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O servico ao cliente evoluiu de uma linha de custo
operacional para game changer em muitas Organizacoes

Single Channel Multi-channel Cross-channel Omnichannel
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60s 80s 90s

Surgem os primeiros call centers Surgimento de canais alternativos Surgimento do “Contact Center”
para clarificar duvidas e ao telefone (e.g. email e chat) com a integracdo de canais de
disponibilizar apoio pds venda contacto com o cliente

Servico ao cliente é percecionado o
Foco na eficiéncia do operador para

pelas OrganizacBes como um custo L. .
otimizar o desempenho operacional

operacional

00s Hoje
Difusdo do self-service e O cliente é posicionado no
redes sociais centro da Organizacdo e 0

Contact Center é integrado na
estratégia Omnichannel

Aumento da satisfag¢do e retencao do
cliente potenciado pelo foco no
consumidor e na qualidade do servico
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. ..onde o engagement do cliente é expectavel, a relagdo
~ acontece em real time, a escolha é infinita, a entrega é
personalizada, a mudanca é constante, a tecnologia é o

enabler para tudo o que fazemos
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De uma forma simples, ndo é sobore TRANSFORMAGCAO DIGITAL é sobre como

4 ®
0 negocio se transforma
numa era digital

Negocios future-proof para serem sucedidos
nao apenas hoje, mas daqui a 10, 20, 50 anos



COMO ATUAR
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A transformacio digital esta a acontecer nos Negocios e
nas Organizacoes...

Necessidades

Transformacional desconhecidas
7 ...que deverao ser
5 descobertas ou desenvolvidas
o
£ .
2 Adjacente
8
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= Necessidades
= Core conhecidas...

...que podem ser planeadas e
enderecadas

COMO GANHAR

(Produtos e Ativos)
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... e levara a uma perspetiva futura que impacta diversas
dimensoes
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Fonte: Mitch Lieberman, Deloitte

Organizacgoes

Pessoas

Processos

Abordagem

Pontos de Contacto

Resultados

Passado

Extracdo de Valor

“Agente”

Lineares, Estaticos, Pesados
Reativa e Limitada

Single Channel

Métricas Tradicionais

Futuro

Cocriacao de valor

Knowledge Worker

Dinamicos, Adaptativos, Integrados

Proactiva e Colaborativa

Omnichannel

Satisfacdo e experiéncia de
consumidor



7 Forcasde
Transformacido .
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TRANSFORMACAO DIGITAL

Se define por...




E estaaser

potenciada por

/ forcas que

estao a alterar

O paradigma conectividade

global dos o
Negdcios

Inovacao da Experiéncia

Ciberseguranca

Deloitte

Tecnologia Diferenciadora

Automacao

Inteligéncia de
dados real time

Risco



E esta aser
potenciada por
/ forcas que

estao a alterar

0 paradigma
global dos
Negdcios

Conectividade

Novo paradigma de o
contacto sem barreiras *-®
temporais e tecnolégicas

Inovacao da Experiéncia

Experiéncia continuada e -@-

participacdo ativa do cliente

Ciberseguranca

Digitalizacdo da informacdo dos
clientes e das Organizagoes

Deloitte

Tecnologia Diferenciadora

Funcionalidades digitais que
permitem personalizacdo e
adequacado da oferta

Automacao

Robots na experiéncia do
iii  Cliente e na otimizagdo de
processos

Inteligéncia de
dados real time

-1l Analytics real time para
suportar decisdes no
contacto com o cliente

Risco

Exposi¢cdo a novos riscos de
negocio e de informacgado



O futuro dos

Contact Centers




Deloitte

Um novo paradigma, que tem vindo a ser discutido, para os

Contact Centers esta a ser delineado por 5 vetores

Experience
Hubs

Transformacao dos
Contact Centers em
Experience Hubs,
oferecendo servicos
ongoing que impactam
na experiéncia

Robotizacao

Utilizacao de
tecnologia para
alavancar a automacao
(e.g. machine learning,
natural language
processing, speech
analytics)

