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PONTOS DE VISTA Fri, 28 Oct 2022

52 edicao da Conferéncia Internacional
Porto APCC

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €107 IMPRESSIONS 341
Muv 13,640

TAGS

Descentralizacdo das operac¢des, atracdo de talento e investimento, alta rotatividade de
pessoas: Setor debateu desafios e oportunidades do Nearshore na atividade dos Contact
Centers em Portugal.

Data:

“O Setor dos Contact Centers tem dado um contributo importante para a economia nacional
e para a exportacao de servicos. Portugal tem condicBes excelentes para a atracao de
Contact Centers, seja porque temos infraestrutura de qualidade tecnologica e digital, seja
porque temos normas e legislacdo moderna, no que toca, por exemplo, a protecdo de dados,
seja porque temos uma populacdo capacitada, com graus universitarios, e que, cada vez
mais, tem niveis de empregabilidade mais adequados a esta atividade”. Esta foi a conclusao
da Secretaria de Estado do Turismo, Comércio e Servicos, Rita Marques, durante a 5% edicao
da Conferéncia Internacional APCC Porto, dedicada ao crescimento do Nearshoring no Setor
dos Contact Centers em Portugal, organizada pela APCC - Associacdo Portuguesa de Contact
Centers, que se realizou na passada quarta-feira, dia 26 de outubro, no Porto Palacio Hotel.

Para a Secretaria de Estado, “todas estas razdes fazem-nos acreditar que Portugal é um
destino competitivo e de exceléncia no que toca a atracdo de Contact Centers”, apesar de
reconhecer que Portugal tem ainda algumas limitacdes que tem de ultrapassar, pelo que “se
impdem algumas clarificacdes na lei do trabalho e uma ponderacdo na revisao da lei dos
Contact Centers, uma lei de 2009, que necessita de ser atualizada porque o sector ja evolui
bastante”.

Page 4 of 123


https://pontosdevista.pt/2022/10/28/5a-edicao-da-conferencia-internacional-porto-apcc/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu, 17 Nov 2022

Em Portugal, o Setor dos Contact Centers emprega cerca de 104 mil colaboradores e tem
uma faturacao de trés mil milhdes de euros (2021). As atividades de nearshoring sao
responsaveis por mais de 1,5 mil milhdes de euros, 50% do total faturado. De referir que o
segmento internacional, que emprega mais de 52 mil pessoas, tem sentido um enorme
crescimento e expressao principalmente através da utilizagdo de empresas de outsourcing
especializadas, mas também pela instalacdo de centros proprios. Esta atividade assumiu
relevancia tanto para as Empresas Nacionais como para as Empresas Internacionais e
Multinacionais que realizaram significativos investimentos em Portugal.

Pedro Miranda, Presidente da APCC, explicou que “o Setor emprega um largo espetro de
nacionalidades. O Nearshore é um segmento premium porque consegue faturar mais por
unidade de producdo, uma vez que tem um maior valor acrescentado. Este segmento tem
crescido muito e, neste momento, possivelmente ja ultrapassou o segmento nacional”. O
responsavel lembrou também a excessiva concentracdo de Contact Centers em Lisboa e
Porto, apesar de haver ja alguma expressao em cidades como Braga e Coimbra. Contudo,
“ainda é fraca a presenca no interior do pais, havendo por isso imensas oportunidades, pelo
que incentivamos o Governo a promover apoios, pelo menos transitérios, uma vez que ha
um custo da transicao de instala¢des e de equipas”.

O mercado portugués de Nearshore surgiu por uma questao de competitividade de custos.
Como refere Carla Marques, CEO da Intelcia: “Iniciamos com atividades mais transacionais e
de menor valor acrescentado. Hoje a estratégia das organizac¢des é posicionarmo-nos em
atividades de maior valor acrescentado e em opera¢des muito mais complexas, como as
seguradoras e a banca, Este vai ser o grande desafio para Portugal.” Por outro lado, Portugal
conta com competéncias linguisticas ao nivel do inglés, espanhol e francés, esta ultima lingua
muito apoiada na comunidade de emigrantes que hoje ja vai na 2.7 e 3.7 geracao.

A atragao de talento proveniente do exterior também tem sido, segundo Carla Marques,
“relativamente facil”, isto porque o Nearshore em Portugal ja ndo é visto como uma atividade
de baixo valor, mas sim de valor acrescentado, “onde temos maturidade no negdcio e nas
equipas de gestao”, naquilo que € a diversidade multicultural.

Ja Jodo Santos Tavares, CHRO da Teleperformance Portugal, referiu algumas complexidades
no recrutamento, nomeadamente no que diz respeito a dificuldade em atrair pessoas de
determinadas linguas, como o holandés. Também o recrutamento fora do espaco Schengen
constitui um problema, que o responsavel espera que passe a ser mais simplificado, a partir
do proximo més, com as altera¢Bes que o Governo fez aos vistos, “mas € ainda claramente
um ponto critico”. A par destas questdes multiplicam-se as burocracias aliadas a residentes e
trabalhadores estrangeiros, como o certificado de residéncia, que trazem complicacdes
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logisticas. Esta questdo constitui também um fator desafiante para a descentralizacdo das
operacdes, que se concentram sobretudo nas grandes metrépoles, neste caso Lisboa e
Porto, uma vez que ha uma menor disponibilidade deste tipo de servicos em areas
geograficas mais pequenas.

Carlos Moreira, CEO da Webhelp, lembrou que estas dificuldades acrescem considerando
que este € um segmento de alta rotatividade. «Para quem trabalha recursos humanos é uma
pressao enorme. Felizmente as organiza¢des tém conseguido ultrapassar estas dificuldades.
Os servicos prestados a quem quer trabalhar em Portugal tém de melhorar. Caso contrario €
um obstaculo». Referiu também a falta de alojamento, principalmente em Lisboa, «o que
pode limitar o crescimento deste segmento». Apesar destas limitacdes, as previsdes sao
muito positivas prevendo-se a continuacdo do crescimento das operac¢des de nearshoring.

Os oradores abordaram ainda o trabalho remoto, a revisdo dos modelos de remuneracao, a
competitividade dos outros paises, como a Roménia e a Poldnia, que veem aumentar as suas
operacdes de Nearshore, nomeadamente nas linguas que sao mais criticas para Portugal
como o alemao e holandés, e a descentralizacdao das operacdes de Nearshore para outras
cidades do norte e interior do pais, com Coimbra, Braga e Viana do Castelo a comecarem a
ganhar maior representatividade nesta atividade.
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CALL CENTER Wed, 26 Oct 2022

Contact Center: O mercado em
crescimento e com a experiéncia do cliente
como foco

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
MUV 5,000

TAGS

O mercado do software para contact center vai atingir os 47,4 mil milhdes de euros (47,6 mil
milhdes de délares) em 2029, com um crescimento anual de 10,8%.

A expansao vai ter como fatores a geracdo de leads, a consciencializa¢gdao para préximas
ofertas, o feedback recebido, o aumento da base de consumidores e o estabelecimento de
lealdade com os consumidores para ganhar vantagem competitiva, de acordo com o
noticiado pelo portal Smartcustomerservice, com base na investigacdao do Future Market
Insights.

Dessa maneira, a experiéncia do cliente vai ser cada vez mais um foco. Com base no novo
relatorio do Information Services Group, as empresas na Europa e no Reino Unido ja estao a
adotar novas tecnologias e servicos de contact center em resposta as mudancgas dramaticas
nas exigéncias ao nivel da experiéncia do consumidor.

“A experiéncia do cliente esta a tornar-se mais vital para sustentar o sucesso do negécio e, ao
mesmo tempo, mais dificil para as empresas europeias entregarem internamente”, disse o
socio da ISG Automation, Wayne Butterfield.

Uma maior aposta na inteligéncia artificial, em ferramentas como chatbots e em plataformas
de analise € ja uma tendéncia. “As empresas estao constantemente a ser julgadas pela
experiéncia do cliente que oferecem”, disse o sécio e lider global do ISG Provider Lens
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Research, jan Erik Aase.

O relat6rio da Future Market Insights aponta que a América do Norte, principalmente os
Estados Unidos da América, vao ser o mercado que mais vai crescer até 2029, com quase
metade de todos os contact centers sediados neste mercado.

A América do Norte detém cerca de 38% da quota de mercado global, seguido da Europa,
com uma quota de 19,8%.
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OVAR NEWS Wed, 26 Oct 2022

Opinidoes sobre as melhores tarifas da
Goldenergy

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €100 IMPRESSIONS 320
Muv 12,800

TAGS

A grande quantidade de comercializadoras de eletricidade que atuam no mercado livre em
Portugal permite que os clientes tenham a liberdade de apresentar reclamac¢fes e mudar de
empresa quantas vezes quiserem.

Sendo assim, os clientes que escolhem permanecer com uma comercializadora e emitem
boas opinides sobre ela fazem-no porque realmente estao satisfeitos.

Por isso mesmo, os testemunhos dos clientes valem o dobro! A Goldenergy é uma das
comercializadoras que valoriza as opinides dos seus clientes e leva-as em considerac¢ao para

melhorias ou manutencao dos seus servicos.

Neste artigo, apresentamos algumas opinides sobre as tarifas da Goldenergy e as vantagens
de aderir a esta comercializadora de eletricidade e gas natural.

As melhores opinides sobre a Goldenergy

Se fizer uma rapida pesquisa na internet, seja através das redes sociais ou dos motores de
pesquisa, podera encontrar as mais diversas opinides sobre a Goldenergy.

E se aceder ao site com os precos de referéncia da Goldenergy, podera perceber porque ha
tantas opinides positivas sobre as suas tarifas de eletricidade e gas natural.
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Para que possa ter uma ideia do que estamos a falar, abaixo apresentamos as melhores
opinides sobre as tarifas da Goldenergy.

“Impossivel encontrar melhores precos de gas para a minha casa de Lisboa, muito satisfeito
com O servi¢o que estdo a prestar.”

“Precisei de ir |a por causa do aumento dos precos da electricidade e ndo tive de esperar. A
equipa foi 5 estrelas e o servico é 6ptimo, quase nado tive altera¢des no tarifario.”

“Tem precos muito bons, estdo a conseguir manté-los mesmo com os aumentos que tém
sido noticia. Tém bom atendimento e sdo uma empresa a recomendar pois preocupam-se
com os clientes e muito prestaveis.”

“Precos muito bons. Excelente atendimento dos funcionarios. Tudo resolvido na hora.”

“Eu era cliente de outra empresa e achava que pagava muito. Entdo mudei para a
Goldenergy, juntei gas e luz e consigo pagar menos pelas duas coisas do que so pela luz na
antiga comercializadora.”

Vantagens de aderir a Goldenergy

As opinides sobre a Goldenergy sao francamente positivas sobretudo por causa dos seus
valores e da qualidade do servico que os seus colaboradores prestam através dos mais
diversos canais de atendimento ao cliente.

Talvez ndo saiba, mas a Goldenergy comercializa apenas eletricidade proveniente de fontes
totalmente renovaveis e amigas do ambiente, tais como a energia edlica, energia solar e
energia hidrica.

Isto porque esta empresa acredita que o amanha se constrdi com as escolhas feitas ainda
hoje. E, claro, escolhas mais sustentaveis ajudam-nos a salvar o planeta.

Além disso, a Goldenergy tem uma politica de total transparéncia com os clientes em todas
as etapas do seu servico: desde a adesao até a faturacao e ao atendimento ao cliente para
quaisquer duvidas ou reclamacdes.

Ndo é por acaso que o atendimento ao cliente da empresa ja foi premiado diversas vezes:
em 2020, a Goldenergy foi premiada com os Troféus Call Center, sendo distinguida na
categoria de Qualidade no Servico de Atendimento nas Redes Sociais e na categoria
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Qualidade no Servico Telefénico (até 50 posic¢des).

Em 2021 e este ano, a Goldenergy foi galardoada com o Prémio Escolha do Consumidor, na
categoria Energias 100% Renovaveis, pela Consumer Choice.

Este ano, a APCC - Associa¢ao Portuguesa de Contact Center concedeu a colaboradora Inés
Monteiro o segundo lugar nos Prémios Fortius para “Melhor Agente de Call Center”.

Portanto, se quer conhecer mais opinides sobre a Goldenergy basta visitar os perfis nas
redes sociais ou fazer contacto com a empresa, seja através das lojas ou por via telefonica.

Porque poupar enquanto cuida do ambiente nunca foi tao facil!
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HUMAN RESOURCES PORTUGAL Mon, 24 Oct 2022

«UM COLABORADOR FELIZ E UM CLIENTE
FELIZ»

FREQUENCY Monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE  Portuguese AVE €20,521 IMPRESSIONS 30,000
CIRCULATION 15000 DISTRIBUTION Portugal SECTION ¢ Contact
PAGES 118,119,120  SIZE 3 pages Centers
TAGS

No Grupo Sitel®. a satisfacao do colaborador é cada vez mais importante para garantir um
apoio de exceléncia as marcas que a empresa representa.

Nos dias de hoje, os contact centers devem ser pensados como representantes de grandes
marcas. E este o posicionamento da Sitel® Portugal no sector e, por isso, este grupo
internacional recorre a inovacao e as mais recentes tecnologias para colocar ao servico das
areas de suporte ao cliente as melhores ferramentas e, assim, prestar um apoio de
exceléncia.

Para Catia Moreira, Performance director da Sitel® Portugal, Espanha e Grécia, esta visao
exige, por parte dos colaboradores, expertise nas areas em que operam os clientes da
empresa, mas também uma grande capacidade de aprendizagem e de adaptacdo as
mudancas que 0s novos tempos impdem.

O Grupo Sitel® foi recentemente nomeado em 12 categorias nos European Contact Centre &
Customer Service 2022. Qual o significado, para o Grupo, destas nomea¢des? Receberestas
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nomeac¢des € uma honra e vem demonstrar 0 trabalho que 0 Grupo Sitel® tem feito na
representacdo dos seus clientes. Acima de tudo, ilustra a imagem de inovacdo que temos
trazido para 0 mercado, ndo apenas na area operacional, mas também no que diz respeito
as solucdes que o Grupo tem encontrado para melhorar o sector e oferecer vantagens e
tecnologia aos seus clientes. Estas nomeac6es sao também um reflexo do esfor¢co que a
empresa tem feito para liderar a implementacdo de novas tecnologias no sector.

No que diz respeito a Sitel® Portugal, estamos nomeados em varias categorias como é 0
caso da categoria correspondente amelhorequipade suporte interno, com a equipa de
compliance, 0 que é uma curiosidade. Normalmente esta equipa ndo é nomeada, mas
aperspectiva que a Sitel® Portugal trouxe aarea de compliance é totalmente diferente, no
sentido da prevencdo do risco, alerta, apoio as operacdes e departamentos internos, de
forma a terem uma melhorgestdo do risco. E, de facto, uma curiosidade, mas estamos muito
orgulhosos desta nomeacado e de todas as outras.

Mais de 50% das nomeacdes sao referentes a Sitel" Portugal. Quais sao as razdes que levam
a este reconhecimento da representacao portuguesa?

A Sitel® Portugal trabalha para clientes globais e, por isso, percebemos que aquilo que
entregamos é significativo e produz bastante impacto. Além disso, temos sido muito
incorporadores de toda a inovagao que 0 Grupo nos disponibiliza. Normalmente, em
Portugal, abracamos com muito entusiasmo os programas e soluc¢des e incorporamo-los no
trabalho que desenvolvemos para os nossos clientes e nos nossos departamentos internos.
Estamos nomeados em categorias que se referem a inovacdo e como fazemos uso dessa
inovacdo para beneficio dos nossos clientes. Algumas destas inova¢cdes demonstram como
temos sido pioneiros na implementacdo destas tecnologias.

De resto, estamos sempre disponiveis para todas as solu¢des proporcionadas pelo Grupo
que ajudem os colaboradores a terem informac¢do mais disponivel, sessdes de coaching mais
direccionadas ou até ferramentascomo0 Idea Collector,que nos permite recolhero feedback
directo das pessoas para implementar melhorias.
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Que transformacdes estes dois anos recentes trouxeram para a area de Contact Centers e de
que forma a Sitel® Portugal tem vindo a adaptar-se?

ASitel® Portugal teve de fazeruma adapta¢dao muito rapida c eficaz porque tinhamos o
servico aos clientes para salvaguardar. Naverdade, este sector € dos que melhor estavam
preparados para esta mudanca porqueja existiam muitos mecanismos de controlo, muita
tecnologia a trabalhar a nosso favor e, no fundo, tratou-se de adaptarmo-nos a uma
mudanca queja estava planeada. Ja tinhamos uma estratégia pensada para, ao longo do
tempo, passarmos a integrar o work at home nos paises da Europa. Havia um conjunto de
timelines a médio e longo prazo que, obviamente, ndao pudemos cumprir porque foi
necessario acelerar drasticamente esta mudanca. Em duas semanas, tivemos de colocar 95%
dos nossos colaboradores a trabalhar em casa.

Foi possivel porque depois de concretizada a parte operacional, fomos adaptar tudo o que
estava a volta: alterar os métodos de trabalho, adaptar a tecnologia e o governance model e
fazer com que tudo funcionasse a nivel virtual.

A tecnologia ja existia, a plataforma de comunica¢gdo também, mas nao sabiamos como lidar
com esta diferenca. Nao tinhamos os team managers nem as func¢des de suporte disponiveis
para dar o mesmo apoio ao colaborador através do meio virtual. Foi essa mudanca que foi
necessario fazer. Tivemos de aprender com quem melhor se adaptou, com quem teve de
fazer acontecer.

E claro que chegados a este ponto, com modelos hibridos de trabalho, também é importante
fomentar momentos de “olhos nos olhos”, através de eventos de team building e outras
accdes que levem os colaboradores aos escritérios, mas para utiliza-los de uma forma
diferente. O nosso conceito de Max Hub esta a fazer essa mudanca, que consiste em motivar
as pessoas a virem a empresapara usufruirem do ginasio, de momentos de formacdo ou,
simplesmente, de convivio entre colegas.
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De que forma as metodologias de Continuous Improvement se tém aplicado a area de
gestdo de pessoas em Contact Centers? Estas novas tecnologias sdo utilizadas pela nossa
area de Continuous Improvement de forma a conseguir dar mais apoio aos colaboradores e
a tirar partido de todos os dados que estdo disponiveis e que nos permitem identificar
tendéncias positivas e negativas. Em vez de termos algo mais abrangente, conseguimos estar
direccionados. Por exemplo, temos a capacidade de fazer uma analise de speech analytics
que nos permite identificar o tipo de cliente ou a emo-¢ao com que este nos contacta. Estas
tecnologias sao utilizadas para que os nossos colaboradores estejam mais preparados e
saibam lidarcom as emoc®8es dos clientes, moldando o tipo de resposta e potenciando o
objectivo final, que é transmitir ao cliente uma imagem positiva da marca que estao a
representar. Continuamos a apostar no desenvolvimento destas tecnologias e de como as
usar da melhor forma possivel, masja temos acesso a muita informacao de que podemos
tirar partido em cada contacto.

De acordo com estas novas metodologias e as transformacgdes recentes, quais as skills que
se exigem hoje aos colaboradores de contact centers?

E cada vez mais importante proporcionar aos colaboradores mais conhecimento, visto que
eles tém de ser especialistas das suas areas e ter softs skills de comunica¢do. Uma
interaecdo porvoz ndo é igual a uma por e-mail, e cada meio tem uma forma correcta de
comunicar.

Por outro lado, os colaboradores tém de ter a capacidade de procurar rapidamente
informacdo para responder aos clientes. Uma das tecnologias de que dispomos para este
efeito é o virtual assistant, um robd que permite ao colaborador colocar a questao e de
forma rapida ter uma resposta ou um template que lhes permite avancar para o passo
seguinte.

Em suma, exige-se aos colaboradores muita versatilidade, uma capacidade acima da média
de gestdo de stress e serem especialistas da marca, do produto, e em alguns casos, de areas
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técnicas. E também necessaria uma grande capacidade de aprendizagem e adaptacao,
agilidade com a tecnologia e a fluéncia de um segundo idioma, além do inglés.

Os colaboradores sao avoz da marca dos nossos clientes e quem fica na memdéria daqueles
que sao os seus clientes finais, por isso estas skills sdo exigentes e fundamentais.

Como se pode reter bons profissionais numa area tipicamente de grande rotatividade?
Sentimo-nos, de alguma forma, beneficiados pelas marcas que representamos. Os N0ssos
colaboradores sao, muitas vezes, motivados pelo facto de representarem marcas conhecidas
e globais. No entanto, é verdade que nao é facil manter um colaborador desta area a fazer o
mesmo trabalho durante muitos anos. Nado somos o melhor exemplo para os grandes
numeros de rotatividade do sector, pelo facto de representarmos grandes marcas, mas
também porque ndo trabalhamos com areas como vendas ou outbound. 0 servico que
prestamos é mais especializado, de suporte técnico, de helpdesk, e isto ajuda a ter uma
antiguidade superior dos colaboradores.

Mas é sempre um desafio. Temos de fazer com que os colaboradores se sintam parte da
familia, que a empresa é um pouco sua e que tém oportunidades de carreira naSitel®
Portugal. Temos de demonstrarque temos um plano para que eles evoluam dentro da
empresa.

Continuamos a acreditar que aquilo que fazemos é uma cultura diferente, de pertenca, e por
isso temos numeros de rotatividade melhores do que a concorréncia. O programa Max vem
neste sentido de fazer com que as pessoas facam parte do plano de accdo e das mudancas
que vao acontecendo, o que também me-lhora esse sentimento de pertenca.

E importante deixar o estigma do passado dos contact centers e passar a pensar esta area
como representante de grandes marcas. Somos a voz e a solu¢do para muitos clientes.
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Quais os objectivos da Sitel® Portugal, até ao final do ano, no que diz respeito a area de
contact center?

0 objectivo principal é demonstrar aos nossos clientes que somos fortes no desempenho,
que temos KPI operacionais acimada média, que ultrapassamos os objectivos, que somos
um parceiro disponivel para o que forpreciso nos tempos dificeis que se avizinham, que
estamos ca para encontrar solu¢des e que podemos ajudar no desenvolvimento de novas
formas de prestar apoio ao cliente.

Queremos continuar a implementar novas solu¢des inovadoras de multiplos canais de
suporte, de melhorias dos processos e fazer com que essas solucdes representem uma
reducdo de custo para os nossos clientes e um beneficio para os seus clientes finais.

E, claro, que o continuous improvement possa ajudar a manter e melhorar os niveis de
satisfacao dos nossos colaboradores. Acreditamos que um colaborador feliz € um cliente
felizl H

Temos a capacidade de fazer uma analise de speech analytics que nos permite identificar o
tipo de cliente ou a emo¢do com que este nos contacta.

Catia Moreira Performance director da Sitel' Portugal, Espanha e Grécia
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<«<«UM COLABORADOR FELIZ
E UM CLIENTE FELIZ>>

No Grupo Sitel®, a satisfacao do colaborador € cada vez mais importante para garantir
um apoio de exceléncia as marcas que a empresa representa.

Thu, 17 Nov 2022

os dias de hoje, 0s con-

tact centers devem ser

pensados como repre-

sentantes de grandes

marcas. E este o posicio-

namento da Sitel” Portugal nosector e, por

isso, este grupo internacional recorre a

inovacdio e &s mais recentes tecnologias

para colocar ao servico das dreas de supor-

teao cliente as melhores ferramentase, as-
sim, prestar um apoio de exceléncia.

Para Citia Moreira, Performance di-

rector da Sitel™ Portugal, Espanha e Gré-

cia, esta visdo exige, por parte dos cola-

boradores, expertise nas areas em que
operam os clientes da empresa, mas tam-
bém uma grande capacidade de apren-
dizagem e de adaptacido s mudancas
que 0s novos tempos impoem.

O Grupo Sitel” foi recentemente nomeado
em 12 categorias nos European Contact Cen-
tre & Customer Service 2022. Qual o signi-
ficado, para o Grupo, destas nomeagoes?
Receber estas nomeacdes é umahonrae
vem demonstrar o trabalho que o Grupo
Sitel® tem feito narepresentacao dos seus
clientes. Acima de tudo, ilustra aimagem

de inovagdo que temos trazido para o mer-
cado, niio apenas na drea operacional, mas
também no que diz respeito as solugdes
que o Grupo tem encontrado para melho-
rar o sector e oferecer vantagens e tecnolo-
giaaos seus clientes. Estas nomeacdes sio
também um reflexo do esfor¢o que aem-
presa tem feito para liderar aimplemen-
tacdo de novas tecnologias no sector.
No quediz respeito a Sitel” Portugal,
estamos nomeados em varias categorias
como é o caso da categoria corresponden-
te a melhor equipa de suporte interno, com

aequipa de compliance, o que é uma curio-
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Temos a capacidade de fazer uma
analise de speech analytics que nos
permite identificar o tipo de cliente ou
a emocao com que este nos contacta.

sidade. Normalmente esta equipa nao é no-
meada, mas a perspectivaque a Sitel” Por-
tugal trouxe & drea de compliance é total-
mente diferente, no sentido da prevencao
dorisco, alerta, apoio as operagies e de-
partamentos internos, de formaa terem
uma melhor gestdo do risco. E"., de facto,
uma curiosidade, mas estamos muito
orgulhosos desta nomeacio e de todas
asoutras.

Mais de 50% das nomeacdes sdo referentes
a Sitel” Portugal. Quais sao as razdes que le-
vam a este reconhecimento da represen-
tagao portuguesa?

A Sitel® Portugal trabalha para clientes
globais e, porisso, percebemos que aqui-
lo que entregamos é significativo e pro-
duz bastante impacto. Além disso, te-
mos sido muito incorporadores de toda
ainovacao que o Grupo nos disponibili-
za. Normalmente, em Portugal, abraga-
mos com muito entusiasmo os progra-
mas e solugdes e incorporamo-los no tra-
balho que desenvolvemos para os nos-
s0s clientes e nos nossos departamentos
internos. Estamos nomeados em cate-
gorias que se referem ainovacio e como
fazemos uso dessa inovagio para bene-
ficio dos nossos clientes. Algumas des-
tas inovacdes demonstram como temos
sido pioneiros na implementacéo des-
tas tecnologias.

De resto, estamos sempre disponiveis
paratodas as solu¢des proporcionadas
pelo Grupo que ajudem os colaboradores
aterem informacio mais disponivel, ses-
soes de coaching mais direccionadas ou
até ferramentas como o Idea Collector, que
nos permite recolher o feedback directo
das pessoas para implementar melhorias,

Que transformagoes estes dois anos re-
centes trouxeram para a area de Contact
Centers e de que forma a Sitel® Portugal
tem vindo a adaptar-se?

A Sitel® Portugal teve de fazer uma adap-
tacdo muito rapida e eficaz porque ti-
nhamos o servico aos clientes para sal-
vaguardar. Naverdade, este sector é dos
que melhor estavam preparados para
estamudanca porque ji existiam muitos
mecanismos de controlo, muita tecnolo-
gia atrabalhar a nosso favor e, no fun-
do, tratou-se de adaptarmo-nosauma
mudancaque ja estava planeada. Ja ti-
nhamos uma estratégia pensada para,
ao longo do tempo, passarmos a integrar
o work at home nos paises da Europa.
Havia um conjunto de timelines a mé-

Catia Moreira
Performance director da Sitel" Portugal,
Espanha e Grecia

dio e longo prazo que, obviamente, nao
pudemos cumprir porque foi necessirio
acelerar drasticamente esta mudanca.
Em duas semanas, tivemos de colocar
95% dos nossos colaboradores a traba-
Thar em casa.

Foi possivel porque depois de con-
cretizada a parte operacional, fomos
adaptar tudo o que estava a volta: alterar
os métados de trabalho, adaptar a tecno-
logia e 0 governance model e fazer com
que tudo funcionasse anivel virtual.

Atecnologia jd existia, a plataforma
de comunicac¢io também, mas nio sa-
biamos como lidar com esta diferenca.
Nao tinhamos os team managers nem as
funcdes de suporte disponiveis paradar
0 mesmo apoio ao colaborador através
domeio virtual. Foi essa mudanca que
foi necessario fazer. Tivemos de apren-
der com quem melhor se adaptou, com
quem teve de fazer acontecer.

E claro que chegados a este ponto,
com modelos hibridos de trabalho, tam-
bém é importante fomentar momen-
tos de “olhos nos olhos”, através de even-
tos de team building e outras ac¢oes
que levem os colaboradores aos escri-
térios, mas para utiliza-los de uma for-
ma diferente. O nosso conceito de Max
Hub estd a fazer essa mudanca, que con-
siste em motivar as pessoas a virem a
empresa para usufruirem do gindsio, de
momentos de formagdo ou, simplesmen-
te, de convivio entre colegas.

