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1. INTRODUCAO

O objectivo dos Prémios APCC 2006 foi premiar as organizacdes que mais se destacaram, nos seus
Centros de Relacionamento com Clientes (CRC), como canal de interacgcdo com os seus clientes e
possiveis clientes.

Foram candidatas aos prémios, todas as organizagdes que responderam ao Benchmarking Contact
Centers Portugal 2006 e que tenham mais de 25 posi¢oes.

Os prémios levaram em consideracao o panorama nacional e dividiram-se em CRC’s especializados,
grandes CRC e os Outsourcers.

As organizacdes que participaram no prémio correspondem ao que melhor se realiza em Portugal
em termos de actividade de Contact Center. Uma das suas preocupacdes é estar focadas na
melhoria continuada. Iniciativas deste tipo identificam onde esta o limite da exceléncia, e ajudam
cada organizacao a se aproximar desse referencial.

Os dados recolhidos serdo mantidos sob total confidencialidade, e serdo utilizados exclusivamente
com fins estatisticos. Esses dados sdo propriedade da organizacdo participante e nao serao
facultados, de forma alguma, a qualquer entidade terceira, sem a necessaria autorizagao escrita.

A informacao sobre o ranking das organizaces e valor total obtido nos referidos prémios so sera
divulgado se houver a autorizacéo escrita de todos os participantes.

A APCC e a IZO Portugal apresentam os seus sinceros agradecimentos a todas as organizacgoes, pela
sua participacao.

Anténio Barros

IZO Portugal
Lisboa
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2. CONFIDENCIALIDADE, TRANSPARENCIA E
OBJECTIVIDADE NA MEDICAO

Os dados apresentados nesta ficha técnica respeitam o compromisso de confidencialidade
assumida.

A APCC e a IZO Portugal esta disponivel para entregar os resultados individuais de uma empresa,
contendo o melhor valor no global e a média global, desde que receba um pedido formal dessa
empresa, na morada indicada, e que este identifique a pessoa a quem a IZO entregara os dados.
Entendemos que cada organizacao deve ter acesso aos seus proprios resultados.

A informacao sobre o ranking das organizacOes e valor total obtido nos referidos prémios s6 sera
divulgado se houver a autorizacao escrita de todos os participantes. O ranking sé sera divulgado por
motivos de transparéncia e para valorizar as organizagdes participantes.

Todos os indicadores foram utilizados da mesma forma na medicdo de cada organizacao.

Os resultados analisados estao baseados nas respostas entregues pelas organizagoes.
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3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada é baseada na metodologia que a IZO SYSTEM utiliza, com muito sucesso,
para a avaliacdo dos CRC das organizagfdes, nos varios mercados onde actua, em especial
Espanha. Este ano, novamente em colaboracdo com a Asociacion Espafiola de Expertos en Centros
de Contacto con Clientes (www.aeeccc.com), entregou os VIl Prémios de Exceléncia Call Center
Ouro, em Espanha. No Brasil, em colaboracdo com a Padrdo Editorial e a revista Consumidor
Moderno (www.consumidormoderno.com.br), entregou o Prémio Padrao de Qualidade em Contact
Center, e o Prémio de Produtos de Tecnologia do Ano.

A metodologia permite avaliar varios aspectos de cada CRC, desde a perspectiva interna de
gestdo, a perspectiva externa do mercado, passando pela perspectiva dos avaliadores perante
uma matriz clara e bem definida.

Utilizaram-se as respostas ao inquérito de benchmarking, 36 na data final de entrega, mais de 500
mystery calls (20 por organizacédo seleccionada) e mais de 280 inquéritos a cidaddos com uma
percentagem de 18% de respostas validas.

O objectivo deste prémio ndo € ter uma representatividade estatistica, uma vez que para um
universo de mais de 100.000 chamadas mensais, seria necessario avaliar cerca de 2.400 chamadas,
para se obter um nivel de confianga de 95%, com uma margem de erro de 2%. O foco foi trabalhar
sobre as tendéncias e niveis de servicos, em termos de qualidade na perspectiva dos clientes e
cidadaos.