IVR
Inteligentes

Introducao de
tecnologia para
adaptar os sistemas
IVR de acordo com a
jornada do cliente ao
longo dos varios canais

Analytics

Utilizacao de advanced
analytics para suporte a
decisdo, medicao da
satisfacao do cliente e
analise de indicadores

Experiéncia do
consumidor

Novo paradigma da era
digital, em que o foco
principal reside na
experiéncia que as
organizacoes
proporcionam aos
consumidores
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Os Experience Hubs incrementam a inovacao

da jornadade cliente

Transformacao em Experience Hubs, através de
uma oferta de servicos continua

Mecanismos self service, que permitem a
interatividade e a personalizacao da experiéncia,
transpondo o ownership da experiéncia para o
cliente

Conectividade
Inovacdo da experiéncia

Ciberseguranca

Estratégia omnichannel interativa, focada na
disponibilizacdo do “right channel”, garantindo
uma jornada de cliente integrada

©

Operacionalizacao de servigos 24x7,
correspondendo a necessidade de respostas ageis
e integradas em diferentes canais

Risco
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| = A robotizacio vem aumentar a eficacia e
' eficiéncia dos processos

/
y.

Robots com tecnologia cognitiva (e.g. machine Ferramentas (e.g. virtual sales coaches), que
learning), utilizados como agentes virtuais em varios identificam next best offer em interacdes real
canais (e.g. app mobile, web chat) time, utilizando tecnologia (e.g. speech analytics e

behavioural psychology)

Solucdes de RPA para automatizar tarefas de Automacao de processos de monitorizagao do
baixo valor acrescentado (e.g. timesheets) desempenho dos agentes, possibilitando maior
possibilitando maior foco em atividades core eficiéncia e objetividade na avaliacao

Tecnologia diferenciadora
Automacao
Inteligéncia de dados real time

Ciberseguranga Risco
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Os LVR.inteligentes incrementam a qualidade

do servico ao cliente

Introducdo de machine learning para adaptar os
sistemas IVR a jornada do cliente em todos os
canais

Sistemas que combinam voz com intera¢ées em
ecras, melhorando a experiéncia de cliente.
Utilizacao de tecnologia de autentificacao (e.g.
biometric authentication)

Inovacdo da experiéncia

Evolucdo dos sistemas IVR para route calls através
de sistemas com natural speech commands e real
time speech translation

Aposta em behavioural routing para efetuar o
match entre os clientes e os agentes com base
nas caracteristicas de personalidade de ambos

Tecnologia diferenciadora
Automacao

Inteligéncia de dados real time
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As ferramentas de analytics facilitam a tomada

de decisao

Advanced analytics para monitorizar break points
no contacto com os clientes, preferéncias e
comportamentos

Introducdo de algoritmos preditivos para
antecipacao das solicita¢des pretendidas pelo
cliente (e.g. predictive analytics)

Ciberseguranca

Interactions analytics utiliza sentiment analysis
para identificar automaticamente padrdes de
caracteristicas (e.g. idiomas, frases)

Workforce-management analytics para previsao
do impacto de imprevistos no nivel de servico,
antecipando os tempos de recupera¢do

Tecnologia diferenciadora

Inteligéncia de dados real time

Risco
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A experiéncia do consumidor ¢ alavancada pela

nova era digital

Ferramentas de selfcare que conferem maior
autonomia aos consumidores na satisfacao da
sua propria necessidade através do acesso a
informacdo essencial e autoexplicativa

Acesso a respostas e outro tipo de informacdo de
uma forma rapida, disponivel numa ética 24x7 e
sem barreiras geograficas

Conectividade
Inovagdo da experiéncia

Ciberseguranga

Foco na componente digital, alinhado com a
importancia dada a proximidade ao consumidor
através da comunicacao em canais diretos
adotando linguagem informal

Foco na criagdo de uma relagao de confianga
entre clientes e agentes

Risco
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Key takeaways

1 A base da Transformacdo Digital sao os negdcios

2 Os Contact Centers ndo sao excec¢ao: 5 vetores transformacionais

3 Looking forward: 1) desafio da execucao e 2) renovag¢ao da visao
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