De que forma as metodologias de Conti-
nuous Improvement se tém aplicado a area
de gestdo de pessoas em Contact Centers?
Estas novas tecnologias sdo utilizadas
pela nossa area de Continuous Impro-
vement de forma a conseguir dar mais
apoio aos colaboradores e a tirar partido
de todos os dados que estio disponiveis
e que nos permitem identificar tendén-
cias positivas e negativas. Em vez de ter-
mos algo mais abrangente, consegui-
mos estar direccionados. Por exemplo,
temos a capacidade de fazer uma anali-
se de speech analytics que nos permi-
te identificar o tipo de cliente ou a emo-

Thu, 17 Nov 2022
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¢iio com que este nos contacta. Estas tec-
nologias sdo utilizadas para que os nos-
sos colaboradores estejam mais prepa-
rados e saibam lidar com as emogoes dos
clientes, moldando o tipo de resposta e po-
tenciando o objectivo final, que é trans-
mitir ao cliente uma imagem positiva da
marcaque estdo a representar. Continua-
mos a apostar no desenvolvimento des-
tas tecnologias e de como as usar dame-
lhor forma possivel, mas ja temos acesso
amuitainformacio de que podemos ti-
rar partido em cada contacto.

De acordo com estas novas metodologias e
as transformacdes recentes, quais as skills
que se exigem hoje aos colaboradores de
contact centers?

E cada vez mais importante proporcionar
aos colaboradores mais conhecimento,
visto que eles tém de ser especialistas das
suas dreas e ter softs skills de comunica-
cdo. Uma interaccéo porvoz nio é ignal a
uma por e-mail, e cada meio tem uma for-
ma correcta de comunicar.

Por outro lado, os colaboradores tém
de ter a capacidade de procurar rapida-
mente informacéo pararesponder aos
clientes. Umadas tecnologias de que dis-
pomos para este efeito € o virtual assis-
tant, um rob6 que permite ao colaborador
colocar a questio e de forma rdpida ter

uma resposta ou um template que lhes
permite avancar para o passo seguinte.

Em suma, exige-se aos colaborado-
res muita versatilidade, uma capacida-
de acima da média de gestio de stress e se-
rem especialistas da marca, do produto,
e em alguns casos, de dreas técnicas. E
também necessdria uma grande capa-
cidade de aprendizagem e adaptacio,
agilidade com a tecnologia e a fluéncia
de um segundo idioma, além do inglés.

Os colaboradores sido a voz da mar-
ca dos nossos clientes e quem fica na me-
moriadaqueles que sio os seus clientes
finais, por isso estas skills sdo exigentes
e fundamentais.

Como se pode reter bons profissionais numa
area tipicamente de grande rotatividade?
Sentimo-nos, de alguma forma, benefi-
ciados pelas marcas que representamos.
0s nossos colaboradores sio, muitas ve-
zes, motivados pelo facto de representa-
rem marcas conhecidas e globais. No
entanto, é verdade que néo é ficil man-
ter um colaborador desta drea a fazero
mesmo trabalho durante muitos anos.
Néao somos 0 melhor exemplo para os
grandes nimeros de rotatividade do sec-
tor, pelo facto de representarmos gran-
des marcas, mas também porque nio
trabalhamos com dreas como vendas
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ou outbound. O servigo que prestamos é
mais especializado, de suporte técnico,
de helpdesk, e isto ajuda a ter uma an-
tiguidade superior dos colaboradores.

Mas é sempre um desafio. Temos de
fazer com que os colaboradores se sintam
parte da familia, que a empresa é um
pouco sua e que tém oportunidades de
carreira na Sitel® Portugal. Temos de de-
monstrar que temos um plano para que
eles evoluam dentro da empresa.

Continuamos a acreditar que aquilo
que fazemos é uma cultura diferente, de
pertenca, e porisso temos numeros de
rotatividade melhores do que a concor-
réncia. O programa Max vem neste sen-
tido de fazer com que as pessoas facam
parte do plano de ac¢do e das mudancas
que vio acontecendo, o que também me-
lhora esse sentimento de pertenca.

E importante deixar o estigma do
passado dos contact centers e passar a
pensar esta drea como representante
de grandes marcas. Somos avoz e a so-
lucdo para muitos clientes.

Quais os objectivos da Sitel” Portugal, até
ao final do ano, no que diz respeito a area
de contact center?

O objectivo principal é demonstrar aos
nossos clientes que somos fortes no
desempenho, que temos KPI operacio-
nais acima da média, que ultrapassamos
os objectivos, que somos um parceiro dis-
ponivel para o que for preciso nos tempos
dificeis que se avizinham, que estamos
cd paraencontrar solu¢des e que pode-
mos ajudar no desenvolvimento de no-
vas formas de prestar apoio ao cliente.

Queremos continuar aimplementar
novas solugdes inovadoras de multiplos
canais de suporte, de melhorias dos pro-
cessos e fazer com que essas solugoes
representem uma reducio de custo para
0s nossos clientes e um beneficio para
os seus clientes finais.

E, claro, que o continuous improve-
ment possa ajudar amanter e melhorar
os niveis de satisfacio dos nossos cola-
boradores. Acreditamos que um cola-
borador feliz ¢ um cliente feliz!

Thu, 17 Nov 2022
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RANDSTAD

Cada vez mais a inteligéncia artificial é parte integrante da forma como as empresas se
relacionam com os seus clientes.

Ha um longo caminho percorrido desde o tempo em que a area de contact center consistia
apenas na interaccdo telefénica com os clientes. Na Randstad, as novas tecnologias sao hoje
parte integrante da estratégia das empresas clientes, que exigem multiplas formas de
contacto, para um leque cada vez maior de interac¢des, com eficacia e proximidade. Marlene
Fernandes, Sales & Operations director, Outsourcing, Randstad Portugal, explica a Human
Resources Portugal o que estad em causa.

Temos vivido tempos de plena transformacdo nas empresas. De que forma o mercado dos
contact centers esta a evoluir no geral e na Randstad em particular?
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A experiéncia do cliente é uma prioridade estratégica das empresas, constituindo-se como o
maior factor diferencial das marcas. A par disso, a transformacdo digital que a economia
atravessa tem também provocado uma evolucdo na forma como os clientes querem ser
servidos. A conveniéncia, disponibilidade e esforco de resolu¢do sdo hoje os principais eixos
que os nossos clientes tém vindo a desenvolver de modo a responder as expectativas dos
seus proéprios clientes. De igual forma, estamos a assistir a consolidacdo dos processos de
conversao dos contact centers dentro das organizacdes, passando de um centro de custos a
um centro de proveitos. A inclusdo de processos de Service to sales fazja parte da maioria
das realidades das operacdes, o foco no cliente, na sua fideliza¢do e satisfacao, continua no
foco da transformacao, fazendo com que a digitalizacdo de processos contribua para a
simplificacdo e criacdo de valor em cada contacto.

Estas mudancas também afectam as metodologias de trabalho tipicamente associadas a
esta actividade?

Colocam um enfoque ainda maior no desenvolvimento das power skills, aquelas que os
nossos profissionais devem trabalhar continuamente para que possam prestar um servico
de exceléncia. A capacidade de resolucdo de problemas através de oportunidades que geram
valore satisfacdo, a empatia, a destreza mental para rapidamente se colocarem numa nova
situacdo, enderecando temas distintos. Para o conseguir, apostamos em formacado cada vez
mais especializada e concreta para os diversos tipos de servigo.

Quais as novas tecnologias que estdao a mudar o paradigma do negdcio nesta area? Desde os
processos tecnolégicos mais simples, até aos mais complexos ainda em fase de
experimentacdo, a tecnologia tem vindo a contribuirpara a mudanca do sector. Comecando
desde logo por aquilo que se tornou uma realidade no pés-COVID-19, o teletrabalho.
Claramente que a capacidade que toda a industria manifestou no pico da pandemia em
deslocar para casa a grande maioria da forca de trabalho, resulta de uma evolucao
tecnoldgica, quer ao nivel das infraestruturas e seguranca, da evolucdo dos sistemas
aplicacionais e porultimo, mas ndo menos importante, da capacidade de, com recurso a
tecnologia, assegurara manutencao de ambientes de trabalho colaborativos mesmo sem a
proximidade fisica.
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Ja ao nivel dos processos de trabalho, a automatizacdo ocupa cada vez mais espago nas
operacdes. O recurso a tecnologia para assegurar as tarefas mais simples, rotineiras e
repetitivas e a utilizacdo de robots para a manuten¢do das mesmas, deixou o capitulo da
ficcdo cientifica para se instalar na realidade das operac@es, abrindo espaco para o
desenvolvimento de recursos para tarefas mais complexas onde o toque humano chega
para acrescentar valor.

Ja a inteligéncia artificial apresenta uma promessa de valor inquestionavel, mas com grandes
desafios na sua implementacdo. Os IVRcom capacidade de interpretacao de linguagem
naturalja contribuem para a satisfacdo do cliente, para a reducdo das transferéncias
internas, assim como para a resolucao de questdes simples.Ao nivel da colaboracao,
solu¢Bes como o “agent assist”, comecam a aparecer e a revolucionara forma como o agente
consegue darsuporte na resolucdo dos contactos em tempo real com recurso a inteligéncia
artificial.

A tecnologia assume cadavez mais um papel importante na mudanca do paradigma das
operacdes, mas o protagonismo continua a estar no factorhumano e nas suas capacidades,
pois este é que faz verdadeiramente a diferenca.

Apo6s um maiorcontrolo da pandemia os modelos hibridos foram aplicados também a estas
areas?

Definitivamente, o modelo em vigor na maioria das realidades é o que denomi-namos de
smart working, onde balanceamos as necessidades pessoais dos nossos colaboradores com
as exigéncias concretas de cada negdcio e a necessidade de manter a coesao de equipas, 0
que significa que acomodamos todas as realidades possiveis, do ponto de vista da
distribuicao dos dias de trabalho a distancia e nos nossos centros de servico.
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Acredita que os modelos hibridos de trabalho podem contribuir para tornar esta actividade
mais atractiva para os potenciais candidatos?

Sim, as pessoas valorizam muito o tempo que ganharam ao nao fazerem uma deslocacao
diaria e com isso rentabilizam melhor o seu tempo, com todas as vantagens conhecidas. Um
exemplo é o de estudantes que procuram um part-time e que antes desta possibilidade nao
viam esta actividade como atractiva, porque a desloca¢do era quase idéntica ao tempo de
trabalho, algo que ndo se coloca no trabalho remoto.

Do ponto de vista da retencdo de talento, que evolucdo se verifica na area de contact center
nos ultimos anos e quais as razdes apontadas para essa evolucao?

A captacdo e a retencado de talentos € o grande desafio do momento. A economia, até aqui
favoravel, e a massificacdo global do teletrabalho, abriram oportunidades em diversos
sectores que concorrem pela atraecao do nosso publico-alvo. Poresse motivo, procuramos
melhorar continuamente todos os factores que tornem estas fun¢des atractivas, criando
ambientes de trabalho no qual as pessoas se sintam bem e que possam evoluir e atingir o
seu verdadeiro potencial.

A habitual grande rotatividade neste sector tem vindo a estabilizar?

A tendéncia é de subida, devido aos factores referidos anteriormente. Temos vindo a
trabalhar em ac¢Bes de melhoria da nossa atractividade para contrariar essa tendéncia de
mercado, gerindo os modelos de trabalho para ir ao encontro das necessidades do nosso
talento, procurando inovar do ponto de vista tecnolégico, tornando o sector mais atractivo
para as novas geracfes. Ha uma oportunidade tecnoldgica no “agent assist”,ja referenciado,
ou na automatizacao parcial de processos, ou mesmo nos processos formativos, que vem
para simplificar a complexidade processual e de sistemas onde actualmente os agentes de
contact center navegam no dia-a-dia. Esse equilibrio da simplicidade serd um factor,
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pensamos decisivo, na atractividade actual e futura das fun¢des do sector e no que isso
representara para a rotatividade.

Que novos canais estdo emergir das areas de contact center?

A gestao de redes sociais € o canal mais recente que traz consigo alguns desafios adicionais
aos canais mais tradicionais, e que ja vinham sendo trabalhados no canal chat, como seja um
elevado nivel de correcc¢do escrita e também a criatividade, o que tem atraido outros perfis. 0
canal video tem crescido na area da banca, com processos bastante completos e que
permitem evitar desloca¢des aos balcdes, mesmo para abrir uma conta.

Quais as novas exigéncias, por parte das empresas clientes, no que diz respeito a prestacao
deste tipo de servico?

As empresas querem diferenciar-se pela experiéncia que proporcionam aos seus clientes,
assim como optimizar as oportunidades comerciais. A estes dois designios adiciona-se, agora
com mais énfase, a seguranca de informacdo e proteccao de dados, algo que vem sendo
trabalhado com mais enfoque desde a implementa¢dao do RGPD e que ganhou ainda mais
destaque com os modelos de trabalho remoto. Aformacdo e minimizacao de riscos é
fundamental.

Quais as skills que hoje sdao mais importantes para ser um profissional de exceléncia num
contact center?

Empatia, escuta activa, agilidade, boa disposicdo, atitude comercial, sentido de
responsabilidade.
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Que tipo de formac¢do a Randstad presta aos novos colaboradores de contact center e com
que objectivos?

A formacgao incide em quatro grandes areas: comportamental, onde 0 tom de voz da marca e
a gestdo de interae¢do sao trabalhadas com enfoque; técnica, em que ensinamos a trabalhar
com 0s sistemas necessarios a boa prestacao do servico; comercial, em que sao trabalhados
os temas de retencdo, fidelizagdo e de upselling; e, finalmente, a seguranca de informacao e

proteccao de dados, para garantir que os dados estdo em boas maos e que sao trabalhados

dc acordo com as normas em vigor.

Portugalcontinua a ser atractivo para empresas internacionais instalarem os seus centros de
contacto?

As vantagens mantém-se e a procura também. A nossa combinac¢do de talento multilingual,
infra-estruturas tecnoldgicas, localizacao estratégica, seguranca, clima, hospitalidade e
custos competitivos continuam a atrair operacdes e também talento de outros paises que
completam a nossa capacidade de resposta em alguns idiomas mais dificeis de encontrar no
mercado nacional.

Quais os objectivos da Randstad, até ao final do ano, no que diz respeito a area de contact
center?

Implementar com sucesso as novas contas ganhas em 2022, tirando partido do investimento
que fizemos nos ultimos dois anos, em formacado, instalaces e tecnologia, e que ultrapassa
os sete milhdes de euros. Contamos ainda terminar com sucesso diversos processos de
consulta nacionais e internacionais de marcas muito reconhecidas no mercado e que serao
excelentes adi¢cBes ao nosso portefélio.
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Quais as grandes tendéncias para 0 mercado dos contact centers? O que esta a acontecer
neste mercado, internacionalmente, depois destes dois anos de transformacao? A
transformacao digital vai continuar a crescerexponencialmente e a massificacdo de algumas
tecnologias vai passar a ser uma realidade. Do lado do agente 0 foco estara nos soft skills,
nas competéncias digitais e na capacidade das organiza¢des trabalharem numa experiéncia
colaborativa entre 0 agente e a maquina, capaz de acrescentarvalor e melhorar a experiéncia
do cliente. Ja na perspectiva do cliente, a InteligénciaArtificial seracapaz de gerir e responder
com niveis de confianca bastante superiores aos actualmente existentes, a um elevado
numero de questdes e até executar transac¢des mais simples. Nas organiza¢8es, 0 desafio
passa por, cada vez mais, conseguirem promover uma experiéncia unica ao cliente,
independentemente do canal de entrada. O elevado numero de canais existentes e em
constante crescimento, 0 gap geracional nos consumidores e as preferéncias individuais vao
desafiar as marcas a desenharem as jornadas de cliente independentemente do canal
utilizado. Por outro lado, a tecnologia, aliada aos dados, ird obrigaras empresas a repensaros
modelos de servico, procurando tirar partido da capacidade preditiva, alterando o
paradigmado contact center de um modelo reativo para proé-activo.

Num mercado cadavez mais global, o talento continua a ser o centro da equac¢ao, o mercado
torna-se cada vez mais competitivo, mais exigente e em crescimento. O desenvolvimento de
politicas que foquem a atractividade do sector devera ocupara mesa dos decisores.
Asustentabilidade deste depende nao s6 da capacidade de acompanhar a transformacao
digital, mas também da capacidade de manter e converter 0 melhor talento, capaz de
promover a melhor experiéncia ao cliente, captando e trabalhando activamente na melhoria
dos processos das empresas. S

Apostamos em formacdo cada vez mais

especializada e concreta para os diversos

tipos de servico. A economia e a massificacao global do teletrabalho
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abriram oportunidades em diversos sectores

que concorrem pela atracgdo de talento.

Marlene Fernandes Sales & Operations director, Outsourcing. Randstad Portugal
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NOVAS

TECNOLOGIAS
AO SERVICO
DO CLIENTE

Cada vez mais a inteligéncia
artificial & parte integrante
da forma como as
empresas se relacionam
com os seus clientes.

4 um longo caminho
percorrido desde o
tempo em que a drea
de contact center
consistia apenas na
interacgio telefénica com os clientes.
Na Randstad, as novas tecnologias sdo
hoje parte integrante da estratégia das
empresas clientes, que exigem multiplas
formas de contacto, para um leque cada
vez maior de interac¢oes, com eficiciae
proximidade. Marlene Fernandes, Sales
& Operations director, Outsourcing,
Randstad Portugal, explicad Human Re-
sources Portugal o que esta em causa.

Temos vivido tempos de plena transforma-
¢ao nas empresas. De que forma o mercado
dos contact centers esta a evoluir no geral
e na Randstad em particular?

Aexperiéncia do cliente é uma prioridade
estratégica das empresas, constituindo-
-se como o maior factor diferencial das
marcas. A par disso, a transformacao di-
gital que a economia atravessa tem tam-
bém provocado uma evolugio na forma
como os clientes querem ser servidos. A
conveniéncia, disponibilidade e esforco

|

de resolucao sao hoje os principais eixos
que os nossos clientes tém vindo a desen-
volver de modo a responder as expecta-
tivas dos seus proprios clientes. De igual
forma, estamos a assistir a consolidagdo
dos processos de conversio dos contact
centers dentro das organizacoes, passan-
do de um centro de custos a um centro de
proveitos. A inclusao de processos de ser-
vice tosales faz jd parte damaioria das rea-
lidades das operagdes, o foco no cliente,
na sua fidelizacao e satisfacdo, continua
no foco da transformacao, fazendo com
que adigitalizacdo de processos contri-

bua para a simplificagao e criacio de va-
lor em cada contacto.

Estas mudangas também afectam as me-
todologias de trabalho tipicamente asso-
ciadas a esta actividade?

Colocam um enfoque ainda maior no de-
senvolvimento das power skills, aquelas
que 0s nossos profissionais devem traba-
lhar continuamente paraque possam pres-
tar um servico de exceléncia. A capacida-
de de resolucao de problemas através de
oportunidades que geram valor e satis-
facdo, a empatia, a destreza mental para

Thu, 17 Nov 2022
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rapidamente se colocarem numa nova si-
tuacao, enderecando temas distintos. Para
0 conseguir, apostamos em formacio cada
vez mais especializada e concreta paraos
diversos tipos de servico.

Quais as novas tecnologias que estao a mu-
dar o paradigma do negécio nesta area?
Desde os processos tecnoldgicos mais sim-
ples, até aos mais complexos ainda em fase
de experimentacio, a tecnologia tem vin-
doacontribuir para a mudancado sector.
Comecando desde logo por aquilo que se
tornou uma realidade no pos-COVID-19,

o teletrabalho. Claramente que a capaci-
dade que toda a industria manifestouno
pico da pandemia em deslocar para casa
agrande maioria da forca de trabalho, re-
sulta de uma evolugio tecnoldgica, quer
aonivel das infraestruturas e seguranca,
daevolucdo dos sistemas aplicacionais e
por ultimo, mas ndo menos importante,
da capacidade de, com recurso a tecnolo-
gia, assegurar amanutencao de ambien-
tes de trabalho colaborativos mesmo
sem a proximidade fisica,

Jé ao nivel dos processos de trabalho,
aautomatizacdo ocupa cada vez mais es-

Apostamos

em formacao
cada vez mais
especializada

e concreta para
os diversos
tipos de servico.

paco nas operacdes. O recurso a tecnolo-
gla paraassegurar as tarefas mais sim-
ples, rotineiras e repetitivas e a utilizagio
de robots para a manutencio das mes-
mas, deixou o capitulo da ficao cientifi-
caparase instalar narealidade das ope-
racoes, abrindo espaco para o desenvol-
vimento de recursos para tarefas mais
complexas onde o toque humano chega
para acrescentar valor.

Jaainteligénciaartificial apresenta
uma promessa de valor inquestionavel,
mas com grandes desafios nasua imple-
mentagdo. Os I'VR com capacidade de in-
terpretacdo de linguagem natural ja con-
tribuem para a satisfagao do cliente, para
areducdo das transferéncias internas, as-
sim como para a resolucio de questoes
simples. Ao nivel da colaboracio, solugdes
como o “agent assist”, comecam a apare-
cer e arevolucionar a forma como o agen-
te consegue dar suporte naresolucéo dos
contactos em tempo real com recurso a
inteligéncia artificial.

Atecnologia assume cada vez mais
um papel importante na mudanca do pa-
radigma das operag¢oes, mas o protago-
nismo continuaa estar no factor huma-
no e nas suas capacidades, pois este é que
faz verdadeiramente a diferenca.

Apos um maior controlo da pandemia os mo-
delos hibridos foram aplicados tambéem a
estas areas?

Definitivamente, o modelo em vigor na
maioria das realidades é o que denomi-
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namos de smart working, onde balan-
ceamos as necessidades pessoais dos
nossos colaboradores com as exigéncias
concretas de cada negdcio e a necessida-
de de manter a coesfio de equipas, o que
significa que acomodamos todas as rea-
lidades possiveis, do ponto de vista da
distribuicio dos dias de trabalho & dis-
tancia e nos nossos centros de servico.

Acredita que os modelos hibridos de tra-
balho podem contribuir para tornar esta
actividade mais atractiva para os poten-
ciais candidatos?

Sim, as pessoas valorizam muito o tempo
que ganharam ao nao fazerem uma des-
locagio didria e com isso rentabilizam
melhor o seu tempo, com todas as vanta-
gens conhecidas. Um exemplo é o de es-
tudantes que procuram um part-time e
que antes desta possibilidade nio viam
esta actividade como atractiva, porque a
deslocacio era quase idéntica ao tempo
de trabalho, algo que nao se coloca no
trabalho remoto.

Do ponto de vista da retencao de talento,
que evolugao se verifica na area de contact

center nos Ultimos anos e quais as razoes
apontadas para essa evolucao?

A captaciio e aretencdo de talentos é o
grande desafio do momento. A economia,
até aqui favorivel, e a massificacio global
do teletrabalho, abriram oportunidades
em diversos sectores que concorrem pela
atraccdo do nosso piblico-alvo. Por esse
motive, procuramos melhorar continua-
mente todos os factores que tornem estas
fungdes atractivas, criando ambientes de
trabalho no qual as pessoas se sintam
bem e que possam evoluir e atingir o seu
verdadeiro potencial.

A habitual grande rotatividade neste sec-
tor tem vindo a estabilizar?

A tendéncia é de subida, devido aos fac-
tores referidos anteriormente. Temos
vinde atrabalhar em acgdes de melhoria
danossaatractividade para contrariar
essa tendéncia de mercado, gerindo os mo-
delos de trabalho parair ao encontro das
necessidades do nosso talento, procuran-
do inovar do ponto de vista tecnoldgico,
tornando o sector mais atractivo para as
novas geracoes. Ha umaoportunidade tec-
nolégicano “agent assist”, ja referencia-

Marlene Fernandes
Sales & Operations director,
Outsourcing. Randstad Portugal

do, ou na automatizacéo parcial de pro-
€ess0s, 0u mesmo nos processos formati-
vos, que vem para simplificar acomple-
xidade processual e de sistemas onde ac-
tualmente os agentes de contact center
navegam no dia-a-dia. Esse equilibrio
da simplicidade serd um factor, pensa-
mos decisivo, na atractividade actual e
futura das fungoes do sector e no que
isso representara para a rotatividade.

Que novos canais estao emergir das areas
de contact center?

A gestao de redes sociais € o canal mais
recente que traz consigo alguns desafios
adicionais aos canais mais tradicionais,
e que ja vinham sendo trabalhados no
canal chat, como sejaum elevado nivel
de correccao escrita e também a criativi-
dade, o que tem atraido outros perfis. O
canal video tem crescido na dreadaban-
ca,com processos bastante completos e
que permitem evitar deslocacoes aos bal-
coes, mesmo para abrir uma conta.

Quais as novas exigéncias, por parte das
empresas clientes, no que diz respeito a
prestacao deste tipo de servigo?

As empresas querem diferenciar-se pela
experiéncia que proporcionam aos seus
clientes, assim como optimizar as opor-
tunidades comerciais. A estes dois desig-
nios adiciona-se, agora com mais énfase,
aseguranca de informacéo e proteccio
de dados, algo que vem sendo trabalhado
com mais enfoque desde aimplementa-
¢iio do RGPD e que ganhou ainda mais
destaque com os modelos de trabalho re-
moto. A formacao e minimizacdo de ris-
cos é fundamental.

Quais as skills que hoje sao mais importan-
tes para ser um profissional de exceléncia
num contact center?

Empatia, escuta activa, agilidade, boa
disposicio, atitude comercial, sentido
de responsabilidade.
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Que tipo de formagao a Randstad presta
aos novos colaboradores de contact cen-
ter e com que objectivos?

A formacdo incide em quatro grandes
dreas: comportamental, onde o tom de
voz da marca e a gestdo de interacgao
sdo trabalhadas com enfoque; téenica,
em que ensinamos a trabalhar com os
sistemas necessdrios aboa prestagio do
servico; comercial, em que sfo trabalha-
dos os temas de retengao, fidelizacao e de
upselling; e, finalmente, a seguranca de
informacfo e protecgao de dados, para
garantir que os dados estdo em boas maos
e que sio trabalhados de acordo com as
normas em vigor.,

Portugal continua a ser atractivo para em-
presas internacionais instalarem os seus
centros de contacto?

As vantagens mantém-se e a procura
também. A nossa combinagéo de talen-
to multilingual, infra-estruturas tecno-
l6gicas, localizagio estratégica, seguran-
ca, clima, hospitalidade e custos compe-
titivos continuam a atrair operagoes e
também talento de outros paises que
completam a nossa capacidade de res-
postaem alguns idiomas mais dificeis de
encontrar no mercado nacional.

Quais os objectivos da Randstad, até ao
final do ano, no que diz respeito a area de
contact center?

Implementar com sucesso as novas contas
ganhas em 2022, tirando partido do inves-
timento que fizemos nos (iltimos dois anos,
em formacdo, instalacoes e tecnologia, e
que ultrapassa os sete milhoes de euros.
Contamos ainda terminar com sucesso di-
versos processos de consulta nacionais
einternacionais de marcas muito reco-

A economiaea
massificacao global
do teletrabalho
abriram
oportunidades em
diversos sectores
que concorrem
pela atracc¢ao

de talento.

nhecidas no mercado e que serio exce-
lentes adi¢des ao nosso portefdlio.

Quais as grandes tendéncias para o merca-
do dos contact centers? O que esta a acon-
tecer neste mercado, internacionalmente,
depois destes dois anos de transformacao?
A transformacio digital vai continuara
crescer exponencialmente e a massifica-
c¢ao de algumas tecnologias vai passara ser
umarealidade. Dolado do agente o foco es-
tard nos soft skills, nas competéncias digi-
tais e na capacidade das organizacoes tra-
balharem numa experiéncia colaborativa
entre o agente ¢ amaquina, capaz de acres-
centar valor e melhorar a experiéncia do
cliente. Janaperspectivado cliente,alIn-
teligéncia Artificial serd capaz de gerire
responder com niveis de confianca bas-
tante superiores aos actualmente exis-
tentes, aum elevado niimero de questoes
e até executar transaccoes mais simples.
Nasorganizacoes, o desafio passa por, cada
vez mais, conseguirem promover uma ex-
periéncia unica ao cliente, independente-
mente do canal de entrada. O elevado ni-
mero de canais existentes e em constante
crescimento, o gap geracional nos consu-
midores e as preferéncias individuais vao
desafiar as marcas adesenharem as jorna-
das de cliente independentemente do ca-
nal utilizado. Por outro lado, a tecnologia,
aliada aos dados, ird obrigar as empresas a
repensar os modelos de servigo, procuran-
do tirar partido da capacidade preditiva,
alterando o paradigma do contact center
de um modelo reativo para pré-activo.

