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Caracterizacao do Estudo — Sector de actividade

Elevada participacao de 89 linhas de Gontact Center

Sector de actividade NO Posicdes de Atendimento (PAS)
TS prrsTADOR SERVIGOS ESPEGIALIZADO EM oo ERREEE
o] TELECOMUNICAGOES 4508

YT uriLimies (AcUA, gAS £ ELEcTRIciDADE) 1270
[ 39 | TRANSPORTES E VIAGENS B 738
IR YT ¢ NCOS E OUTRAS INSTITUIGOES FINANGEIRAS I 769
SEGURADORAS 535

| 5%
] CONCRCIO (RETALHO E DISTRIBUICAD) D380
5y CORREIOS E DISTRIBUIGAD EXPRESSO | 207

E1 ASSISTENCIA EM VIAGEM | 160

IEa TURISMO | 122
oy | OUTRO 196
oy | SAUDE (PUBLICA OU PRIVADA) 18
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Caracterizacao do Estudo — Numero de colaboradores

Neste estudo contamos com um total de 36./80 (rADAINAAOIES em servigos de Contact Center

Py

38.780 Golaboradores de Gontact Genter

incluidos no survey 2017
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Caracterizacao do Estudo — Funcao dos colaboradores

Operadores
A maioria dos colaboradores sao 90%

operadores (34.605 pessoas)

SUPBIVISOres

Apenas 2.518 colaboradores
assumem funcoes de supervisao

Staff/ RH de suporte

Os restantes 1.657 colaboradores
possuem cargos de staff e suporte
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Performance Operacional

® @

o [
SER ATENDIDO FALAR GOM OPERADOR SEM PAUSAS SER RAPIDO RESOLVER A PRIMEIRA
13 chamadas 32 segundos em 38 segundos an 4,7 minutos de 87% de resolucao
atendidas por espera para falar hold duracao média das ao primeiro
operador por hora com operador chamadas contacto
VS. 13 EM 2016 VS. 24 EM 2016 VS. 31 EM 2016 VS. 4 EM 2016 VS. 86% EM 2016

A degradacao da performance operacional pode ser justificada pelo investimento em solucoes digitais. Estes canais suportam
a resolucao de solicitacoes simples e rapidas, sendo as mais complexas resolvidas pelos canais tradicionais, aumentando 0s
tempos de atendimento.

© 2018 KPMG Advisory - Consultores de Gestdo, S.A., a Portuguese company and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG International

Cooperative (“KPMG International”), a Swiss entity. All rights reserved. Printed in Portugal. The KPMG name and logo are registered trademarks or trademarks of KPMG International.




, Mas sera que esta
diminuicao
de eficiéncia prejudicou
a satisfacao do cliente?




Satisfacao do Cliente

Glientes razoavelmente Satisteitos - classificacdo media de /o%

viEpia201c [ 7
wieia 2017 | /5,
sAUDE (pusLIicA ou PRIVADA) IV
outro R
AssISTENCIA EM VIAGEM RV
SEGURADORAS - [
corRrEIOS E DISTRIBUIGAO EXPRESSO K
TeELecomuNicAcOES RV
uTILITIES (AGUA, GAS E ELECTRICIDADE)  FIV
BANCOS E OUTRAS INSTITUICOES FINANCEIRAS  FIX T
PRESTADOR SERVIGOS ESPECIALIZADO EM cC RV
TRANSPORTES E VIAGENS RV
Turismo -
coMeERclo (RETALHO E DISTRIBUIGAO)  ERY
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Activo mais importante — Nivel de formacao académica

ENSINo superior

(A+5p.p)

ENSIN0 Secundario

(A-6p.p.)

ENSIno Basico

(A +1p.p.)

Mais de um terco dos colaboradores ja é licenciado!

7o R,
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Activo mais importante — Vinculos de trabalho

0 estudo revela ainda que 1/3 00S COlAD0Oradores ja possu
trabalno sem termal

Gontrato

gontrato Sem termo

a [ermo

gutro

Trapalno temparario
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Activo mais importante — Taxa de rotatividade

Relativamente a taxa anual de rotatividade, o aumento previsivelmente resulta da actual
conjuntura do mercado de trabalho.

