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Webinar: Impacto da inovacao na fase de contingéncia

949 considera que novas ferramentas adotadas

nos Contact Centers vieram para ficar

As inovacdes processuais e tecnoldgicas introduzidas nas operagdes de
Contact Centers, durante este periodo de contingéncia, deverdo
manter-se numa fase pds-pandemia. A convicgao € partilhada por Carla
Marques, Country Manager da Intelcia Portugal, José Paulo Delgado,
Country Manager da Konecta Portugal, Pedro Miranda, Diretor Geral da
SIBS Processos e Antdnio Bico, CEO da Zurich Portugal, oradores que
participaram hoje no terceiro webinar da Associacao Portuguesa de
Contact Centers (APCC) sobre os “Procedimentos dos Contact Centers
nesta fase de contingéncia: Que impacto nas relagdes entre empresas
e clientes”.

Durante esta iniciativa, que contou com o apoio da GoContact, foi
realizado um inquérito online, no qual 94% dos inquiridos respondeu
que foram introduzidos novos procedimentos nas suas operagoes
durante esta época de confinamento, sendo que 55% afirmou que
estas irao permanecer no futuro e 39% fez saber que talvez possam
manter-se num periodo pds-Covid 19. O recrutamento online, o e-
learning, , a utilizagao massiva da cloud, do chat e do selfservice sao
apenas alguns exemplos das ferramentas introduzidas, desde margo,

nos Contact Centers. Recorde-se que grande parte desta tecnologia ja



existia, mas a sua utilizacdo era ainda residual. Agora, parece ter vindo
para ficar.

Todos os oradores afirmaram também que se registaram grandes
mudancgas nos Contact Centers nestes ultimos dois meses e que, no
futuro, podera vir a existir um blending entre teletrabalho e trabalho
presencial. Para ja, estd a ser preparado um regresso faseado as
empresas, tendo sempre em conta as recomendacgoes da Direcdao-Geral
de Salude e a manifestacao da vontade dos colaboradores em retornar

aos Contact Centers.

No que diz respeito a variagdao do volume de automacao neste periodo
de teletrabalho, 31% considera que houve um crescimento bastante
significativo e 33% diz ter havido um aumento da automagao, mas com
pouco significado. Por Ultimo, quanto a percecdo dos clientes
relativamente ao servigco prestado em teletrabalho, 58% dos inquiridos
fez saber que os clientes manifestaram nao sentir qualquer diferenca
na prestacao do servico dos Contact Centers e 41% sublinharam

mesmo que os clientes manifestaram um maior agrado.

A Industria dos Contact Centers em Portugal conseguiu colocar em
teletrabalho mais de 90.000 Colaboradores, mantendo nas instalagdes
apenas cerca de 10% dos seus Recursos Humanos, cumprindo estes
todas as condicbes de distanciamento social, protecao e rigorosa
higienizacdao. Estas profundas transformacdes, operadas em prazos
muito curtos, trouxeram significativas alteracdes, no modo de
funcionamento das operagdes, ao nivel do recrutamento e selegao, da
formagao de Agentes e de equipas, do controlo e gestdao de Key
Performance Indicatores (KPIs) ou da seguranca da informacdao. Para
0 sucesso das operacoes de Contact Centers em trabalho remoto,
muito contribuiram as inovagdes introduzidas e o recurso a

ferramentas de automacao.



A Associacao Portuguesa de Contact Centers conta ja com 92
Associados, dos mais relevantes setores da economia nacional, como
a Banca, os Seguros, as Telecomunicacdes, a Energia, o
Desenvolvimento Tecnoldégico, o Comércio, a Consultoria, a
Distribuicdo Postal, a Saude, a Seguranca, a Assisténcia em Viagem e

o0 Setor Social.
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