Num mercado cada vez mais global, o
talento continua a ser o centro da equa-
¢o,omercado torna-se cadavez mais com-
petitivo, mais exigente e em crescimen-
to. O desenvolvimento de politicas que
foquem a atractividade do sector deverd
ocupar amesa dos decisores. A sustenta-
bilidade deste depende nao so da capaci-
dade de acompanhar a transformacao di-
gital, mas também da capacidade de man-
ter e converter o melhor talento, capaz de
promover a melhor experiéncia ao cliente,
captando e trabalhando activamente na
melhoria dos processos das empresas.

Thu, 17 Nov 2022
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Com uma presenca global, a Intelcia aposta na tecnologia e nas pessoas para levar mais
longe o servico ao cliente prestado em ambiente de contact center.

Para a Intelcia, as transformacdes ocorridas nos ultimos anos foram geridas e superadas
com sucesso porque o sector dos contact centers é dos mais preparados para a mudanca.
Miguel Azevedo, director de Opera¢des Multilingue da Intelcia Portugal, destaca a capacidade
de transformacado e resiliéncia do sector para se referir a grandes mudancas queja
ocorreram e ndo apenas nos ultimos dois anos, mas nas ultimas décadas, a nivel de
tecnologia, processos e metodologias, entre outros aspectos.

De que formaas transformacgdes dos ultimos dois anos provocaram mudancas na area de
contact center da Intelcia?

Atrever-me-ia a dizer que ndo existe nenhuma industria tdo bem preparada como a area de
contact centers para gerir e superartransformag¢des como as que temos vindo a assistir nos
ultimos anos. Em bom rigor, € unanime a rapida transformacado, adaptacdo e evolucdo que
esta indUstria tem tido nas ultimas décadas: desde processos, formacao, tecnologia,
metodologias e investimento, levando a um cada vez maior reconhecimento do sector
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dentro e fora de portas. Ndo existe ninguém mais resiliente que alguém que trabalhe neste
sector. Porém é unanime que esta aceleracdo levou ao desenvolvimento e aperfeicoamento
das ferramentas de suporte e comunicacao com as operacoes.

Houve mudancas também no que diz respeito as metodologias de trabalho? Nao existiram
propriamente mudancas, mas adaptacfes a uma realidade ligeiramente diferente. Abase
continua a ser sempre a mesma: comunicac¢ao. Estejamos nos presencialmente, a distancia,
em site ou em teletrabalho, a comunicacdo e o feedback sao fundamentais para garantirmos
0 sucesso. A Intelcia, sendo um actor mundial no sector, actuando emvarias frentes,
dispunhaja de varios mecanismos globais que nos permitiram, com alguma facilidade e sem
qualquer disrupc¢do, manter as nossas performances.

Quais as novas tecnologias que estdao a mudar o paradigma do negdcio nesta area? O sector
esta a ser alvo de varias transformacdes digitais, assumindo sempre uma posi¢cdao de quando
comparado com outros sectores e mercados. Se ndo, vejamos: reconhecimento da voz e IA
(InteligénciaArtificial), robotizacao e solu¢des selfcare, RPA: chatbots e voicebots, smart
analytics, customer analytics, text and speech analytics... Como Ultimatrend temos o
metaverso aser trabalhado, mais do ponto devista do customerexperience. Nos préoximos
anos ira assumir, com toda a certeza, uma posicdo mainstream no mercado.

O mundo do trabalho continua a reinventar-se com varias solu¢des de automacao. Porém,
nunca deixaremos de necessitar de pessoas, independentemente do nivel de automacao dos
processos nas empresas. Precisamos de dotar os nossos colaboradores para que eles
possam ter sucesso numa economia digital baseada no conhecimento. Segundo o estudo do
Férum Econdmico Mundial, até 2025, as tecnologias digitais criardo perto de 12 milhdes de
empregos a mais do que eliminam. Precisaremos sempre de pessoas com as competéncias
certas.

0 paradigma, em ultima linha, é sempre o mesmo: pessoas. E esse devera ser sempre o
nosso foco e prioridade, seja qual for a tencologia.
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Os modelos hibridos de trabalho na area de contact center podem tornar esta actividade
mais atractiva para os seus potenciais candidatos?

O que sao modelos hibridos? Naverdade, para uma Unica definicdo de modelo hibrido
existem varias interpreta¢des. No meu ponto de vista, todas condicionadas pelas
transformacgdes p6s-COVID-19 e pds-confinamento. Estes “modelos” vieram, apenas e uma
vez mais, despertar para uma das preocupac¢des no mercado de trabalho: o equilibrio entre
vida profissional e pessoal. Cada um da um peso diferente a cada um destes pratos na
balanca. Neste sentido, concordo que a elasticidade que estes modelos permitem pode
ajudar a reter muito do talento do sector. Ndo obstante, vai ser mais atractiva para uma
geracao que quase nasceu neste modelo de “confinamento”

em que tudo se fazia dentro das mesmas quatro paredes: trabalhamos, aprendemos,
comemos, dormimos, brincamos. Tudo estava a distancia de uma camara, de um clique, de
uma reunido ¢ de uma chamada. Mais umavez, este modelo hibrido é quase como que uma
plasticina que se molda as necessidades de cada um: sejam empresas, candidatos ou
talentos.

Mas respondendo a questdo, para tornarmos esta actividade mais atractiva, precisamos
todos de continuar a trabalharem prol do sector e pelo seu reconhecimento por muito mais
tempo.

Miguel Azevedo

Director de Operac¢des Multilingue da Intelcia Portugal Nao sera o modelo hibrido, porsi s6,
que o ira mudar.
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Do ponto de vista da retencao de talento, que evolucdo se verifica na area de contact center
nos ultimos anos e quais as razdes apontadas para essa evolu¢ao?

Ora aqui esta uma vertente a serexplorada em termos de tecnologia. Para quando uma
ferramenta que por magia nos faca reter um talento? Infelizmente ndo é assim tao facil
como parece...

Se recuarmos alguns anos facilmente concluimos que, apesar de trabalharmos numa
industria estilo “BigBrother” em que tudo é medido até a exaustao, em que se medem e
acompanham inumeros indicadores ao mesmo tempo, que se aplicam e acompanham
inumeros planos de ac¢do... internamente ndo o faziamos com a nossa populacdo. Quer isto
dizer que ndo mediamos nem acompanhavamos a satisfacdao dos nossos colaboradores para
podermos aplicar medidas de melhoria e retencdo. Ou, se o faziamos, era de forma pouco
estruturada. Internamente a Intelcia consegue fazer a tragabilidade das suas equipas através
de Inquéritos de Satisfacao (Intelcia Journey) que vao desde o processo de recrutamento,
formacao, integracao e continuidade. Conseguimos aferir sobre a satisfacao dos
colaboradores, dos pontos de melhoria e dos riscos- chegando inclusive quase ao efeito
“bola de cristal” onde se consegue medir qual o momento de risco de saida de cada
colaborador, permitindo assim medidas pré-activas de retencao. Medidas estas que ndo tém
uma receita igual pois o que o “Jcan-Phillipe” que nasceu em Franca e veio para Lisboa traba-
Ilhar num contact centervaloriza, € completamente diferente do “Jodo Filipe” que trabalha
connosco em Vila Real, porque ainda ndo definiu o seu futuro profissional e porque se
tratam de vivéncias e experiéncias diferentes.Face a escassez de recursos que se vem a
sentir no Nosso sector, mais do que nunca a aposta na retencao é o modelo a seguir.

Quais as novas exigéncias, por parte das empresas clientes, no que diz respeito a prestacao
deste tipo de servico?

Pode parecerumaverdade de “La Palisse” mas cadavez mais procuram parceiros e nao
prestadores. Parceiros que facam verdadeiramente parte da constru¢dao da Customer
Journey, que sejam capazes de promover ac¢des de terreno, sugestdes de melhoria. Que as
equipas dedicadas sejam de facto capazes de transformar e partilhar toda a sua experiéncia
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do sector. Este serd um dos factores preponderantes: o nivel de profissionalismo,
experiéncia e entrega das equipas de Middle Management. O nivel das formacgdes iniciaisjaé
de tal forma elevado que nos permite, com algumas garantias, fornecer a qualidade exigida.
O desafio coloca-se a montante: capacidade de entrega de recrutamento, e ajusante:
retencdo de talento ¢ qualidade das equipas de management.

Mediante essas exigéncias, que novas valéncias se exigem aos profissionais que hoje
quiserem trabalhar num contact center? Pessoas e equipas comprometidas. Este € o minimo
indispensavel e, porestranho que pareca, éja um excelente principio. Equipas que sejam
capazes de mostrar todas as suas capacidades, de partilhar e projectar experiéncias
passadas. Equipas capazes de daro extra mile em cada momento, que sejam capazes de
inovar e que |Ihes seja concedido espago para o fazerem. Em resumo, pessoas
comprometidas, flexiveis, criativas, criticas, tecnoldgicas, multifuncionais e que tenham
sempre 0 mind-set de se manterem relevantes nas suas funcdes, na sociedade e no mercado
de trabalho.

Que tipo de formacao a Intelcia presta aos novos colaboradores de contact center e com que
objectivos?

A Intelcia garante um onboarding, a todos os colaboradores, definido pela nossa equipa de
Recursos Humanos e transversal a todos os projectos. Inclusive com uma app de apoio a
todos 0s novos colaboradores com informac¢des fundamentais para quem chega.

A par disto e tdo ou mais importante que qualquer formacao inicial e de onboarding, é o
acompanhamento dos nosso colaboradores nos momentos que vém a seguir. 1) 0
crescimento dos nossos talentos: muitas vezes é descurada a formagao em competéncia soft
skills para os nossos managers. A Intelcia tem um programa GROWTn Together que esta,
neste momento, a formar mais de 700 managers das nossas equipas. Il) Engagement das
nossas equipas: Temos dois programas em paralelo com um enorme sucesso e um
acreditarexponencial das nossas equipas no mesmo: 1) Programa Embaixadores, onde
efectivamente estes embaixadores sdo escolhidos, trabalhados e formados. Nao somos nés
quem os escolhemos, sao escolhidos pelas equipas e pelas operac¢des. Diria que mais de
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90% deles sao assistentes e sao os grandes promotores da cultura da empresa (We
Dream,We Care, We Do); 2) SpocTN: este programa surgiu de uma necessidade de maior
agilidade na comunicacdo interna, brand awareness e engagement das equipas. Mais
umavez, sao as N0ssas pessoas no terreno que garantem o sucesso destes dois programas.
Com muito orgulho me revejo nestes dois programas, que sao transversais a todo o grupo
Intelcia e de enorme reconhecimento junto das nossas equipas.

Portugal continua a ser atractivo para multinacionais que escolhem o nosso pais para
instalarem os seus servicos de apoio aos clientes?

Portugal tornou-se, nos ultimos anos, um destino apetecivel no mercado nearshore. Pese
embora algumas altera¢des e a conjectura econdémica do pais, este continua a ser um
mercado cada vez mais procurado. Nunca é demais salientarmos a proficiéncia em linguas
estrangeiras dos candidatos em Portugal, a experiéncia das equipas de gestao, o contributo
qualitativo que € dado ao sector, a qualidade das nossas infra-estruturas e a atractividadc de
Portugal, seja para trabalhar ou viver. A estabilidade politica e econémica do pais e a carga
fiscal quando comparada com outros paises € também um driver importante num momento
de escolha. Nao podemos esquecer a importancia deste mercado para o equilibrio da
balanca comercial do pais, umavez que falamos de exportacao de servicos. Portugalja é e
tem vindo a consolidar cada vez mais uma posicao priveligiada num momento de
externaliza¢do de servi¢os para um mercado nearshore.

Esta bolha tem vindo a aumentar e esse é o risco. Em determinado momento teremos de
nos reinventar (no caso da Intelcia esta reinvenc¢do estajaem curso) para continuarmos a ser
interessantes do ponto de vista financeiro e relevantes do ponto de vista de reconhecimento.

Quais os objectivos da Intelcia, até ao final do ano, no que diz respeito a area de contact
center?

Consolidar a nossa posicdo e reconhecimento no mercado internacional até final do ano.
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Neste momento ocupamos o top 3 em termos de posicionamento global e a nossa ambicdo
é atingiro primeiro lugar nos anosvindouros. 0 nosso crescimento nos ultimos anos permite-

nos olhar para o futuro com algumas garantias de sustentabilidade e crescimento. S

O sector esta a ser alvo de varias transformaces digitais, assumindo sempre uma posi¢ao
de vanguarda.

«<PESSOAS E EQUIPAS
COMPROMETIDAS>>

Com uma presenca global, a Intelcia aposta na tecnologia
e nas pessoas para levar mais longe o servico ao cliente
prestado em ambiente de contact center.

araa Intelcia, as transfor-
macdes ocorridas nos tl-
timos anos foram geridas
e superadas com sucesso
porque o sector dos con-
tact centers é dos mais preparados para
amudanca. Miguel Azevedo, director de
Operacdes Multilingue da Intelcia Por-
tugal, destaca a capacidade de transfor-
macao e resiliéncia do sector para se re-
ferira grandes mudancas que ja ocorre-
ram e ndo apenas nos ultimos dois anos,
mas nas tltimas décadas, a nivel de tec-

nologia, processos e metodologias, entre
outros aspectos.

De que forma as transformagdes dos ultimos
dois anos provocaram mudancas naarea
de contact center da Intelcia?

Atrever-me-iaa dizer que nao existe ne-
nhumaindistria tao bem preparada como
adreade contact centers para gerir e su-
perar transformacoes como as que temos
vindo aassistir nos ultimos anos. Em bom
rigor, é unanime a rapida transformacéo,
adaptacio e evolugio que esta industria

tem tido nas Gltimas décadas: desde pro-
cessos, formagao, tecnologia, metodolo-
gias e investimento, levando a um cada
vez maior reconhecimento do sector den-
tro e forade portas. Ndo existe ninguém
mais resiliente que alguém que trabalhe
neste sector. Porém é unanime que esta
aceleragio levou ao desenvolvimento e
aperfeicoamento das ferramentas de
suporte e comunicagio com as operagoes.

Houve mudangas também no que diz res-
peito as metodologias de trabalho?

Nao existiram propriamente mudancas,
mas adaptacoes aumarealidade ligeira-
mente diferente. A base continua a ser
sempre a mesma: comunicacao. Esteja-
mos nos presencialmente, a distancia, em
site ou em teletrabalho, a comunicacio
e o feedback sio fundamentais para ga-
rantirmos o sucesso. A Intelcia, sendo um
actor mundial no sector, actuando em vi-
rias frentes, dispunhaja de varios meca-
nismos globais que nos permitiram, com
alguma facilidade e sem qualquer dis-
rupedo, manter as nossas performances.
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Quais as novas tecnologias que estdo a mu-
dar o paradigma do negécio nesta area?
O sector estd a ser alvo de vdrias trans-
formagoes digitais, assumindo sempre
uma posi¢éio de quando comparado com
outros sectores e mercados. Se nio, ve-
jamos: reconhecimento davoze IA (In-
teligéncia Artificial), robotizacéo e solu-
¢oes selfcare, RPA: chatbots e voicebots,
smart analytics, customer analytics, text
and speech analytics... Como ultima trend
temos 0 metaverso aser trabalhado, mais
do ponto de vista do customer experien-
ce. Nos proximos anos ird assumir, com
toda a certeza, uma posi¢do mainstream
no mercado.

O mundo do trabalho continuaare-
inventar-se com varias solugdes de auto-
macdo. Porém, nunca deixaremos de ne-
cessitar de pessoas, independentemente
donivel de automagéo dos processos nas
empresas. Precisamos de dotar os nossos
colaboradores para que eles possam ter
sucesso numaeconomia digital baseada
no conhecimento. Segundo o estudo do
Forum Econdémico Mundial, até 2025, as
tecnologias digitais criarfio perto de 12
milhoes de empregos a mais do que eli-
minam. Precisaremos sempre de pessoas
com as competéncias certas.

O paradigma, em ultimalinha, ¢ sem-
pre o mesmo: pessoas. E esse deverd ser
sempre o nosso foco e prioridade, seja
qual for a tencologia.

Os modelos hibridos de trabalho na area
de contact center podem tornar esta ac-
tividade mais atractiva para os seus po-
tenciais candidatos?

0 que sdo modelos hibridos? Na verdade,
para uma tnica definicéo de modelo hi-
brido existem varias interpretacoes. No
meu ponto de vista, todas condicionadas
pelas transformacoes pos-COVID-19 e
pos-confinamento. Estes “modelos” vie-
ram, apenas e uma vez mais, despertar
parauma das preocupacoes no mercado
de trabalho: o equilibrio entre vida pro-
fissional e pessoal. Cadaum dd um peso
diferente a cada um destes pratos naba-
lanca. Neste sentido, concordo que a

In.telcia
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elasticidade que estes modelos permi-
tem pode ajudar a reter muito do talen-
to do sector. Nao obstante, vai ser mais
atractiva para uma geracio que quase
nasceu neste modelo de “confinamento”
em que tudo se fazia dentro das mesmas
quatro paredes: trabalhamos, aprende-
mos, comemos, dormimos, brincamos.
Tudo estava a distancia de uma cimara,
de um clique, de uma reunifio e de uma
chamada. Mais umavez, este modelo hi-
brido € quase como que uma plasticina
que se molda as necessidades de cadaum:
sejam empresas, candidatos ou talentos.

Mas respondendo a questao, para
tornarmos esta actividade mais atrac-
tiva, precisamos todos de continuar a
trabalhar em prol do sector e pelo seu re-
conhecimento por muito mais tempo.

Miguel Azevedo
Director de Operacoes Multilingue
da Intelcia Portugal

Nao serd o modelo hibrido, por si so, que
0 ird mudar.

Do ponto de vista da retencao de talento,
que evolucao se verifica na area de contact
center nos ultimos anos e quais as razoes
apontadas para essa evolucao?
Oraaqui esta uma vertente a ser explora-
daem termos de tecnologia. Paraquando
uma ferramenta que por magia nos faca
reter um talento? Infelizmente nao ¢ as-
sim tdo facil como parece...

Se recuarmos alguns anos facilmen-
te concluimos que, apesar de trabalhar-
mos numa industria estilo “Big Brother”
em que tudo é medido até 4 exaustdo, em
que se medem e acompanham intime-
ros indicadores ao mesmo tempo, que se
aplicam e acompanham inlimeros planos
de acgdo... internamente nio o fazfamos
comanossa populagdo. Queristo dizer que
nao mediamos nem acompanhavamos
a satisfacdo dos nossos colaboradores
para podermos aplicar medidas de me-
lhoria e retencao. Ou, se o faziamos, era
de forma pouco estruturada. Interna-
mente a Intelcia consegue fazer a tra-
cabilidade das suas equipas através de
Inquéritos de Satisfa¢ao (Intelcia Jour-
ney) que vao desde o processo de recru-
tamento, formacao, integracao e conti-
nuidade. Conseguimos aferir sobre a sa-
tisfacdo dos colaboradores, dos pontos de
melhoria e dos riscos- chegando inclusi-
ve quase ao efeito “bola de cristal” onde se
consegue medir qual o momento de risco
de saida de cada colaborador, permitin-
do assim medidas pro-activas de reten-
¢do. Medidas estas que nao tém uma recei-
taigual pois o que o “Jean-Phillipe” que
nasceuem Francae veio para Lisboa traba-
Thar num contact center valoriza, é com-
pletamente diferente do “Joao Filipe”
que trabalha connosco em Vila Real, por-
que ainda néo definiu o seu futuro pro-
fissional e porque se tratam de vivéncias
e experiéncias diferentes.

Thu, 17 Nov 2022

Page 40 of 123



apccr)

APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER

Face a escassez de recursos que se
vem a sentir no nosso sector, mais do
que nuncaa aposta naretencio ¢ o mo-
delo a seguir.

Quais as novas exigéncias, por parte das
empresas clientes, no que diz respeito a
prestacao deste tipo de servigo?

Pode parecer umaverdade de “La Palis-
se” mas cada vez mais procuram parcei-
ros e ndo prestadores. Parceiros que fa-
cam verdadeiramente parte da cons-
trugio da Customer Journey, que sejam
capazes de promover ac¢oes de terre-
no, sugestoes de melhoria. Que as equi-
pas dedicadas sejam de facto capazes
de transformar e partilhar toda a sua
experiéncia do sector. Este serd um dos
factores preponderantes: o nivel de pro-
fissionalismo, experiéncia e entrega das
equipas de Middle Management. O ni-
vel das formagdes iniciais ja é de tal for-
maelevado que nos permite, com algu-
mas garantias, fornecer a qualidade exi-
gida, O desafio coloca-se amontante: ca-
pacidade de entrega de recrutamento, e
ajusante; retencio de talento e qualida-
de das equipas de management.,

Mediante essas exigéncias, que novas va-
léncias se exigem aos profissionais que hoje
quiserem trabalhar num contact center?
Pessoas e equipas comprometidas. Este é
ominimo indispensdvel e, por estranho
que pareca, € ja um excelente principio.
Equipas que sejam capazes de mostrar
todas as suas capacidades, de partilhar
e projectar experiéncias passadas. Equi-

pas capazes de dar o extramile em cada
momento, que sejam capazes de inovar
e que Thes seja concedido espago parao
fazerem. Em resumo, pessoas compro-
metidas, flexiveis, criativas, criticas, tec-
noldgicas, multifuncionais e que tenham
sempre 0 mind-set de se manterem rele-
vantes nas suas fun¢des, na sociedade e
no mercado de trabalho.

Que tipo de formacao a Intelcia presta aos
novos colaboradores de contact centere
com que objectivos?

A Inteleia garante um onboarding, a
todos os colaboradores, definido pela
nossa equipa de Recursos Humanos e
transversal a todos os projectos. Inclu-
sive com uma app de apoio a todos os
novos colaboradores com informacoes
fundamentais para quem chega.

A pardisto e tao ou mais importan-
te que qualquer formacio inicial e de
onboarding, é o acompanhamento dos
nosso colaboradores nos momentos que
vémaseguir. I) O crescimento dos nossos
talentos: muitas vezes é descurada a for-
macdo em competéncia soft skills para
0s nossos managers. A Intelcia tem um
programa GROW’In Together que estd,
neste momento, a formar mais de 700
managers das nossas equipas. 1I) Enga-
gement das nossas equipas: Temos dois
programas em paralelo com um enorme
sucesso e um acreditar exponencial das
nossas equipas no mesmo: 1) Programa
Embaixadores, onde efectivamente es-
tes embaixadores sdo escolhidos, traba-
lhados e formados. Nio somos nos quem
os escolhemos, sdo escolhidos pelas equi-
pas e pelas operagoes. Diria que mais de
90% deles sdo assistentes e sdo os gran-
des promotores da cultura da empresa
(We Dream, We Care, We Do); 2) Spoc’IN:
este programa surgiu de uma necessida-
de de maior agilidade na comunicacao
interna, brand awareness e engagement
das equipas, Mais uma vez, s30 as nossas
pessoas no terreno que garantem o su-
cesso destes dois programas. Com muito
orgulho me revejo nestes dois progra-
mas, que sdo transversais a todo o grupo

Intelcia e de enorme reconhecimento
junto das nossas equipas.

Portugal continua a ser atractivo para mul-
tinacionais que escolhem o nosso pais
parainstalarem os seus servicos de apoio
aos clientes?
Portugal tornou-se, nos tiltimos anos,
um destino apetecivel no mercado near-
shore. Pese embora algumas alteracoes
e aconjectura econdmica do patis, este
continuaa ser um mercado cada vez mais
procurado. Nunca é demais salientarmos
aproficiéncia em linguas estrangeiras
dos candidatos em Portugal, a experién-
cia das equipas de gestio, o contributo
qualitativo que é dado ao sector, a qua-
lidade das nossas infra-estruturase a
atractividade de Portugal, seja paratra-
balhar ou viver. A estabilidade politicae
econdmica do pais e a carga fiscal quando
comparada com outros paises é também
um driver importante num momento de
escolha. Nao podemos esquecer aimpor-
tancia deste mercado para o equilibrio da
balanca comercial do pais, uma vez que
falamos de exportacio de servicos. Por-
tugal ji é e tem vindo a consolidar cada
vez mais uma posicao priveligiada num
momento de externalizagio de servigos
para um mercado nearshore,
Estabolha tem vindo a aumentar e
esse é orisco. Em determinado momen-
to teremos de nos reinventar (no caso da
Intelcia esta reinvencio estd jd em curso)
para continuarmos a ser interessantes
do ponto de vista financeiro e relevantes
do ponto de vista de reconhecimento.

Quais os objectivos da Intelcia, até ao fi-
nal do ano, no que diz respeito a area de
contact center?

Consolidar a nossa posicio e reconheci-
mento no mercado internacional até final
do ano. Neste momento ocupamos o top 3
em termos de posicionamento globalea
nossaambicdo é atingir o primeiro lugar
nos anos vindouros. O nosso crescimen-
to nos ultimos anos permite-nos olhar
parao futuro com algumas garantias de
sustentabilidade e crescimento. ¥

Thu, 17 Nov 2022
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Salesforce Genie é o nome de uma nova plataforma que promete transformar os dados em
"magia".

A Salesforce anunciou o lancamento da Salesforce Genie, uma plataforma de dados em
tempo real que alimenta toda a plataforma Salesforce Customer 360. Com a Genie, a
Salesforce garante que todas as empresas poderdo oferecer experiéncias altamente
personalizadas em vendas, servicos, marketing e comércio que se adaptam continuamente
as informacdes e necessidades do cliente em tempo real. Sérgio Orfdo, Service Cloud
Account Executive da Salesforce Portugal, explica as mais-valias desta nova plataforma.

Da experiéncia que tém com empresas clientes, de que forma as transformacdes dos
ultimos dois anos provocaram mudancas na area de contacto com os clientes? 0 servico ao
cliente mudou drasticamente nos ultimos anos, integrando-se cadavez mais na area
comercial e aumentando a necessidade de usar ferramentas tecnolégicas como a
automacdo ou a Inteligéncia Artificial.
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No mundo digitalizado de hoje, os clientes e os colaboradores esperam ter experiéncias
verdadeiramente conectadas. As aplicagdes com lacunas e silos continuam a bloquear uma
boa experiéncia do cliente e uma transformacao digital - e custam milhdes as empresas
todos o0s anos. As empresas precisam de conseguir integrar de forma simples um crescente
numero de apps e fontes de dados, para automatizarem os seus negocios e criarem
experiéncias digitais sem solavancos, para que consigam crescer.

Quais as necessidades mais prementes para as empresas nos dias de hoje? Os
consumidores esperam que cada interae¢do com uma empresa seja personalizada. No
entanto, os dados permanecem isolados e duplicados na maioria das empresas. As
empresas, em média, tém centenas de aplica¢bes separadas para administrar os seus
negocios - potencialmente centenas de versdes de um unico cliente, levando a experiéncias
digitais dcsconectadas. Responder as necessidades dos clientes cm tempo real é mais critico
do que nunca, mas esta a tornar-se mais desafiante, pois a quantidade de dados criados,
captados, replicados e consumidos a cada ano deve mais que duplicar até 2026.

Um profissional de vendas nao pode confiar apenas na comunicacdo pessoal para fechar um
grande negdcio - precisa de informacfes em tempo real sobre cada cliente, com base em
dados histéricos e presentes, para agircom base nas informac¢des mais relevantes no
momento. Um agente de servico corre 0 risco de perder um cliente se ndo tiver uma visao
completa e em tempo real de todos os pontos de contacto - todos os profissionais precisam
de uma fonte de informag¢des em tempo real sobre o seu cliente. Com dados de pacientes
em tempo real, os profissionais de saude, por exemplo, podem fornecer orienta¢des pro-
activas e recomendacdes de cuidados.

Por exemplo, através de plataformas como o Slack, ha solu¢des de servico ao cliente que
ganham outra dimensdo. Através da extensao do Service Cloud para o Slack, os agentes
podem resolver casos e incidentes com mais eficiéncia, aceder a dados mais rapidamente e
a colaborar facilmente com os parceiros.

Que novas formas de contacto com o cliente estdo a emergir nas empresas?
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0 servico ao cliente continua a expandir-se além do contact center. 0 trabalho de campo é
hoje mais relevante do que nunca, principalmente nos sectores da energia e Utilities. Sao
84% das empresas portuguesas deste sector que dizem que estas ac¢Bes sdo criticas para o
desenvolvimento e crescimento do negocio.

Mas a integra¢do tem de existirpois, de acordo com a quinta edi¢cdo do Salesforce State
ofService, um estudo realizado a mais de 8000 profissionais em 36 paises, incluindo 200
profissionais de Portugal, a digitalizacdo do servico ao cliente é um importante foco que
continua a crescer. A migracdo dos clientes para os canais digitais levantou voo durante
apandemia e ndo mostra sinais de abrandamento, com 62% das empresas nacionais a
fornecerem apoio ao cliente por video e 48% apoio através de chat cm directo.

