an NTT DATA Company

ESTUDO DE CARATERIZACAO
E BENCHMARKING

VISAO EVERIS

June 2019

eVl



Operacoes

Self care de clientes nos casos mais
simples conduz a uma mudanga do mix,

em que tendencialmente apenas
0s casos mais complexos sejam
geridos via Contact Centre

Resultados operacionais por
contacto pioram, sendo expectaveis
alteracdes estruturais na gestéao dos
Contact Centres

OS NUMEROS

nao mentem

RH

Crescimento economico sustentado
(tanto ao nivel macro-econémico como
especificamente do sector) conduz a

aumento da concorréncia por

talento, a todos os niveis hierarquicos,
impactando os custos em RH

Expectavel que se mantenha no médio
prazo, exacerbando as dificuldades
do sector em reter talento de
forma sustentavel

[ g
Tecnologia

Tecnologia como resposta as duas

tendéncias anteriores: resolver
casos cada vez mais complexos,
aumentar eficiéncia e reduzir
dependéncia de rh

De forma complementar,
oportunidade para melhorar

experiéncia de cliente, criando
valor para o cliente empresarial



VISAQO

A everis, trabalhando no tema ha varios anos, tem ativos, referéncias e

experiéncia no tema.




Ligacao emocional

Maior recorréncia

Satisfacao funcional



g SERD " N C AL AgS

Baseamo-nos em 3

Eficiéncia L
& Eficacia

integral do
cliente




O cliente n&o vai perceber quando esta a

S ea m I es S Interagir com uma pessoa ou com uma
maquina. E ndo quer saber.




| H A |
Eficiencia o ]
. 3 & E o “pao com mantega ; et;e;.mgrre seeril’f. E
rever processos, medir, antecipar,
& Efl Ca c I a com bpase em analytics. e



ViSéo integ ral Ter uma visdo de como

tratar cada interacgcao no
d I - t ambito da journeys do
O C Ie n e cliente. Ter visdo de de UX,

Ul e CEX.



M ODELO

Conduz-nos a um modelo de cognitive contact center,
em que a tecnologia e o agente humano se complementam

Atualmente Cliente

o Agente do Contact Center

Sistemas e ferramentas de Gestao
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Caracteristicas do cognitive contact centre
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E o que quer dizer na pratica?
Exemplos?
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"We think that you should just
be able to message a business
In the same way that you
message a friend”

Mark Zuckerber: g



DADOS

Uma plataforma com esta dimensao é natural que se torne fundamental
na gestao do contacto com o cliente

Mil milhoes de utilizadores Anos de operagao Mil milhoes de mensagens
Utilizadores ativos em 2017 Empresa fundada em Por dia
Janeiro de 2019
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Banca

Banca
Conversacional

NOTIFICACOES

Comunicar alertas transacionais
Ou avisos urgentes como
transagoes irregulares com cartao
de credito, cobranca de taxas,
atingir o limite de crédito, etc.
(atualmente é feito por SMS)

GESTOR FINANCEIRO
PESSOAL

Interagir diariamente com o cliente,
pelo gestor de conta,

para abordar assuntos

referentes a conta do cliente

sseeC T 11:50 AM
¢ Chats Space Bank

Active now

Hi Jake, we have noticed that a
large sum of money was withdrawn
from your bank account. Can you
please confirm that the transaction

was made by you? ,
9:00 PM

No, | have no record of that. Please

block my account immediately.
9:00 PM W

Your account has been blocked
until further notice. Please come to
the nearest bank office as soon as
possible. 9:00 PM

CONSULTAS / DECLARACOES

Consultas de saldo de conta ou
de empréstimo, consulta de limites
de credito, consulta de pontos

de programa de rewards, etc.

ENCONTRAR BALCAO
E ATM

Apoiar os clientes a encontrar
o balcédo / ATM mais proximo

ONBOARDING

Aderir a servigos através
de conversagao



Telecomunicacdes

Atencao
conversacional

CONTRATAR SERVICOS

Aumentar as vendas através da
utilizacdo de um canal novo e mais
conveniente

CARREGAMENTOS DE SERVICO
PRE-PAGO

Realizar carregamentos de servigo
pré-pago de forma rapida e facil

RESOLUCAO DE PROBLEMAS
DE CONETIVIDADE

Apoiar os clientes na resolucao de
problemas técnicos

ull VIVO & 13413 7 % 82% [mm )4

< 1 Xi\;o Whatsapp Prod )4 %
sex, 11 de mai

Qie Vivi

Ola! Estou aqui para te ajudar a
saber mais sobre seu Vivo Mével,
obter sua 22 via de conta ou
acessar informagdes do seu plano.

E s6 enviar mensagens como:
"segunda via de conta"
"consultar meu consumao"
"contratar pacotes"

"fazer recarga"

Vamos 1317 ;)
*Confidencial 10:43

Queria saber Maia sobre 0 S@
10:43 W&

Garanta ja o seu Samsung Galaxy

so! ®

Na Loja Online vocé compra este

FAQ’s

Disponibilizar informacéo geral
de forma facil e rapida

ATENCAO AO CLIENTE

Receber e resolver pedidos de clientes

CONSULTAS DE CONSUMOS

Disponibilizar informacéo de consumos
e utilizacao de forma facil e
conveniente

PAGAMENTO DE FATURAS

Explicar a fatura aos clientes e apoiar
no pagamento das mesmas




Falta aqui outro exemplo
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Ou seja, para onde estamos a evoluir?
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SEMPRE DISPONIVEL

SEM FILAS
DE ESPERA

ANALISE DE SENTIMENTOS

ASSISTENCIA
INTELIGENTE

END TO END
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SEMPRE DISPONIVEL

SEM FILAS
DE ESPERA

ANALISE DE SENTIMENTOS

ASSISTENCIA
INTELIGENTE

END TO END

19



Terminamos com a tendéencia do momento.
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Vamos* |
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