A avaliacao final de cada CRC é um resultado ponderado entre os diferentes elementos: 30% do
valor calculado a partir das respostas ao Benchmarking Contact Center Portugal 2006, 40% da
avaliacado média das chamadas mistério ao CRC, e 30% da satisfacao identificada com os Inquéritos
de Satisfacdo a Cidadaos. Desta forma valorizamos todos os aspectos que envolvem um CRC:
operacdes internas, servico oferecido pelos operadores e avaliacdo do mercado. E entdo possivel
construir uma visdo 3602 do Contact Center.
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3.1. Avaliacao de Benchmarking

O Benchmarking contém os elementos que caracterizam cada Contact Center, em:
Dimenséao
Operacao
Recursos humanos
Qualidade
Tecnologia
Custos.

O estudo Benchmarking Contact Centers Portugal 2006 € o primeiro estudo deste tipo, envolvendo sé
0 mercado portugués.

Para este estudo foram contactadas, numa primeira fase, mais de 400 empresas, num universo de
mais de 1000, que tém um ponto de atendimento considerado como atencado ao cliente. A essas
400 empresas foram recolhidas algumas informacdes de classificacao e se estariam interessadas em
participar no estudo, em profundidade.

Considerando as respostas, seleccionaram-se cerca de metade, para recolher mais de 250 itens,
distribuidos em 53 perguntas. Foram recolhidas respostas de 36 organizagdes, até ao dia 11 de
Novembro.

As perguntas do inquérito de benchmarking foram divididas em: perguntas de recolha de
informacgéo, de benchmarking e de dimenséao.

3.1.1. Perguntas de Informacao

As perguntas de informacgédo adicionam valor ao estudo de benchmarking, seja em termos de
caracteristicas de cada CRC, seja em termos de fornecedores.

Estas perguntas ndo foram consideradas, para efeitos de atribuicdo dos prémios, pois servem para
classificar o tipo de actividade, o sector, a empresa, experiéncia, crescimento, previsdes e aspectos
similares.

As perguntas de recolha de informacéo foram:

Ql. Qual é nome da Empresa?

Q2. Qual é o Sector da Operagao em que se engloba a actividade da empresa?

Q3. Qual é a actividade principal do Call Center actual na empresa?

Q5. Qual é o telefone ou telefones principais de atencdo da operagao?

Q6. Qual é a antiguidade actual da operacao e os anos de experiéncia da empresa ho mercado?
Q7. Quaissao os dados de contacto das pessoas de referéncia dentro da empresa

Q8. A empresa fornece servicos de Call Center / Contact Center a terceiros?

Q9. A empresa contrata servigcos de outsourcing para fungdes de Call Center / Contact Center?
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Q11. Qual o departamento da empresa que respondeu ao questionario?

Q12. Quais as 3 principais razdes que levaram ou podem levar a sua empresa contratar servigos de Call
Center em Outsourcing?

Q13. Quais os 3 maiores riscos/dificuldades na contratacéo de servigcos externos de Call Center?
Q14. Quais os 3 principais critérios de seleccao de um prestador de servicos de Call Center?

Q15. Do total de contactos que sao tratados em outsourcing, qual o peso de cada dos seguintes
canais? E qual o peso previsto de cada um dos canais em 20067

Q16. Quais sao as 3 principais funcdes do Call Center instalado?
Q20. Qual é o horario de funcionamento das operacdes?

Q38. Qual o valor anual (valor real do ultimo ano ou orcamentado para este ano) dos gastos
(investimento + custos de operacdo associados) no Call Center?

Q39. Qual a percentagem desse valor que é gasta em tecnologia (hardware, software e servigos
associados)?

Q40. Como deve evoluir os gastos no proximo ano?
Q48. Qual a percentagem meédia de crescimento prevista para cada canal em 20067
Q49. Qual a % de crescimento (em n° de postos de atendimento) prevista para o proximo ano 20077

Q50. Independentemente de recorrer, quais integradores de solugdes para Call / Contact Center
conhece?

Q51. Independentemente de utilizar, quais os fabricantes de Hardware para Call / Contact Center
conhece?