A Salesforce integra-se facilmente em modelos hibridos de trabalho?

Nove em cada 10 empresas planeiam formatos de trabalho hibrido, mas apenas 33% se
sentem preparadas para navegar neste novo mundo. Nos temos esta realidade no centro da
nossa actividade e a ligacao entre a Salesforce e o Slack esta a criar a sede digital para ajudar
todas as empresas avoltarem ao crescimento no mundo digital de hoje, onde todos
trabalhamos em qualquer lugar.

O Slack-First Customer 360 é a resposta, com o Slack como o hub que permite que todos
numa organizagdo comuniquem, colaborem ¢ tomem medidas sobre as informacgdes da
Salesforce e de todas as outras aplicacbes de negocios, sistemas e parceiros que usam.

Este é apenas o comeco para o Slack-First Customer 360, que vai remodelar
fundamentalmente como o trabalho é feito, conectando equipas, clientes e parceiros e as
aplicacdes que usam numa unica plataforma.
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De que forma a vossa nova plataforma Salesforce Genie vem dar resposta a estas
necessidades?

A Salesforce Genie é uma plataforma de dados em tempo real que alimenta toda a
plataforma Salesforce Customer 360. Sendo o coracdo do Customer 360 em tempo real, a
Genie recebe e armazena fluxos de dados em tempo real e em grande escala, combinando-
os com dados transaccionais da Salesforce. AGenie inclui conectores integrados que trazem
dados de todos os canais (mével, web, API), dados em sistemas legacy que podem ser
conectados através do MuleSoft c dados histéricos de repositorio de dados.Quais os factores
que tornam esta plataforma uma soluc¢do Unica no mercado? A Genie transforma e
harmoniza os dados num grafico de cliente em tempo realum registo unificado do perfil do
cliente. Como a Genie é construida usando o modelo de metadados da Salesforce, tudo no
grafico do cliente € visivel e accionavel em todo o Customer 360, em todas as solucdes do
sector, AppExchange e aplica¢des personalizadas.

Com a Genie, os servi¢os do Einstein Al e de automacdo Flowpodem aproveitar o poderdos
dados em tempo real para permitir ac¢des e envolvimento mais dinamicas e responsivas. O
Einstein, que gera mais dc 175 mil milh&es de previsdes todos os dias, pode agora fornecer
personalizacdo c previsdes com base em dados em tempo real. A automagao dos fluxos, que
poupa mais de 100 mil milhdes de horas por més, pode agora usar dados em tempo real
para desencadear ac¢bes de forma automatica.

A Genie é ainda executada no Hyperforce, a infra-estrutura de cloud publica da Salesforce. A
Hyperforce fornece um controlo de armazenamento de dados, seguranca, privacidade e
conformidade regulatéria, com recursos integrados de ética de dados que controlam os
dados e aumentam a confian¢a do consumidor.

Como é que é feita a integracao com o CRM da Salesforce?
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A Salesforce Genie esta incluida na plataforma Salesforce Customer 360, e é também aberta
e extensivel através de parcerias estratégicas, como com a Snowflake, que permite que a
Genie aceda directamente aos dados armazenados em ambos, permitindo uma visualizacao
360° do cliente em tempo real nas duas plataformas sem mover ou duplicar dados. Também
com aAmazon SageMaker, que permite que as organizacdes e os seus cientistas de dados
usem o SageMaker, a plataforma cloud de machine learning da Amazon, diretamente com o
Einstein, a tecnologia de |IA da Salesforce, para criar novos modelos de |A adaptados as
necessidades exclusivas das empresas e usar em tempo real no Customer 360.

Por outro lado, a publicidade com a Amazon Ads e Meta permite novas integracdes seguras
para a privacidade para activacao e insights de publicidade - alimentados por dados originais
unificados da Genie - para oferecer um marketing mais personalizado e eficiente em escala.

A novaAppExchange Genie Collection apresenta 18 parceiros Genie com aplicacbes e
especialistas que ajudam as empresas a automatizarem a publicidade relevante, enriquecer
os perfis dos clientes e ampliar o poder dos dados em tempo real com o Salesforce.

71% dos consumidores esperam que cada interacgdo com uma empresa seja personalizada.
De que forma o Salesforce Genie permite esta experiéncia mais customizada? A Genie torna
todas as solu¢des cloud e do sector do Customer 360 automatizadas, inteligentes e em
tempo real. Cada representante de vendas pode receber orientacdao em tempo real do
Einstein durante chamadas de video e voz com o cliente, para se adaptar a conversa e
receber automaticamente recomendacdes em tempo real para oferecer aos clientes.

Se estivermos a falar de servi¢os, cada representante da empresa, seja do contact center ou
esteja no campo, pode fornecer servi¢cos proactivos com alertas em tempo real, permitindo
que os representantes intervenham, envolvam o cliente e resolvam problemas. Na area do
marketing, os profissionais podem entregar mensagens personalizadas em canais que se
adaptam a actividade do cliente emvarias propriedades da marca em tempo real. No retalho,
podem criar experiéncias de compra personalizadas que se adaptam as ac¢des do cliente em
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tempo real, incluindo carrinhos de compras abandonados ou ac¢fes realizadas num site ou
aplicagcdo movel.

No fundo, em qualquer sector, as empresas podem aproveitar um perfil unificado e dados
em tempo real para oferecer experiéncias mais personalizadas. Por exemplo, na area da
saude, onde os milissegundos sao mais importantes, os dados em tempo real daGenie
informam as pontua¢des unificadas de saude do paciente que os profissionais de saude
usam para personalizar o atendimento ao paciente.

Quais as valéncias do Salesforce Genie em termos de analise e report?

Tudo o que resulta em dados concretos tem uma enorme capacidade de analise e report,
ndo apenas da propria produtividade dos agentes de servico, como de toda a relagdo de um
cliente com determinada empresa. 0 Salesforce Genie, tratando-se de uma poderosa
ferramenta de dados em tempo real que alimenta toda a plataforma Salesforce Customer
360, tem um enorme potencial de fazer escalar os negécios com base numa relagdo com o
cliente cada vez mais proxima e profunda.

Quais os objectivos da Salesforce com esta nova solu¢ao?

Com a Genie, todas as empresas podem transformar dados em magia, oferecendo
experiéncias altamente personalizadas em vendas, servicos, marketing e comércio, que se
adaptam continuamente as informacdes e necessidades do cliente em tempo real.

Como Vé o futuro dos contact centers como principal elo de liga¢cdao entre as empresas e 0s
seus clientes?
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No actual mundo que da prioridade ao digital, as expectativas e necessidades dos
consumidores estao a evoluir rapidamente. Enquanto as empresas costumavam ser vistas
apenas como institui¢cdes que fornecem bens e servicos, os clientes agora também esperam
que lhes oferecam uma experiéncia perfeita e sejam orientadas por propositos e valores.

Nesta era digital acelerada, as empresas devem permanecer ageis para as necessidades dos
seus clientes. A fideliza¢do a marca ndao é mais suficiente, e as empresas devem continuar a
optimizar o seu Customer Experience, mas também enaltecer fortes valores éticos e
ambientais para reter os clientes.

Os contactcentres tém um papel central na ligacdo humana c real destes valores com os
clientes, pelo que a formac¢do dos recursos humanos é essencial, assim como as ferramentas
tecnoldgicas que permite a personaliza¢do cuidada de cada cliente. Com uma dedicagao
cuidada, parceiros, tecnologia, privacidade e personalizacdo podem e devem trabalhar lado a
lado.

No mundo digitalizado de hoje, clientes e colaboradores esperam ter experiéncias
verdadeiramente conectadas. A Salesforce Genie é uma plataforma de dados em tempo real
que alimenta toda a plataforma Salesforce Customer 360.

Sérgio Orfdo Service Cloud Account Executive da Salesforce Portugal
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SALESFORCE

O SOFTWARE COMO
MOTOR DA RELACAO
COM O CLIENTE

Salesforce Genie € o nome de uma nova plataforma
que promete transformar os dados em "magia”.

Salesforce anunciou o
langamento da Salesfor-
ce Genie, uma platafor-
ma de dados em tempo
real que alimenta toda
aplataforma Salesforce Customer 360.
Com a Genie, a Salesforce garante que
todas as empresas poderio oferecer

experiéncias altamente personalizadas
emvendas, servicos, marketing e comér-
cio que se adaptam continuamente as
informacoes e necessidades do cliente
em tempo real. Sérgio Orfio, Service
Cloud Account Executive da Salesforce
Portugal, explica as mais-valias desta
nova plataforma.

Connect

Every Channel

Da experiéncia que tém com empresas
clientes, de que forma as transformacoes
dos ultimos dois anos provocaram mudan-
cas na area de contacto com os clientes?
O servigo ao cliente mudou drasticamente
nos tltimos anos, integrando-se cada vez
mais na drea comercial e aumentando
anecessidade de usar ferramentas tec-
noldgicas como a automacio ou a Inte-
ligéncia Artificial.

No mundo digitalizado de hoje, os
clientes e os colaboradores esperam
ter experiéncias verdadeiramente co-
nectadas. As aplicacoes com lacunas e
silos continuam a bloquear umaboa ex-
periénciado cliente e uma transforma-
cio digital - e custam milhoes as em-
presas todos os anos. As empresas pre-
cisam de conseguir integrar de forma
simples um crescente nimero de apps
e fontes de dados, para automatizarem
0§ seus negocios e criarem experiéncias

Thu, 17 Nov 2022
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digitais sem solavancos, para que con-
sigam crescer.

Quais as necessidades mais prementes
para as empresas nos dias de hoje?

Os consumidores esperam que cada in-
terac¢dio com umaempresa seja perso-
nalizada. No entanto, os dados perma-
necem isolados e duplicados na maioria
das empresas. As empresas, em média,
tém centenas de aplicacdes separadas
para administrar os seus negocios - po-
tencialmente centenas de versoes de um
unico cliente, levando a experiéncias
digitais desconectadas. Responder as
necessidades dos clientes em tempo real
¢ mais critico do que nunca, mas estd a
tornar-se mais desafiante, pois a quan-
tidade de dados criados, captados, re-
plicados e consumidos a cada ano deve
mais que duplicar até 2026.

Um profissional de vendas nio pode
confiar apenas na comunicacéo pessoal
para fechar um grande negocio — preci-
sade informacoes em tempo real sobre
cada cliente, com base em dados histori-
cos e presentes, para agir com base nas
informacdes mais relevantes no momen-
to. Um agente de servigo corre orisco de
perder um cliente se nio tiver umavi-
sdo completa e em tempo real de todos os
pontos de contacto - todos os profissio-
nais precisam de uma fonte de informa-
¢oes em tempo real sobre o seu cliente.
Com dados de pacientes em tempo real,
os profissionais de satide, por exemplo,
podem fornecer orientagdes pré-acti-
vas e recomendacdes de cuidados.

Por exemplo, através de plataformas
como o Slack, hé solugoes de servico ao
cliente que ganham outra dimensio.
Através da extensdo do Service Cloud
para o Slack, os agentes podem resolver
casos e incidentes com mais eficiéncia,
aceder adados maisrapidamenteeaco-
laborar facilmente com os parceiros.

Que novas formas de contacto com o clien-
te estdo a emergir nas empresas?

0 servico ao cliente continua a expandir-
-se além do contact center. O trabalho de

Sérgio Orfao
Service Cloud Account Executive
da Salesforce Portugal

campo é hoje mais relevante do que nun-
ca, principalmente nos sectores da ener-
gia e utilities. Sao 84% das empresas por-
tuguesas deste sector que dizem que es-
tas acgoes sdo criticas para o desenvol-
vimento e crescimento do negocio.

Mas a integracdo tem de existir pois,
de acordo com a quinta edicdo do Sales-
force State of Service, um estudo realiza-
do a mais de 8000 profissionais em 36
paises, incluindo 200 profissionais de
Portugal, a digitalizagao do servico ao
cliente é um importante foco que con-
tinuaa crescer. A migracio dos clientes
para os canais digitais levantou voo du-
rante a pandemia e niio mostra sinais de
abrandamento, com 62% das empresas
nacionais a fornecerem apoio ao cliente
por video e 48% apoio através de chat
emdirecto.

A Salesforce integra-se facilmente em
modelos hibridos de trabalho?

Nove em cada 10 empresas planeiam for-
matos de trabalho hibrido, mas apenas
33% se sentem preparadas para navegar
neste novo mundo, Nos temos esta rea-
lidade no centro da nossa actividade e a
ligacdo entre a Salesforce e o Slack estd
acriar a sede digital para ajudar todas
as empresas avoltarem ao crescimento
no mundo digital de hoje, onde todos
trabalhamos em qualquer lugar.

O Slack-First Customer 360 ¢ a res-
posta, com o Slack como o hub que per-
mite que todos numa organizac¢io comu-
niquem, colaborem e tomem medidas
sobre as informacoes da Salesforce e de
todas as outras aplicacoes de negocios,
sistemas e parceiros que usam.

Este é apenas o comeco para o Slack-
-First Customer 360, que vai remodelar
fundamentalmente como o trabalho é
feito, conectando equipas, clientes e par-
ceiros e as aplicacdes que usam numa
tnica plataforma,

De que forma a vossa nova plataforma
Salesforce Genie vem dar resposta a es-
tas necessidades?

A Salesforce Genie é uma plataforma de
dados em tempo real que alimenta toda
a plataforma Salesforce Customer 360.
Sendo o coragao do Customer 360 em
tempo real, a Genie recebe e armazena
fluxos de dados em tempo real e em gran-
de escala, combinando-os com dados
transaccionais da Salesforce. A Genie in-
clui conectores integrados que trazem
dados de todos os canais (movel, web,
API), dados em sistemas legacy que po-
dem ser conectados através do MuleSoft e
dados histdricos de repositério de dados.

No mundo digitalizado de hoje, clientes e
colaboradores esperam ter experiéncias
verdadeiramente conectadas.

Thu, 17 Nov 2022
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Quais os factores que tornam esta plata-
forma uma solucao unica no mercado?
A Genie transforma e harmoniza os dados
num gréfico de cliente em tempo real -
um registo unificado do perfil do clien-
te. Como a Genie é construida usando o
modelo de metadados da Salesforce, tudo
no grafico do cliente é visivel e acciond-
vel em todo o Customer 360, em todas
as solugdes do sector, AppExchange e
aplicagoes personalizadas.

Com a Genie, os servicos do Einstein
Al e de automacao Flow podem aprovei-
tar o poder dos dados em tempo real para
permitir acgbes e envolvimento mais di-
namicas e responsivas. O Einstein, que
gera mais de 175 mil milhGes de previ-
soes todos os dias, pode agora fornecer
personalizagao e previsoes com base em
dados em tempo real. A automacio dos
fluxos, que poupa mais de 100 mil mi-
lhoes de horas por més, pode agora usar
dados em tempo real para desencadear
acgoes de forma automatica.

A Genie é ainda executada no Hyper-
force, a infra-estrutura de cloud publica
da Salesforce. A Hyperforce fornece um
controlo de armazenamento de dados,
seguranca, privacidade e conformidade
regulatoria, com recursos integrados de
ética de dados que controlam os dados e
aumentam a confian¢a do consumidor.

Como é que é feita a integracdo com o
CRM da Salesforce?

A Salesforce Genie estd incluida na pla-
taforma Salesforce Customer 360, e é
também aberta e extensivel através de
parcerias estratégicas, como com a Snow-
flake, que permite que a Genie aceda di-
rectamente aos dados armazenados em
ambos, permitindo uma visualizacao
360° do cliente em tempo real nas duas
plataformas sem mover ou duplicar dados.
Também com a Amazon SageMaker, que
permite que as organizacoes e 0s seus
cientistas de dados usem o SageMaker,
a plataforma cloud de machine learning
daAmazon, diretamente com o Einstein,
a tecnologia de 1A da Salesforce, para
criar novos modelos de IA adaptados as

necessidades exclusivas das empresas e
usar em tempo real no Customer 360.

Por outro lado, a publicidade com a
Amazon Ads e Meta permite novas in-
tegragoes seguras para a privacidade
paraactivacio e insights de publicida-
de - alimentados por dados originais
unificados da Genie - para oferecer um
marketing mais personalizado e eficien-
te emescala.

AnovaAppExchange Genie Collec-
tion apresenta 18 parceiros Genie com

A Salesforce
Genie é uma
plataforma de
dados em tempo
real que alimenta
toda a plataforma
Salesforce
Customer 360.

aplicacoes e especialistas que ajudam
as empresas a automatizarem a publi-
cidade relevante, enriquecer os perfis
dos clientes e ampliar o poder dos dados
em tempo real com o Salesforce,

71% dos consumidores esperam que cada
interaccao com uma empresa seja perso-
nalizada. De que forma o Salesforce Genie
permite esta experiéncia mais customizada?
A Genie torna todas as solugdes cloud e
do sector do Customer 360 automatiza-
das, inteligentes e em tempo real. Cada
representante de vendas pode receber
orientacdo em tempo real do Einstein du-
rante chamadas de video e voz com o
cliente, para se adaptar a conversa e re-
ceber automaticamente recomendacoes
em tempo real para oferecer aos clientes.

Se estivermos a falar de servicos, cada
representante da empresa, seja do con-
tact center ou esteja no campo, pode for-
necer servicos proactivos com alertas
em tempo real, permitindo que os re-
presentantes intervenham, envolvam o
cliente e resolvam problemas. Nadrea do
marketing, os profissionais podem en-
tregar mensagens personalizadas em
canais que se adaptam a actividade do

Thu, 17 Nov 2022
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cliente em varias propriedades da marca
em tempo real. No retalho, podem criar
experiéncias de compra personaliza-
das que se adaptam as accdes do cliente
em tempo real, incluindo carrinhos de
compras abandonados ou ac¢oes reali-
zadas num site ou aplicacio maével.

No fundo, em qualquer sector, as em-
presas podem aproveitar um perfil uni-
ficado e dados em tempo real para ofere-
cer experiéncias mais personalizadas.
Por exemplo, na drea da satide, onde os
milissegundos sdo mais importantes, os
dados em tempo real da Genie informam
as pontuagoes unificadas de saude do
paciente que os profissionais de satide
usam para personalizar o atendimento
ao paciente.

Quais as valéncias do Salesforce Genie
em termos de analise e report?

Tudo o que resulta em dados concretos
tem uma enorme capacidade de andlise
ereport, ndo apenas da propria produ-
tividade dos agentes de servico, como
de todaarelacio de umcliente com de-
terminada empresa. O Salesforce Genie,
tratando-se de uma poderosa ferramen-
ta de dados em tempo real que alimenta
toda a plataforma Salesforce Customer

360, tem um enorme potencial de fazer
escalar os negdcios com base numare-
lacdo com o cliente cada vez mais proxi-
ma e profunda.

Quais os objectivos da Salesforce com
esta nova solucao?

Com a Genie, todas as empresas podem
transformar dados em magia, oferecen-
do experiéncias altamente personali-
zadas em vendas, servigos, marketing
e comérceio, que se adaptam continua-
mente as informagdes e necessidades
do cliente em tempo real.

Como vé o futuro dos contact centers como
principal elo de ligacdo entre as empre-
sas e os seus clientes?
No actual mundo que dd prioridade ao di-
gital, as expectativas e necessidades dos
consumidores estdo a evoluir rapidamen-
te. Enquanto as empresas costumavam
servistas apenas como instituicoes que
fornecem bens e servicos, os clientes ago-
ratambém esperam que lhes oferecam
uma experiéncia perfeita e sejam orien-
tadas por propositos e valores.

Nesta era digital acelerada, as em-
presas devem permanecer dgeis para
as necessidades dos seus clientes. A fi-

Thu, 17 Nov 2022

delizagio a marcanéo é mais suficiente,
e as empresas devem continuar a opti-
mizar o seu Customer Experience, mas
também enaltecer fortes valores éticos e
ambientais para reter os clientes.

Os contact centres tém um papel cen-
tral naligagio humana e real destes va-
lores com os clientes, pelo que a formacio
dos recursos humanos é essencial, assim
como as ferramentas tecnoldgicas que
permite a personalizacao cuidada de
cada cliente, Com uma dedicacao cuida-
da, parceiros, tecnologia, privacidade e
personalizacdo podem e devem traba-
Thar lado a lado. ¥
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CADERIT10S ESPECIAIS

Os contact centers continuam a ser essenciais para o envolvimento dinamico com o cliente.
Foi a forma como as empresas organizam processos e pessoas, para proporcionar
experiéncias gratificantes aos clientes, e como gerem o compromisso dos colaboradores que
mudou na ultima década.

Antigamente, a maneira preferida de se envolver com uma empresa era pegar no telefone,
tanto para a empresa como para o cliente. Hoje, os contact centers transformaram-se em
centros omnicanal de interacc¢des inteligentes, onde pessoas, robds e tecnologia trabalham
lado a lado. Patrick Maes, head de Consultoriade Clientes, Vendas e Marketing, da KPMG
Bélgica, avanca quatro elementos-chave que vao impulsionar o futuro do sector.

1. CANAIS ADOPTADOS PARA O CONTEXTO DE ENVOLVIMENTO
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0 tipo de interaccdo que um cliente procura depende de variaveis como a 1literacia digital, o
acesso a canais digitais, o tipo de assunto e o contexto emocional em que chega a empresa.

Estudos indicam que as interac¢des digitais e assincronas tornaram-se agora o modelo
preferido de envolvimento dos nativos digitais e daqueles com bons conhecimentos digitais.
Estes encontram naturalmente o seu caminho para portais, aplicacdes e websites e criam
perfis de utilizadores e logins sem dificuldade. Conseguem gerir documentos, encomendas,
facturas e pagamentos, utilizando o dispositivo da sua escolha sem qualquer apoio ou
usando as fun¢des de ajuda disponibilizadas.

Quando tém duvidas, a sua primeira linha de ac¢ao sera consultar a sec¢ao FAQ nowebsite,
utilizarcanais sociais, ou contactar a empresa através de chat com um bot ou agente. 0
correio electronico continuara a estar presente, mas raramente sera o canal preferencial.
Envolver-se numa conversa ao vivo € um acontecimento excepcional, que s6 ocorre quando
todos os outros canais falham.

Estes meios de interaecdo modernos ndao abrangem clientes menos confiantes digitalmente
ou que ndo tenham acesso facil aos canais digitais. E um grupo crescente de pessoas de
todas as faixas etarias que, por falta de dinheiro ou formacdo, nao participam na sociedade
digital.

Noutros casos, a utiliza¢do de apoio em directo pode ser desencadeada pela necessidade de
falar com outro ser humano - como foi observado durante a pandemia -, por requisitos
especificos de produtos ou servicos.

Os clientes podem apresentarvarios padrdes de preferéncia de envolvimento, dependendo
da situacdo, do produto ou mesmo da hora do dia.

Page 54 of 123



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu, 17 Nov 2022

2. INTERACCOES INTELIGENTES

A disponibilidade de dados sobre clientes, combinada com uma vasta gama de novas
ferramentas, torna as interac¢fes inteligentes uma pratica cadavez mais comum. Conversas
directas, chamadas telefdnicas, bots, algoritmos e plataformas interligadas permitem gerar
uma visao unica do cliente.

As empresas precisam também de captar uma multiplicidade de sinais que os clientes e
sistemas geram, de modo a prever as suas necessidades de apoio e possiveis ac¢des de
seguimento, da compra de um novo produto ao lancamento de uma reclamacgao ou deixar a
empresacomo cliente. Isto é crucial paracriar uma experiéncia de cliente sem falhas e
proporcionar valor acrescentado.

Compreender o tipo de canal a utilizar e o tipo de experiéncia a entregar sdo os factores-
chave paracontact centers e opera¢Bes modernas de servico ao cliente.

3. COLABORADORES FELIZES E CAPAZES

Durante muito tempo, os call centers foram rotulados como centros de stress, tanto para
clientes como para colaboradores. Porém, nos contact centers e equipas de atendimento ao
cliente modernos, os niveis de stress dos colaboradores sao significativamente reduzidos,
resultado de melhor tecnologia, maior capacitacao na resolu¢ao de problemas iniciais e uma
mistura equilibrada de tarefas rotineiras c mais desafiantes.

A utilizacao de solucdes eficientes de encaminhamento de chamadas para combinar agentes
de contacto e centros de servico com as capacidades e experiéncias certas para lidar com
clientes com necessidades especificas é uma forma eficaz de aumentar a resolucao de
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problemas. Isto permite também disponibilizar aos agentes de contacto e de servico uma
variedade nos tipos de questdes que lidam, combatendo assim o tédio e o stress.

Um elemento importante que pode capacitar ainda mais os colaboradores é a Visao do
Cliente em Tempo Real, que mostra todas as interac¢des com o cliente no passado,
umavisao geral das encomendas, chamadas, visitas a websites e conversas nas redes sociais.
Exige o desenvolvimento de uma «cabine de comando» para o agente de contacto ou
servigos - uma consola virtual que combina aVisdo do Cliente em Tempo Real com acesso
aos sistemas subjacentes para iniciar ac¢des, ordens de trabalho, trocas de produtos c envio
dc documentacdao com um unico clique, sem a necessidade de alternar entre sistemas ou de
se envolver numa administracdo complexa.

Uma vez que colaboradores felizes levam a clientes felizes, o desenvolvimento de uma
experiéncia actualizada de dados e tecnologia, com espaco suficiente para interac¢des
gratificantes, deve estar na agenda de cada organizacao.

4. UTILIZACAO HIiBRIDA DE CANAIS

Ha& uma série de diferentes canais a disposicdo dos contact centers e clientes, desde
chamadas e aplica¢bes de chat ao Whats-App, redes sociais e varios portais de clientes. No
mundo digital actual, as conversas podem comecar via chat, passar para uma chamada
telefénicae serresolvidas numa plataforma digital onde o consumidor encomenda um
produto ou servico.

Os clientes utilizam estes canais como entenderem e muitas vezes alternam entre eles para
resolver problemas, ou encontrar informac¢des adicionais sobre produtos ou servicos. Isto
exige liga¢cdes continuas entre os varios canais, clientes e ferramentas de seguimento de
conversas. Gerir estas interac¢des sem falhas e acompanhar o trajecto unificado do cliente
através dos canais € um dos desafios que as organizacdes cadavez mais enfrentam. K POR:
Patrick Maes, head de Consultoria de Clientes, Vendas e Marketing, da KPMG Bélgica. KPMG
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Gerir interac¢des sem falhas e

acompanhar o trajecto do cliente € um dos maiores desafios.

CONSULTORIA
CONTACT CENTERS
GESTAO DA MUDANCA
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ENQUADRAINENTO ‘

COLOCARO
CLIENTE NO
CENTRO DO

NEGOCIO

Os contact centers
continuam a ser essenciais
para o envolvimento
dinAmico com o cliente. Foi
a forma como as empresas
organizam processos e
pessoas, para proporcionar
experiéncias gratificantes
aos clientes, e como
gerem o compromisso

dos colaboradores que
mudou na ultima década.

ntigamente, a maneira
preferidade se envolver
com uma empresa era
pegar no telefone, tanto
para a empresa como
para o cliente. Hoje, os contact centers
tTanSfUrmaram-se em centros umnica-
nal de interac¢des inteligentes, onde pes-
soas, robos e teenologia trabalham lado a
lado. Patrick Maes, head de Consultoriade
Clientes, Vendas e Marketing, da KPMG
Bélgica, avanca quatro elementos-chave
que vio impulsionar o futuro do sector.

1. CANAIS ADOPTADOS PARA O

CONTEXTO DE ENVOLVIMENTO
O tipo de interac¢io que um cliente pro-
cura depende de varidveis comoalitera-
ciadigital, o acesso a canais digitais, o

Thu, 17 Nov 2022
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tipo de assunto e o contexto emocional
em que chega d empresa.

Estudos indicam que as interaccoes
digitais e assincronas tornaram-se agora o
modelo preferido de envolvimento dos na-
tivos digitais e daqueles com bons conhe-
cimentos digitais, Estes encontram natu-
ralmente o seu caminho para portais, apli-
cagdes e websites e criam perfis de utiliza-
dores e logins semdificuldade. Conseguem
gerir documentos, encomendas, facturas
e pagamentos, utilizando o dispositivo da
sua escolha sem qualquer apoio ou usan-
do as fungoes de ajuda disponibilizadas.

Quando tém duvidas, a sua primeirali-
nhade accio serd consultar a secgio FAQ
no website, utilizar canais sociais, ou con-
tactar a empresa através de chat comum
bot ou agente. O correio electrénico con-
tinuard a estar presente, mas raramen-
te serd o canal preferencial. Envolver-se
Tuma conversa ao vivo é um aconteci-
mento excepcional, que sé ocorre quan-
do todos os outros canais falham.

