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CONTACT CENTERS
DE UM CENTRO DE CUSTOS A UM CENTRO
DE PROVEITOS

JOAO LOBO DUARTE

Gestao de Produto PT Prime

No atual contexto de crise em que nos
deparamos com consumidores cada vez mais
informados e exigentes, estar atento as suas
alteracbes de comportamento e dispor dos
meios adequados que garantam time to
market sao aspetos criticos para a criacdo de
valor e garantia de um elevado nivel de

servico.

O conceito de servico prestado € hoje visto
numa perspetiva abrangente, envolvendo
todas as fases de contato do cliente com a
organizacao. Servicos e produtos cada vez
mais sofisticados implicam uma estratégia
mais elaborada de acompanhamento do

cliente.

A interacdo dinamica com o cliente, a
abrangéncia, flexibilidade e integracao
meios de

dos miuiltiplos interacao

disponiveis, possibilitam melhorar a
experiéncia do cliente, incrementar o seu
nivel de satisfacao e fidelizacao, potenciar
ganhos de produtividade e ampliar

oportunidades de negadcio.

PT Prime

Dezembro 2011

Os clientes tém hoje a expetativa de poder
comunicar rapida e facilmente com as
organizages via telefone, aplicacbes moveis,
e-mail, SMS, Chat, Web e redes sociais. Os
Contact Centers atuam como integrador dos
diversos pontos de interagdo com o cliente,
tornando-se no meio de comunicagao

preferencial e agregador dos diversos canais.

Um ponto de contacto tinico e permanente

e Atendimento uniformizado e
consolidado, possivel pela fusao dos
meios classicos com os novos baseados
na Internet, adequado a diferentes perfis
e necessidades de clientes;

e Exposicao da organizacao, seus produtos
e servicos em diferentes e acessiveis
canais de interacgao: telefone e fax; SMS e
aplicacbes moveis; chat e email; website

ou pagina da empresa nas redes sociais.

Atendimento célere e eficiente

A integracao com dados de CRM potencia

uma interacao colaborativa com o cliente

mais eficiente e personalizada:

e Utilizacao de todo o histérico de contatos
e/ou as op¢des dos clientes em novos
contactos;

e Definicdo de prioridades no atendimento,
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de modo a efetuar o encaminhamento
das solicitacées de cliente, canal de
origem ou o nivel de interatividade no
website da empresa;

e A definicdo do perfil do cliente a partir do
seu modelo de interacao com a

organizacao, permite categorizar 0s
clientes em segmentos e configurar
abordagens adequadas a diferentes

segmentos.

Otimizacao de recursos unificados em

ambiente distribuido

e Organizacao das equipas de atendimento
em funcao:

- dos segmentos de negécio - B2C ou B2B -

permitindo adaptar a abordagem de

comunicagdo e/ou a utilizacdo de ferramentas
de suporte ao atendimento direcionadas ao
respetivo segmento;

- da distribuicao geografica, permitindo

adaptar o atendimento em funcao da lingua

do cliente/interlocutor;

e Organizacao da rececao de documentos
enviados pelos clientes, tais como faxes
ou emails, garantindo que essa

documentacao é imediatamente

associada a um historico de interacdes do
cliente com a empresa;

e Utilizacao de palavras-chave do contetido
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de e-mail como base para a aplicacdao de
regras seletivas de encaminhamento;

e Utilizacdo de sistemas de interactive
Voice Response (IVR) para automatizacao
de encaminhamento de contatos ou
prestacao de informacao.

e Utilizacao de numeracao diferenciada por
campanha de outbound (DDlIs especificos
por campanha) permitindo feedback
direto do cliente e a medicao imediata do

retorno.

Torna-se necessario, neste sentido, assegurar
uma abordagem consistente e abrangente de
servico, independentemente do canal de
comunicacdo. A otimizagao de um sistema de
atendimento integrado permite conjugar
processos e recursos para gerir toda a

comunicacdo com elevada rapidez e eficacia.

Numa economia global, cada vez mais
suportada em rede, a evolu¢ao das
organizacOes e das suas estruturas classicas
de atendimento para modelos funcionais
suportados em plataformas mais flexiveis e
eficazes, permite alcancar a competitividade
desejada, implementar novos modelos de
negécio e enderecar novos mercados,
eliminando qualquer barreira que possa estar

associada a dimensao ou localizacao dos

mesmos.
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O mercado ja reconhece hoje que as atuais
solucdes de atendimento em plataformas
hosted (alojadas em operadores) alcancaram
um nivel elevado de maturidade, através de
ofertas no modelo pay as you go, sem
necessidade de investimento inicial. Estao
baseadas em solucdes técnicas de mercado,
adaptadas  para  enderecar  qualquer
necessidade e dimensdo de cada empresa -
desde dois até centenas de agentes -
adequando-se a fase de desenvolvimento em
que cada uma se encontra e permitindo o
crescimento  de qualquer servico de
atendimento em sintonia com o percurso

evolutivo de cada atividade.

Desta forma, quando analisados de modo
integrado com a estratégia global da
organizacao, os Contact Centers
habitualmente vistos como centros de
custos, passam a destacar-se como centro

gerador de proveitos.

Conhecendo as necessidades com que se
deparam hoje as organizagdes, assim como as
suas prioridades de otimizacao de processos
e maximizacdo de recursos nas areas de
atendimento, a PT Prime disponibiliza
solucdes avancadas de comunicacbes para

Contact Center que permitem integrar o state
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of art da tecnologia para responder as

especificidades de cada organizacao.

No universo das ofertas de comunicagdes
unificadas da PT

GlobalPhone Contact Center assume um

Prime, o servico
papel de destaque neste tipo de solugdes.
Disponibiliza funcionalidades avancadas de
Contact Center, respondendo integralmente
aos desafios acima apresentados, através da
integracao  de  diversos  canais de
comunicacao (telefone, aplicacdes méveis, e-
mail, SMS, Chat, Web e redes sociais), num
interface Unico de atendimento, com
ferramentas que permitem assegurar de
forma flexivel todo o controlo por parte do
cliente.

Num modelo comercial pay as you go, a
oferta apresenta total flexibilidade para
suporte de pontos de atendimento dispersos
geograficamente, bastando para tal, ter
conectividade IP/internet e um qualquer
meio de comunicacdo de voz (rede fixa,
moével, VolP). Permite ainda que, qualquer
elemento da organiza¢do possa fazer parte de
processos de atendimento, possibilitando
maior proximidade do cliente com experts na

organizacao.

A experiéncia e know how consolidados ao

longo dos anos, posicionam a PT Prime como
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parceiro preferencial no desenho,
operacionaliza¢do e consultadoria de servicos
de Contact Center, que possibilitam as
organizacbes desenvolver a sua atividade

indo ao encontro as necessidades dos seus
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clientes, com base em planos de acao
estruturados e otimizados a nivel de
processos, recursos, custos e tempos de

implementacao.

Este texto estd escrito ao abrigo do novo Acordo Ortogrdfico
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