Q52. Independentemente de utilizar, quais os fabricantes de Software para Call / Contact Center
conhece?

Q53. Independentemente de utilizar, quais os fornecedores de Consultoria de Call / Contact Center
conhece?

3.1.2. Perguntas de Benchmarking

As perguntas de benchmarking permitem distinguir as organizacdes, na sua atitude para com o CRC,
na gestdo, na qualidade, nos resultados atingidos, etc.

Nas perguntas fechadas, isto €, nas perguntas de escolha multipla ou de escolha de uma opgédo de
uma lista de valores, e para efeitos calculo de valores para o prémio, atribuiu-se uma pontuacédo a
cada resposta possivel, eventualmente diferente. No anexo A sdo apresentados os valores atribuidos
a cada resposta.

Nas perguntas abertas numéricas, colocaram-se as respostas de todos os candidatos nas mesmas
unidades para poder comparar. Esse foi o valor que entrou para calculo.

Para atribuicdo dos prémios, optou-se por somar os valores de todas as perguntas de benchmarking.
As perguntas de benchmarking foram:

Q17* Quais sdo os 3 principais objectivos na gestdo do call center?

Q24. Qual é a percentagem de operadores com formacao universitaria?
Q25* Existem planos de formacao continua?

Q26* Qual € o numero de horas de formacéao por operador durante um ano?
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Q27* Qual é o indice de rotacédo de operadores do Call Center?

Q28. Qual é a percentagem de promogao dos operadores a outros cargos e responsabilidades dentro
da organizagcao?

Q29. Quais dos seguintes beneficios estdo a disposicao dos operadores e pessoal da organizagdo do
seu call center?

Q30* Quais das seguintes certificacdes tem o Call Center?

Q31* Qual é o processo de monitorizagdo de qualidade dentro do call center?

Q32* A organizacéo dispde de sistema de gravagao de chamadas orientado a gestdo de qualidade?

Q33* Qual é a percentagem de chamadas avaliadas em qualidade dentro da organizagao?

Q34* Qual é o nUmero de monitorizacdes realizadas por operador num periodo determinado?

Q35* Existe sistema de feedback e de reciclagem de operadores vinculado ao sistema de qualidade?

Q36* Existe sistema de sugestdes de clientes e se é levado em conta para futuras modificacdes ou
melhorias dentro da organizacao?

Q37* Realizam-se inquéritos de satisfacao de clientes relacionados com a gestao do call center?

Q41* Das seguintes solucdes e tecnologias, quais possui ha sua organizacao e indique, se conhecer,
qual o fabricante, versdo e ano da mesma.

Q42* Indicadores de servigos de inbound.

Q43. Indicadores de vendas inbound utilizam.

Q44. Indicadores de outbound - telermarketing.

Q45. Indicadores de vendas outbound.

Q46* Indicadores de atendimento web.

Q47. Quais dos seguintes canais de contacto com o cliente s&o ou serdo suportados pelo actual ou

futuro Call Center?

Notas adicionais sobre as perguntas de Benchmarking.

A Resolucdo ao Primeiro Contacto (FCR) n&ao foi considerada pela sua dificuldade de
comparacado em virtude dos diferentes tipos de organizacoes, sectores, produtos, etc. A
avaliacdo desta questdo necessita de uma analise, in loco, com métricas e auditorias
internas, ndo consideradas no prémio.

N&ao foram contabilizadas os tempos de resolucdo de reclamacdes, nem as retencbes de
clientes pergunta.

A pergunta sobre indicadores de vendas foi ignorada pois seria necessario verificar os
comprovativos escritos das respostas apresentadas, ndo considerados no prémio.

Na pergunta Q45, o termo vendas foi considerado como aceitar a proposta apresentada,
nao se verificando se sdo vendas efectivas.

Na pergunta Q46, apenas foi considerada a percentagem de resolugdo. Os tempos de
resposta e de resolucdo apresentados, sdo todos aceitaveis para o canal email. A
componente sobre o canal Chat nao foi considerada pela pouca representatividade das
respostas.