Estes meios de interaccao modernos
néio abrangem clientes menos confiantes
digitalmente ou que ndo tenham acesso
fécil aos canais digitais. E um grupo cres-
cente de pessoas de todas as faixas eta-
rias que, por falta de dinheiro ou forma-
¢fo, ndo participam na sociedade digital.

Noutros casos, a utilizagio de apoio
em directo pode ser desencadeada pela
necessidade de falar com outro ser hu-
mano - como foi observado durante a
pandemia -, por requisitos especificos
de produtos ou servigos.

Os clientes podem apresentar varios
padrdes de preferéncia de envolvimento,
dependendo da situagio, do produto ou
mesmo da hora do dia.

2. INTERACCOES INTELIGENTES

A disponibilidade de dados sobre clien-
tes, combinada com uma vasta gamade
novas ferramentas, torna as interacgées
inteligentes uma pritica cada vez mais
comum. Conversas directas, chamadas
telefonicas, bots, algoritmos e platafor-
mas interligadas permitem gerar uma
visdo unica do cliente.

As empresas precisam também de
captar uma multiplicidade de sinais que
os clientes e sistemas geram, de modo a
prever as suas necessidades de apoio e
possiveis ac¢des de seguimento, da com-
prade um novo produto ao langamento
de uma reclamagdo ou deixar a empre-
sa como cliente. Isto é crucial para criar
uma experiénciade cliente sem falhas e
proporcionar valor acrescentado.

Compreender o tipo de canal a utilizar
eotipo de experiéncia a entregar sio os
factores-chave para contact centers e ope-
raghes modernas de servico ao cliente.

3. COLABORADORES

FELIZES E CAPAZES

Durante muito tempo, os call centers
foram rotulados como centros de stress,
tanto para clientes como para colabora-

Gerir interaccoes
sem falhas e
acompanhar

o trajecto do
cliente é um dos
maiores desafios.

dores. Porém, nos contact centers e equi-
pas de atendimento ao cliente modernos,
os niveis de stress dos colaboradores sao
significativamente reduzidos, resulta-
do de melhor tecnologia, maior capacita-
¢do naresolucio de problemas iniciais e
uma mistura equilibrada de tarefas roti-
neiras e mais desafiantes.
Autilizacio de solucdes eficientes
de encaminhamento de chamadas para
combinar agentes de contacto e centros
de servico com as capacidades e experién-
cias certas para lidar com clientes com ne-
cessidades especificas é uma forma efi-
cazde aumentar a resolucéo de proble-
mas. Isto permite também disponibilizar
aos agentes de contacto e de servicouma

variedade nos tipos de questdes que li-
dam, combatendo assim o tédio e o stress,
Um elemento importante que pode
capacitar ainda mais os colaboradores
éaVisdodo Cliente em Tempo Real, que
mostra todas as interac¢des com o clien-
te no passado, uma visio geral das enco-
mendas, chamadas, visitas a websites e
conversas nas redes sociais. Exige o de-
senvolvimento de uma «cabine de coman-
do» para o agente de contacto ou servi-
¢os - uma consola virtual que combina
aVisdo do Cliente em Tempo Real com
acesso aos sistemas subjacentes paraini-
ciaracgoes, ordens de trabalho, trocas de
produtos e envio de documentacdo com
um tnico clique, sem a necessidade de
alternar entre sistemas ou de se envolver
numa administra¢io complexa.

Uma vez que colaboradores felizes
levam a clientes felizes, o desenvolvi-
mento de uma experiéncia actualizada
de dados e tecnologia, com espaco sufi-
ciente para interaccdes gratificantes, deve
estar na agenda de cada organizacao.

4. UTILIZACAO HiBRIDA
DE CANAIS

Hauma série de diferentes canais & dispo-
sicdo dos contact centers e clientes, desde
chamadas e aplica¢des de chat ao Whats-
App, redes sociais e virios portais de clien-
tes. No mundo digital actual, as conversas
podem comecar via chat, passar parauma
chamada telefonica e ser resolvidas numa
plataforma digital onde o consumidor en-
comenda um produto ou servigo.

Os clientes utilizam estes canais como
entenderem e muitas vezes alternam entre
eles para resolver problemas, ou encon-
trar informacdes adicionais sobre produ-
tos ou servicos. Isto exige ligagdes conti-
nuas entre os varios canais, clientes e fer-
ramentas de seguimento de conversas. Ge-
rir estas interaccoes sem falhas e acompa-
nhar o trajecto unificado do cliente atra-
vés dos canais é um dos desafios que as
organizacoes cada vez mais enfrentam, ¥

POR: Patrick Maes, head de Consultoria
de Clientes, Vendas e Marketing, da KPMG
Belgica, KPMG
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JORNAL ECONOMICO Sat, 22 Oct 2022

Nearshoring fatura 1,5 mil milhodes e
emprega mais de 52 mil pessoas

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 3,888 IMPRESSIONS 12,363
Muv 494,520

TAGS

O segmento internacional esta em crescimento e representa ja metade do negdcio e do
emprego no sector dos contact centers. Empresas reinem dia 26 de Outubro, no Porto.

O sector dos Contact Centers emprega 104 mil colaboradores e regista um volume global de
faturacao de trés mil milhdes de euros em 2021. No crescimento que se regista nos ultimos
anos, destaque para a componente do nearshoring, que é atualmente responsavel por
metade do total faturado: 1,5 mil milhdes de euros e 52 mil empregos.

“Nearshore é uma forma de exporta¢ao de servi¢os que no NOSSO sector se caracteriza por
uma componente importada marginal e assume assim uma importancia relevante para a
economia portuguesa”, explica Pedro Miranda, presidente da Associacao Portuguesa de
Contact Centers (APCQ).

O nearshore é assim o segmento internacional no sector dos Contact Center. O seu “enorme
crescimento e expressao” devem-se principalmente a utilizacdo de empresas de outsourcing
especializadas, mas também a instalacao de centros proprios.

Esta atividade assumiu relevancia tanto para as empresas nacionais como para as empresas
internacionais e multinacionais que realizaram significativos investimentos em Portugal,
explica aquele responsavel.

O impacto do “Nearshoring” no Sector dos Contact Centers estara em debate dia 26 de
Outubro, no Porto, na 5° edicdo da Conferéncia Internacional da APCC, subordinada ao tema
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“The Contact Center Industry in Portugal: Plunging into the Future - Nearshoring and
Modernity”.

Pedro Miranda explica que as Conferéncias APCC “sdo pontos altos no calendario” da
industria, em que se abordam os temas mais relevantes para as empresas do setor e para a
sua atividade, os mais recentes avancos tecnoldgicos e os processos e metodologias de
gestdo das operagdes. “Sao igualmente momentos privilegiados de convivio e networking
entre os participantes, predominantemente decisores deste importante sector”, salienta.

Na conferéncia do Porto serdo também abordados temas relativos as novas formas de
trabalho e dificuldades de recrutamento, ao personal branding, ao metaverso e a
importancia dos Contact Centers para o desenvolvimento de regides descentralizadas.

A conferéncia tera entre os oradores, Jonathan Wilson, professor da Regent’s University de
Londres, Luis Miguel Dominguez, Genesys, Rui Marques, GoContact, Carla Marques, Intelcia,
Carlos Moreira, Webhelp e Miguel Azevedo, Intelcia, entre outros.

A Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC) é uma associacdo empresarial
constituida por 106 Empresas, representando 12 setores da economia, com a missao de
desenvolver sustentadamente o mercado de Contact Centers em Portugal. s
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Nearshoring fatura 1,5 mil milhdes e emprega mais de 52 mil pessoas

000000

0 segmento internacional esta em crescimento e representa ja metade do negécio e do emprego no sector dos

contact centers. Empresas recinem dia 26 de Outubro, no Porto.

1N
0 sector dos Contact Centers emprega 104 mil colaboradores e regista um volume
global de faturagao de trés mil milhoes de euros em 2021, No crescimento que s regista
nos ltimos anos, destaque para a componente do nearshoring, que é atualmente
responsavel por metade do total faturado: 1,5 mil milhdes de euros e 52 mil empregos.

“Nearshore & uma forma de exportacao de servicos que no nosso sector se caracteriza
por uma componente importada marginal e assume assim uma importancia relevante
para a economia portuguesa’, explica Pedro Miranda, presidente da Associagéo
Portuguesa de Contact Centers (APCC)

0 nearshore & assim o segmento internacional no sector dos Contact Center. O seu
“enorme crescimento e expressao” devem-se principalmente a utilizagao de empresas
de outsourcing especializadas, mas tambeém & instalagdo de centros proprios.

Esta atividade assumiu relevancia tanto para as empresas nacionais como para as

empresas realizaram
em Portugal, explica aquele responsavel.

Oimpacto do “Nearshoring’ no Sector dos Contact Centers estard em debate dia 26 de
Outubro, no Porto, na 52 edicao da Conferéncia Internacional da APCC, subordinada ao
tema “The Contact Center Industry in Portugal: Plunging into the Future - Nearshoring
and Modernity”.

Pedro Miranda explica que as Conferéncias APCC “so pontos altos no calendario” da
indistria, em que se abordam os temas mais relevantes para as empresas do setor e
para a sua atividade, 0s mais recentes avangos tecnologicos e os processos e

de gestio d des. “Sao igualmente
convivio e i participantes, i decisores deste
importante sector”, salienta.

Na conferéncia do Porto serdo também abordados temas relativos s novas formas de
trabalho e dificuldades de recrutamento, 20 personal branding, a0 metaverso e
importancia dos Contact Centers para o desenvolvimento de regides descentralizadas.

Aconferéncia tera entre os oradores, Jonathan Wilson, professor da Regent's University
de Londres, Luis Miguel Dominguez, Genesys, Rui Marques, GoContact, Carla Marques,
Intelcia, Carlos Moreira, Webhelp e Miguel Azevedo, Intelcia, entre outros.

A#ssociagdo Portuguesa de Contact Centers (APCC) & uma associagdo empresarial
constituida por 106 Empresas, representando 12 setores da economia, com a missio de
desenvolver sustentadamente o mercado de Contact Centers em Portugal.
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CALL CENTER Thu, 20 Oct 2022

APCC vai debater impacto do “nearshoring”
nos contact centers

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
Muv 5,000

TAGS

O nearshoring destacou-se em 2022 como o principal elemento caraterizador do setor dos
contact center em Portugal. Com cerca de 104 mil colaboradores e um volume global de
faturacao de trés mil milhdes de euros, em 2021, as atividades de nearshoring foram
responsaveis por 1,5 mil milhées de euros, 50% do total faturado.

Para promover o debate sobre este tema, a Associacdo Portuguesa de Contact Centers
(APCC) realiza no dia 26 de outubro, no Porto Palacio Hotel, a quinta edicdao da Conferéncia
Internacional APCC Porto, intitulada “The Contact Center Industry in Portugal: Plunging into
the Future - Nearshoring and Modernity”.

O “nearshore é uma forma de exportacdo de servicos que no nosso setor se carateriza por
uma componente importada marginal e assume assim uma importancia relevante para a
economia portuguesa”, declara o presidente da APCC, Pedro Miranda. Face a tal, “no
programa da conferéncia teremos oportunidade de conhecer, pela voz dos protagonistas,
quais as vantagens distintivas que levaram as suas organizacdes a escolherem Portugal
como polo para o atendimento aos seus clientes de varios paises”, avanca o responsavel.
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MSN PORTUGAL Thu, 20 Oct 2022

“O maior mito é que a inteligéncia artificial
esta aqui para substituir os humanos”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €6,659 IMPRESSIONS 21,173
Muv 846,920

TAGS

[vc_row][vc_column][vc_column_text][/vc_column_text][/vc_column][/vc_row][vc_row]
[vc_column][vc_column_text]JCom os contact centers a gastar quase dois mil milhdes de
dolares este ano em melhorias da inteligéncia artificial (IA) de conversacao (de acordo com
as previsdes da Gartner), importa perceber o impacto desta tecnologia dos contact centers.

Um dos impactos é ao nivel de gastos laborais, com uma reducdo estimada de 80 mil
milhdes de ddlares em quatro anos. No entanto, o CEO da plataforma Skit.ai, Sourabh Gupta,
em declara¢des ao Cmswire, aponta que “o maior mito é que a inteligéncia artificial esta aqui
para substituir os humanos”.

"As solucdes alimentadas por inteligéncia artificial destinam-se a aliviar a carga de trabalho
dos colaboradores do apoio ao cliente e a melhorar o seu trabalho, em vez de automatizar e
assumir totalmente os seus postos de trabalho", disse. "A inteligéncia artificial é mais
propensa a assumir tarefas e atividades especificas que sdo atualmente realizadas pelos
seres humanos, tornando os processos mais faceis e eficientes, libertando os humanos de
tarefas cognitivamente rotineiras e abrindo novas vias para enriquecer o seu trabalho”,
declarou ainda.

Atualmente, a adocao deste tipo de inteligéncia artificial ainda estda num estado jovem. No
entanto, ja podem ter um grande impacto. De acordo com um estudo da PWC, quase 80%
dos consumidores norte-americanos dizem que a velocidade, conveniéncia/facilidade de
utilizacao, assisténcia com conhecimentos e servico amigavel sao os elementos mais
importantes para uma experiéncia positiva do cliente.
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Dos cerca de 17 milhdes de contact centers em todo o mundo, o VP analyst na Gartner,
Daniel O’'Connell, disse que muitos tém de lidar com falta de pessoal, enquanto continuam
sob pressao para reduzir os custos de mdo-de-obra — o que pode representar até 95% das
suas despesas.

Ao contrario dos chatbots tradicionais, a IA de conversdo incorpora o processamento de
linguagem natural (NLP) e 0 machine learning (ML) para simular a inteligéncia humana. O
custo atual para substituir um operador humano por um assistente de voz de |IA
conversacional esta entre mil e dois mil dolares por operador, de acordo com 0s
investigadores da Gartner.

Através do uso de plataformas de inteligéncia por voz, estes assistentes de IA - modelados a
partir de interacdes humanas - prometem a capacidade de continuar conversas "naturais"
com os seus clientes humanos, independentemente do seu sotaque, linguagem ou mesmo
uma mudanca repentina de tépicos.

Apesar de no papel parecer muito convicente trocar um humano por tecnologia de IA de
conversac¢ao, Daniel O’'Connel Indo vé o job attrition como uma peca primaria da histéria por
causa de varias consideracdes:

Encontrar candidatos qualificados é um desafio: Muitas empresas reportam a dificuldade em
recrutar, formar e manter o nimero necessario de operadores. O seu objetivo é tornar a sua
forca de trabalho atual mais eficiente do ponto de vista operacional, para que nao precisem
de contratar mais operadores.

A procura aumentara: O crescimento econdmico, o aumento da regula¢do, o crescimento
populacional e a complexidade da vida estdo a aumentar a procura de operadores. Assim,
embora possamos automatizar 30% das intera¢des até 2031, a procura vai aumentar 10%.

Alto turnover entre operadores: A taxa de automatizacdo de operadores é incremental, ndo
transformadora. O turnover entre os operadores é tipicamente elevado, talvez 33-50% por
ano, por isso as empresas contratam menos operadores a medida que 0s existentes saem.
Por conseguinte, ndo esperariamos uma desloca¢do de emprego em larga escala, uma vez
que a mao-de-obra tem tempo para se adaptar.

"Havera sempre a necessidade de os operadores humanos responderem as questdes mais
complexas que a IA ndo consegue resolver. O processo é gradual, um pouco a cada ano.
Assim, a medida que os operadores saem, contratar-se-a menos em troca. E ndo prevemos
em nenhum momento que todas as interacdes sejam tratadas pela IA”, explica Daniel
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O'Connell.

Em colaboragdo com a Call Center Magazine
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LOGISTICA MODERNA Wed, 19 Oct 2022

A IMPORTANCIA DO CUSTOMER SERVICE NO
SETOR DA LOGISTICA

FREQUENCY Monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 1,446 IMPRESSIONS 8,000
CIRCULATION 4000 DISTRIBUTION Portugal SECTION General
PAGES 32,33 SIZE 2 pages

TAGS

LIDERANCA

ATENDIMENTO AO CLIENTE

A area de customer service tem vindo a ganhar uma maior relevancia dentro da atividade
das empresas de distribuicao e logistica. Devido ao crescimento exponencial do e-commerce
e a um consumidor mais exigente as empresas do setor investem cada vez mais nos seus
servicos de atendimento ao cliente, onde a performance operacional, formacao e retencao
de talento e inovagao tecnoldgica ganham novos contornos.

Mas quais as vantagens do customer service para a atividade da logistica? Pedro Oliveira,
Customer Service Director da DHL Express Portugal, explica que na DHL Express, a area do
customer service tem um papel fundamental dentro da organizacao, cujo foco passa por
entregar diariamente um «servi¢co de exceléncia» aos seus clientes. Na empresa «colocamos
o cliente no centro de tudo o que fazemos, criando experiéncias positivas em todas as
intera¢des independentemente do departamento com que esta a interagir, contribuindo
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para uma maior lealdade e fidelizacdo», garante o responsavel. «<Pautamos a nossa relacao
com o cliente pela escuta ativa das suas necessidades e pela simplicidade de procedimentos.
Nesse sentido, as nossas pessoas atuam muitas vezes como conselheiras, recomendando a
melhor solu¢do para a necessidade especifica do cliente». Isto implica, «xuma grande aposta
na formacgdo e capacitacdo das nossas pessoas para estarem bem preparadas para
desempenhar este papel de facilitador» e dar-lhes também «poder de decisdao e autonomia
para poderem resolver as situa¢fes usando o seu conhecimento e experiéncia».

Nesta area, Pedro Oliveira explica que os clientes valorizam, sobretudo, a rapidez no
contacto, «sendo que temos um nivel de servico de 92% das chamadas atendidas em menos
de 10 segundos e uma elevada taxa de resolu¢do no primeiro contacto», e privilegiam
também «a qualidade do atendimento, que ja foi multiplas vezes reconhecida externamente
através de diversas certificacBes e prémios».

Também nos CTT, o customer service assume uma importancia extrema. Claudia Serra, Head
of Customer Care dos CTT, diz mesmo que esta area «é o bardmetro da voz do cliente».
Segundo a responsavel é através desta area que se conseguem identificar painpoints e atuar
em ac¢des de melhoria, bem como «fidelizar e reter clientes».

Quando questionada sobre os maiores desafios do customer service, a responsavel diz
passarem por dar resposta aquilo que sao as necessidades dos clientes, «muito centrada no
aumento de canais (estar onde o cliente quer estar), na capacitacao de dar uma melhor
resposta em primeira linha (resolu¢do ao 10 contacto) e na constru¢do de um novo
posicionamento do apoio ao cliente, reforcando a confianca na marca CTT, com a cria¢do de
um Tom de Voz mais préximo, claro, confiante e objetivo».

OUTSOURCING OU EQUIPAS PROPRIAS?

No que diz respeito a operacionalidade deste servi¢o, a DHL Express Portugal optou por uma
operacdo de gestao prépria das suas operacdes de customer service até devido a
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complexidade da sua atividade e a importancia de reforc¢ar a cultura da empresa junto das
suas pessoas, adianta Pedro Oliveira. Em Portugal, o especialista em transporte expresso
internacional de documentos e encomendas tem a operacdo centralizada num centro de
atendimento localizado em Lisboa. Atualmente, conta com uma equipa de cerca de 60
pessoas e recebe perto de 2.000 contactos por dia através do telefone, email e chat.

Ja nos CTT a operacdo de apoio ao cliente estad segmentada numa logica de tipologia de
cliente (B2B e B2C). Em ambos os segmentos, existe um modelo misto de outsourcing e
equipas internas. O segmento de cliente B2B é gerido num modelo de assisténcia dedicada,
100% interno para as grandes contas e num modelo misto para as pequenas e médias
empresas, com um modelo de outsourcing para o front-office e um modelo de equipas
internas para o back-office.

O segmento B2C é aquele que tem maior representatividade de contactos, na medida em
que acolhe ndo s6 o cliente particular, como também os destinatarios dos seus clientes
contratuais. Neste segmento, 0 apoio ao cliente esta segregado entre front-office, equipa
que gere todos os canais oficiais da empresa, num modelo de outsourcing, e back-office,
uma equipa interna responsavel por gerir todos os processos nao resolvidos pela 1a linha.

«O atendimento front-office é efetuado no contact center da NewSpring, empresa do Grupo
CTT, em Lisboa, ndo obstante, toda a equipa encontrar-se em regime de 100% teletrabalho,
atualmente», como refere Claudia Serra. A equipa do contact center conta atualmente com
cerca de 214 colaboradores e recebe uma média diaria de 13.000 contactos nos diferentes
canais de atendimento ndo presenciais, como voz, formulario de contactos (escrito), redes
sociais (Facebook e instagram), whatsapp e webchat no site oficial dos CTT e do Portal
Aduaneiro.

OS DESAFIOS DA CAPTACAO E RETENCAO DE TALENTO

No customer service, o recrutamento é «sempre um processo desafiante», assegura Pedro
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Oliveira, «ndo s6 para encontrar pessoas com o perfil e postura adequada as func¢des, mas
também porque, devido a complexidade do nosso negdcio, necessitamos que as nossas
pessoas tenham determinadas skills, como a assertividade, capacidade de comunicacao,
dominio da lingua inglesa e competéncias de vendas». Claudia Serra corrobora com esta
opinido. Para a responsavel, o recrutamento tem, nos dias que correm, «desafios na
captagdo e retencdo muito mais expressivos que no passado, consequéncia de uma taxa de
desemprego historicamente baixa».

Para além das dificuldades na captacdo, Claudia Serra fala da existéncia de desafios na
retencdo de talentos, que é necessario acompanhar e que passam pela valorizacao da
flexibilidade laboral e do trabalho remoto, as propostas de valor que devem estar, cada vez
mais, alinhadas as tendéncias do mercado, o life-work-balance que o candidato valoriza
aquando aceitagdo de uma proposta de trabalho e a conciliagdo entre a vida pessoal e a vida
profissional. Existe também, do lado das equipas de recrutamento, «a nocao de que tém
uma responsabilidade ainda mais acrescida naquilo que é a selecao dos melhores perfis
para fazer fit ao job profile numa avaliacdo que cada vez se quer mais aprimorada das skills,
onde a componente humana, de valorizacao, emocional e comportamental nunca foi tdo
evidente e necessaria».

No que respeita a formacao, claramente é uma prioridade para o grupo CTT, na medida em
que é uma forma de chegar a retencdo de talento. Também com o crescimento do trabalho
remoto, acentuado com a pandemia Covid-19, «as organiza¢des tiveram de repensar a forma
como acompanham a jornada de cada colaborador e agora, mais do que nunca, o
investimento em aprendizagens nos recursos humanos tem de ser uma prioridade com o
objetivo de reter o talento», diz Claudia Serra. As proprias metodologias formativas sofreram
alteracdes tornando-se mais interativas e digitais, com suporte em sessdes assincronas mais
flexiveis e exploradoras. No grupo CTT foi criada a Newspring Academy que agrega uma
forte componente digital de gamificacao e realidade virtual na formacao de colaboradores.
Na DHL Express a formacao também desempenhou sempre um papel fundamental na
integracdo dos novos colegas na cultura da empresa. A par da formacao inicial, a DHL
Express tem programas de formacao e certificacdo interna interdepartamental para dar um
conhecimento da atividade global da empresa. «Para as chefias dispomos de num programa
interno de certificacdo nas competéncias que consideramos essenciais num lider de
exceléncia». Além disso, a DHL Express aposta na formacdo continua com varias formacoes
no ambito da qualidade, seguranca, compliance, entre outras areas», comenta Pedro
Oliveira. De destacar também a ado¢do de um programa de Wellbeing com vista a dotar
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cada uma das pessoas da empresa com as ferramentas para um crescente bem-estar fisico e
emocional.

A TECNOLOGIA AO SERVICO DO CLIENTE

Para tornarem mais eficientes o servico ao cliente sdo varios os investimentos efetuados
pelas empresas, nomeadamente ao nivel das solu¢des tecnoldgicas. Conforme adianta
Pedro Oliveira, na DHL Express «sempre apostamos num desenvolvimento continuado das
nossas solucdes informaticas, com o objetivo de estarmos cada vez mais disponiveis e
proximos dos nossos clientes. Através dos nossos canais proprios, asseguramos uma
experiéncia consistente em todos eles». Esta aposta na digitalizacdo permite tornar «a
jornada do cliente mais simples e completa e retirar tarefas de menor valor acrescentado
das nossas pessoas para que se possam focar a 100% na relagdo com o cliente».
Adicionalmente, a estes investimentos, a DHL Express mantém também um foco constante
nos programas internos de melhoria continua, os quais, através de um vasto leque de
ferramentas, permitem identificar areas de melhorias e aumentar a eficiéncia e a eficacia dos
seus processos, «tornando-os cada vez mais robustos e expeditos».

Nos CTT, a grande aposta tecnologica, do ponto de vista do apoio ao cliente, tem sido em
CRM, que permite um melhor conhecimento do cliente e uma melhor gestdo omnicanal,
tornando o servi¢o mais eficiente e célere, na plataforma de gestdo de redes sociais e
automacao de contactos através de Bot's de atendimento, bem como, na implementacao de
formulario de contactos com base em inteligéncia artificial. m
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enters o customer service dos CTT

ATENDIMENTO AO CLIENTE

AIMPORTANCIA DO CUSTOMER SERVICE
NO SETOR DA LOGISTICA

A drea de customer service tem vindo a ganhar uma maior relevancia dentro da atividade das
empresas de distribuigdo e logistica. Devido ao crescimento exponencial do e-commerce e a um
consumidor mais exigente as empresas do setor investem cada vez mais nos seus servigos de
atendimento ao cliente, onde a performance operacional, formac&o e retengdo de talento e inova-
¢&o tecnoldgica ganham novos contornos.

Mas quais as vantagens do customer service
para a atividade da logistica? Pedro Oliveira,
Customer Service Director da DHL Express
Portugal, explica que na DHL Express, a drea
do customer service tem um papel fundamen-
tal dentro da organizacao, cujo foco passa por
entregar diariamente um «servico de excelén-
cia» aos seus clientes. Na empresa «colocamos
o cliente no centro de tudo o que fazemos,

criando experiéncias positivas em todas as in-
teragdes independentemente do departamento
com que esta a interagir, contribuindo para
uma maior lealdade e fidelizacdo», garante o
responsével. «Pautamos a nossa relacdo com
o cliente pela escuta ativa das suas necessida-
des e pela simplicidade de procedimentos.
Nesse sentido, as nossas pessoas atuam muitas
vezes como conselheiras, recomendando a me-

Thor solu¢do para a necessidade especifica do
cliente». Isto implica, «uma grande aposta na
formacdo e capacitacdo das nossas pessoas
para estarem bem preparadas para desempe-
nhar este papel de facilitador» e dar-lhes tam-
bém «poder de decisdo e autonomia para
poderem resolver as situacdes usando o seu co-
nhecimento e experiéncia».

Nesta 4rea, Pedro Oliveira explica que os clien-
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tes valorizam, sobretudo, a rapidez no con-
tacto, «sendo que temos um nivel de servico de
92% das chamadas atendidas em menos de 10
segundos e uma elevada taxa de resolucdo no
primeiro contacto», e privilegiam também «a
qualidade do atendimento, que ja foi maltiplas
vezes reconhecida externamente através de di-
versas certificacdes e prémios».

Também nos CTT, o customer service assume
uma importancia extrema. Claudia Serra,
Head of Customer Care dos CTT, diz mesmo
que esta drea «é o barémetro da voz do
cliente». Segundo a responsavel é através
desta 4rea que se conseguem identificar pain-
points e atuar em acdes de melhoria, bem
como «fidelizar e reter clientes».

Quando questionada sobre os maiores desafios
do customer service, a responséavel diz passa-
rem por dar resposta aquilo que sdo as neces-
sidades dos clientes, «muito centrada no
aumento de canais (estar onde o cliente quer
estar), na capacitagfio de dar uma melhor res-
posta em primeira linha (resolu¢éo ao 1° con-
tacto) e na construcio de um novo
posicionamento do apoio ao cliente, refor-
cando a confianc¢a na marca CTT, com a cria-
¢io de um Tom de Voz mais proximo, claro,
confiante e objetivo».

OUTSOURCING OUEQUIPAS PROPRIAS?

