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FOrmidavel Participacao

Os resultados da 11? edicao do estudo da Associacao Portuguesa de Contact Center (APCC) em parceria com a KPMG,
evidenciam nao so estas tendéncias, como uma crescente preocupacao por parte dos nossos associados em participar na
avaliacao do sector em Portugal. contamos com a formidavel participacao de 62 empresas de varios
sectores de actividade e com um elevado peso na industria

Sector de actividade # Posicoes de Atendimento (PAs) no Contact Center
TOTAL A3
PRESTADOR SERVIGOS ESPECIALIZADO EM GG 0306
TELECOMUNICAGOES 672
13% UTILITIES (AGUA, GAS, ELECTRICIDADE) 81/
DUTROS | Y
BANCOS E OUTRAS INSTITUIGOES FINANCEIRAS [ 994
SAUDE (PUBLICA OU PRIVADA) J &
SEGURADORAS o
GOMERCIO (RETALHO E DISTRIBUIGAO) J
CORREIOS E DISTRIBUIGAQ EXPRESSO | 9
ASSISTENCIA EM VIAGEM |
2% INDUSTRIA | =
SEGURANGA | 4
% TURISMO | u
mmpn TRANSPORTES £ VIAGENS |
28 ADMINISTRAGAQ PUBLICA (GENTRAL, REGIONA, LOCAL) | B



/8ss0as, 90 anos a fdidr ao [elefone

Estas empresas em 2015 receberam e efectuaram mais de 190 milhoes de contactos o que demonstra a

cada vez maior dimensao do sector portugués de Contact Centers e a importante posicao da APCC como referéncia nas
diversas industrias

a°nl
— nl’- arA A d
oM™
& aflalls
190.374.187 ” 24\
:, Q -‘ﬂ '52 ' 90 anos
190 milhoes de ... equivale a 20 pessoas a
chamadas de 5 falar ao telefone 24 horas por

minutos... dia durante 90 anos
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/7 1608DI0as VS 2676 B1ectuaas

2%

Recebidas

‘ Efectuadas

Legenda: ‘ Recebidas
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LIENTES Ca0a vez mais exigentes

Ao longo dos tempos os
padroes de exigéncia dos
clientes tem evoluido
exponencialmente
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J ouper Gontact Genter

O que levou a necessidade dos
Contact Centers se adaptarem,

”\ transformando-se em OUPER
S ! CONTACT CENTERS




POIVAEN(eS

Hoje em dia os CC tém de desempenhar

varias funcoes para garantir que estao

presentes em todas as etapas do ciclo de

vida do cliente @\

%

ASSIM, OS OPERADORES TEM DE SER POLIVALENTES ADAPTANDO-SE
91% A ESTE MODELO MULTI-FUNCIONAL

65% QY 24+
30%
23%
10%
4% 4% 4% 1%
el et el B
Servico Tele- Suporte Gestaode Activ. Cross Gestao Gestao Outras Banca Outras
ao marketing Técnico pedidose Back- Sell Reclamacoes de actividades telefonica actividades
Cliente cadastro office Up Sell baixas B2C B2B 9

P&S



Lonstantes Adaptacoes fecnoiogicas

Tem de ter uma elevada capacidade

de adaptacao tecnologica

SOLUCOES UTILIZADAS PELO CC:

P g

ACD - CTI - Computer Solugao de  Solugao de envio IVR - Dialer para
Automatic Call Telephone gravacao de automatico de Interactive Outbound
Distribution Integration voz SMS Voice Response

47% 37% 35% 28% 0% 3%
-_ -_ wt X

Ferramenta de Solucao de Visual IVR - Visual Software de Tecnologia Outros
self-care para gravacao de Interactive Voice previsao e de GPS
os clientes voz e dados Response dimensionamento

64% DAS EMPRESAS TENCIONA EVOLUIR O CC PARA A CLOUD NOS PROXIMOS 3 ANOS E 30% NAO
EQUACIONA EVOLUIR PARA A CLOUD. HOJE, 11% UTILIZA CLOUD E 24% TEM UM MODELO HiBRIDO

m

)
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Multicanal o Omnicana

E tém de ser capazes de oferecer um ¥ ﬁ
5 AR m

atendimento de exceléncia independentemente
do canal escolhido pelo cliente

CANAIS DISPONIBILIZADOS PELO CONTACT CENTER: . ”\ ‘«1
in
@ 100% = 72% @ 62%
Telef Websit Social
elefone ebsite Moecdliaa / v
0 N| 58%
IVR I SMS 72% Ci Web Chat
88% 64% = 46%
Email Telemovel |:| APPs OUTROS 16%