0% 0/

0 0

Taxa anual de rotatividade de operadores Taxa anual de rotatividade de supervisores
(A+7p.p.) (A+2p.p.)
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Solucoes Tecnoldgicas — Canais digitais

Aplicacoes Self-care e Web Ghat passaram de
4% 6 21% para 82% & /4% respectivamente.
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Solucoes Tecnoldgicas — Solucdes omnichannel

/0% oS participantes no estudo dispoe de pelo menos nove canais diferentes
807% (0S Inquirdos afirma possuir Solucoes amacianel
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Solucoes Tecnoldgicas — Ferramentas

Colaboradores dispoem de ferramentas cada vez mais eficazes na resolucao dos problemas dos seus

clientes:
|78%| |77%| |60%| |60%| |54%|
(o]

CTI - Computer ~ Solucao de ACD - Envio Solucao de Visual IVR -
Telephone gravacao de  Automatic Call automaticode  gravacao de Interactive
Integration voz Distribution SMS voz e dados  Voice Response

I 49% I 10% 9% 6%
o ol ol —
IVR - ~ Robotics | Chatbots | Dialer para Ferramenta Software de
Interactive Voicd Process ¥ Outbound self-care para previsao e
Response Automation. ¥ - Yy & clientes  dimensionamento

(RPA)
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Solucoes Tecnoldgicas — Investimento na digitalizacao

80% 00 participantes, que ainda nao investem em RPAS,
pretendem faze-o no prazo de um ano.
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Solucdes Tecnoldgicas — Motivos de implementacao de canais digitais

97% 00S Inquiridos investem nestas ferramentas com 0 objectivo de melnorar a experiencia do cliente

e apenas 90% com o objectivo de reduzir custos.

Motivos de implementacéo de ferramentas self-care

MELHORAR A EXPERIENGIA DO CLIENTE

REDUGAOQ DE CUSTOS

"APETITE" DO GLIENTE POR SOLUGOES DIGITAIS
AMPLIAR COBERTURA DO HORARIO DE ATENDIMENTO
MELHORAR AS OPORTUNIDADES DE NEGOGIO/VENDAS
MELHORAR A PERFORMANCE DO AGENTE/OPERADOR
NAQ SAQ OFERECIDAS FERRAMENTAS SELF-CARE

~ O O
@) = O -
s Ny 5 S 50 B

=
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VISAO DA
KPMG PARA
0 “FUTURO”
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Visao da KPMG para o “futuro” — O papel dos Contact Centers

Os Contact Centers apresentam um papel fundamental na satisfacao dos clientes e da garantia da lealdade dos mesmos,
bem como na concretizacao de uma experiéncia de cliente omnichannel

dos consumidores mudaram de marca devido

62% a servicos de atendimento ao cliente

insatisfatorios’

dos consumidores on/ine indicam que o que

65% 0S mantém mais leais a uma marca é a

exceléncia de servigo?

das chamadas /nbound provém de clientes

57% cuja primeira tentativa de resolucao de

problemas se realizou através do website'

dos consumidores referem que ja
partilharam o seu feedback online?
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Visao da KPMG@ para o “futuro” — RPA & Modelo Remuneracao

LONgo Prazo:

GUrto Prazo:

I 1 Eficiencia — Robotic Process Automation

Profitability e Cliente - Modelo de remuneracao Prestador

=)
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Visao da KPMG para o “futuro” — RPA Conceito

. 1 Eficiéncia - RPA

0 que Significa RPA?
RODOTIC Process AUtomation refere-se a aplicacdo de SOftWare de COMPULAdor que permite a automagdo parcial ou total de

actividades humanas que sao manuais, repetitivas e estandardizadas.

"l [~ I R ) * Book2 - Microsoft Excel - =
Home |]nserl | Page I.a| Fulmuli| Data | Review "\EH Dwelu||® - = X
S| E— — T — !mmwmumwmmmmmmm‘m;
Como pode ser usado? sl = .
- armal L:;?:t = Shuvtinde Zu-'r.-m Win'duw ﬁlafm? = =
Warkbook Views View Macros ®1ﬂ 9 "L‘ = )i—*:rni;tnuutinn Groupin .ugsﬂ;m:ulmzm -Bmx —_—
= Acesso ao email (leitura, downloads, envios, etc.) |D I Q | %] || R
. . ~ E‘ 8 : . ? 'w “; ﬁm "B‘;R)’:;"“E:uestanm:«mm S;*:;y'&.aulm::ro‘ ‘
= Transferir dados entre aplicacoes; o I

| (Do o
. ~ . - E _ To.. | [RatihNair
= Acesso e interacgao entre sistemas empresariais ORACLE" J =l -
Subject:  [Test Distribution Group... _
= QOptical Character Recognition (OCR), etc. 4 SIEBEL. 3
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Visao da KPMG para o “futuro” — RPA Beneficios

. 1 Continuacao do acompanhamento da transformacao digital

Quais 0s Seus benericios?