No que diz respeito a operacionalidade deste
servico, a DHL Express Portugal optou por
uma operacdo de gestao propria das suas ope-
racoes de customer service até devido a com-
plexidade da sua atividade e a importincia de
reforcar a cultura da empresa junto das suas
pessoas, adianta Pedro Oliveira. Em Portugal,
o especialista em transporte expresso interna-
cional de documentos e encomendas tem a
operacdo centralizada num centro de atendi-
mento localizado em Lisboa. Atualmente,
conta com uma equipa de cerca de 60 pessoas
e recebe perto de 2.000 contactos por dia atra-
vés do telefone, email e chat.

Jé nos CTT a operagdo de apoio ao cliente estd
segmentada numa légica de tipologia de
cliente (B2B e B2C). Em ambos os segmentos,
existe um modelo misto de outsourcing e equi-
pas internas. O segmento de cliente B2B é ge-
rido num modelo de assisténcia dedicada,
100% interno para as grandes contas e num
modelo misto para as pequenas e médias em-
presas, com um modelo de outsourcing para o
front-office e um modelo de equipas internas
para o back-office.

O segmento B2C é aquele que tem maior re-
presentatividade de contactos, na medida em
que acolhe nfo s6 o cliente particular, como
também os destinatarios dos seus clientes con-
tratuais. Neste segmento, o apoio ao cliente
esta segregado entre front-office, equipa que
gere todos os canais oficiais da empresa, num

modelo de outsourcing, e back-office, uma
equipa interna responséavel por gerir todos os
processos ndo resolvidos pela 12 linha.

«O atendimento front-office é efetuado no
contact center da NewSpring, empresa do
Grupo CTT, em Lisboa, ndo obstante, toda a
equipa encontrar-se em regime de 100% tele-
trabalho, atualmente», como refere Claudia
Serra. A equipa do contact center conta atual-
mente com cerca de 214 colaboradores e re-
cebe uma média diria de 13.000 contactos
nos diferentes canais de atendimento ndo pre-
senciais, como voz, formulario de contactos
(escrito), redes sociais (Facebook e instagram),
whatsapp e webchat no site oficial dos CTT e
do Portal Aduaneiro.

OSDESAFIOS DA CAPTACAO
ERETENCAO DETALENTO

No customer service, o recrutamento é «sem-
pre um processo desafiante», assegura Pedro
Oliveira, «ndo s6 para encontrar pessoas com
o perfil e postura adequada as func¢des, mas
também porque, devido a complexidade do
nosso negdcio, necessitamos que as nossas
pessoas tenham determinadas skills, como a
assertividade, capacidade de comunicagio, do-
minio da lingua inglesa e competéncias de ven-
das». Claudia Serra corrobora com esta
opinifo. Para a responsével, o recrutamento
tem, nos dias que correm, «desafios na capta-
cdo e retencdo muito mais expressivos que no
passado, consequéncia de uma taxa de desem-
prego historicamente baixa».

Para além das dificuldades na captacdo, Claudia
Serra fala da existéncia de desafios na retencio
de talentos, que é necessario acompanhar e que
passam pela valorizacao da flexibilidade laboral
edo trabalho remoto, as propostas de valor que
devem estar, cada vez mais, alinhadas as ten-
déncias do mercado, o life-work-balance que o
candidato valoriza aquando aceita¢io de uma
proposta de trabalho e a conciliacdo entre a vida
pessoal e a vida profissional. Existe também, do
lado das equipas de recrutamento, «a nocio de
que tém uma responsabilidade ainda mais
acrescida naquilo que é a selecio dos melhores
perfis para fazer fit ao job profile numa avaliacdo
que cada vez se quer mais aprimorada das skills,
onde a componente humana, de valorizacio,
emocional e comportamental nunca foi tdo evi-
dente e necessaria».

No que respeita a formagcdo, claramente é uma
prioridade para o grupo CTT, na medida em
que é uma forma de chegar a retencio de ta-
lento. Também com o crescimento do trabalho
remoto, acentuado com a pandemia Covid-19,
«as organizacdes tiveram de repensar a forma
como acompanham a jornada de cada colabo-
rador e agora, mais do que nunca, o investi-
mento em aprendizagens nos recursos
humanos tem de ser uma prioridade com o ob-
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jetivo de reter o talento», diz Claudia Serra. As
proprias metodologias formativas sofreram al-
teragdes tornando-se mais interativas e digi-
tais, com suporte em sessoes assincronas mais
flexiveis e exploradoras. No grupo CTT foi
criada a Newspring Academy que agrega uma
forte componente digital de gamificacio e rea-
lidade virtual na formac#o de colaboradores.
Na DHL Express a formacio também desem-
penhou sempre um papel fundamental na in-
tegracdo dos novos colegas na cultura da
empresa. A par da formacdo inicial, a DHL Ex-
press tem programas de formacio e certifica-
¢do interna interdepartamental para dar um
conhecimento da atividade global da empresa.
«Para as chefias dispomos de num programa
interno de certifica¢do nas competéncias que
consideramos essenciais num lider de excelén-
cia». Além disso, a DHL Express aposta na for-
magdo continua com vérias formacdes no
ambito da qualidade, seguranca, compliance,
entre outras areas», comenta Pedro Oliveira.
De destacar também a adocdo de um programa
de Wellbeing com vista a dotar cada uma das
pessoas da empresa com as ferramentas para
um crescente bem-estar fisico e emocional.

ATECNOLOGIA
AOSERVICODO CLIENTE

Para tornarem mais eficientes o servico ao
cliente sdo varios os investimentos efetuados
pelas empresas, nomeadamente ao nivel das so-
lugBes tecnoldgicas. Conforme adianta Pedro
Oliveira, na DHL Express «sempre apostamos
num desenvolvimento continuado das nossas
solugdes informaticas, com o objetivo de estar-
mos cada vez mais disponiveis e proximos dos
nossos clientes. Através dos nossos canais pro-
prios, asseguramos uma experiéncia consistente
em todos eles». Esta aposta na digitalizacdo per-
mite tornar «a jornada do cliente mais simples
e completa e retirar tarefas de menor valor
acrescentado das nossas pessoas para que se
possam focar a 100% na relagdo com o cliente».
Adicionalmente, a estes investimentos, a DHL
Express mantém também um foco constante
nos programas internos de melhoria continua,
0s quais, através de um vasto leque de ferramen-
tas, permitem identificar reas de melhorias e
aumentar a eficiéncia e a eficicia dos seus pro-
cessos, «tornando-os cada vez mais robustos e
expeditos».

Nos CTT, a grande aposta tecnolégica, do
ponto de vista do apoio ao cliente, tem sido em
CRM, que permite um melhor conhecimento
do cliente e uma melhor gestdo omnicanal,
tornando o servi¢o mais eficiente e célere, na
plataforma de gestdo de redes sociais e auto-
macio de contactos através de Bot’s de aten-
dimento, bem como, na implementacdo de
formulario de contactos com base em inteli-
géncia artificial.
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PONTOS DE VISTA Wed, 19 Oct 2022

O impacto do “nearshoring” no Setor dos
Contact Centers em debate no Porto

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €107 IMPRESSIONS 341
Muv 13,640

TAGS

O Setor dos Contact Centers registou um crescimento significativo em Portugal nos ultimos
anos, com o nearshoring a destacar-se, em 2022, como o principal elemento caracterizador
do Setor no mercado portugués. Com cerca de 104 mil colaboradores e um volume global de
faturacao de trés mil milhdes de euros, em 2021, as atividades de nearshoring foram
responsaveis por 1,5 mil milhdes de euros, 50% do total faturado.

37

Para promover o debate sobre este tema, a APCC - Associacao Portuguesa de Contact
Centers realiza no dia 26 de outubro, no Porto Palacio Hotel, a 5% edicao da Conferéncia
Internacional APCC Porto, intitulada “The Contact Center Industry in Portugal: Plunging into
the Future - Nearshoring and Modernity”.

Segundo Pedro Miranda, Presidente da APCC: “As Conferéncias APCC sdo pontos altos no
calendario da nossa Industria, em que se abordam os temas mais relevantes para as
Empresas do Setor e para a sua atividade, os mais recentes avancos tecnologicos e dos
processos e metodologias de gestdo das operag¢des. Sdo igualmente momentos privilegiados
de convivio e networking entre os participantes, predominantemente decisores deste
importante Setor”. A realizacdo destas conferéncias no Porto é ainda o reconhecimento cada
vez maior da importancia do Norte de Portugal para o crescimento desta atividade.

Expansdo das opera¢des em nearshoring
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Ja sobre o tema escolhido para esta Conferéncia, o Presidente da APCC, explica que
“nearshore é uma forma de exportacao de servicos que no nosso Setor se caracteriza por
uma componente importada marginal e assume assim uma importancia relevante para a
Economia Portuguesa”. Pelo que, “no Programa da Conferéncia teremos oportunidade de
conhecer, pela voz dos protagonistas, quais as vantagens distintivas que levaram as suas
Organizacdes a escolherem Portugal como polo para o atendimento aos seus Clientes de
varios paises”.

De referir que o segmento internacional no Setor dos Contact Centers, que representa mais
de 52 mil pessoas, tem sentido um enorme crescimento e expressao principalmente atraves
da utilizagdo de empresas de outsourcing especializadas, mas também pela instalacao de
centros proprios.

Esta atividade assumiu relevancia tanto para as Empresas Nacionais como para as Empresas
Internacionais e Multinacionais que realizaram significativos investimentos em Portugal.

Sobre este tema teremos um painel constituido por alguns dos mais relevantes Outsourcers
com atividades de nearshore que irdo analisar o momento atual da atividade e as
oportunidades e ameacas que se colocam ao seu desenvolvimento futuro. Também a
Tecnologia de suporte as operacdes estara presente, onde 0s principais players irdo
desvendar os avangos que estao a desenvolver para o futuro dos Contact Centers.

Serdo ainda abordados temas relativos as novas formas de trabalho e dificuldades de
recrutamento, ao Personal Branding, ao Metaverso e a importancia dos Contact Centers para
o desenvolvimento de Regides Descentralizadas.

De entre os Oradores destacam-se as presencas de Jonathan Wilson, Professor da Regent’s
University de Londres, Luis Miguel Dominguez, Genesys, Rui Marques, GoContact, Carla
Marques, Intelcia, Carlos Moreira, Webhelp e Miguel Azevedo, Intelcia, entre outros.
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O DIGITAL Wed, 19 Oct 2022

Opinioes sobre a Goldenergy: energia
sustentavel e 100% verde

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €768 IMPRESSIONS 2,440
Muv 97,600

TAGS

O ano de 2022 tem sido desafiante para diversos setores da sociedade, em especial o
mercado de eletricidade.

O tenso cenario politico europeu e as consequéncias da pandemia de COVID-19 provocaram
uma retragdo no mercado internacional.

- Pub -
Nesse sentido, as comercializadoras que prezam pela manutenc¢ao dos prec¢os da
eletricidade e por um atendimento ao consumidor personalizado ganham destaque no

mercado.

Um bom exemplo destas comercializadoras é a Goldenergy: uma empresa 100% verde e
amiga do ambiente e que desperta as melhores opini6es dos seus clientes.

Em 2022, a Goldenergy foi uma das poucas comercializadoras do mercado liberalizado a nao
aumentar o valor do seu kW/h.

Mas ha mais motivos para descobrir a Goldenergy. Continue a leitura e vera!
Conheca a Goldenergy, uma empresa sustentavel

A Goldenergy é uma comercializadora que iniciou as suas atividades em Portugal em 2008,
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com o gas natural, e em 2016, com a eletricidade.

Desde o inicio, a Goldenergy recebeu excelentes opinides dos clientes particulares e
empresariais pela sua postura sustentavel, ao comercializar apenas energias de fontes
renovaveis.

Ndo é por acaso que, durante estes anos de atuacao, a Goldenergy recebeu diferentes
prémios que reconhecem o seu estatuto de empresa 100% verde e o seu excelente
atendimento ao consumidor. Destacamos os seguintes prémios:

* Em 2021 e em 2022, a Goldenergy foi galardoada com o Prémio Escolha do Consumidor,
na categoria Energias 100% Renovaveis, pela Consumer Choice.

*Ja em 2022, a APCC - Associacdo Portuguesa de Contact Center, concedeu a colaboradora
Inés Monteiro o segundo lugar nos Prémios Fortius para “Melhor Agente de Call Center”.

E como se ndo bastasse comercializar eletricidade 100% verde, a Goldenergy comecou ainda
em 2021 a vender, através de um servi¢co completo, painéis solares de ultima gerac¢ao para
guem quer investir no autoconsumo.

Porque o conceito de sustentabilidade passa também pela autonomia do consumidor em
gerar a eletricidade que precisa de consumir.

Por motivos como este a Goldenergy desperta tao boas opinides entre os seus clientes. Mas
ha mais motivos. Quer conhecé-los?

As melhores opini6es sobre a Goldenergy

Clientes de todo o pais reconhecem as muitas vantagens dos servicos da Goldenergy. Por
isso mesmo, esta comercializadora foi a que mais ganhou clientes em 2021: foram 50 mil
novas pessoas a aderirem as boas energias da Goldenergy!

E 0 que opinam os clientes sobre a Goldenergy?

O Juliano Belo avaliou a loja da Goldenergy em Lisboa através do perfil do Google My
Business e constatou que a equipa foi esclarecedora: “Vi que constavam varias taxas na
minha fatura mas ainda ndo tinha percebido o que eram.. por isso fui a loja do cidaddo para
resolver este problema e elas foram muito gentis em explicar a situacao, as meninas que la
estdo sdo uns amores. E preciso elogiar quando assim tem de ser.”
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Ja o Camilo Saraiva avaliou a loja da Goldenergy no Porto através do perfil do Google My
Business e disse que, mesmo sendo um cliente antigo, nunca teve problemas com a
empresa: “Ja estou com eles ha muito tempo e estou satisfeito com os servicos. Nunca tive
quaisquer problemas ou experimentei qualquer aumento absurdo nas contas. Espero que
tudo se mantenha na mesma e recomendo vivamente esta empresa.”

A Ester Lucas é cliente fiel e acompanha de perto as redes sociais da Goldenergy. Por isso
deixou na pagina do Facebook da empresa um breve comentario positivo: “Sou cliente ha
muito tempo e ndo mudo. Estou muito satisfeita.”

Outra seguidora ativa é a Fatima Araujo que teceu elogios ao atendimento via redes sociais
da empresa: “Excelente atendimento via Messenger, respondem prontamente as questdes.
Obrigada”.

Ndo é por acaso que em 2020 a Goldenergy foi premiada com os Troféus Call Center, sendo
distinguida na categoria de Qualidade no Servico de Atendimento nas Redes Sociais e na

categoria Qualidade no Servico Telefénico (até 50 posi¢des).

Se pretende descobrir mais opinides sobre a Goldenergy, basta acompanhar as empresas
nas redes sociais ou dar uma vista de olhos as avaliacdes nos perfis do Google My Business.

E se ainda ndo é cliente Goldenergy, mas quer poupar nas faturas de eletricidade e cuidar da
natureza, ligue para o 808 205 005 ou deixe o seu contacto e a Goldenergy liga-lhe.

Um futuro mais sustentavel constroi-se com as decisdes de hoje!
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‘CONTACT CENTERS'

No mundo dos ‘contact centers’, a parte final de cada ano tem vindo a ser marcada em
Portugal por um evento, o «Global Contact Center» (ver Espago RH - Eventos), iniciativa da
«Call Center Magazine» e da Abilways. Na edi¢do de 2022 (a 15 e 16 de novembro,
terminando com a entrega dos «Troféus Call Center»), uma vez mais, estardao em destaque
estratégias de negdcio, atuagao com os recursos humanos, tecnologia e inovacao,
experiéncia de cliente com proximidade, automacdo e, também, as questdes ligadas a
seguranca.

Na «human» também damos destaque ao tema, e para isso convidamos especialistas de
algumas empresas que assumem protagonismo no mercado portugués de ‘contact centers’,
procurando saber um pouco mais da atratividade do pais neste ambito (sobretudo para o
exterior), dos desafios da tecnologia, do talento portugués e das competéncias de gestao.
Sao desses especialistas os trés testemunhos que deixamos a seguir.
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Um sector a crescer

Por Antdnio Matos

O sector dos ‘contact centers’ em Portugal continua a crescer. Tal ndo se reflete
necessariamente no numero de trabalhadores, visto muitos contactos serem hoje atendidos
por assistentes virtuais (AV). Em 2021 existiam, segundo um estudo da Associagcao
Portuguesa de Contact Centers (APCC), 51.167 trabalhadores de ‘contact center’, dos quais
36% com formacdo superior. Isto é revelador do peso econdmico desta industria e do grau
de formacgdo cada vez mais elevado. O crescimento do sector advém, em grande parte, da
atratividade de Portugal como destino ‘nearshoring’. Para tal, muito contribui existirem
recursos internos que dominam uma ou mais linguas estrangeiras e os custos serem
significativamente mais baixos face a paises como Espanha, Franca ou Alemanha. Facto nada
despiciendo, é Portugal estar na linha da frente na area tecnoldgica, suportada por empresas
de renome. O desenvolvimento tecnolégico é permanente a aposta em modelos de
inteligéncia artificial (IA) uma realidade. O sector, desde a sua génese, sempre assentou em
tecnologia, mas a ultima década e os ultimos anos em particular foram de aceleracao da
utilizacao dos sistemas digitais, fidveis e eficazes. Ja ndo é raro que, ap6s um contacto, nao
tenhamos a perce¢dao que ndao fomos atendidos por uma pessoa. Estes AV libertam os
trabalhadores das tarefas mais rotineiras e permitem direciona-los para tarefas de maior
complexidade. Pese embora esta por muitos denominada «experiéncia humanizada» em
que somos atendidos, sem o percecionarmos, por AV, os ativos mais importantes do sector
continuam a ser as pessoas. Nas situa¢des mais complexas, que necessitam de um
atendimento empatico, que entenda a experiéncia do cliente em tempo real,
independentemente do canal de comunicagdo usado, as pessoas sdo insubstituiveis. E o
sector compreende essa importancia, espelhada no volume de formag¢dao ministrada. Pode
dizer-se, sem receio de errar, que uma aposta tao grande em formacao dificilmente tem
paralelo noutra industria. Como consequéncia, a maioria dos quadros nesta industria iniciou
a sua carreira no atendimento. S3o cada vez mais 0s casos de sucesso nas mais diversas
areas profissionais que iniciaram a sua experiéncia no mercado de trabalho num ‘contact
center’ e que a consideram como relevante para o seu sucesso, realcando o que de mais
importante reteram: o foco nos objetivos a par de uma preocupacdo genuina com o cliente.

Face a maior complexidade de assuntos que sao resolvidos pelos assistentes de ‘contact
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center’, aliada a um maior grau de exigéncia, é importante que o sector reflita sobre as
baixas remuneracdes praticadas (muito assente em vencimentos base no limiar do salario
minimo nacional, a que acrescem variaveis dependentes dos resultados atingidos),
fundamental para atrair candidatos com potencial de crescimento e para aumentar a
capacidade de retencao dos melhores valores.'Contact centers’ hibridos

Por Zeinul Jamal

Ndo é apenas na gestdo de recursos humanos que o termo hibrido estd em voga, também
na gestao do préprio negdcio ou servico € crucial a integracao de tecnologia para responder
as solicitacdes dos clientes, repartindo desta forma as intera¢des entre Homem e Maquina.

Encontro trés grandes motivos para que este caminho seja imprescindivel para todos
aqueles que querem proporcionar uma experiéncia diferenciadora aos seus clientes.
Pessoas, mercado e sector.

Precisamos cada vez mais de pessoas talentosas, criativas e comprometidas, que
acrescentem valor em cada interacdo. A atracao destes perfis nao é possivel se
continuarmos a manter um volume elevado de tarefas repetitivas, pelo que a sua
automatizac¢ao é absolutamente crucial. Esta automatizacao aplica-se ainda a processos de
suporte que permitam ao agente ouvir verdadeiramente o cliente, ao invés de simplesmente
recolher dados para, por exemplo, o identificar.

Por outro lado, as novas gera¢des de consumidores privilegiam o ‘selfcare’ para
solucionarem as questdes mais imediatas. Quando finalmente interagem com alguém que
represente a organizacao, esperam que todas as suas questdes, que as maquinas nao
solucionaram, sejam respondidas de forma célere e eficaz, com uma elevada dose de
empatia. Para garantirmos este tipo de intera¢ao, € crucial que os ‘contact centers’ tenham
ferramentas simples, eficazes e flexiveis, permitindo que o atendimento se foque nas
necessidades dos clientes. E cada vez mais comum os ‘contact centers’ terem areas
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dedicadas ao desenvolvimento de RPA's (‘robotic process automation’) e App's (aplicacdes)
exclusivas para os projetos. E também o que acontece connosco na Intelcia, através da nossa
marca E-Voluciona, que se dedica ao BPaaS (Business Process as a Service), atuando na
digitalizacao das jornadas de cliente.

Finalmente, o mercado portugués de ‘contact centers’ evoluiu tremendamente nos ultimos
anos, tornando-se num dos principais ‘hubs’ de ‘nearshoring’ europeus, sendo necessaria a
aposta clara em servicos de elevado valor que permitam fidelizar cada vez mais servicos em
Portugal, contribuindo ainda mais para a importancia desta indUstria que ja emprega mais
de 100.000 profissionais no pais.

Em resumo, a tecnologia nos ‘contact centers’' ndo representa um desafio mas sim uma
necessidade basica do negdcio/ servico para entregar uma experiéncia cada vez mais
diferenciadora neste periodo de hiperpersonalizagao.

Evolucdo... Ou como ndo recear o futuro

Por Jodo Rodrigues

No seu todo, o sector dos ‘contact centers’ envolve cerca de 104 mil profissionais e fatura
algo como trés mil milhdes de euros, pelo que é bastante relevante para o mercado
portugués.

Os ‘contact centers’, pela sua natural exposicao a tecnologia, sao locais de constante
mudanga, mas uma coisa se mantém ao longo do tempo: equipas humanas imprescindiveis
para o seu funcionamento. Partindo de bases de dados em folhas de papel, posteriormente
transpostas para folhas de calculo basicas, usufruimos atualmente de sofisticados ‘scripts’ de
contacto, com possibilidades de alteracao ‘on the fly’, que integram com sistemas de gestao
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de relacionamento com cliente. Paralelamente a essa evolucao, também se deixou de
queimar a inevitavel hora morta com a leitura de um livro ou revista. A formacao ‘on-line’
modular, acessivel e devidamente fracionada, € uma crescente op¢ao para valorizar o tempo
entre chamadas, permitindo o refrescamento mental ao mesmo tempo que dota o
formando/ colaborador de capacidades adicionais.

Contudo, infelizmente, a percecdo social do ‘contact center’ ndo se alterou substancialmente.
A «chamada fria» é vista, na melhor das hipoteses, com ceticismo, e o operador que a faz é,
quase sempre, escutado com desconfianca. O apoio técnico € igualmente percecionado
como dubio, e o ‘customer care’ desvalorizado.

Esta percecdo social necessita de ser alterada. Nao sé pela acrescida resisténcia a negociacao
telefébnica que advém dessa percecdo, mas porque impacta fortemente a angariacao de
talento para os ‘contact centers’, que continuara a ser o ponto fulcral a trabalhar nos
proximos tempos.

Como agentes decisores, temos de saber tomar decisdes que conduzam a uma melhoria da
percecao social da nossa area de negdcio, como por exemplo a implementacdo de sistemas
de comissionamento transparente, que desincentivem fortemente o falseamento de
resultados. Saber valorizar também os colaboradores, garantindo o seu acesso aos tempos
de descanso adequados, bem como o acesso ao material de formacdo necessario para a sua
evolucdo constante, tera um impacto positivo na percecdao que os mesmos tém sobre a sua
funcdo, e consequentemente no que transmitem a sua rede de contactos sobre o que é
trabalhar num ‘contact center’.

Somente nado tendo receio de alterar os padrdes que estdao de certa forma enraizados,
teremos a capacidade de acompanhar a maior exigéncia que existe atualmente por parte da
sociedade e do consumidor, e para tal necessitaremos de tornar a experiéncia de contacto
mais humana, quer para o operador, quer para o interlocutor. ®
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Um elevado potencial, o crescimento notério, a

importancia fundamental da tecnologia e a necessidade atrair e valorizar o talento. Sdo
alguns dos pontos de foco no mundo portugués dos ‘contact centers’, que impacta
diretamente com milhares de

pessoas que ai trabalham e também com a sociedade.

Recolha: Redacdao human Fotos: DR

Antonio Matos,

diretor executivo norte da Egor Outsourcing Zeinul Jamal,

‘sales and business

development director’ na Intelcia Portugal Jodo Rodrigues,

‘sénior consultant’ da Knower
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Um elevado potencial,

o crescimento notorio, a
importancia fundamental da
tecnologia e a necessidade
atrair e valorizar o talento.
Sao alguns dos pontos de

foco no mundo portugués dos

‘contact centers’, que impacta

diretamente com milhares de
pessoas que ai trabalham e
também com a sociedade.

Recolha: Redagao human Fotes: DR

o mundo dos ‘contact centers’, a par-
te final de cada ano tem vindo a ser
marcada em Portugal por um evento, o
«Global Contact Center» (ver Espago RH
- Eventos), iniciativa da «Call Center Magazine» e da
Abilways. Na edicdo de 2022 (a 15 e 16 de novembro,
terminando com a entrega dos «Troféus Call Center»),
uma vez mais, estardo em destaque estratégias de
negocio, atuagdo com os recursos humanos, tecno-
logia e inovagao, experiéncia de cliente com proxi-
midade, automacao e, também, as questdes ligadas
aseguranca.

Na «human» também damos destaque ao tema, e
para isso conviddmos especialistas de algumas em-
presas que assumem protagonismo no mercado por-
tugués de ‘contact centers’, procurando saber um
pouco mais da atratividade do pais neste ambito (so-
bretudo para o exterior), dos desafios da tecnologia,
do talento portugués e das competéncias de gestao.
Sao desses especialistas os trés testemunhos que
deixamos a seguir.

Um sector a crescer

Por Ant6nio Matos

O sector dos ‘contact centers’ em Portugal continua a
crescer. Tal nao se reflete necessariamente no nimero
de trabalhadores, visto muitos contactos serem hoje
atendidos por assistentes virtuais (AV). Em 2021 exis-
tiam, segundo um estudo da Associagao Portuguesa
de Contact Centers (APCC), 51.167 trabalhadores de
‘contact center’, dos quais 36% com formagédo supe-
rior. Isto é revelador do peso econémico desta inds-
tria e do grau de formacao cada vez mais elevado.

O crescimento do sector advém, em grande parte, da
atratividade de Portugal como destino ‘nearshoring’.
Para tal, muito contribui existirem recursos internos
que dominam uma ou mais linguas estrangeiras e
os custos serem significativamente mais baixos face
a paises como Espanha, Franca ou Alemanha. Facto
nada despiciendo, é Portugal estar na linha da frente
na érea tecnoldgica, suportada por empresas de re-
nome. O desenvolvimento tecnoldgico é permanente
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e a aposta em modelos de inteligéncia artificial (IA)
uma realidade. O sector, desde a sua génese, sempre
assentou em tecnologia, mas a Gltima década e os al-
timos anos em particular foram de aceleracao da utili-
zagao dos sistemas digitais, fidveis e eficazes. )a nao é
raro que, ap6s um contacto, nao tenhamos a percegao
que ndo fomos atendidos por uma pessoa. Estes AV
libertam os trabalhadores das tarefas mais rotineiras
e permitem direcioné-los para tarefas de maior com-
plexidade. Pese embora esta por muitos denominada
«experiéncia humanizada» em que somos atendi-
dos, sem o percecionarmos, por AV, os ativos mais
importantes do sector continuam a ser as pessoas.
Nas situagdes mais complexas, que necessitam de um
atendimento empaético, que entenda a experiéncia do
cliente em tempo real, independentemente do canal
de comunicagdo usado, as pessoas sdo insubstitui-
veis. E o sector compreende essa importancia, espe-
Ihada no volume de formag¢ao ministrada. Pode dizer-
-se, sem receio de errar, que uma aposta tdo grande

em formacao dificilmente tem paralelo noutra indus-
tria. Como consequéncia, a maioria dos quadros nesta
inddstria iniciou a sua carreira no atendimento. Sao
cada vez mais os casos de sucesso nas mais diversas
areas profissionais que iniciaram a sua experiéncia
no mercado de trabalho num ‘contact center’ e que a
consideram como relevante para o seu sucesso, real-
¢ando o que de mais importante reteram: o foco nos
objetivos a par de uma preocupagao genuina com o
cliente.