As perguntas marcadas com * foram consideradas perguntas de gestao operacional.
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3.1.3. Perguntas de Dimensao

As perguntas de dimensdo servem para distinguir as calibrar as respostas com as dimensdes dos
CRC’s valorizando os CRC com um maior volume de interaccdes e posicdes, com a dificuldade
acrescida que isso acarreta.

Para efeitos de atribuicdo do prémio, a pontuacao de cada pergunta esta definida numa tabela de
valores que correspondem as melhores praticas: quanto maior € o resultado final atingido, melhores
valores nesta pergunta a organizacdo obtém. No prémio de exceléncia se premeia a pro-atividade,
eficiéncia e eficacia como valores mais criticos e € por isso que nos baseamos numa analise de
melhores praticas. No anexo A sdo apresentados os valores atribuidos a cada resposta.

Estas perguntas corrigem o valor obtido nas perguntas de benchmarking, levando em consideragcao
as dimensbes. Optou-se, entdo, por multiplicar o valor total da componente de benchmarking, por
cada pergunta de dimensao.

As perguntas de dimensao foram:

Q10. Quantos clientes a organizacdo possui?

Q18. Qual é o nimero de centros que a organizagdo possui ao nivel da gestdo do Call Center?
Q19. Qual o numero de postos de atendimento que sdo utilizados em simultaneo?

Q21. Qual é o volume actual da operagao em termos absolutos?

Q22. Qual é o numero total de operadores?

Q23. Qual € o nimero total de pessoal/staff que trabalham na operagédo?

Nota adicional sobre as perguntas de Dimensao

" A pergunta Q21 n&o foi contabilizada pois nem todas as organizag6es disponibilizaram
esses valores. Assumiu-se que o numero de operadores esta indexado a quantidade de
interaccodes tratadas.
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3.1.4. Base de Calculo Benchmarking

O método de calculo para o Benchmarking foi o seguinte:

Somatorio Multiplicacéo de
Perguntas de Valor A X Perguntas de Valor B
Benchmarking Dimenséo

Com ele, se consideram todos 0s valores de perguntas de benchmarking adicionando até o valor
maximo por soma de todos os aspectos.

E se aplica o fator corretor de perguntas de dimensdo para evidenciar a dificuldade de gestdo de
projetos com maior dimensao.

O resultado final atende a:

Valor Total de Benchmarking

Valor A x Valor B | = Resultado Final de Benchmarking
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3.2. Avaliacao de de Mystery Calls

As chamadas mistério permitem realizar uma avaliacdo nas habilidades e atitudes dos operadores,
segundo um critério detalhado, uniforme e mensuravel.

Foram desenhados cenarios individuais por sector, a realizar em cada chamada mistério (mystery
call). Cada cenario levou em consideracao os produtos ou servigos disponibilizados, sendo sempre
iguais em empresas concorrentes. Cada cenario foi testado antes de ser considerado valido.

Foram utilizados os seguintes nimeros de telefone para realizar as mystery calls: 218 161 570, 961 321
173 e 912 222 737.

As 20 mystery calls foram divididas em: 5 faceis, 10 médias e 5 dificeis.

= Nos cenarios faceis, o “cliente” realiza uma pergunta em que a informacédo que procura
€ muito simples e esta imediatamente disponivel.

= Nos cenarios de dificuldade média, o “cliente” ndo é muito claro na informacdo que
pretende, obrigando que o operador seja pré-activo na indagacao das necessidades do
cliente.

* Nos cenarios dificeis, o “cliente” opde-se a solucao apresentada pelo operador. O
operador deve contra argumentar, acrescentando valor, ou propor nova solucéo
recolhendo mais informacéo.

Foram ignoradas todas as mystery calls que se mostraram inadequadas a classificagcdo apresentada
acima, ou onde houve falha técnica na ligacdo, ou que foram realizadas para o numero de
atencdo ao cliente errado.

A metodologia de mystery calls ndo permitiu a avaliacdo de CRC’s em que é necessario ter nimero
de cliente. Nesses CRC’s, ndo hé& interactividade sem esse numero. De facto, s&do CRC’s totalmente
focados na base de clientes dessas organizacdes, sendo CRC’s de contacto restrito. Esta situacado
limita o acesso dos cidadaos ao CRC, assim como chegar telefonicamente a organizacao.