ESPERA-SE QUE COM A CRESCENTE UTILIZACAO DE CANAIS ALTERNATIVOS, OS CANAIS DIGITAIS VENHAM SUBSTITUIR A
PREFERENCIA PELO TRADICIONAL TELEFONE

© 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma
entidade suica. Todos os direitos reservados. O nome KPMG e logétipo sdo marcas registadas ou marcas registadas da KPMG Internacional. 1



KPMG

Adenda

® Introducao e caracterizacao do Estudo

» 0 SUPER OPERADOR

® A\Vozdo Cliente

® \/isao da KPMG para o Futuro

© 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“"KPMG International”), uma
entidade suica. Todos os direitos reservados. O nome KPMG e logétipo sdo marcas registadas ou marcas registadas da KPMG Internacional.

12



JUBM Sao as n0SSas Pessoas (Uperadores e Llientes)?

Do outro “lado da linha” temos uma pessoa, que, dependendo da geracao ||
a que pertence, tem um perfil e necessidades distintas

- a4 P

BABY BOOM GERACAO X GERACAOY GERACAO Z
ou

“MILLENNIALS”
1946 - 64 1965 - 80 1980 - 2000 > 2000
Pessoal, carta, telefone, email, Pessoal, carta, telefone, email, Telefone, email, social, web, telemovel Email, social, web, telemoével
social, web social, web, telemoével
Geracao trabalhadora e com Geracao optimista, informada, Geracao online. Vivem, compram e Geracao ainda em crescimento
motivagao propria que espera tecnologicos e estaveis. Para eles, os confiam neste mundo. Sentem-se mais
encontrar integridade e cortesia de operadores de CC devem ser confortaveis com plataformas de social
todos os operadores de CC eficientes, informados e inteligentes media, SMS, chats e websites self-service
© 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma
entidade suica. Todos os direitos reservados. O nome KPMG e logétipo sdo marcas registadas ou marcas registadas da KPMG Internacional. 13



FXpectativas bigias

Em Portugal, a maior parte da populacao
pertence as geracoes “X"” e “MILLENNIALS’, cujo
ponto comum é o crescente interesse pelo

MUNDO DIGITAL

AS TENDENCIAS DESTES CLIENTES TEM EVOLUIDO PARA:

2 @ @

OMNI-CHANNEL

Utilizam varios canais para

contactar a empresa.

Crescente preferéncia pelo

uso de live-chats

SOCIAL MEDIA

Exigem interaccoes em
tempo real nos social
media

KPMG

ONLINE

Preferem o contacto
online e esperam que o
website tenha a opcgao

self-service

TIME LOVERS

Exigem que as marcas
valorizem o tempo dos
clientes

© 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma

INFO SEEKERS

Procuram informacao e
conhecimento prévio,
através de outros canais,
antes de ligarem ao CC

MOBILE PAYMENT

Admitem efectuar
compras regulares
através do smartphone

FEEDBACK

Assumem a
responsabilidade de
partilhar opinides e

feedback

®

NO BAD EXPERIENCES

Com mas experiéncia
prévias deixam de
comprar os P&S da

empresa

entidade suica. Todos os direitos reservados. O nome KPMG e logétipo sdo marcas registadas ou marcas registadas da KPMG Internacional.
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Uma geracao estudada 1UNCA..
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whoarethe of a e Genera

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 invelvement factor when dealing ...

[T

Millennials: The Me Me Me

Here's How to Deal with Millennials Who Aren't Ready to ... = = Generation
www.businessinsider.com/3-reasons-millennials-aren... v Traduzir esta pagina ® el 72% E3 o) e THESE KEY VALUES ARE DIFFERENTIATING MILLENNIALS Ml TIME W decl
17/08/2012 - In REAL life you don't get a trophy for losing. You don't get a trophy for not - 338358 %’ Tn“mmfwmms = I\a%\ennials \?zaym;:ﬂt?:dar::cissists

who still live w/ their parents._ouchl
#GenY time.com/...

getting your work done. You don't get a trophy when you don't feel

234 36

Effectively Managing “Typical” Millennial Workplace Traits ...
https:/fwww.themuse.com/.../3-truths-about-millenni... ¥ Traduzir esta péglna
What's the Big Deal? | would hope 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
hitps:/iwww.youtube_com/watch?v=Sz009cVQuE
05/06/2013 - Carregado por Official Comedy
r Planning to hire Millennials in your office? This guide will teach
Baad vou 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 péglna
HowToDeal W~~~ =~~~ = = ) )

business strateg B .
Go g|e 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.
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U que queremy valorizam 0S MILLENNIALS 7

