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Gamification — Objetivo
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Gamification — conceitos principais

Mastery

Jogador/equipa atingiu a
maturidade méaxima da

. . experiéncia
Grinding
Dominio sobre as regras Como manter estimulos
adicionais?
Onboardin g Fase importante de criacéo de
o habitos RECONHECIMENTO
Primeiro contacto com o FEEDBACK
i projecto de Gamification
. ] CONOUISTAS FILOSOFIA: “SUNK
Criar “awareness” e Conhecimento das regras Q COST TRAGEDY”
romover a 4 i DESAFIOS
p Vel atraves de tentativa/erro +
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LOJA ONLINE
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Gamification — fases de projecto

Definir Definir a
Comportamentos Experiéncia e
desejados Recompensas

Definir KPIs e Descrever Tipos de

Criar as “Player
Métricas Jogadores

Journeys”
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Gamification — aspecto geral

Gamification | & wrrone |

10:48 AM

Gamification

XP Leaderboard

Alvaro Marcelino

Alvaro Lino Marcelino
als Chi
a0
Activities Status

Nivel Expert 2

Minha Classificagao: 9000

CCCredits Leadert]

Compt ‘ - ({
= - LY

Proceeding [10.53%]
Conquistas Missdes

Saldo: 700
Voucher 25€ > 1900
Footbail - Double Ticket > 2350

Theater - Double Ticket > 2750

Vi inbnns . D winkhbe < ATEN
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First Achievement for Agents

First Achievement fo reach the value 15 in successfull calls
Score: 17

*10@ 10

Achievement de teste
Score: 17
KS5®5

Quest agent
Score: 100,00%
*383

9%

Black quest
Score: 02:01:06
*6@-5

Mensagem
Score: 02:01:06
*282
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Collab - importantes “findings” em projectos executados

X W o

Focar actividades num conjunto Jogos orientados a equipas Criar prémios faceis e

restrito de KPIs promovem melhor progresséo atingiveis, bem como metas

(sugerimos max 3 KPIs simultaneos) (pares intra-equipa motivam mais facilmente) mais dificeis e ambiciosas
Merchandising interno é Modificar as actividades em Gamification ndo € um projecto
supreendentemente um bomtipo  torno de cada KPI com tecnoldgico (apenas), mas um

de recompensa frequéncia conjunto de estratégias que deverao

ser alimentadas continuamenteo
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Gamification — evolucao da plataforma cloud

3AMIfICALION | & omeupeti | & Asminhas Equipss | * Asminhas atidades

= Classificaco de XP
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Porqué Gamification?
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Portugal em 2018 — Dificuldade em recrutar novos assistentes e
reté-los na funcao

Turnover vs Engagement
Taxa de desemprego jovem

20,3% -
- v

Taxa de desemprego

68% (Al ™

Work with More Fun!!l Nearshoring!!!




Perfil do recrutamento vs Complexidade do Contact Center

PERFIL DA FORCA DE TRABALHO

GERACAO Y ALTA COMPLEXIDADE
(OU MILLENIUM)

MUITO EMOCIONAL

|

BAIXA COMPLEXIDADE
POUCO EMOCIONAL

O
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Porqué Gamification?

MUDAR COMPORTAMENTO E AUMENTAR O COMPROMISSO

Controlo |
A criacao de KPI's no formato de jogo da a
sensacao de controlo da performance
individual

MAKE

~ PLAYUKEA <

GAME

LevelsPro

Motivacao
Assistentes motivados pela oportunidade
de receberem prémios e reconhecimento.

Competitividade
As pessoas sao competitivas por natureza,
gostam de ter objetivos e competir com
elas proprias ou com os outros

Acao
Os assistentes sao incentivados a cumprir
objetivos e a controlarem a sua performance
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PILOTO

Insert Confidentiality Level in slide footer 12 14 November 2018



Gamification - prova de conceito Jul.17 — Nov.17

COMPETICAO
Apoio ao Cliente: TNPS | FTF|HT| FCR 7 Dias . Individual ou em equipa;
Retencdo: TNPS | FTF | Vendas | Duas fases na equipa de Retencéo

QUEM
Equipas Consumo e Retencao 2

JOGOS
5 Inicia com 29 actividades
45 assistentes no parceiro RHMais Porto Conquista | Missdes | Desafios
6 Vouchers para festivais de mudsica ou

Piloto com inicio em Julho até

Novembro supermercado, smartwatches, colunas som,

brindes Vodafone, Telemoéveis e IPad’s

O
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Gamification prova de conceito | Cqtérios de Aceitacao

Melhoria do HT em 16s

1 Produtividade

+ 5% no NPS & + 5% no FTF

Vendas Retencao — melhoria em 3%

Pessoas

Avaliar o impacto no turnover

4

\\
“—-—-ﬁ



Resultados — Contact Center T-NPS

Equipa gamification atingiu os melhores resultados de T-NPS e também FTF
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Resultados — Contact Center Handling Time

Equipa Gamification melhorou significativamente a sua performance no HT. Existiu uma reducao do HT de
20% (Pré-pago) e 26% (Pos -pago)
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Gamification Portugal
Partilha experiéncias.... Entrega prémios!
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Roll-Out
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Resultados — Contact Center Inbound T-NPS

mai/17  jun/17 jul/17 ago/17 set/17 out/17  nov/17  dez/17 jan/18 fev/18 mar/18  abr/18 mai/18 jun/18 ju/18

Chart source:
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Contact Center Handling Time — P6s Pago

mai/17 jun/17 jul/17 ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17 jan/18 fev/18 mar/18 abr/18 mai/18 jun/18 jul/18
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Contact Center Handling Time - Fixo Info

mai/17 jun/17 jul/17 ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17 jan/18 fev/18 mar/18 abr/18 mai/18 jun/18 jul/18
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Lessons Learned
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Lessons Learned

n oo e
O 2,
e
Informacao em Partner Engagement Modelo de Gestao Prémios
tempo real

Parceria em modo Agile o
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