activos fixos
Depreciacoes

ID

Quantificacao dos resultados
obtidos

Process area

Process

% Reduction in | Est. opportunity

FTEs {millions)*

1 Record to Report | Month-End Reporting 50% $10.7+
2 Record to Report | Manage Process 40% $7.7+
3 Record to Report | General Ledger Close | 50% $6.2+
4 Source to Pay Requisition & 16% $16.2+
Procurement
5 Source to Pay Purchasing 16% $11.9+
6 Source to Pay Supplier Management | 26% $10.9+
7 Source to Pay Receiving & Storage 55% $5.8+
8 Plan to Perform | Performance Reporting | 37% $5_?+|

Exemplos ilustrativos




Credenciais KPMG

Transformacao RPA

Desafio contexto/cliente

Processos de negadcio ineficientes
requereram o acesso “swivel chair" a
varios sistemas, o0 que causou erros e
rework.

*Falta de capacidade de
implementacao de processos e
ferramentas

*Equipas tradicionais de IT nao
encontraram solugdes que dessem
resposta as necessidades da empresa

*Unidades de negocio comegaram a
procurar transformar a experiéncia do
cliente bem para além da automacao
mais basica — chat virtual, suporte de
decisodes, etc.

Principal operador de Telecomunicagfes na Australia

Abordagem

» Definir a estratégia para o progra
RPA

através da criacdo de um mapa que
estenda

a maturidade do programa

» Executar a estratégia e o guiao

Actividades-chave:

» Estabelecer um CoE de RPA de modo a
construir um modelo de entrega e
operacoes focado na implementagcdo em
escala

 Identificar oportunidades para alavancar
as solucdes RPA

* Criar um modelo que permita as
unidades de negdcio a implementagao
de solucdes RPA

Beneficios

Implementacado de mais de 200
robots nos ultimos 12 meses

Poupancas anuais superiores a
$15 milhdes

automacao

Mais de 400 utilizadores treinados
no uso do robot

Reducéio de erros e taxa de
‘rework” com melhorias na
consisténcia das operacdes
Melhorias gerais na experiéncia
tanto do cliente como do utilizador

Avaliacédo de Valor de Automagao
Cognitiva (CAVA) de modo a
identificar possiveis casos de uso




Credenciais KPMG

Transformacao RPA

Desafio contexto/cliente

*A automacgao melhorou a experiéncia
do cliente, gerando eficiéncia nos
Servigos de Finangas Globais (GFS) e
permitindo a reducao de FTEs para
atingir os objectivos “Fitter and Faster”

O custo base de GFS sera
substancialmente reduzido,
respondendo as metas de maior
velocidade e preciséo

*As equipas perdem tempo em
actividades repetitivas e demoradas,
que influenciam a capacidade de se
criar valor e atender as necessidades
de clientes internos e externos

*Objectivo de redugao de custos do
GFS

‘ Principal operador de Telecomunicac6es nos Estados Unidos

Abordagem Beneficios
*Analisar fornecedores e capacidefie * ldentificagdo de mais de 116
interna oportunidades de automagao

» As top 5 oportunidades de RPA

geraram poupangas anuais

superiores a $5 milhdes
S —— gePIcNCcia

tanto do cliente como do utilizador

» Robotic Process Automation
(RPA) eliminou por completo as
tarefas manuais repetitivas e
demoradas

*Definir nova estrutura e metodologid

sIdentificar de oportunidades de
automatizacao, através do RPA

*Definir prioridades e guiao




Portugal posiciona-se
como o Centro

de Desenvolvimento
Global de RPA,

fornecendo sessodes de treino no ambito de
solugdes de automatizacao, definindo

estratégias g,gglakprand
implementacdo de solugoes de valor

acresoORERIR L m Ak ohBEEETa entes.

Para tal, contamos com os nossos

“#30  +18

Pessoas
Clientes satisfeitos certif'as por
em todo o mundo pela IBM'Smarter

Process experts




KPMG Portugal — RPA’s Global Delivery Center

5 fases do processo de automacao cognitiva

@mplementa@éo

Estratégia e

Processo de

Descoberta Utilizagao de prototipos

para finalizar a

@Vendor insight arquitectura da solug&o
Definir prioridades de RPA
« Tomar conhecimento - Compreender que Identificar potenciais Configurar Bots

da heterogeneidade areas de negécio (e beneficios Testaﬂr e implementar
das ofertas e que processos) podem Elaborar Use Cases solugdes, corrigindo os

ferramentas em causa ser automatizados Desenvolver modelo de erros identificados em
Compreender as « Estudar as governo periodo de teste
potencialidades e complexidades de Desenvolver caso de Activar a integragéo
restricoes de automacao cognitiva negocio com outros sistemas
diferentes niveis de Go Live

automacao

@

Analise de processos e
actividades
correspondentes para

Prova de

avaliar a sua
elegibilidade para
robotizacéo

Gestao da Mudanca

Centro de Exceléncia
Gestao de Risco- Seguranca, Privacidade, Vilnerabilidade ete,

_
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A Visao KPMG para o futuro

Bots or Humans? Or Both?

“The use of technology will

Assim, atrevemo-nos a concluir que a resposta é “Both”: o factor not eliminate the need for
people to work in customer

humano continuara a desempenhar um papel fundamental no ] bsin
. ~ : service teams; it will
sector embora a utilizagao de tecnologia de ponta possa gerar
. merely change the type of
ganhos de eficiéncia sem precedentes, alocando as nossas .
- . functions they perform. In
pessoas em actividades com maior valor acrescentado. fact, RPA can provide a
contact center agent with
insight and information to
help make customer
Interactions more
seamless and streamlined”

Amit Shankardass,
Global Marketing
Executive na
Teleperformance
(Franca)

41
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Contactos

Praia da Vltoria 71-A, 8° Senior Manager
1069-006 Lisboa (+351) 912 258 405

@9} Edificio Monumental, Av. D Diogo Carvalho
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