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Para onde es
a evoluir o servico
de apoio ao cliente?

ta

Apesar dos avancos tecnologicos existentes com os agentes virtuais, a inteligéncia
artificial e os assistentes de voz robotizados, a interacdo humana no atendimento
continua, e vai continuar, a ser imprescindivel. O servico de apoio ao cliente deve
ser encarado como uma alavanca do negdcio e ndo como um centro de custos.

Aproximar o mercado portugués
e espanhol, debater as oportunida-
des, os desafios, as experiéncias e
as aprendizagens que se podem fa-
zer da realidade dos dois paises na
area do servigo ao cliente foi o
grande objetivo do 1.° Encontro
Ibérico de Customer Service reali-
zado pela GoContact, uma tecno-
légica portuguesa que possui um
software de contacr center basea-
do na cloud, que conta com mais
de 250 clientes e 4,5 milhdes de in-
teragOes por mes.

Cascais foi o local escolhido
para iniciar estes encontros ibéri-
€os, que contaram com a partici-
pagdo de mais de 50 empresas dos
dois paises, incluindo operadores
de telecomunicacoes, fornecedores
de recursos humanos e prestado-
res de servigo.

Rui Marques, CEO de GoCon-
tact, deixou o convite aos presen-
tes para a edigao do proximo ano
que se realizard em Madrid.

O presidente do conselho de ad-
ministragao da Fundagao Luso-Es-
panhola, José Anténio Silva e Sou-
sa, abordou o caminho conjunto
que hd a percorrer entre Espanha e
Portugal e a importincia de os dois
mercados saberem tirar proveito
das sinergias e complementarida-

des da geografia, da organizacio e
das suas visdes do mundo.

Ha 2.000 empresas espanho-
las em Portugal e 600 portuguesas
em Espanha. Niimeros que espe-
lham a importéncia e a represen-
tatividade dos dois mercados que,
quando combinados, possuem
uma populagio de 56 milhoes de
pessoas. “Quando um empresario
pensa em expandir as suas opera-
¢des de Espanha para Portugal ou
vice-versa, estd a cometer um erro.
Nao se trata de uma expansdo mas
de um processo de internacionali-
zag¢do. Sao mercados com realida-
des diferentes, mas com muitos
pontos de interacao semelhantes”,
explica o presidente da Fundagao
Luso-Espanhola.

Voz com inteligéncia

artificial

A inteligéncia artificial (IA) e o
machine learning vio mudar por
completo o mundo como o conhe-
cemos. Isaac Herndndez Vargas,
country manager da Google para
a Ibéria, referiu que a GoContact é
partner tecnoldgico da Google. O
gestor vaticina que nos proximos
10 anos “ndo existirdo linhas de
codigo que nao tenham embebidas
inteligéncia artificial e algoritmos
de machine learning”.

O country manager da Google
para alberia explicou que estdo a
trabalhar a inteligéncia artificial e
o machine learning em trés areas.
Como melhorar a experiéncia do
cliente? Como ajudar o agente hu-
mano, que vai continuar a ser fun-
damental nos préximos anos, pro-

porcionando-lhe mais contexto,
mais inteligéncia e mais funciona-
lidades para melhorar o atendi-
mento aos clientes, a0 mesmo tem-
po que se consegue reduzir o custo
da interagdo com o cliente.

O que se estd a fazer é munir o
agente virtual de mais inteligéncia,
evitando que faga perguntas desne-
cessarias e dotando de mais capa-
cidade de analisar e entender con-
versacdes mais abertas. Toda a in-
formacdo recolhida pelo agente
virtual é fornecida ao agente huma-
no, quando intervenha, de formaa
poder dar uma resposta mais asser-
tiva para finalizar a interagio com
o cliente.

Andlise ao

mercado nacional

E em Portugal? Em que fase de
desenvolvimento se encontra o
mercado e os centros de contacto?
O estudo “Caracterizagdo e Ben-
chmarking da Atividade de Con-
tact Centers em Portugal 20197,
realizado pela everis em parceria
com a Associagdo Portuguesa de
Contact Centers (APCC), fez o
perfil do mercado nacional. Jodo
Ferreira, partner da everis, expli-
cou que do ponto de vista de ope-
ragdes ha uma diminuigio dos re-
sultados operacionais, da eficién-
cia e da eficdcia daquilo que € pos-
sivel fazer. Ao mesmo tempo assis-
tiu-se a um grande aumento dos
custos relacionados com os recur-
sos humanos, que tiveram reflexo
no aumento dos custos operacio-
nais. Para complementar este cir-
culo virtuoso, o mercado esta a ser

losé Francisco Rodriguez, presidente da AEERC
coin Rui Marques, CEO de GoContact e Jorge Pires,
antigo secretario-geral da APCC.

inundado por um conjunto de no-
vas tecnologias que permitem in-
troduzir novas funcionalidades em
areas como a resposta interativa
de voz (IVR), passar a voz para
texto e a inteligéncia artificial.