Em média, 1 MINUIO de trabalho realizado pelo Robot corresponde a cerca de 10 MINUIOS de trabalho realizado por Recursos
Humanos.

PRECISO
Elimina o erro humano nas tarefas mais simples

EFICIENTE E INCANSAVEL
Pode trabalhar 24h por dia, 365 dias por ano, por agendamento ou a pedido

FACIL DE IMPLEMENTAR E CONFIGURAR

Nado necessita de desenvolvimentos de IT e integracao de sistemas, dado que
funciona a nivel de Front-end

PROMOVE A ALOCACAO DE RECURSOS

Permite a reducao de custos com FTEs e de tarefas sem valor acrescentado
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RPA - Quem sao as nossas Pessoas (Operadores e Clientes)?

[0 outro ado dalinha’ temas uma pessoa, que, dependendo da deracao a aue
pertence, temum perfll e necessidades distintas

H

BABY BOOM GERAGAD X GERAGAOY GERAGADZ

OU "MILLENNIALS

1946 - 64 1965 - 80 1980 - 2000 > 2000
Pessoal, carta, telefone, email, social, Pessoal, carta, telefone, email, social, Telefone, email, social, web, telemaével Email, social, web, telemaével
web web, telemadvel
Geragao trabalhadora e com motivacao Geragao optimista, informada, Geragdo online. Vivem, compram e confiam Geracao ainda em crescimento
propria que espera encontrar integridade tecnoldgicos e estaveis. Para eles, os neste mundo. Sentem-se mais confortaveis com
e cortesia de todos os operadores de CC operadores de CC devem ser eficientes, plataformas de social media, SMS, chats e
informados e inteligentes websites self-service
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Expectativas “Digitals”

Em Portugal, amaior parte da populacao pertence as
geracoes X & MILLENNIALS', CLjo ponto comume 0

rescente nteresse peo MUNDO DIGITAL

AS TENDENCIAS DESTES CLIENTES TEM EVOLUIDO PARA:

2@ o

OMNI-CHANNEL ONLINE INFO SEEKERS FEEDBACK
Utilizam varios canais para Preferem o contacto online Procuram informacao e Assumem a
contactar a empresa. Crescente e esperam que o website conhecimento prévio, através responsabilidade de
preferéncia pelo uso de live- tenha a opcdo self-service de outros canais, antes de partilhar opinides e
chats ligarem ao CC feedback
SOCIAL MEDIA TIME LOVERS MOBILE PAYMENT NO BAD EXPERIENCES
Exigem interac¢des em Exigem que as marcas Admitem efectuar compras Com mas experiéncia prévias
s‘ 1 I' tempo real nos social valorizem o tempo dos regulares através do deixam de comprar os P&S da
- < ’ - media clientes smartphone empresa
L]
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Uma geracao estudada como nunca...

THE RISE OF THE 4o, CoamsshewRoss et v Brisingil B

MII.LENNIALS  ml :
e ' TIME
=

WO s e WA thex parents.

Wy ey sene ol 4
E’\

B reesns
£5T560,000

/
SLGBTRILION [ DMuON

THERAPID RIS[ -

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% B3 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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0 QUE LEVA 05 MILLENNIALS ...

A ESCOLHER UMA ORGANIZAGAD PARA TRABALHAR (excluindo salario)

GOOD WORK/LIFE BALANCE [ 16,8
OPPORTUNITIES TO PROGRESS/ BE LEADERS ) — 134
FLEXIBILITY I.E. REMOTE WORKING, FLEXIBLE HOURS I 11

SENSE OF MEANING FROM MY WORK ! . 9.3
PROFESSIONAL DEVELOPMENT TRAINING PROGRAMS e 3,3
THE IMPACT IT HAS ON SOCIETY s 6,8
THE QUALITY OF ITS PRODUCTS/SERVICES s 6.4
STRONG SENSE OF PURPOSE s 6,7

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




Visao da KPMG para o “futuro” — Modelos de remuneracao Actual

. 2 Evolucao do modelo de remuneracao

No entanto, a maioria dos modelos de remuneracdo sdo tradicionais. .. auisaureng Vs Boay Shaoong

Modelo de remuneragao €o prestador de Servico

POR GHAMADA ATENDIDA /

POR HORA

POR SOLICITAGAQ

POR GUSTO DE REGURSO HUMAND
POR SOLICITAGAD RESOLVIDA
OUTRO

POR OBJECTIVOS DE QUALIDADE

POR SOLICITACAO RESOLVIDA LIQUIDA
(I.E. EXCLUINDO REINGIDENGIAS ATE 30 DIAS)

modelos tradicionais baseados
que fomentam quantidade e
nao eficiéncia

IAWAY

— — -) ®e)
SR ISR M2 S lSS WS >
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Visao da KPMG para o “futuro” — Modelos de remuneracao Evolucao

. 2 Evolucao do modelo de remuneracao

Deve pagar-se o que se quer...