O QUE LEVA OS MILLENNIALS A ESCOLHER UMA ORGANIZACAO PARA
TRABALHAR (excluindo salario)
600D WORK/LIFE BALANCE N 16,5

OPPORTUNITIES TO PROGRESS/ BE LEADERS ) . 13,4
FLEXIBILITY I.E. REMOTE WORKING, FLEXIBLE HOURS . 11
SENSE OF MEANING FROM MY WORK ! . 9.3
PROFESSIONAL DEVELOPMENT TRAINING PROGRAMS e 38,3
THE IMPACT IT HAS ON SOCIETY s 6,8
THE QUALITY OF ITS PRODUCTS/SERVICES s 6.4
STRONG SENSE OF PURPOSE e 6,2
OPPORTUNITIES FOR INTERNATIONAL TRAVEL I 59
FAST GROWING/DYNAMIC I 4 4

A LEADING COMPANY THAT PEOPLE ADMIRE I 4,3

INVESTS IN AND USES THE LATEST TECHNOLOGY | 4,1

THE REPUTATION OF ITS LEADERS [N 3.1

KPMG 16



edldade @ mudanca

SAIRIAS DA TUA ORGANIZAGCAO PARA TE JUNTARES A OUTRA DIFERENTE

OU FAZER ALGO DIFERENTE?
IN10 YEARS 84%

66%@?

IN 2 YEARS 44%

17



U ouper Uperador e cada vez mals capaciiado
V4

‘ Perante tantos desafios ao nivel de
competéncias, isso, os operadores precisam

# - ’ de ter um maior nivel de ensino

' ”\ FSSSSN

EEEEEEEEEEEEEE
30%




LOmMmais formacao

Precisam de mais horas de formacao

FACE A 2014, 0 NUMERO DE HORAS DE FORMACAO
DOS OPERADORES CRESCEU 185% E DOS
SUPERVISORES 87%

HORAS DE FORMACAO MEDIAS ANUAIS:

OPERADORES

46h | 2014

SUPERVISORES

40h | 2014

© 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestéo, S.A.; a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma
entidade suica: Todos os direitos reservados. O.nome KPMG e logoétipo sao marcas registadas ou marcas registadas da KPMG Internacional.
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LOMMAIS Tormacao - por Sector

196 160 10f 114 100 14 6/

LN T ——

Turismo Industria Prestador de Telecomunicagde  Seguranca Bancos e outras Outros
servicos s instituicoes
especializado em financeiras

CcC
64 60 b8 iy 42 41 20

L | IC [ | ) )

Utilities Assisténcia em Seguradoras Transportes Comércio Correios e Administracao
(dgua, gas e viagem e Viagens (retalho e distribuicao publica
electricidade) distribuicao) expresso (central,
regional ou
local)

KPMG

8

Saude (publica
ou privada)

20



De facto, maioria dos participantes no estudo possuem planos/programas de formacao/credenciacao especificos, tendo respondido “Sim” a questao:

Existe um plano/programa de formacao/credenciacao especifico para: ...

Supervisores Formadores Técnicos de qualidade

Legenda: ‘ Sim ’ Ndo mas gostaria de ter

© 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma
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-6600ack Contnuo

guesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma
. N
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As sessoes de feedback com os colaboradores assumem
um caracter cada vez mais revelante e frequente

PERIOCIDADE DAS ACCOES DE FEEDBACK INDIVIDUAL SOBRE AS MONITORIAS

42% 45% 10% 3%

OO0V OE
0000V

D w

Diaria  Semanal Quinzenal Mensal



LOMMOCeIos de remuneracao indexados a performance

E para se manterem motivados,
exigem um melhor modelo de
remuneracao e de incentivos

ORDENADO BRUTO DOS OPERADORES: 750€ (A 3%)
98% DOS CC TEM MODELO DE INCENTIVOS

23



Mantendo-Se 0S desalios narotatividade mas..

Em 2015, a taxa média de rotatividade dos operadores alcangou os 22%, registando um aumento de 6 p.p. face a

2014, contrastando com as taxas médias de rotatividade dos supervisores: 3% em 2015 e 2% em 2014.