Esta realidade fez com que as
operagOes mais simples sejam ge-
ridas em self-care, enquanto as in-
teragdes mais dificeis de solucio-
nar passam para o atendimento
personalizado do contact center.

Quando se recorre a um servi-
¢o de atendimento ao cliente de
uma qualquer empresa, o que a
pessoa procura é ter eficiéncia e
eficicia, que a sua necessidade seja
solucionada. Nio é relevante se es-
tio a falar com uma maquina ou
COm uma pessoa, sempre € quan-
do solucionem a sua necessidade.

Jodo Ferreira deu como exem-
plo as aplicagdes que as pessoas
usam no seu dia a dia e a forma
como as querem utilizar para so-
lucionar problemas ou comunicar
com as empresas.

A maioria das pessoas envia
véarias mensagens de WhatsApp
diariamente. Fazé-lo para um ne-
gbcio € a proxima tendéncia. As
empresas vao ter de se ajustar a
esta realidade. Os negécios estio
a preparar-se para responder via
WhatsApp.

Maquina vs.

atendimento humano

Os avangos da tecnologia no
mundo dos centros de contacto sao
inegaveis. H4 uma preocupagao
com a automatizag¢io de processos,
a robotizagio e a forma como vao
impactar no centro de contacto.

José Francisco Rodriguez, presiden-

te da AEERC (Asociacion Espafio-
la de Expertos en la Relacién con
Clientes), disse que, no ano passa-
do, em Espanha, era expectavel ha-
ver uma substituicdo do agente hu-
mano por assistentes virtuais nos
servigos de apoio ao cliente, mas no
seu éntender, a realidade é diferen-
te. “A velocidade de integragio da
tecnologia como substituto do
agente humano nio tem a velocida-
de que se poderia esperar.”

O representante espanhol do se-
tor identificou alguns desafios que
se colocam aos centros de contacto
espanhdis. As tecnologias aumen-
tam a sua fiabilidade, ndo cometem
tantos erros COmo antigamente, mas
a tecnologia deve adaptar-se aos pe-
didos dos clientes. Os clientes ndo
sd0 s6 millennials. O primeiro desa-
fio diz respeito a uma maior trans-
versalidade da industria, em que for-
necedores e tecnologia vio ter de
conjugar mais esforcos do que fize-
ram até a0 momento.
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Um segundo desafio estd rela-
cionado com as pessoas. Como
atrair talento para responder em
novos canais ao cliente. Sera difi-
cil encontrar perfis totalmente ade-
quados para esta realidade, pelo
que serd necessario dar formagao
interna para que as pessoas sejam
importantes e diferenciem as mar-
cas junto dos clientes.

O dltimo desafio identificado
pelo presidente da AEERC é a sus-
tentabilidade do modelo de negé-
cio. Amortizar tecnologia e um site
custa muito, preparar e formar
equipas para tirar o melhor pro-
veito das novas tecnologias tam-
bém. E necessario procurar mode-
los de sustentabilidade de forma a
uma empresa ser capaz de investir
com alguma seguranga e que exis-
ta um retorno do investimento.

Faltam agentes para

os centros de contacto

A visdo portuguesa dos desafios
do mercado foi dada por Jorge Pi-
res, antigo secretario-geral da
APCC. Segundo ele, a principal bar-
reira existente resulta do sucesso
que a industria estd a ter em Portu-
gal. O setor cresce ¢, a0 mesmo
tempo, 0 pais vive uma situagiao
muito proxima do pleno emprego,
o que faz com que exista dificulda-

de em recrutar, em selecionar e em
reter talento.

“Comega a ser dificil recrutar
em Lisboa e no Porto. Hi centros
de contacto a nascerem um pouco
por todo o pais e esta é uma situa-
¢ao condicionante do crescimento”,
diz Jorge Pires. Segundo ele, o setor
fez um grande trabalho e esfor¢o em
aumentar a digitalizacio das opera-
¢oes, conseguindo que uma parte si-
gnificativa da operacio fosse feita
por maquinas. Como o mercado
estd crescer, também houve um au-
mento da contratacao de pessoas.

Mais importante do que mudar
a imagem junto da opinido piblica
€ o problema de mudar interna-
mente a forma como as empresas
olham e entendem a fungio do cen-
tro de contacto. O servigo de aten-
dimento ao cliente é uma drea de
grande importancia para o negdcio
que nio pode ser encarada como
um mero centro de custos. “E uma
ferramenta importantissima para o
sucesso das empresas e enquanto
ndo se mudar esta visio, vai conti-
nuar a ser o parente pobre das or-
ganizagGes, na qual ndo se investe
o suficiente e nao se preocupa mui-
to com a contratagao de pessoas, 0
que é extremamente perigoso quan-
do ndo se consegue contratar recur-
sos para estas dreas.”