Face a maior complexidade de assuntos que sao re-
solvidos pelos assistentes de ‘contact center’, aliada
a um maior grau de exigéncia, é importante que o
sector reflita sobre as baixas remuneragdes pratica-
das (muito assente em vencimentos base no limiar
do salario minimo nacional, a que acrescem variaveis
dependentes dos resultados atingidos), fundamental
para atrair candidatos com potencial de crescimento
e para aumentar a capacidade de retengao dos me-
Ihores valores.
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‘Contact centers’ hibridos

Por Zeinul Jamal

Nao é apenas na gestao de recursos humanos que
o termo hibrido esta em voga, também na gestao do
préprio negécio ou servigo é crucial a integragao de
tecnologia para responder as solicitagdes dos clien-
tes, repartindo desta forma as intera¢des entre Ho-
mem e Maquina.

Encontro trés grandes motivos para que este caminho
seja imprescindivel para todos aqueles que querem
proporcionar uma experiéncia diferenciadora aos
seus clientes. Pessoas, mercado e sector.

Precisamos cada vez mais de pessoas talentosas,
criativas e comprometidas, que acrescentem valor
em cada interagdo. A atragdo destes perfis ndo é pos-
sivel se continuarmos a manter um volume elevado
de tarefas repetitivas, pelo que a sua automatizacao
é absolutamente crucial. Esta automatizacao aplica-
-se ainda a processos de suporte que permitam ao
agente ouvir verdadeiramente o cliente, ao invés de
simplesmente recolher dados para, por exemplo, o
identificar.

Por outro lado, as novas geragdes de consumidores
privilegiam o ‘selfcare’ para solucionarem as ques-
tdes mais imediatas. Quando finalmente interagem
com alguém que represente a ordanizagdo, esperam
que todas as suas questdes, que as maquinas nao
solucionaram, sejam respondidas de forma célere e
eficaz, com uma elevada dose de empatia. Para garan-
tirmos este tipo de interacao, é crucial que os ‘contact
centers’ tenham ferramentas simples, eficazes e fle-
xiveis, permitindo que o atendimento se foque nas
necessidades dos clientes. E cada vez mais comum
os ‘contact centers’ terem areas dedicadas ao desen-
volvimento de RPA’s (‘robotic process automation’) e
App’s (aplicacdes) exclusivas para os projetos. E tam-
bém o que acontece connosco na Intelcia, através da
nossa marca E-Voluciona, que se dedica ao BPaaS$ (Bu-
siness Process as a Service), atuando na digitalizacao
das jornadas de cliente.

Finalmente, o mercado portugués de ‘contact centers’
evoluiu tremendamente nos Gltimos anos, tornando-
-se num dos principais ‘hubs’ de ‘nearshoring’ euro-
peus, sendo necesséria a aposta clara em servigos de
elevado valor que permitam fidelizar cada vez mais
servicos em Portugal, contribuindo ainda mais para a
importancia desta inddstria que ja emprega mais de
100.000 profissionais no pais.

Em resumo, a tecnologia nos ‘contact centers’ nao re-
presenta um desafio mas sim uma necessidade basica
do negdcio/ servigo para entregar uma experiéncia
cada vez mais diferenciadora neste periodo de hiper-
personalizacao.

Evolugdo... Ou como nao recear o futuro
Por Jodo Rodrigues

No seu todo, o sector dos ‘contact centers’ envolve cer-
ca de 104 mil profissionais e fatura algo como trés mil
milhdes de euros, pelo que é bastante relevante para o
mercado portugués.

Os ‘contact centers’, pela sua natural exposicao a tec-
nologia, sao locais de constante mudanga, mas uma
coisa se mantém ao longo do tempo: equipas humanas
imprescindiveis para o seu funcionamento. Partindo
de bases de dados em folhas de papel, posteriormente
transpostas para folhas de calculo béasicas, usufruimos
atualmente de sofisticados ‘scripts’ de contacto, com
possibilidades de alteragdo ‘on the fly’, que integram
com sistemas de gestao de relacionamento com cliente.
Paralelamente a essa evolugao, também se deixou de
queimar a inevitavel hora morta com a leitura de um
livro ou revista. A formacao ‘on-line’ modular, acessivel
edevidamente fracionada, é uma crescente op¢ao para
valorizar o tempo entre chamadas, permitindo o refres-
camento mental ao mesmo tempo que dota o forman-
do/ colaborador de capacidades adicionais.

Contudo, infelizmente, a percecao social do ‘contact
center’ ndo se alterou substancialmente. A «chamada
fria» é vista, na melhor das hipéteses, com ceticismo, e
o operador que a faz é, quase sempre, escutado com
desconfianga. O apoio técnico é igualmente percecio-
nado como dibio, e o ‘customer care’ desvalorizado.
Esta percegao social necessita de ser alterada. Nao sé
pela acrescida resisténcia a negociagao telefénica que
advém dessa perce¢do, mas porque impacta fortemen-
te a andariagao de talento para os ‘contact centers’, que
continuara a ser o ponto fulcral a trabalhar nos préxi-
mos tempos.

Como agentes decisores, temos de saber tomar deci-
sdes que conduzam a uma melhoria da percegao social
da nossa area de negdcio, como por exemplo a imple-
mentagdo de sistemas de comissionamento transpa-
rente, que desincentivem fortemente o falseamento de
resultados. Saber valorizar também os colaboradores,
garantindo o seu acesso aos tempos de descanso ade-
quados, bem como o acesso ao material de formacao
necessario para a sua evolucao constante, terd um im-
pacto positivo na perce¢do que os mesmos tém sobre
a sua fungao, e consequentemente no que transmitem
a sua rede de contactos sobre o que é trabalhar num
‘contact center’.

Somente nao tendo receio de alterar os padrdes que es-
tao de certa forma enraizados, teremos a capacidade de
acompanhar a maior exigéncia que existe atualmente por
parte da sociedade e do consumidor, e para tal necessita-
remos de tornar a experiéncia de contacto mais humana,
quer para o operador, quer para o interlocutor. ®
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Ciente do poder da tecnologia na atratividade e retencao de talentos e empenhada em
potenciar o seu negocio, a Intelcia adquiriu, recentemente, a marca espanhola E-voluciona,
focada na transformacao digital de processos. Em Portugal, prevé-se que a sua
implementacao ocorra até ao final de 2022.

Com 20 anos de experiéncia no setor dos contact centers, a Intelcia opera nas areas de
customer relationship management, IT Solutions, business process outsourcing e digital
Services. Presente em Portugal desde 2018, conta ja com mais de 6.000 colaboradores e 15
sites proprios - e a tendéncia é continuar a crescer. O grande desafio da Intelcia centra-se,
precisamente, na gestao e retenc¢ao dos seus talentos, criando condi¢fes para que estes
estejam altamente comprometidos com os objetivos da organizac¢do e se sintam envolvidos
na sua estratégia. Neste sentido, a multinacional tem apostado, entre outras metodologias,
em planos de carreira, planos de formacdo e no envolvimento das equipas em projetos
internacionais transversais. Contudo, é na tecnologia que tem encontrado a arma perfeita,
ndo sé para atrair e reter profissionais, mas também para se diferenciar no mercado e
potenciar o seu negocio.

A Intelcia atua, essencialmente, nos mercados da banca, seguros, Utilities, e-commerce e
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telecomunicacdes, porém o objetivo é o desenvolvimento de novas areas de negocio. Numa
era cada vez mais digital - muito por forca da pandemia -, a empresa esta a investir em
ferramentas de digitalizacao e transformac¢do do negocio e das operagdes dos clientes. Um
investimento que passa pela recente aquisicdo em Espanha da marca E-voluciona (hoje, E-
voluciona by Intelcia), voltada tanto para a transformacao, como para a consultoria de
negocio. Debaixo da algada da E-voluciona sdo desenvolvidas metodologias, que permitem a
eficiéncia organizacional, acelerando e facilitando processos, como a inteligéncia artificial,
robotizacao, speech analytics e smart analytics. Sobre esta ultima, Carla Marques, CEO da
Intelcia Portugal, diz: “O servico de smart analytics permite aos clientes uma analise mais
detalhada do comportamento do negdcio, criando condi¢des para a analise e gestdo de um
maior numero de dados, e, desta forma, possibilitando a implementa¢ao de medidas
preditivas”. “Neste momento, o conhecimento é a arte de gerir o negécio e 0 smart analytics
permite isto mesmo: uma melhor gestdao de negdcio”, acrescenta.

Esta solu¢do vem responder, portanto, a dois objetivos primordiais daqueles que a
procuram: eficiéncia operacional, que se traduz também em poupanca de custos, e melhoria
da experiéncia de cliente, para criar fidelizacdo. Para cumprir com estas pretensdes, tal como
explica a RHmagazine Carla Marques, sdo analisados os pontos de contacto dos clientes,
numa vertente omnichannel, e trabalha-se a transformacao dos processos, com vista a
aumentar a sua eficiéncia.

“Hoje, os clientes estdao mais exigentes e preferem uma interagdao muito mais digital na
aquisicdo dos seus produtos e servicos, em vez de se deslocarem a lojas ou a espacos fisicos.
Com a E-voluciona, os clientes vao estar mais preocupados em crescer de uma forma
eficiente e digital, por forma a responder as expectativas dos seus proprios clientes”,
defende Carla Marques.

O setup do projeto E-voluciona by Intelcia ja esta a ser trabalhado em Portugal e o objetivo é
avancar com a sua implementacao até ao final deste ano.

Qual o futuro?
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Havendo, na Intelcia, uma grande necessidade de recursos, esta forte associa¢ao a
tecnologia tem contribuido com alguma atratividade e reten¢do para a empresa. A isto,
acresce uma estratégia de gestao de topo de grande proximidade e de escuta das equipas.
Neste ambito, a empresa implementou a “Intelcia Journey”, uma metodologia que, desde a
fase de recrutamento até a saida dos colaboradores da empresa, visa auscultar as equipas
sobre como sentem a forma de trabalhar, quais os desafios diarios e as oportunidades de
melhoria. O projeto tem uma taxa de participacdao de 75% a 80%, o que se torna numa
vantagem para melhorar os métodos de trabalho e atrair e reter talento, promovendo o
crescimento dos colaboradores e o seu plano de carreira dentro da organizagao.

Apesar dos desafios, Carla Marques garante que o futuro da Intelcia passa pelo seu
crescimento e quanto ao setor dos contact centers, no geral, prevé a continuidade da aposta
na digitalizacdo das intera¢des com os clientes. “Com as oportunidades que temos abracado,
a perspetiva é otimista”, conclui.

Aoudbe ifl

¢ Na de paises: 16

¢ Na de localiza¢bes: 85

* Na de colaboradores:

+35.000
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* N“ de colaboradores em Portugal: +6.000

¢ N- de localiza¢Bes em Portugal: 15

"0 CONHECIMENTO EA ARTE DE GERIR 0 NEGOCIO E 0 SMART ANALYTICS PERMITE ISTO
MESMO: UMA MELHOR GESTAO DE NEGOCIO", CARLA MARQUES, CEO DA INTELCIA
PORTUGAL A EMPRESA IMPLEMENTOU A "INTELCIA JOURNEY", UMA METODOLOGIA QUE
VISA AUSCULTAR AS EQUIPAS SOBRE COMO SENTEM A FORMA DE TRABALHAR, QUAIS OS
DESAFIOS DIARIOS E AS OPORTUNIDADES DE MELHORIA

Management Team da Intelcia Portugal « Cortoflarques, CEO do Intelcia Portugal
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INOVAGAO, A CHAVE PARA

A EFICIENCIA OPERACIONAL

Ciente do poder da tecnologia na
atratividade e retencao de talentos e
empenhada em potenciar o seu negécio,
a Intelcia adquiriu, recentemente,

a marca espanhola E-voluciona,

focada na transformacao digital

de processos. Em Portugal, prevé-se
que a sua implementacado ocorra até

ao final de 2022.

om 20 anos de experiéncia no
setor dos contact centers, a In-
telcia opera nas areas de custo-
mer relationship management,
IT solutions, business process
outsourcing e digital services.
Presente em Portugal desde
2018, conta ja com mais de 6.000 colaboradores e
15 sites proprios — e a tendéncia é continuar a crescer.
O grande desafio da Intelcia centra-se, precisamen-
te, na gestao e retencao dos seus talentos, criando
condicbes para que estes estejam altamente com-
prometidos com os objetivos da organizacado e se
sintam envolvidos na sua estratégia. Neste sentido,
a multinacional tem apostado, entre outras metodo-
logias, em planos de carreira, planos de formacao e
no envolvimento das equipas em projetos interna-
cionais transversais. Contudo, é na tecnologia que
tem encontrado a arma perfeita, nao s¢ para atrair e
reter profissionais, mas também para se diferenciar
no mercado e potenciar o seu negocio.

A Intelcia atua, essencialmente, nos mercados
da banca, seguros, utilities, e-commerce e teleco-
municagoes, porém o objetivo é o desenvolvimento
de novas areas de negdcio. Numa era cada vez mais
digital — muito por forca da pandemia —, a empre-
sa estd a investir em ferramentas de digitalizacao e
transformacao do negocio e das operagoes dos clien-
tes. Um investimento que passa pela recente aquisi-

Management Team da Intelcia Portugal

“0 CONHECIMENTO E A ARTE DE GERIR
0 NEGOCIO E 0 SMART ANALYTICS PERMITE
ISTO MESMO: UMA MELHOR GESTAO DE

NEGOCI0”, CARLA MARQUES, CEO DA

INTELCIA PORTUGAL

¢ao em Espanha da marca
E-voluciona (hoje, E-volu-
ciona by Intelcia), voltada
tanto para a transformagao,
como para a consultoria de
negocio. Debaixo da alcada
da E-voluciona sao desen-
volvidas metodologias, que
permitem a eficiéncia or-
ganizacional, acelerando e
facilitando processos, como
a inteligéncia artificial, ro-
botizacgao, speech analytics

e smart analytics. Sobre esta
ultima, Carla Marques, CEO
da Intelcia Portugal, diz: “O
servigo de smart analytics
permite aos clientes uma
analise mais detalhada do
comportamento do nego-
cio, criando condicoes pa-
ra a analise e gestdo de um
maior numero de dados, e,
desta forma, possibilitando
a implementacao de medi-
das preditivas”. “Neste mo-
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Carla Marques, CEO da Intelcia
Portugal

mento, o conhecimento é a
arte de gerir o negocio e 0
smart analytics permite isto
mesmo: uma melhor gestao
de negocio”, acrescenta.

Esta solucdao vem res-
ponder, portanto, a dois
objetivos primordiais da-
queles que a procuram:
eficiéncia operacional, que
se traduz também em pou-
panca de custos, e melhoria
da experiéncia de cliente,
para criar fidelizacdo. Pa-
ra cumprir com estas pre-
tensoes, tal como explica a
RHmagazine Carla Marques,
sdo analisados os pontos de
contacto dos clientes, numa
vertente omnichannel, e

trabalha-se a transformacao
dos processos, com vista a
aumentar a sua eficiéncia.

“Hoje, os clientes estao
mais exigentes e preferem
uma interacao muito mais
digital na aquisicao dos
seus produtos e servigos,
em vez de se deslocarem
a lojas ou a espacgos fisi-
cos. Com a E-voluciona,
os clientes vao estar mais

preocupados em crescer de
uma forma eficiente e digi-
tal, por forma a responder
as expectativas dos seus
proprios clientes”, defende
Carla Marques.

O setup do projeto E-vo-
luciona by Intelcia ja estd a
ser trabalhado em Portugal
e 0 objetivo é avancar com
a sua implementacao até ao
final deste ano.

A EMPRESA IMPLEMENTOU A “INTELCIA
JOURNEY", UMA METODOLOGIA QUE
VISA AUSCULTAR AS EQUIPAS SOBRE
COMO SENTEM A FORMA DE TRABALHAR,
QUAIS OS DESAFIOS DIARIOS E AS
OPORTUNIDADES DE MELHORIA

h

@ N°de paises: 16
© N°de localizagdes: 85

© N de colaboradores:
+35000

© N de colaboradores em
Portugal: +6.000

@ N de localizagdes em
Portugal: 15

Qual o futuro?
Havendo, na Intelcia, uma
grande necessidade de recur-
sos, esta forte associacdo a tec-
nologia tem contribuido com
alguma atratividade e retencao
para a empresa. A isto, acres-
ceuma estratégia de gestao de
topo de grande proximidade e
de escuta das equipas. Neste
ambito, a empresa implemen-
tou a “Intelcia Journey”, uma
metodologia que, desde a fase
de recrutamento até a saida
dos colaboradores da empre-
sa, visa auscultar as equipas
sobre como sentem a forma
de trabalhar, quais os desafios
diarios e as oportunidades de
melhoria. O projeto tem uma
taxa de participacao de 75%
a 80%, o que se torna numa
vantagem para melhorar os
| meétodos de trabalho e atrair
| e reter talento, promovendo o
crescimento dos colaborado-
res e o seu plano de carreira
dentro da organizacao.
Apesar dos desafios, Carla
Marques garante que o futu-
ro da Intelcia passa pelo seu
crescimento e quanto ao setor
dos contact centers, no geral,
| prevé acontinuidade da apos-
| tanadigitalizacao das intera-
coes com os clientes. “Com
as oportunidades que temos
abracado, a perspetiva € oti-
mista”, conclui. @
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DO IT! Mon, 17 Oct 2022

Cinco conselhos para implementar a
inteligéncia artificial conversacional na
experiéncia do cliente - DO it!

FREQUENCY N/A MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
MUV 5,000

TAGS

A |IA esta rapidamente a tornar-se indispensavel para marcas que queiram manter uma
vantagem competitiva na batalha pela lealdade dos clientes e o uso da IA conversacional
para responder a perguntas basicas dos clientes é muitas vezes um ponto de partida
acessivel para as marcas. Como tal,

Talkdesk®, Inc., lider mundial em centros de contacto na nuvem para empresas obcecadas
pelo cliente, da cinco consideracdes que as marcas devem ter em conta ao

desenvolver conversas baseadas em IA, com a finalidade de garantir que um agente virtual
pode satisfazer de uma forma eficaz as expectativas do consumidor e ajudar a oferecer uma
boa experiéncia de cliente (CX).

Simplificar as coisas

Um cliente recorre a um contact center para resolver um problema, pelo que é fundamental
assegurar que este caminho seja suave, satisfatério e sem falhas para manter um fluxo de
conversa com um agente virtual simples. Para proporcionar uma experiéncia mais atrativa e
eficaz, as empresas devem criar comandos de voz que reflitam a forma como os clientes
realmente falam e evitar sobrecarrega-los com demasiadas mensagens de marketing ou
vendas através de um agente virtual. Estes elementos irdo atrasar o caminho para a
resolucao do problema em questdao e podem confundir ou frustrar o cliente.
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Implementar marcadores de discurso

Os peritos que estudam a ciéncia das intera¢des entre humanos apontam para a
importancia do tom, expressdes e gestos nas conversas produtivas. Na auséncia destas
indica¢des visuais e tonais nas intera¢des virtuais, um bom design de IA conversacional
proporcionara marcadores discursivos. Estes sdo como as inclinagdes com a cabecga,
tipicamente utilizadas em conversas cara-a-cara para indicar a compreensao. Estes também
podem ser utilizados para assinalar uma mudanca de tema dentro de um fluxo de
conversag¢ao, ou como instrumento de relato para indicar a conclusao de um indicador-chave
de desempenho.

Gerir as expectativas

Quando o agente virtual precisa de recuperar informacdes de uma interface de programacgao
de aplicacBes ou de um sistema de gestao de relacbes com clientes para fazer avancar a
conversa, podem ocorrer atrasos ou interrup¢des do sistema. A melhor forma de gerir de
forma proativa as expectativas dos clientes é ao incluir avisos que comuniquem claramente
o potencial tempo de espera. Uma frase simples proporcionara ao cliente a certeza de que a
conversa nao foi desconectada ou abandonada quando o assistente virtual fica em siléncio.
Um efeito sonoro ou uma musica pode proporcionar a mesma seguranca.

Implementar uma estratégia de recuperacdo de erros

Ha uma variedade de fatores que podem levar um cliente a sair do fluxo de conversa de
pessoa para pessoa e restabelecer esta dinamica é ainda mais dificil nas trocas de pessoa
para IA. Uma estratégia que resolve muitas das causas mais comuns de descarrilamento de
conversas é a repeticdo integrada em momentos cruciais do fluxo. Adicionar outros detalhes
nesta repeticdo, como sugerir possiveis respostas, pode ajudar ainda mais o cliente a
retomar a conversa e avancar na interacdo. Contudo, é também importante ter um ponto
definido de “nao retorno” que desencadeia uma ligagdo com um agente humano.

Aplicar IA em contact centers

Com a tecnologia de IA conversacional, os contact centers podem automatizar de uma forma
mais profunda todos os canais de comunicacdo. Isto pode resultar em personaliza¢des mais
significativas e na resolucdo eficiente de problemas. Os agentes virtuais estdo rapidamente a
substituir a tradicional resposta de voz interativa e os chatbots basicos para criar intera¢des
mais humanas com o cliente, inclusive quando os agentes humanos nao estao envolvidos na
conversa. Esta tecnologia permite-lhes gerir e atender melhor as consultas mais complexas

Page 95 of 123



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu, 17 Nov 2022

dos clientes, libertando-os de tarefas basicas ou repetitivas.

“A |A conversacional pode ter um impacto brutal em contact centers modernos, se for bem
implementada. Quem concebe este tipo de intera¢do com o cliente tem de preencher a
lacuna entre a funcionalidade técnica da maquina e a natureza imprevisivel do cliente.”

diz Dawn Harpster, Senior Conversation Architect na Talkdesk. “Para além de manter
expectativas realistas sobre o papel da tecnologia de IA conversacional na viagem mais
ampla do cliente”
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CALL CENTER Wed, 12 Oct 2022

Genesys: “Estamos claramente numa nova
fase”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
Muv 5,000

TAGS

A CALL CENTER MAGAZINE falou com Marcia Machado, Senior Account Executive daGenesys,
para conhecer como a empresa adaptou-se aos novos desafios dos contact centers e qual o
papel da inteligéncia artificial nesse caminho. A responsavel vai abordar a tematica da lA e
do customer experience, em detalhe, na sua intervencao no Global Contact Center deste
ano.

COMBINAR INOVACAO, CUSTO, ADAPTABILIDADE AO CONSUMIDOR E PRIORIZAR A
EXPERIENCIA CLIENTE, E EXIGENTE. NA VOSSA OPINIAO, ONDE ESTAO OS MAIORES
DESAFIOS?

Os tempos mudaram. Se em 2017 a digitalizacdo encontrava-se numa fase incipiente com
apenas um em cada seis consumidores a utilizarem mensagens ou bots para intera¢des de
servi¢o, a pandemia da covid-19 foi um ponto de viragem. Os canais digitais sdo neste
momento um ponto chave e as organiza¢des tiveram de se adaptar a todas estas mudancas,
nomeadamente com o crescimento acentuado do volume de transac¢des e também pela
propria complexidade das mesmas.

Estamos claramente numa nova fase, e um dos maiores desafios € conseguir acompanhar e
superar as cinco maiores tendéncias atuais: ajudar as empresas a “ganhar” no Customer
Experience; colaborar na adoc¢do digital em que o volume de transac¢des dispararam; garantir
que a experiéncia dos empregados é cada vez mais importante para as organizac¢des;
entrega da solug¢ao CX em cloud.
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>“A empatia € um dos maiores pilares da Genesys”

A MITIGACAO DO RISCO, A EFICIENCIA, A AGILIDADE, SAO FATORES ESSENCIAIS NA DINAMICA
DO CX. O QUE DIFERENCIA A RESPOSTA DA GENESYS FACE AS EMPRESAS CONCORRENTES?

Para prestar servicos excecionais, as empresas devem primeiro ser claras sobre o que os
clientes consideram “excecional”, sendo que a empatia é a base da lealdade para uma
empresa manter e ganhar novos clientes.

A melhor maneira para as empresas fornecerem experiéncias empaticas é conhecer as suas
expetativas e as necessidades dos seus clientes, bem como as suas preferéncias.

A empatia € um dos maiores pilares da Genesys e grande parte do nosso trabalho tem em
mente a importancia da empatia e que claramente € um dos pontos que nos distingue de
todos os concorrentes.

Esta empatia requer uma escuta sempre ativa dos canais utilizados pelos clientes e é
claramente um dos nossos pilares: perceber qual o melhor canal a ser disponibilizado com a
leitura continua de dados e sentimento em tempo real, através de inteligéncia artificial.

O nosso foco é claramente o desenvolvimento continuo e € o que mais nos distingue dos
concorrentes. A area maior da empresa e onde estdo mais colaboradores € no R&D.
Investimentos mais no R&D, do que todos os concorrentes de mercado juntos. Esta € sem
duvida a nossa maior diferenca.

> “Fornecer CX eficiente ja ndo é suficiente para os negoécios de hoje em dia. Os clientes
querem ser ouvidos, vistos e ajudados”

PERANTE A EXPLOSAO DO CRESCIMENTO DIGITAL, DE QUE FORMA E QUE A IA SE TRADUZ EM
VANTAGEM COMPETITIVA?

A Inteligéncia Artificial da Genesys aproveita a experiéncia lider da industria em tecnologia
de contact center para alimentar experiéncias omnichannel em toda a viagem do cliente.
Isso permite a empatia a escala, orquestrando e personalizando as experiéncias do cliente.
As nossas ferramentas de call center de IA prontas a usar, chave na mao, permitem adotar
rapidamente a IA, permitindo analisar grandes dados para extrair e agir com base nas
principais percecdes do cliente para maximizar os beneficios comerciais e aumentar a
satisfacao do cliente.

Fornecer CX eficiente ja ndo é suficiente para os negdcios de hoje em dia. Os clientes querem
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ser ouvidos, vistos e ajudados - e esperam um grande servico ao cliente infundido de
empatia. Todos os produtos de IA da Genesys personalizam as experiéncias dos clientes para
prestar apoio com empatia através de um ciclo de quatro passos: ouvir enquanto os clientes
interagem com os agentes através de canais digitais e de voz;, compreender e prever o que
os clientes querem com base no seu comportamento; agir colocando os clientes no agente
certo ou ao recurso de auto-servico e aprender com todos os resultados de interacdo para
melhorar continuamente.

O COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR E CADA VEZ MAIS VOLATIL E AS SUAS INTERACOES
MUDAM RAPIDAMENTE. DE QUE FORMA A IA SERVE A CONSTRUCAO DE PROCESSOS E
RESPOSTAS ALINHADAS COM AS EXPETATIVAS DOS CLIENTES?

A Genesys fornece um ciclo de vida de IA totalmente automatizado que se escalona para
apoiar as interacdes dos clientes em tempo real. A nossa interface intuitiva e de facil
utilizacao, requer a configuracdo de poucos recursos técnicos para que se possa por a
funcionar rapidamente. A previsao de resultados incorporada otimiza a légica em relacao
aos KPIs, como o tempo de manipula¢do ou a taxa de transferéncia. Agilizar
inteligentemente o apoio para oferecer aos clientes os recursos perfeitos em qualquer
altura, incluindo a sugestao de op¢8es de self-service apds o horario de expediente, ligando-
0S aos agentes de servico ao cliente disponiveis através de voz ou chat - ou ambos.

>“0 numero de consumidores que interagem com o cliente servico através de mensagens,
aplica¢Bes moveis, chatbots, redes sociais e as videochamadas mais do que duplicaram entre
2017 e 2021"

QUE TENDENCIAS ANTECIPAM PARA O CUSTOMER EXPERIENCE? QUAIS SERAO OS CANAIS
PRIVILEGIADOS DE INTERAGCAO COM OS CLIENTES?

Os canais digitais tém cada vez ganho mais for¢a e expressao. O comportamento dos
consumidores tem evoluido significativamente desde 2017 e a utilizagdo de mensagens e
chatbots duplicou. A voz continua a ser o canal mais utilizado para contactar o servigo ao
cliente para consumidores de todo o mundo, mas os canais digitais estdo a crescer
rapidamente.

O numero de consumidores que interagem com o cliente servico através de mensagens,
aplica¢Bes moveis, chatbots, redes sociais e as videochamadas mais do que duplicaram entre
2017 e 2021.

O e-mail é o canal mais frequentemente utilizado para CX comunicac¢do na Europa. A
comunicacao de mensagens é muito popular na América Latina (60% dos consumidores
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utilizou um canal de mensagens de experiéncia do cliente nos ultimos 12 meses) e no Médio
Oriente/Africa (56%).

Os consumidores estao mais satisfeitos com o webchat e e-mail, menos com experiéncias
chatbot. A satisfacdo dos consumidores com os canais CX melhorou em algumas areas
desde 2017, nomeadamente nos meios de comunicacdo social, ao vivo webchat, e-mail e
texto/SMS. O smartphone é o niumero um dispositivo para intera¢des CX.