SUPERVISORES

L B

m 3% 2%

0%

0%

PRESTADOR SERVIGOS ESPECIALIZADO EM GG
TELECOMUNICACOES
SEGURANGA
BANCOS E OUTRAS INSTITUICOES FINANCEIRAS
SAUDE (PUBLIGA OU PRIVADA)
UTILITIES (AGUA, GAS, ELEGTRICIDADE)
CORREIQS E DISTRIBUIGAD EXPRESSO
TURISMO
SEGURADORAS
INDUSTRIA
OUTROS
ASSISTENCIA DE VIAGEM
COMERCIO (RETALHO E DISTRIBUIGAQ)
TRANSPORTES E VIAGENS

ADMINISTRAGAQ PUBLICA (CENTRAL, REGIONA, LOCAL)

OPERADORES

)
{@>]
R

R =

0%

Qv ©

) III
£8
SCRNIS IS
«©
$ R 8

)
S

N N N aE T S S -
>
3¢

(>}
R

N
N
oR

Media 2014
Media 2016



.comresposta drectas a necessidads

Aumento da taxa de realocacao a outros
cargos/funcoes, sobretudo no sector do

turismo (13%)

PERCENTAGEM DE COLABORADORES QUE E REALOCADA DO CONTACT CENTER
PARA OUTROS CARGOS/FUNCOES DENTRO DA ORGANIZACAO

ey e o 0%

Turismo Outro Bancos Utilities Assist. Saude Seguranca Prestador Telecom Correiose Transp.e Industria
e outras Viagem, Seguradoras Serv. Esp Distr. Viagens
Inst. Fin em CC Expresso
— \|édia 2015 Média 2014
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AVoz do Cliente

Para percebermos o potencial de satisfacao
de um cliente, analisamos uma jornada do
cliente

FORAM AVALIADAS AS PRINCIPAIS JORNADAS E
TEMPOS MEDIOS DE UM CLIENTE QUE LIGA PARA
O CONTACT CENTER

CENARIO: O JOAO LIGA PARA A LINHA DE APOIO
AO CLIENTE

)

m © 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG Internation
direitos

entidade suiga. Todos os tos reservados. O nome KPMG e logétipo sao marcas registadas ou marcas registadas da KPMG Internacional.
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AVOz do Cliente

O Joao liga para a linha de
o
apoio e 96 /0 das vezes é

atendido

)
Al




AVoz do Cliente

Ateé ser atendido, o Joao
espera

21 segundos



AV0z do Cliente

\ Enquanto o operador averigua
A ” a questao, coloca a chamada
/ ‘ do Joao on-hold durante

33 segundos
RlR | |



AVoz do Cliente

A chamada dura em
média b minutos




AVoz do Cliente

89(y0 das vezes a solicitacao é

resolvida no primeiro contacto,
”\ existindo apenas 7% de reincidéncias

TAXA DE RESOLUCAO AO PRIMEIRO CONTACTO: 89% (A 5 p.p.)
TAXA DE REINCIDENCIA DE CHAMADAS: 7% (A -4 p.p.)

© 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma
entidade suica. Todos os direitos reservados. O nome KPMG e logétipo sdo marcas registadas ou marcas registadas da KPMG Internacional. 32



FV0IUCA0 de Modelos de Pagamento

A optimizacao dos custos e o aumento da eficiéncia
sao alavancados através da implementacao de
Modelos de Remuneracao indexados a performance

OS MODELOS DE REMUNERACAO TEM EVOLUIDO:

Remuneragdo com base em: Remuneragdo com base em:
e NuUmero de chamadas e NuUmero de solicitacdes
atendidas resolvidas, excluindo

13 EVOLUCAO reincidéncias

ACTUALMENTE
o} o} o} o}
PRIMEIRO MODELO DE 22 EVOLUCAO
REMUNERAGAO Remuneragdo com base em:
* Numero de solicitacdes

Remuneracédo com base em:

* NUmero de FTEs — por FTE
—ou

e Por horas de trabalho

resolvidas

m © 2016 KPMG Advisory - Consultores de Gestao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“"KPMG International”), uma

entidade suica. Todos os direitos reservados. O nome KPMG e logétipo sdo marcas registadas ou marcas registadas da KPMG Internacional.