Sustomer
Service da lberdrola
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A voz dos gestores

de servicos de apoio

ao cliente

Os desafios dos servigos de
apoio ao cliente foram apresenta-
dos por quatro responsaveis de
customer service de grandes em-
presas. Manuel Solé, head of Cus-
tomer Service da Iberdrola, subli-
nhou a importincia de ter uma
equipa propria, bem formada e re-
munerada em consonancia com as
suas responsabilidades.

“Estes profissionais sdo a pri-
meira linha de resposta ao cliente
quando surgem dividas ou insatis-

0 gue mais me chamou a atenc3e foi

a naturalidade com que 2 Google st a abordar
o tema da voz e ¢ machine learning, e estes
dispositivos ndo serdo substitutos da interacae
humana, mas um complemento importante.

0 mais chamative deste evento foi a postura

¢ a visao com a qual a GoContact se posiciona
no mercado. A divuigacdo das solucdes é feita
com uma aposta mais centrada na operagdo,
nas funcionalidades, do que na tecnologia. Isto
& responder as necessidades reais dos clientes.

Ha trés aspetos que foram abordados no evento
e gue foram de grande interesse. O primeiro foi
a velha guestdo entre oulsourcing e nio
outsourcing. 0 segundo tema esta relacionado
com guem deve ser o proprietario da tecnologia
utilizada nos diversos outsourcings. Por dltimo,
o tema da tecnologia pura e a importancia

do atendimento humane versus o atendimento
da maguina. Na minha opinido, a ideia nio

¢ de todo substituir as interacdes humanas

por maguinas, porque esse contacto continua

a ser muito valorizado pelas empresas.

0 tema da voz estd na ordem do dia. E um
pouce mais do que sé a voz, é também

a interacao homem vs. maquina. Estas
tecnologias estde a acelerar muito nos dltimos
anes, como a voz, enfre oulras, e gue vio
mudar a forma como o ser humano comunica.
0 facto de se terem abordado estes temas

em varios painéis mostra que é um assunto

na ordem do dia.

fagdes. O servico de apoio ao
cliente deve ser diferenciador, por-
que tem a oportunidade de fazer a
melhor ponte de ligagdo entre o
cliente e a empresa, dando a aten-
¢do exigida pelo cliente e garantin-
do a sua continuidade na empresa,
garantido faturagdo.”

O gestor da empresa de ener-
gia espanhola conclui referindo
que por estes Motivos, “o customer
service ndo pode ser visto como
um centro de custos mas como
uma alavanca do negécio”.

A intervengao de Silvia Gayo
Bellido, diretora de Customer Ser-

vice e Telemarketing na Axa Espa-
nha, esteve orientada no mesmo
sentido. No servigo de apoio ao
cliente da seguradora em Espanha;
“todas as pessoas sdo colaborado-
res da Axa e, por acaso, trabalham
nesta area do apoio ao servigo do
cliente como poderiam trabalhar
noutro departamento.” Para a res-
ponsavel espanhola € importante
reter pessoas especializadas que se-
jam capazes de solucionar os pro-
blemas dos clientes. “Sao estes pro-
fissionais da seguradora que co-
nhecem exatamente o que 0 OSSO
cliente procura e como podem res-
ponder para o deixar satisfeito.”

As duas empresas portuguesas
representadas neste painel foram
0s CTT e a NOS. Os Correios de
Portugal estiveram representados
por Jodo Sousa, gestor que inte-
grou recentemente o conselho de
administragdo dos CTT. A questdo
colocada nio se prendeu com os
recursos humanos, mas com a tec-
nologia para o contact center. Uma
empresa com a dimensio dos CTT
deve ter essa tecnologia na nuvem
ou ter uma instalagdo prépria den-
tro de casa? Jodo Sousa nio se de-
cantou por uma solugio especifi-
ca, porque “cada empresa possui
as suas necessidades e especificida-
des”, mas sublinhou que o merca-
do quer-se flexivel, muito orienta-
do ao custo, o facto de estar na nu-
vem traz uma flexibilidade na
abordagem do prego que permite
ndo s6 aceder a esta ferramenta
como democratizar o acesso a es-
tas ferramentas as médias e peque-
nas empresas”.

Tiago Ribeiro, responsivel
pela estratégia de desenvolvimen-
to do negdcio corporate da NOS,
referiu que apesar dos muitos
avangos tecnoldgicos que os dis-
positivos de voz estdo a ter, para a
lingua portuguesa e para a realida-
de do mercado nacional, nio traz
o nivel de integracao seamless que
se pretende. “E necessario melho-
rar e aperfeigoar essa tecnologia.”

O responsavel pela estratégia
de desenvolvimento do negécio
corporate refere que os desafios do
atendimento ao cliente NOS sao
transversais a todos os setores, mas
existem algumas especificidades de
negdcio para as diferentes ofertas
no retalho, na satide ou na banca,
$0 para citar alguns exemplos. Era
necessario criar um ponto tnico de
contacto que fizesse a agregac¢do
da interagdo com o cliente. A so-
lugdo de contact center as a servi-
ce disponibilizada pela NOS as-
senta na solugdo da GoContact.