Os smartphones ultrapassaram os computadores portateis e PCs como o dispositivo lider
para interagir com o servico ao cliente a nivel mundial. Cerca de 97% dos consumidores
utilizaram ou um Dispositivo Android ou iPhone para interagir com um negdécio. Mas na
América Latina e Médio Oriente/Africa, 80% ou mais dos consumidores entrevistados
utilizam smartphones Android. Em contraste, 55% dos consumidores utilizaram um
computador portatil ou PC.
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Mudar para trabalho remoto? Sim, ainda é
uma realidade

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
Muv 5,000

TAGS

Com a pandemia a perder félego, as opinides dividiam-se sobre a longevidade do trabalho
remoto. No setor dos contact centers, parece que veio para ficar, com varias empresas a
anunciarem nos ultimos meses mudancas para o trabalho remoto.

Uma das principais foi a Amazon, que esta a planear fechar varios locais de operacdo dos
contact centers nos Estados Unidos da América, numa mudanca para o trabalho remoto.

De acordo com a Reuters, a Amazon esta a trabalhar com os seus colaboradores para
facilitar a transicao, embora fonte oficial ndo comente o fecho dos locais de opera¢des, como
avancado pela Bloomberg News.

Outro exemplo nos EUA foi o da companhia aérea Southwest Airline, que fechou todos os
seus centros de reserva e transitou os seus operadores de apoio ao cliente para o trabalho
100% remoto.

A CNBC avanca que a mudanca entrou em pleno no dia 1 de setembro. “A evolucdo para
uma mado-de-obra totalmente remota traz uma maior flexibilidade, tanto na atracdo como na
contratacdao de novos colaboradores de todo o pais, como no agendamento de
colaboradores atuais que trabalharam em eficiéncia recorde num ambiente de trabalho
remoto”, afirmou a empresa, em comunicado.

Da Asia vem outro exemplo, nomeadamente das Filipinas. A empresa Concentrix, baseada
na Califérnia, mas com um centro nas Filipinas, anunciou que iria renunciar aos incentivos
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fiscais que possuia de forma a poder continuar com o seu esquema de trabalho remoto.

De acordo com o jornal Nikkei Asia, a empresa, que possui cerca de 100 mil colaboradores
nas Filipinas, junta-se ao apelo de varias empresas de outsourcing no pais para uma politica
permanente no trabalho hibrido.

Esta tendéncia s6 vem confirmar algo que um relatorio do Information Services Group (ISG)
demonstrou. O “2021 ISG Provider Lens Contact Center - Customer Experience Services”
revelou que grandes tendéncias observadas na Europa e no Reino Unido, como o trabalho
remoto e a escolha pelos consumidores de canais digitais, sdo provavelmente irreversiveis.
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CALL CENTER Wed, 12 Oct 2022

Pressdoes economicas nao levam a
desinvestimento no apoio ao cliente

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
Muv 5,000

TAGS

A maioria (72%) dos diretores financeiros (CFOs) vai manter o investimento no apoio ao
cliente e 21% pretende aumentar, apesar das pressdes econdémicas. O resultado é de um
novo estudo da Gartner, baseado num inquérito feito a 234 CFOs em julho.

“Em resposta a inflacdo, perturbac¢des na cadeia de fornecimento e um mercado de trabalho
apertado, os CFOs fardo compensacfes de gastos que afetam os lideres do atendimento ao
cliente e do suporte (CSS)”, disse a diretora da Gartner Customer Service & Support, Sarah
Dibble. “O ponto positivo para as organizacdes de CSS é que a sua funcdo ndo é uma
prioridade para a reduc¢ao de custos em compara¢dao com a gestao e finangas
imobiliarias/instalagcdes, que sdo as mais provaveis de enfrentar cortes orcamentais no
proximo ano”, acrescenta.

O inquérito revela ainda que quase todos os CFOs vao priorizar investimentos em
tecnologias que aumentam as receitas ou ajudam a reduzir custos.

Os CFOS vao também aumentar o investimento na contratacdao e compensacao, mas
também aumentar o escrutinio em consultores, empresas contratadas e instala¢des. “Por
exemplo, pode chegar um momento em que um contact center numa geografia cara precisa
de ser encerrado, transitado para trabalho remoto, ou a linha da frente é incapaz de lidar
com o volume de contacto sem empresas contratadas, exemplifica Sarah Dibble.

De acordo com a Forbes, existem especialistas que anteveem que 0s contact centers sejam a
proxima grande area na tecnoldgica a estar na linha da frente.
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“As empresas mais inteligentes estdo a ir além. Estdo a pensar a longo prazo a medida que
percebem o potencial e oportunidade oferecida pelos contact centers. Isto vem a tona
quando considerer o nivel de contacto que o operador tem com os consumidores, a

quantidade de dados que o contact center possuiu e o que pode ser feito com ambas as
coisas”, aponta a analise da Forbes.
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PONTOS DE VISTA Wed, 12 Oct 2022

Abertas as inscricoes para 5% Conferéncia
APCC Porto

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €107 IMPRESSIONS 341
Muv 13,640

TAGS

A APCC realizara a quinta edicdo da Conferéncia no Porto, no dia 26 de outubro de 2022, no
Porto Palacio Hotel, este ano subordinada ao tema “The Contact Center Industry in Portugal:
Plunging into the Future - Nearshoring and Modernity”.

Data:

A APCC relembra que todos os Associados tém direito a trés inscricBes gratuitas na
Conferéncia e precos especiais para inscri¢des adicionais e jantar.

Verifique aqui o programa completo.

Os lugares sado limitados. Garanta a sua presenca e inscreva-se ja!
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HR PORTUGAL Tue, 11 Oct 2022

E os Contact Centers mais criativos, com
maior espirito de solidariedade e de equipa
sao...

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 1,408 IMPRESSIONS 4,476
MUV 179,040

TAGS

A entrega do galardao pela APCC - Associacao Portuguesa de Contact Centers decorreu no
dia 3 de Outubro, na Quinta da Rainha, em Queluz, no ambito do Festival que encerra as
comemoracgdes da semana dedicada aos Contact Centers.

A RHmais Lisboa e a Reditus venceram em ex aequo o primeiro prémio do passatempo da
Semana Internacional dos Contact Centers 2022. O terceiro lugar foi ganho pela Randstad
Projecto NOS, num total de seis finalistas.

Durante a Semana Internacional dos Contact Centers que se realizou de 10 a 17 de
Setembro, as equipas dos Contact Centers foram convidadas a fazer um video de trés
minutos que mostrasse as actividades desenvolvidas durante esta semana especial. O juri
avaliou a criatividade, solidariedade e o espirito de equipa.

A Semana Internacional dos Contact Centers decorre desde 2005 e tem como objectivo
dinamizar o espirito de grupo e promover um sector que ja emprega mais de 104 mil
pessoas e factura trés mil milhdes de euros.

A semelhanca das edicBes anteriores, este festival foi um momento de convivio que reuniu
centenas de Profissionais dos Contact Centers.
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ITO - NET THINGS Tue, 11 Oct 2022

MITEL TRAZ INNOVATION DAY SUMMIT A
LISBOA

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Blog OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €200 IMPRESSIONS 635
Muv 25,400

TAGS

A empresa vai discutir o Futuro das Comunicacdes Unificadas, Seguranca, Colaboracdo,
Contact Center, Networking e Automacgao no dia 11 de Outubro (Hoje)

A Mitel, lider mundial em comunica¢do empresarial, vai organizar o evento Innovation Day
Summit no dia 11 de Outubro, em Lisboa, no Hotel Tivoli Oriente. Neste encontro, a
multinacional vai discutir o Futuro das Comunica¢des Unificadas, Seguranca, Colaboracao,
Contact Center, Networking e Automacao.

O evento, que tem como parceiros de organizacdao a Westcom, a Mitel vai demonstrar como
esta a responder com Inovacdo as necessidades dos clientes, com solug¢des integradas que
respondem aos desafios tecnoldgicos atuais e futuros de comunicacao das empresas. As
mesas redondas e debates vdo marcar o evento, assim como as Demo Rooms, nas quais 0s
interessados podem ver as solu¢des em funcionamento. O evento iniciara como a Mesa
Redonda “Agilidade e flexibilidade exigem novos conceitos de comunicag¢ao”,

seguindo.se o debate “CX do Novo Normal - Cloud & Digital Transformation”. O evento
continua com mais conversas, nomeadamente “Desafios da Transi¢cao Digital” e “Programas e
Incentivos para a Transicdo Digital Eficiente”. O palco sera posteriormente dado as keynotes,
com a Extreme Networks, a AudioCodes, a Zscaler e a propria Mitel em destaque.

O evento tem como patrocinadores tecnolégicos a ASC Cloud Solutions, New Business
Consulting, Zscaler, efficient IP, Extreme Networks, AudioCodes e 3Fiftynine, e como
Parceiros Institucionais, a Associacao Portuguesa de Business Intelligence, o IAPMEI e a
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Associa¢do Portuguesa de Contact Centers.

Claudio Moreira, managing director da Mitel Portugal, realca que este evento “vem mostrar o
que de melhor se faz no mundo na area das tecnologias e das comunica¢des unificadas, dois
pilares no universo empresarial com os quais as empresas podem ganhar vantagens
competivas para vingar no mercado. E bom podermos contar com 0s nossos parceiros nesta
aventura, dado serem todos empresas que representam o que de melhor ha nesta area, e
detater estratégias que vao dar ao tecido empresarial as armas que necessitam para o
sucesso”.
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NOTICIAS E TECNOLOGIA Sat, 08 Oct 2022

Marketing e servico ao cliente com
inteligéncia artificial

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,119 IMPRESSIONS 3,560
Muv 142,400

TAGS

Estamos constantemente ligados e muitas vezes ndo percebemos bem o que esta a nossa
volta e os avancos feitos ao longo do tempo no mundo digital. A criacdo de um site de
apostas online, por exemplo, € uma grande evolucdo ja que levou uma realidade presencial
para o mundo online. Mas, além desse, varios outros progressos aconteceram e, entre eles
esta o marketing relacionado a inteligéncia artificial.

Todos sabemos o poder das redes sociais e também que, tudo que procuramos em paginas
como a Google, ou quando procuramos determinado assunto ou pagina no Facebook e
Instagram, o algoritmo desses sites faz com que tenhamos uma sequéncia de publicacdes
relacionadas no nosso feed .

Mas, é importante perceber que a inteligéncia artificial relacionada com o marketing pode ir
muito além disso.

Um exemplo de servi¢o ao cliente que utiliza a inteligéncia artificial sdo os call centers online
. Existem na verdade, trés tipos de possibilidades quando falamos de servico ao cliente:

A maioria das pessoas conhece a possibilidade de atendimento niumero 1 e 2 mas, muitas
vezes, a possibilidade 3 é a que nos atende e ndo conseguimos dar-nos conta.

Isso acontece porque uma inteligéncia artificial estuda a cada segundo todos os dados
publicos que aparecem na internet, ou seja, se um artigo ou site foi criado, uma foto
postada, etc, a inteligéncia artificial tera acesso e aprendera sobre interacdo humana a partir
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daquilo.

Ainteligéncia se auto-abastece e isso, em termos praticos, significa que ela aprende
realmente a ser e escrever como um humano. O tom da conversa é dado pela empresa mas,
de forma geral, a inteligéncia consegue seguir uma conversacao fluida, sem que as pessoas
saibam que ndo é um humano a fazer a interagao.

Essa é a principal diferenca entre uma inteligéncia artificial voltada para servico ao cliente e
um chatbot, enquanto o chatbot apenas responde as palavras chaves dadas pelo cliente, a
inteligéncia artificial interage com o mesmo, entendendo a forma que o cliente escreve,
percebendo o tom da conversa e respondendo de acordo.

Assim como é o caso do Instagram, Facebook e tantas outras plataformas, a inteligéncia
artificial consegue direcionar o utilizador para fazer compras, passar mais tempo numa rede
social, etc.

Muitas empresas utilizam a inteligéncia também para os emails enviados para os clientes.
Essas instituicdes conseguem disparar emails diferentes dependendo do estilo de cada
cliente, para que a forma de comunicag¢do seja mais assertiva.

Ainteligéncia artificial ndo chegou para substituir os humanos, assim como o smartphone e

tantos outros feitos tecnoldgicos histéricos, € possivel aproveitar a mesma para ter uma vida
mais facil, o importante é sempre entender que precisamos de ter o controlo do nosso lado,
inclusive nas redes sociais.

As empresas vao sempre tentar vender mais ou fazer com que os utilizadores interajam com
as suas plataformas. Isso € algo que acontece desde os tempos das revistas e da televisao
mas, esse envolvimento precisa ser percebido, e tratado, de maneira racional pelas pessoas.

O marketing € uma forma de expandir um produto e servico e € uma via de dois lados, as
empresas conseguem encontrar clientes em potencial através de uma boa estratégia e, os
clientes conseguem encontrar produtos e servicos que tem a ver com eles.

Ja deixou o seu like na nossa pagina do Facebook e do Instagram ? Receba toda a informacao
em primeira mao. Siga-nos também no Google Noticias, basta seleccionar-nos entre os seus
favoritos clicando na estrela. s
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MSN PORTUGAL Fri, 07 Oct 2022

"As interacoes do contact center podem
fazer ou quebrar uma relacdao como
cliente”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 6,659 IMPRESSIONS 21,173
MUV 846,920

TAGS

[vc_row][vc_column][vc_column_text]O relatério “ State of the Contact Center 2022:
Empowering the Contact Center as a Brand Guardian” descobriu uma lacuna entre o papel
que os operadores de contact center desempenham na perce¢ao da marca e como 0s
gestores apoiam e dao poder a esses mesmos operadores para serem protetores das
marcas.

Em comunicado, a Calabrio, promotora do estudo, destaca que quer os consumidores (97%)
como os gestores de contact center (98%) concordam que a interacdo de apoio ao cliente
tem um impacto na lealdade de um consumidor para com uma marca. A maioria dos
gestores (88%) concorda ainda que a percecdo da marca impacta diretamente as receitas
gerais de uma empresa.

"Sabemos que as interacdes do contact center podem fazer ou quebrar uma relagdo com o
cliente, levando a aumentos ou diminuicdo de receitas”, disse o presidente e CEO da
Calabrio, Tom Goodmanson.

“E fundamental para a lealdade da marca que os operadores se sintam confiantes em tomar
as decisdes certas a qualquer momento. E a forma mais eficiente de melhorar a experiéncia
do cliente é capacitar os operadores do contact center como guardifes da marca”, explica
ainda.
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No entanto, o relatério aponta varias situacdes em que a perce¢dao dos consumidores é
diferente da que os gestores tém.

Apesar da popularidade dos chatbots com IA, quase 80% dos consumidores destacam os
telefonemas como o seu canal de apoio ao cliente preferido. Ja os gestores colocaram-no em
terceiro, atras do email e das intera¢des na internet.

Outro ponto a destacar é que os consumidores consideram que deve-se priorizar o treino
dos operadores (70%) e corrigir as faltas de colaborador (58%), em vez de adicionar canais
como chatbots ou assistentes virtuais.

Relativamente a lealdade, 60% dos consumidores declarou ter mudado de marca devido a
uma ma experiéncia de apoio ao cliente - a maioria abandonando a sua lealdade ap6s duas
experiéncias negativas.

O impacto é tao grande que apenas uma experiéncia negativa recente impacta a percec¢ao. O
consumidor com esse tipo de experiéncia tinha menos de metade da probabilidade de dizer
que os contacts centers estavam a fazer um bom trabalho em qualquer categoria.

Outras lacunas nas interacdes nos contact centers

O estudo identifica outras lacunas significativas entre as experiéncias dos consumidores e 0
que os gestores estdo a pensar:

Disponibilidade dos operadores humanos - 80% dos gestores considera estar a atingir ou
superar as expetativas de acesso a estes operadores. Apenas 37% dos consumidores
concorda;

Resposta rapida - 79% dos gestores acredita estar a atingir ou superar a expetativa. Apenas
45% dos consumidores concorda;

Necessidade de sentirem-se ouvidos e percebidos - 84% dos gestores acredita estar a
conseguir ou a ultrapassar essa expetativa. Apenas 45% dos consumidores concorda.

"As expetativas dos consumidores continuam a crescer, exigindo melhores e mais rapidos
resultados. Aos olhos do consumidor, os contact center ndo estdo a fazer o suficiente para
capacitar os agentes nos canais que tém mais impacto na percecdo da marca", diz o
especialista, Blake Morgan.

O estudo tem como base a resposta de 500 inquiridos dos EUA, Reino Unido, paises
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nérdicos, Austria, Suica e Alemanha, divididos uniformemente entre consumidores e
gestores.

Em colabora¢dao com a Call Center Magazine
Business Case Abilways
Business Case - Cliente Mapfre Assistance

Autoconhecimento e competéncias chave de um manager.
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HUMAN Wed, 05 Oct 2022

RHmais Lisboa, Reditus e Randstad Projeto
NOS em destaque na Semana Internacional
dos Contact Centers 2022

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
MUV 5,000

TAGS

5 Outubro, 2022

A RHmais Lisboa e a Reditus venceram ex-aequo o primeiro prémio do passatempo da
Semana Internacional dos Contact Centers 2022. A entrega do galardao pela APCC -
Associa¢do Portuguesa de Contact Centers decorreu no dia 3 de outubro, na Quinta da
Rainha, em Queluz, no ambito do festival que encerra as comemoracdes da semana
dedicada aos contact centers.

O terceiro lugar foi para a Randstad Projeto NOS, num total de seis finalistas.

Durante a Semana Internacional dos Contact Centers, que se realizou de 10 a 17 de
setembro, as equipas dos contact centers foram convidadas a fazer um video de trés
minutos que mostrasse as atividades desenvolvidas durante esta semana especial. O juri
avaliou a criatividade, a solidariedade e o espirito de equipa.
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A Semana Internacional dos Contact Centers decorre desde 2005 e tem como objetivo
dinamizar o espirito de grupo e promover um sector de relevancia que em Portugal ja
emprega mais de 104 mil pessoas e fatura trés mil milhdes de euros.

A semelhanca das edicdes anteriores, este festival foi um momento de convivio que reuniu
centenas de profissionais dos contact centers.

O evento teve o apoio da Genesys, da Poly e da Happy Work.

De assinalar que a APCC é uma associacdo empresarial constituida por 106 empresas,
representando 12 sectores da economia, com a missdo de desenvolver sustentadamente o
mercado de contact centers em Portugal.
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PONTOS DE VISTA Tue, 04 Oct 2022

RHmais Lisboa, Reditus e Randstad Projeto
NOS sao os vencedores dos Prémios da
Semana Internacional dos Contact Centers
2022

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €107 IMPRESSIONS 341
Muv 13,640

TAGS

A RHmais Lisboa e a Reditus venceram em ex aequo o primeiro prémio do passatempo da
Semana Internacional dos Contact Centers 2022. A entrega do galardao pela APCC -
Associacao Portuguesa de Contact Centers decorreu no dia 3 de outubro, na Quinta da
Rainha, em Queluz, no ambito do Festival que encerra as comemorac¢des da semana
dedicada aos Contact Centers.

Data:

Durante a Semana Internacional dos Contact Centers que se realizou de 10 a 17 de
setembro, as equipas dos Contact Centers foram convidadas a fazer um video de trés
minutos que mostrasse as atividades desenvolvidas durante esta semana especial. O Juri
avaliou a criatividade, solidariedade e o espirito de equipa.

A Semana Internacional dos Contact Centers decorre desde 2005 e tem como objetivo
dinamizar o espirito de grupo e promover um Setor de relevancia que em Portugal ja
emprega mais de 104 mil pessoas e fatura 3 mil milhdes de euros.

A semelhanca das edicBes anteriores, este Festival foi um momento de convivio que reuniu
centenas de Profissionais dos Contact Centers.
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O evento teve o apoio da Genesys, da Poly e da Happy Work.
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A ciberseguranca € uma prioridade para as empresas. O refor¢o do investimento na
protecdo de contra ataques mantém-se apesar da conjuntura atual marcada pela subida dos
custos.

Se havia duvidas, estdo desfeitas. O investimento na area da ciberseguranca é e vai
continuar a ser uma prioridade para as empresas apesar da conjuntura adversa marcada
pela subida dos custos e das taxas de juro. Nem as nuvens da recessao que emergem no
horizonte sdo suscetiveis de alterar o azimute.

“Temos uma profunda mudang¢a em curso que é irreversivel e imparavel”, afirma Carlos
Jesus, Country Manager da Colt Portugal e VP Global Service Delivery da Colt, ao Jornal
Econdmico. Na sua perspetiva, o reforco do investimento na protecao dos ataques vai ndo sé
manter-se como aumentar. “A pandemia tornou ainda mais evidente e premente a
transformacao digital e obrigou as empresas a digitalizar todos o0s seus processos e
negodcios”, justifica. Atualmente, defende, nenhuma empresa pode ignorar a necessidade de
digitalizacdo, dado que dela depende o sucesso e o futuro da sua atividade. “Diria até que, o
aumento de custos veio, inclusive, reforcar esta tendéncia e acelerar ainda mais o processo,
até como forma de limitar o aumento dos custos. Basta pensar no que a implementacdo das
tecnologias inteligentes nos pode proporcionar a nivel de otimizacao de custos e de
aceleracao dos negocios”.

Os indicadores mais recentes publicados pela Gartner e pela PwC corroboram as palavras de
Carlos Jesus. A Gartner prevé que o investimento na seguranca da informacao e na gestao
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dos riscos cibernéticos cresca este ano para os 172,5 mil milh&es de euros em 2022, e que
até 2026 se situe nos 267,3 mil milhdes de euros, atingindo uma taxa de crescimento anual
composta (CAGR) de 11%. Ja a PwC inquiriu varios gestores num estudo recente concluindo
que 69% tenciona aumentar os seus gastos em ciberseguranca ao longo de 2022, contra 55%
em 2021. E mais de 26% referiu que este aumento sera de 10% ou mais.

“O aumento dos custos — explica o Country Manager da Colt Portugal — provoca um
alargamento dos tempos de decisdo das empresas, mas nao um movimento de
desinvestimento, até porque 0s empresarios e 0s gestores sabem o qudo critica é a
transformacao digital para que possam manter e desenvolver os seus negocios, e isto inclui
evidentemente a seguranca das infraestruturas, das redes, das ferramentas, dos processos,
dos dados, dos dispositivos, dos utilizadores.... Um dos principais pilares da transformacao
digital é a ciberseguranca, sem ela nao ha transformacao digital”.

Ndo é diferente a perspectiva de Carlos Vidinha, Principal Solutions Director e Head of Cloud
Infrastructure Services da Capgemini Portugal. Ao Jornal Econdmico, este especialista
comeca por lembrar que muitos analistas de referéncia mundial convergem na estimativa de
que a despesa em ciberseguranca a escala global atinja este ano um valor na ordem dos 150
mil milhdes de ddlares, com uma tendéncia de crescimento de dois digitos num horizonte a
cinco anos, bem longe dos singelos cinco mil milh&ées de ddlares que foram contabilizados
em 2004. “O racional por detras desta evolucdo metedrica — explica — tem as suas raizes na
crescente vaga de digitalizacdo da nossa sociedade, que se reflete transversalmente nos
comportamentos das pessoas, nas operacdes das organiza¢des e nos processos de negocio.
Consequentemente, evolu¢ao semelhante regista a superficie de exposicao ao risco
cibernético, com volumes de dados cada vez maiores, a velocidades crescentes e de maior
diversidade a fluirem em formato digital, garantindo o pulsar critico da sociedade e da
economia”.

O reflexo deste fendmeno, adianta o responsavel da Capgemini Portugal, tem-se vindo a
materializar “de forma proporcional” na proliferacdo das ameagas em numero, frequéncia e
sofisticacao, mobilizando recursos que constituem um fator de risco incontornavel para
organizacdes e individuos, pondo em causa a sua propria existéncia. Nas suas palavras,
“quaisquer cenarios futuros, onde sao incontornaveis desenvolvimentos em areas tais como
a proliferacao do IoT, 5G, Analytics, Al, reforcam a criticidade do risco associado a seguranca
de informacao”.

Perante este contexto e independentemente da conjuntura macroeconémica e geopolitica, é
incontornavel a necessidade do reforco dos investimentos em ciberseguranca. Segundo
Carlos Vidinha, este investimento tem de ser acompanhado e entendido numa ética de
“evolucdo de maturidade, suportada em vetores tais como o crescimento da automatizacao e
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aplicacao de machine learning aos processos de ciberseguranca, adocdo generalizada dos
principios de zero trust architecture, ou da sofisticacdo das técnicas de avaliagdo monetizada
do risco cibernético incorrido por forma a suportar as tomadas de decisao de investimento
nas respetivas medidas de mitigacao.”

Investimento sim, ndo custo

A Warpcom anunciou, em junho, o refor¢o do investimento no sector dos Contact Centers
através da disponibilizacao de uma oferta tecnoldgica completa que maximiza as sinergias
estratégicas com a Evolutio, que lidera o mercado espanhol nesta area. Bruno Goncalves,
Cybersecurity Business Unit Manager da Warpcom, diz ao Jornal Econédmico que a empresa
continua a fazer um trabalho de sensibilizacdo sobre a importancia da ciberseguranca nas
organizacdes. “Agora mais do que nunca, a ciberseguranca deve ser vista como um
investimento e ndo um custo. E este investimento deve ser encarado como algo vital para a
sua sobrevivéncia no contexto atual”, afirma. “Continuamos ativamente a procurar as
solu¢des mais adaptadas as diferentes necessidades das organizacdes e a posicionar-nos
junto dos nossos clientes como parceiros de confian¢a, empenhados em entender o seu
negodcio e os seus desafios no contexto atual”. A Warpcom tem uma ampla rede de parceiros
de software e hardware de primeira linha, conta com escritorios em Lisboa, Porto, Faro,
Funchal e Madrid e uma equipa com mais de 130 pessoas.

Os desafios e escolhos crescem a medida que aumenta a lupa da analise. Bruno Gongalves
lembra a pandemia, a situacdo de guerra na Europa, a instabilidade econdmica generalizada
no mundo, a crise energética e 0s consequentes aumentos no custo de vida no geral como
“algo que todos nos - individualmente - temos sentido diariamente, e que colocam também
uma pressao adicional em qualquer organiza¢do”. A generalidade das organizacdes, salienta,
estd a enfrentar uma nova realidade e a ter que procurar alternativas para, pelo menos,
manterem as receitas e otimizarem os custos operacionais. “E é precisamente por causa
deste contexto que investimentos continuos na ciberseguranca das organiza¢des sao, agora
talvez mais do que nunca essenciais”, afirma, garantindo: “Nesta altura em que as empresas
precisam de se focar para manterem as suas receitas - ou transformarem-se para as
aumentar e otimizarem os seus custos operacionais - ndo podem correr o risco de sofrerem
um incidente de seguranca que comprometa as suas operacdes diarias, a sua marca e os
seus clientes”.

Na mesma linha de analise, Vesku Turtia, Diretor Regional para Iberia da Armis, fala de
empresas a cortar custos, sem beliscar o essencial. “Num mundo hibrido onde a adog¢do de
ativos conectados é exponencial, a seguranc¢a é um dos focos para as administracdes das
empresas. Por essa razao — explica — o investimento em protecao tem de continuar a
aumentar para integrar completamente a tecnologia e seguranca”. A transformacao digital,
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conjugada com a pandemia e a mudanca para o trabalho remoto, acelerou o ritmo de
ligacdo de novos ativos as redes empresariais. Ativos que podem ser geridos, como
portateis, smartphones, smartwatches , ou ndo-geridos, como dispositivos de Internet of
Things industrial (lloT) e tecnologia operacional (OT). O gestor explica que no mundo atual,
temos de ter em conta os dois tipos. Quer se trate de robés em armazéns, maquinas de
ressonancia magnética nos hospitais ou terminais de pontos de venda no comércio, tudo
esta ligado a rede da empresa e, por isso, possivelmente exposto a cibercriminosos.

Até 2025, espera-se que existam aproximadamente 27 mil milh&es de dispositivos Internet of
Things (IoT) ligados, adianta Vesku Turtia. “Estes dispositivos ajudam as empresas a melhorar
a eficiéncia, aumentar a satisfacao dos clientes e mais, para o niumero crescente de ativos
que sao utilizados numa organiza¢ao também aumenta inevitavelmente a superficie de
ataque dos cibercriminosos”. Principal consequéncia? “Se uma empresa ndo esta equipada
para identificar e quantificar o risco e ver onde se encontram as lacunas do seu ambiente, é
apenas uma questao de tempo até que ocorra uma viola¢ao”, conclui. E isso é algo que
ninguém que esteja no negdcio quer.

Artigo publicado no anuario “ Quem é Quem nas TIC em Portugal 2022 “, publicado com o
Jornal Econémico de 30-09-2022 3¢
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