Cadigo: | FT_PRM2006_02 Prémios APCC 2006 - Ficha Técnica Data: 21/11/06

Propriedade da 1ZO Portugal.
Edicdo: 02 Proibida qualquer reproducéo, distribuicdo ou comunicagdo publica, sem autorizagdo Pagina 11 de 29
por parte da 1ZO Portugal.



apccf)

associagao
portuguesa de
contact centers

Prémios APCC 2006

3.2.1. Matriz de Avaliacao de Mystery Calls

73

120 PORTUGAL

Foi usada a seguinte matriz na avaliacdo de cada mystery call, onde s&do apresentados os itens de
avaliacdo, com respectivos pesos relativos e as notas descritivas que compde cada item.

Acolhimento 0,250
Protocolo Identificagcéo do Operador 0,250
10% Personalizac&o 0,250
Finalizagao 0,250
Articulacao 0,250
Voz Volume 0,250
10% Velocidade 0,250
Entoacao 0,250
Gestao da Ligagcao 0,200
9 Gestao das Esperas 0,200
Gzeg(t)z.o Gestéo das Transferéncias 0,200
Escuta Activa 0,200
Deteccao de Necessidades 0,200
Segurancga e Confianca 0,143
Empatia e Envolvimento 0,143
. Sorriso 0,143
Agt;;:e Amabilidade / Cordialidade 0,143
Férmulas de Cortesia 0,143
Concentragao 0,143
Linguagem 0,143
Procura Activa da Solucao 0,091
Proposta Ajustada 0,091
Agregacao de Valor 0,091
Objeccgobes 0,091
_ Argumentacao Sincera 0,091
Soélé(st/oao Apresenta Nova Proposta 0,091
Agregacéo de Valor relativamente a Concorréncia 0,091
Respeito pela Concorréncia 0,091
Pro-activo em “Fechar a Venda” 0,091
Apresenta Proximos Passos 0,091
Ficou Esclarecido/Resolvido 0,091
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Cada nota descritiva tem um valor 1 se a avaliagao € positiva, 0 se a avaliagcdo é negativa, e NA se
nao é possivel avaliar durante a chamada (deste jeito se evitam valoracdes subjetivas sujeitas a
interpretagdes pessoais segundo critério do analista focando muito melhor o erro produzido). O valor
de cada item € a média das notas descritivas que o compdem e que foram avaliadas. Se um dos
item é avaliado como NA (Ndo aplica) seu peso relativo se distribue entre os restantes items do seu
mesmo grupo de maneira proporcional.

3.2.2. Base de Calculo para as Mystery Calls.

O valor atribuido a mystery call € a soma de todos os itens, considerando o peso de cada um, ou
seja, de acordo com a seguinte formula:

Valor final de Protocolo X | Peso Relativo 10% A
Valor final de Voz X | Peso Relativo 10% B
Valor final de Gestéo X | Peso Relativo 25% C
Valor final de Atitude X | Peso Relativo 25% D
Valor final de Solugao x  Peso Relativo 35% E

Valor Total Mystery Calls

A+B+C+D+E  =Valorfinal de Mystery Calls
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3.3. Inquéritos de Satisfacao a Cidadaos

Os inquéritos telefénicos a cidadaos permitem percepcionar a imagem que a empresa esta a deixar
no mercado. Esta imagem néo se resume ao CRC, que era o que pretendiamos avaliar. A imagem
gue a organizacdo tém no mercado inclui o servico de fornecimento, a imagem dos produtos em si,
0s precgos, o prestigio, entre outras caracteristicas nao relacionadas com o CRC. Por isso, as respostas
encontradas serviram apenas para calibrar os resultados obtidos pelas mystery calls.

A amostragem dos inquéritos ndo foi realizada aos clientes efectivos das organizacoes.
Foram ignorados todos os inquéritos realizados a menores de idade.