...Se Ndo queremos ter avarias ndo devemos pagar por avaria!!

%
%

= —) O { Estégio de Maturidade
Por Reclamacéo :_ Por Reclamacéo ' Fee de Manutencéo
Recebida/ Tratada | Resolvida com Cliente : por n&o
L _ _ _Satisfeito Reclamacdes
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Visao da KPMG@ para o “futuro” — Modelo Remuneracao Aplicavel

. 2 Evolucao do modelo de remuneracao

Focar oS resiador ae servicos(e recursos humanos) na [ES0ILGCAD dos desafios dos clientes garantindo uma
aptima EX0ENENCIA de Cliente.

Modelo Uor Solicitacao resolvida

ResoluGdo Nivel de Satisfacdo do UIIBH[B
f — | Custo unitario % Factor multiplicador do valor
(R, NSC)

Eficiencia
A margem dos prestador de servigos é tanto maior quanto mais eficiente o
seu atendimento, mas os Contact Centers ndo tém de pagar mais

Satisfacao do Cliente

Os prestador de servicos sao incentivados a atender com qualidade, uma
vez que sao bonificados por clientes satisfeitos e penalizados por clientes
insatisfeitos

das solicitagoes da resolucdao com base na
resolvidas satisfacao do cliente
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Visao da KPMG para o “futuro” — Modelo Remuneracao - Exemplo

. 2 Evolucao do modelo de remuneracao

Exemplo -+ “Minimos Olimpicos”

0 impacto do Nivel de satisfacao, podera ser factor multiplicador do
valor da Resolucéo e podera diferentes valores:

0,8 — Clientes Insatisfeitos

1,0 — Clientes satisfeitos

1,3 — Clientes muito satisfeitos

Tempo médio
de resolucao
de reclamacoes

Exemplo
Taxa~de
f = ( 3€ x 0,8 cliente insatisfeito) = 2,4 € RO 3T
primeiro

contacto

f = ( 3€ x 1,3 cliente muito satisfeito) = 3,9 €
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Em suma. ..

\.‘ e Acompannar a evolugao de Indicadores operacionals;

ha{ £ Transformacao Digital & hovecdo

& e EVOlucdo dos modelos de remuneracao/ Incentivos do Prestador de Servicos.

company and a member firm of the KPMG network of independent member firms affiliated with KPMG |
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One more thing...



(Great Customer Experiences are based on six Pillars

KPMG Nunwood has established a methodologdy to evaluate "WOW" experiences, meaning something that
masters In all the six pillars

A
&

A
7

INTEGRITY: An outcome of consistent organizational
behavior that demonstrates trustworthiness. For
customers, it is the degree to which the company
delivers on its promise.

RESOLUTION: When things go wrong, the customer
needs to be returned back to their original position as
rapidly as possible, but also made to feel really good
about the experience.

EXPECTATIONS: Customers have expectations
about how their needs will be met. Understanding,
delivering and, if possible, exceeding expectations is
a key skill of great organizations.

IMPACT ON NPS:

TIME & EFFORT: Removing unnecessary obstacles
to enable the customer to achieve their objectives
quickly and easily have been shown to increase
loyalty.

PERSONALIZATION: Demonstrate that you are
aware of the customer’s own unique circumstances
and will adapt the experience accordingly.

EMPATHY: The emotional capacity to show you
understand someone else’s experience. Empathy is
central to establishing a strong relationship with the
customer.
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“ With a focus on creating new offerings and unlocking new areas of value, ad-hoc /
proactive mappers focus on envisioning future-state journeys and driving innovation
efforts. They should explore tools that facilitate co-creation and ideation, like those

from KPMG's consulting group... These offerings can be used throughout an innovation
project to share, synthesize, and refine ideas, sketches, journeys, and prototypes. ’,
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Diogo Carvalho
Director
(+351) 912 258 405

@ diogocarvalho@kpmg.com
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All information provided is of a general nature and is not intended to address the circumstances of any particular individual or entity. Although we endeavor to provide accurate and timely information, there can be no guarantee that such information

is accurate as of the date it is received or that it will continue to be accurate in the future. No one should act upon such information without appropriate professional advice after a thorough examination of the facts of a particular situation.
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