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Caracterizacao do estudo
Distribuicao das Operacdoes de Contact Center por Distrito
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Caracterizacao do estudo

Tipologia de contactos suportados pelas operacoes de Contact Center

Crescimento 4p.p no niumero de chamadas Inbound

2012 2013

B Chamadas Inbound ® Chamadas Outbound




2 oz do Cliente







Voz do Cliente
Se nos colocarmos no lugar do Cliente quando ligamos para o Contact Center

queremos...
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resolvido a 86% (+4p.p)

primeira
Ser : ,
rapido... 4 min (-Imin)
/
..esem
pausas = 39seg (-2seg)
/
...semser
transferido j 7% (+2p.p)
Falar com
Operador...  28seg (+5seg)
/
Ser .
atendido +  92% (-2p-p) Globalmente a performance
‘0

. ) operacional dos Contact Centers
mantém-se elevada, contudo...
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Estara a voz do Cliente alinhada
com a excelente performance
operacional?



Voz do Cliente

Posicionamento dos Contact Centers em Portugal no Modelo NPS

Os Contact Centers gue utilizam o Net Promoter Score como modelo de
avaliacao de qualidade de servico...

Escala de avaliacao utilizada no Modelo NPS

Performance média das organizagdes v Organizacoes
N—// com maior
performance
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... obtiveram uma qualificacdo meédia de 50
(numa escala de -100 a +100)!

Fonte: https://www.checkmarket.com/2011/06/net-promoter-score/
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A que se deve a boa performance
operacional e qualidade de
Servico?



Voz do Cliente

Aposta na formacgao, credenciacao e em escutar a real satisfacéo do cliente

Investimento continuo na formacao e
credenciacéao: ﬁ

 Aumento de 27% na formacdo de operadores -
(+ 20 horas, actuais 92 horas/ ano);

* 44% dos operadores séo licenciados;

* Apenas 2% dos Contact Centers ndo tém uma
certificacao e...

... 50% sao certificados pelo APCC

Foco em “escutar” a qualidade de servigo
percepcionada pelo Cliente:

83% dos Contact Centers possuem um modelo
de avaliacao de QoS

e 40% dos Contact Centers usam o NPS

* + de 2/3 dos Contact Centers estabelecem
relacéo entre 0 QoS e a remuneragao
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3 Desafios
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E a seguir....?



https://www.google.com/url?q=http://almerindapsy.blogspot.com/2012/05/horizontal.html&sa=U&ei=9UODU_75F-OS1AW83YG4BQ&ved=0CEwQ9QEwDw&usg=AFQjCNHBdD-yZ7uBxCNSHS3GMk7bPRHSmQ

e e et e o e — anaa e T ——— e e eacs = —————
=R ——— — ———————— ———— e s =

Perante novas geracoes de Clientes (e Fornecedores),
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Canais disponibilizados pelo Contact Center

Telefone

E-mail
, * IVRs mais “activos” (54%
Telemavel dos actuais sdo meramente
IVR self-service |nf0rm at|VOS)
e * Visual IVRs
c A luco
APPS (aplicagBes para smart phones ou p ps e/O u S O u (; O eS
tablets) m O b | I e
Web chat ° SOClaI Medla, Web
chats,...

Social Media (facebook, twiter, etc)

SMS

0% 20% 40% 60% 80% 100%  120%
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SO mais uma coisa...

Em linha com a preocupacéo com
a optimizacao de custos e em
sermos sustentadamente mais

“verdes’...

apec

guesa de
contact centers

sonferénciaccportugg

http://www.ccportugal2014.com/

(Recordemos que o ano passado reduzimos o
estudo em papel e plantamos 3 arvores)

..reforcamos o foco na qualidade

de servico disponibilizando o
estudo (e dados de suporte) na
aplicacao e website da APCC
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