EXEMPLO REAL

Os Contact Centers enfrentam o
desafio de identificar novos métodos
para aumentar a eficiéncia, uma vez
gue os clientes estdo cada vez mais
exigentes e a concorréncia é agressiva

33



AVoz do Cliente

Quando nao é resolvida no
primeiro contacto, a
solicitacao do Joao demora
16 horas a ser concretizada

34



AVoz do Cliente

KPMG

55(%) das chamadas o Joao responde

a um inquérito de satisfacao e 5 3
costuma dar uma classificacao de ’

63

9,9 9 9 8,6 7,7 7,1 6,9 5,6

Assist. Adm. Industria Turismo Segu- Correios Bancos Telcos
Viagem Publica radoras e Distr. e outras
Expressolnst. Fin.

Média 2014

— \édia 2015

46

4,7 4,4 3,7 2,5 2,1

Outro Utilities Saude Prestador Comércio
Serv. Esp.
em CC

35
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VIS0 KPMG para o iU

0tema Contact Center do FUtUro” tem sido muito discutido nos dltimos anos, sendo ja uma realidade

bastante presente nao so internacionalmente como também em Portugal

A KPMG DESENVOLVEU O ESTUDO “NEXT-GENERATION CONTACT CENTERS? ONDE
REFLECTE SOBRE A ACTUAL NECESSIDADE DOS CC EM CRIAR UM MODELO DE

SERVICO AO CLIENTE COMPETITIVO NA ERA DOS SOCIAL MEDIA.
Next-generation

contact centers : j NESTE ESTUDO SAO ENDERECADOS TEMAS COMO:

ACTUAIS DESAFIOS DOS CONTACT CENTERS E POTENCIAIS SOLUCOES
CARACTERISTICAS DOS CONTACT CENTERS BEM GERIDOS

TENDENCIAS E PRIORIDADES DE INVESTIMENTO FUTURO

BO®E®

PRINCIPAIS CAPACIDADES DOS CONTACT CENTERS DE HOJE

© 2016 KPMG Advisory - Consultores de GeStao, S.A., a firma portuguesa membro da rede KPMG, composta por firmas independentes afiliadas da KPMG International Cooperative (“KPMG International”), uma
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VIS0 KPMG para o iU

AEra Di g 1tal tem influenciado muito os portugueses e consequentemente os Contact Centers, que tém de se adaptar

a novas realidades, onde destacamos as estratégias omni-channel, a cultura do self-service e o aparecimento das tecnologias

disruptivas

Social Media
Smartphones
Gestdo do conhecimento
Cloud do ciclo de vida
Gamification
ESTRATEGIAS CULTURA DO TECNOLOGIAS
OMNI-CHANNEL SELF-SERVICE e DISRUPTIVAS
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cstrategias omnichanne

0S CLIENTES TENDEM A UTILIZAR UMA MEDIA DE TRES OU MAIS CANAIS QUANDO TENCIONAM INTERAGIR COM 0
SERVICO AQ CLIENTE.

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

o

CONTINUOUS CUSTOMER
EXPERIENCE IMPROVEMENT

LUSTOMer Jou,

Mapping Es .

KPMG PORTUGAL
i BT
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Pathiinder: Mapeamento de Jornadas de Clentes (OuLSIde-n

STEATIVE JOUBNE
LLUSTRATIVE JOURNEY
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CUSTOMER COMPASS: Jornadas de Clientes (Inside-Out)

Customer Journey Visualization | Call Event

Time Unit: Months Time Mode: | Absolute | Elapsed = Snap To Event

Waster Aoct ids Events M Customer Effon
110000472248 Select the eventto sesthe |, “
detail
Anii May Jurié July

Event Detail Each =egment ofthis event represents a different agent that has m
interacted with the customer. Therefore yvou can identify the agent

(&), vizualize the detail that has been registered in the sy=stem (&)
and listen to the recorded call (€).

’—{ Detail of call segments Seqment Detail e

Call Segrvents

Variable1 0000000000000 201403031 12535
Variable: DITHAATIENADIOI414T 10231
4500 00:00 1500 0:0d 4500
Variabled T0004886534
Variablad 220002055383
Oliver Smith
Adelaide VariableS Transier - RETENTION MOBILE
Yanables
VariablaT FiIN_Mol_Provissonsd
Variabled 301 0 0 01 000POCHO0MO00000
Variable® [F83] 004

vari_afer_hours_caliback 1]



LUlTUra de um BuM Seli-service’

Ser digital é diferente de ser “Bom” digital

How often do you “zero-out”

scan smart phone screen

| 6.03 seconds

m All the Time

B Sometimes . : : ; .
listening to list of instructions

m Hardly Ever
26 .83 seconds

m Never
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VISUal VR

L3
Yes, I'll hold

Request Callback
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|eCN0Iogias disrupivas

