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DO NOVO NORMAL A UMA EXPERIENCIA DIFERENCIADORA
A NOVA REALIDADE DOS CONTACT CENTERS
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Pelo 4° ano consecutivo, a NTT DATA
em colaboracao com a APCC, tem o
prazer de apresentar os resultados do
17° Estudo de Caracterizacao e
Benchmarking da Atividade de
Contact Centers em Portugal
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DESTAQUES

Indicadores de eficacia das operacoes

85% Taxa de resolugéo ao
+2pp primeiro contacto

83% em 2020

PERFORMANCE
OPERACIONAL

47% Sucesso de chamadas 1 2,4 Solicitacdes respondidas

-13pp de retencao Inbound +38 por hora por Operador

60% em 2020 8,6 em 2020
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DESTAQUES

Indicadores de eficiéncia das operacdes

648 Tempo médio de espera
para atendimento

-10s
74s em 2020
PERFORMANCE
OPERACIONAL
1 0,41 h Tempo mediode 2,5 dias Tempo médio de )
+0,13h resolucdo de solicitagdes +07dias  'esolucdo de reclamagdes

(sem reclamacgdes)

10,28h em 2020 1,8 dias em 2020
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DESTAQUES

Indicadores de contratacao

1 8 7% Rotatividade dos 80/ Rotatividade dos
/' /0 ° .

-1,5pp Operadores +4pp Supervisores
20,2% em 2020 4% em 2020

RECURSOS

HUMANOS
9% Absentismo dos 77 dias Tempo necessario de
+1pp Operadores -2 dias formacao inicial

|
8% em 2020 24 dias em 2020




DESTAQUES

RECURSOS
HUMANOS
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Indicadores financeiros

Custo médio por
2 66¢ p

-0,00¢€ solicitacao resolvida

2,75€ em 2020

76% Salarios e prémios face a
+app OPEX total

72% em 2020

Custo médio por contacto
2 42¢ p
+0,15€

2,27€ em 2020

(o)
5517 /0 Contratos sem termo
+5,8pp

50,9% em 2020
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DESTAQUES

Modelos de trabalho

RECURSOS
HUMANOS

Presencial Hibrido Remoto
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DESTAQUES

Expansao sustentada da vertente Self-Care

56% Das empresas utiliza
solucdes Self-Care

TECNOLOGIA

31 o Dos atendimentos 430/ Das empresas pretende
(o) . (o] . .
realizados por Bots investir em IVR Natural




DESTAQUES

TECNOLOGIA
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Investimento em tecnologia continua

52% Das empresas

migraram para Cloud

38% em 2020

51 o Das empresas segue 420/ Das empresas segue
o : : (o) } :
Investimento em RPA Investimento em |A

43% em 2020 40% em 2020
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DESTAQUES

Indicadores de Satisfacao de Cliente

MELHORIA
CONTINUA 784

Das empresas efetuam 78% Classificagdo média

inquéritos de satisfacdo obtida

-9pp -4pp

83% em 2020 82% em 2020




KEY TAKEAWAYS

Adaptacao a
pandemia

Aposta no
Self-Care

Investimento em
Customer Experience

Novos modelos de
trabalho
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Apés uma reducdao significativa dos indicadores operacionais em 2020,
verificou-se uma ligeira recuperacao dos mesmos em 2021

A adocao de solucbes como Bots para proporcionar ao Cliente uma maior
autonomia continua a ser uma tendéncia

O investimento em projetos que visam melhorar a experiéncia de Cliente
aumentou significativamente em 2021

O ano de 2021 traduziu-se numa maior maturidade e adaptac&o a novos
modelos de trabalho e colaboracao



COLOCAR
PESSOAS NO
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QUAL O FUTURO DOS CONTACT CENTERS?

DOS CLIENTES SAO MAIS PROPENSOS A SER CLIENTES RECORRENTES EM EMPRESAS COM UM

EXCELENTE SERVICO AO CLIENTE

Fonte: NTT Data

TENDENCIAS DO ATENDIMENTO AO CLIENTE

EXPERIENCE CENTERS . WORKPLACE OF THE FUTURE INTELLIGENT CARE



https://uk.nttdata.com/Insights/Brochure/Building-a-better-experience
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FROM CONTACT CENTERS TO EXPERIENCE

WORKPLACE OF THE FUTURE INTELLIGENT CARE

Aposta em estratégias e solu¢cdes que permitem adaptar a experiéncia e o atendimento as
expectativas e necessidades de cada Cliente.

PERSONALIZACAO

‘ Conhecimento profundo do Cliente, capacidade de antecipar as suas necessidades e resolver \ \ \

¥ i problemas proactivamente. '

CUSTOMER CARE
PREDITIVO

Foco na jornada do Cliente de forma a disponibilizar o canal certo no momento certo, garantindo a
otimizacao de custos e a satisfacdo do Cliente.

ESTRATEGIA OMNICANAL
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CONTACT CENTERS, THE WORKPLACE OF THE

EXPERIENCE CENTERS WORKPLACE OF THE FUTURE INTELLIGENT CARE

Evolucdo do modelo de trabalho para modelos hibridos, oferecendo aos colaboradores maior
flexibilidade, que se traduz em maior satisfagéo e diminui¢do do turnover.

Aposta nas pessoas através redefinicdo da estratégia de gestdo de talento com novos modelos
de contratacao, retencédo e progressao, adaptados as necessidades dos colaboradores.

GESTAO DE TALENTO

Disponibilizacéo de informacé&o de gestdo em real-time, garantindo uma gestéo agil e adaptada
as novas realidades de trabalho. |

CONTROLO DE GESTAO
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INTELLIGENT CARE, THE BALANCE BETWEEN THE

EXPERIENCE CENTERS WORKPLACE OF THE FUTURE

Aposta em tecnologia capaz de dar suporte ativo ao agente durante a interacdo com o cliente e
de automatizar tarefas de Back office de menor valor acrescentado.

INTEGRACAO
TECNOLOGICA

Enfase num contacto assistido cada vez mais humano, com foco na empatia e capacidade de
resolucdo de problemas, de forma a criar uma relagéo de proximidade com o Cliente.

HUMANIZACAO
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OBRIGADO

FUTURE
AT HEART