Realizaram-se 287 inquéritos a cidadaos, escolhidos ao acaso a patrtir das listas telefénicas de Lisboa,
Linha de Sintra e Linha de Cascais, tendo-se obtido 51 respostas validas. A taxa de respostas validas
foi de 17,77%.

3.3.1. Base de Calculo para os Inquéritos a Cidadaos.

O nivel de satisfacao final que foi calculada como sendo o numero de vezes que foi referenciada
positivamente sobre o total de vezes que foi referenciada.

Houve, portanto, varias organizagcdes com um nivel de satisfacdo de 100%, sendo que todas elas
tiveram varias respostas positivas.

Valor Total Inquéritos de Satisfacao

N° de vezes referenciada positivamente / ) ] )
= Valor Final Inquéritos de Satisfacao

N° total de vezes referenciada uma companhia
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4.PREMIOS PARA AS ORGANIZACOES

O objectivo é premiar as organizagdes com:

= melhor gestdo operacional

= melhor servico prestado

= maior nivel de satisfacao de clientes
para as categorias

1) CRC Especializado

2) Grande CRC.

4.1. Melhor Gestao Operacional

A gestao operacional avaliou, considerando a realidade de cada Contact Center, os melhores
indicadores obtidos, baseados nas respostas ao inquérito de Benchmarking.

A Melhor Gestdo Operacional foi atribuida a organizacao, da sua categoria, que teve melhor valor
nas perguntas de gestao operacional, calibradas com as perguntas de dimensao.

Para atribuicAo dos prémios, procedeu-se a um célculo semelhante ao realizado para a
componente do benchmarking. Nesse sentido, somaram-se 0s valores de todas as perguntas de
gestdo operacional e multiplicou-se o valor encontrado, por cada pergunta de dimens&o.

Vgestao operacional = Somatorio das perguntas de gestdo operacional

4.2. Melhor Servico Prestado

O prémio de melhor servigo prestado foi atribuido a organizacao que obteve a melhor média, nas 20
mystery calls, segundo os parametros e pesos apresentados, valor esse que foi corrigido com o valor
dos inquéritos. Faz sentido a avaliacdo interna, mas também a avaliacdo dos clientes finais, e € com
as duas componentes que se define um bom servico. Esta avaliacdo é baseada na metodologia
CEM, de visdo 360° do CRC.

O valor final para Melhor Servigo Prestado calculado com a seguinte férmula:

Vservi(;o prestado = mestery calls * Vinquéritos
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4.3. Melhor Satisfacao Final de Clientes

O prémio de melhor satisfacao final de clientes foi atribuido a organizagdo que apresentou indices
de satisfacdo mais elevados, considerando as caracteristicas do CRC e pesando fortemente os
inquéritos a cidadaos. Uma melhor gestdo operacional reflecte-se claramente na satisfagdo dos
clientes, ndo se devendo considerar apenas a imagem da organizagdo, o valor de marca, etc.
Trata-se de valorizar, com o benchmarking, a forma como cada organizagcdo pode conseguir
melhores resultados com seus clientes.

O valor final para Melhor Satisfagao Final de Clientes foi calculado com a seguinte formula:

Vsatisfagéo final de clientes = Vbenchmarking * 0,1 + Vinquéritos * 0,9

4.4 Melhor CRC

O prémio melhor CRC 2006 foi para a organizagao que teve melhor valor final que, tal como foi dito
acima, € um resultado ponderado composto por:

= 30% do valor calculado da componente de Benchmarking
»  40% da avaliacado média das chamadas mistério
»  30% da satisfacao identificada com os Inquéritos de Satisfagdo a Cidadaos.

O melhor servigo influi claramente na satisfacao final dos clientes e também na propria gestao
interna. Todavia, a melhor gestdo ajuda a conseguir melhor servico, o que €&, efectivamente,
comprovado com os resultados finais respondidos pelos clientes. Contudo, temos esta distribuicdo
gue é a que internacionalmente se vem adoptando nos diferentes prémios realizados pela 1ZO ou

outras organizacdes, nos diferentes mercados mundiais.