Numa oOptica de melhoria operacional e de sustentabilidade do sector, as tecnologias disruptivas assumem um papel muito

importante. A chegada da Inteligéncia Artificial e dos RPA (Robotic Process Automation) ao CC, contribuem em grande escala
para o aparecimento da chamada "mao-de-obra digital”

@ 9! Lalal sl ol
4 9

m ek

Sendo o telefone o canal preferido pelos clientes, os
Contact Centers deveriam dedicar-se mais a este
servigo, devendo alocar mais tempo dos RH a “ouvir”
o cliente

BRERNRRARRN

X
Lol of

A lA aparece com esta necessidade. Este software, a partir de
informacao nao estruturada (como o email), extrai a informacao
relevante e direcciona para a pessoa certa (em casos mais
complexos), ou envia para o RPA a processar

Com os softwares de RPA, actividades como o registo da
chamada, insergao de informacéao adicional, transferéncia para
outras areas, podem passar a ser automatizados, tornando todo
o processo mais eficiente e mais barato
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RODOUC Process AU

omation [RPA

Basic process automation

@@

Rules engine

% =

——
ame

Visual Data Work flow

Collection

— Macro-based applets

— Screen level and OCR data collection
— Workflow automation

— Process mapping

— Self executing

-+

Processing of
unstructured data and
base knowledge

— Built-in knowledge repository

— Learning capabilities

— Ability to work with unstructured data
— Pattern recognition

— Reading source data manuals

KPMG

— Natural language processing

Cognitive automation

Natural
language
processing

Adaptive
alteration

Large-scale

processing Big data

analytics

Machine
Learning

Artificial
intelligence

Artificial intelligence

Natural language recognition and processing
Self-learning (sometimes self optimizing)
Processing of super data sets

Predictive analytics/hypothesis generation
Evidence-based learning
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JOUeeoRPA

» Aaplicacao de tecnologia (software) que permite automatizar processos ou parte de processos que Sejam manuais
repetitivos e baseados em regras
» Estes Robots conseguem autonomamente e automaticamente:
o Aceder ao Email (ler, descarregar, enviar,...)
 Transferir dados entre aplicacoes
o Aceder e interagir com varios sistemas corporativos

o (Como o RPA trabalha ao mesmo nivel que um utilizador (trabalha em cima da infraestrutura de IT da organizacao, nao é
necessario alterar a infraestrutura e sistemas corporativos actuais

ESTAS TECNOLOGIAS AGILIZAM O PROCESSO, TORNANDO-O MAIS RAPIDO, BARATO, PRECISO,
E LIBERTAM MAIS TEMPO AOS OPERADORES PARA SE DEDICAREM A FALAR COM O CLIENTE
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LONClusdo

Eﬂ\
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Y 4
0 sector dos Contact Centers teve ... no entanto, ainda existem alguns ... que terao um grande impacto
variacoes positivas face ao ano desafios a enderecar nos proximos positivo na evolugao do sector, 0 que
passado... anos... permitira:
«  Melhoria na eficiéncia das operagoes o “MILLENNIALS” » Alavancar a eficiéncia das operacoes
«  Performance operacional consolidada, e Estratégias omni-channel »  Contribuir para a sustentabilidade do sector
traduzindo-se em clientes “satisfeitos” e (Cultura do self-service » (Capacitar os CC para se tornarem mais

«  SUPER OPERADORES « Tecnologias disruptivas atractivos a investimentos internacionais
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TECNOLOGIA

Portugal é considerado um
pais de topo no fornecimento
de servicos tecnoldgicos

MERCADO

Abertura a um mercado de mais Portugal é cada vez mais

de 250 milhdes de consumidores

o oua portiguess considerado como um
NFRALESTRUTURAS mercado atractivo para

Portugal é considerado 0 12°

piis?oinutndocommelhores inves.timento de
empresas de Contact
QUALIDADE DE VIDA Centers devido as suas

Pais seguro, com custo de vida

A caracteristicas inerentes

COMPETENCIAS

Cerca de 61% dos portugueses
falam pelo menos uma lingua

estrangeira

TALENTO

Forca de trabalho altamente
qualificada, disponivel,
flexivel, dedicada e produtiva

Através do desenvolvimento tecnoldgico e de mercado, entre outras caracteristicas, Portugal tornou-se um
mercado atractivo para investimento de empresas de Contact Centers
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