O valor final para Melhor CRC foi calculado com a seguinte férmula:

Vmelhor = Vbenchmarking * 0,3 + mestery calls * 0,4 + Vinquéritos * 0,3

4.5 Melhor Outsourcer

N

Num campeonato a parte, foram considerados os Outsourcers, dadas as suas caracteristicas
particulares. A avaliacédo dos outsourcers foi baseada no Benchmarking.

A nao utilizacdo de chamadas mistério e de inquéritos a cidadaos, prende-se com a diversidade de
servicos que estas empresas prestam. De facto, os outsourcers véem-se influenciados pela politica de
qualidade dos seus clientes. A tendéncia € participar e envolver directamente o cliente e, baseados
na sua boa gestao e recursos utilizados, conseguir melhores resultados. Por isso focou-se o prémio na
gestao de operacdes e na contribuicdo positiva para melhorar a imagem da industria na sociedade,
diferenciando-o do prémio de servico.

Vmelhor outsourcer — Vbenchmarking
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5. CRONOGRAMA

A primeira fase de selec¢cdo do Benchmarking, composta por inquéritos telefénicos, iniciou-se em
final de Junho e prolongou-se até ao fim de Agosto. O inquérito foi composto por 9 breves perguntas
sobre a estrutura e organizacdo do Contact Center, e interesse em participar no estudo de
benchmarking.

A segunda fase iniciou-se, em seguida, no final de Agosto, envolvendo a distribuicdo da aplicacao
de recolha do inquérito, por email e sucessivos contactos telefénicos, para obtencao das respostas.
A recolha de dados prolongou-se até ao dia 10 de Novembro.

Em meados de Setembro, comecaram as mystery calls, ainda sem receber as respostas das
organizacbes ao benchmarking. Esta actividade prolongou-se até ao inicio de Novembro. Os
inquéritos decorreram em simultdneo, uma vez que se realizavam depois das 17h30.

A entrega dos prémios foi realizada em 15 de Novembro de 2006.

Task Mame Start Finizh June [ July | August September| October [ November | Decem

1 Telemarketing 19 Inguérito Mon 19-06-06  Fri 25-03-06

2 Telemarketing 2° Inguérito hon 28-08-06  Fri10-11-08

3 Recolha de Respostas Thu 31-08-06 Fri10-11-06

4 MWy stery Calls MWon 18-09-06 | Tue 07-11-08

2 Inguéritoz a Cidaddos Mon 18-09-06  Tue O7-11-08

B Apresentacio dos Prémios  Wed 15-11-06 Wed 15-11-06
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6. VENCEDORES E FINALISTAS

Os vencedores foram:

Melhor CRC 2006
Melhor Outsourcer 2006

Categoria: Grande CRC
Melhor Gestdo Operacional 2006
Melhor Servico Prestado 2006

Melhor Nivel de Satisfacdo Final de Clientes
2006

Categoria: CRC Especializado
Melhor Gestao Operacional 2006
Melhor Servico Prestado 2006

Os finalistas foram:

Prémio
Melhor CRC 2006

Cédigo: | FT_PRM2006_02

Organizacao

Vodafone

Teleperformance Portugal

TMN
Montepio

Vodafone

CTT

Banif

Organizagao
AR Telecom
Banif

BPI

Caboviséao

CTT

EDP Distribuicao
Galp Energia
Montepio Geral
PT Comunicacoes
Sonaecom

TAP

TMN

Vodafone
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Recebeu o prémio

Paulo Tainha

Joao Cardoso

Ana Coelho
Nuno Cavilhas

Paulo Tainha

Luis Andrade

Manuel Diogo Neto
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Prémio
Melhor Outsourcer 2006

Categoria: Grande CRC

Melhor Gestao Operacional 2006

Melhor Servigo Prestado 2006

Melhor Nivel de Satisfacdo Final de Clientes

2006

Categoria: CRC Especializado

Melhor Gestdo Operacional 2006

Melhor Servigo Prestado 2006
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Prémios APCC 2006

Organizagéao

3C - Customer Contact Center

Contact
INTERACTIVA/Dm6
PT Contact

Reditus Il - Telecomunicacdes
Teleperformance Portugal

BPI

EDP Distribuicao
Montepio Geral
PT Comunicacoes
Sonaecom

TMN

Vodafone

Banif

CTT

AR Telecom
Caboviséao
Galp Energia
TAP
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7.RELATORIOS

Os resultados do estudo de Benchmarking serdo disponibilizados em relatérios, onde cada questao é
analisada. Existem dois tipos de relatdrios: o relatério do estudo e relatério detalhado para cada
organizacao.

7.1. Relatério do Estudo

O relatdrio resumo apresenta os resultados globais, resultantes da analise de todas as respostas.

Este relatério apresenta os melhores valores obtidos assim como as médias, sempre respeitando a
confidencialidade dos dados. Portanto, ndo sera indicada qual a melhor organizagcdo para cada
questao. Apenas os melhores valores e as médias.

Este relat6rio é distribuido gratuitamente, aos participantes do estudo.

7.2. Relatorio Detalhado para cada Organizacao

Adicionalmente ao relatério do estudo, cada organizacdo podera encomendar a 1ZO Portugal, um
relatério detalhado, com os seus dados e a sua posicAo comparativamente ao panorama geral e
do sector, em cada questao.

Este relatdrio apresenta informacéao valiosa no momento de tomar decisdes, pretendendo dar uma
perspectiva do Contact Center, utilizando toda a informacao recolhida sobre a organizagcao, assim
como o conhecimento e experiéncia da IZO a nivel internacional.

Este relatdrio € composto pelos seguintes itens:
= Relat6rio geral detalhado;

= Relatério de comparacédo da organizagdo com o mercado e sector, sempre que
esteja garantida a confidencialidade dos dados das outras organizacdes;

=  As Melhores Praticas do mercado;
= As Melhores Praticas Internacionais em Gestao de CRC’s;
= Recomendacdes de Melhoria para 2007.

As organizacdes deverdo entrar em contacto com a APCC ou a IZO Portugal para obter indicacdes
adicionais. A entrega deste relatério realizar-se-a com 0s responsaveis da organizagao, numa sessao
de aproximadamente duas horas, onde serao analisados os resultados obtidos.
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O interesse da APCC, e da IZO Portugal, € melhorar sempre estes procedimentos, com vista a serem
mais rigorosos e que sejam ferramentas que auxiliem as organizacdes na sua procura da exceléncia.

Caso as organizacdes queiram colocar as suas questdes ou deixar as suas sugestdes, facam-no,

preferencialmente, por email.

Os contactos da APCC sao:

Morada
Telefone
Email
Web

Av. D. Pedro |, n°® 194, 2750 - 786 Cascais
(+351) 214 416 965

geral@apcontactcenters.com

www.apcontactcenters.com

Os contactos da IZO Portugal sao:

Morada
Telefone
Email Prémio
Web

Contacto
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ANEXO A — PONTUACAO DAS RESPOSTAS

Neste anexo, apresentam-se as pontuacdes atribuidas a cada resposta fechada.

Valorou-se os valores NS/NR com o valor da pior resposta, para nado beneficiar o facto de nao
responder, mas também ndo penalizar demasiado o facto das empresas ndo querem responder a
algumas respostas.

Na tabela seguinte, apresentam-se as pontuacdes atribuidas a cada resposta, as perguntas de
benchmarking de resposta fechada:

Q17. Quais s&o os 3 principais objectivos na gestdo do call center?

1. Eficiéncia operacional (maximizar a utilizacdo dos recursos e o n° de contactos efectuados). 0,900
2. Reducéo de custos. 0,800
3. Rapidez na resposta ao cliente. 0,900
4. Qualidade na resposta ao cliente. 1,000
5. Eficacia dos contactos (ex: vendas realizadas nos contactos outbound, questdes resolvidas no 1° 1,100
contacto inbound).

6. Cobertura do ciclo de relacionamento do cliente. 1,200
7. Acompanhar a evolugao tecnoldgica. 0,800
8. Outra. 1,000

Q24. Qual é a percentagem de operadores com formacao universitaria?

1. Menos de 1% dos operadores. 1,000
2. Mais de 5% dos operadores. 1,100
3.NS/NR 1,000
4. De 1,01% a 5% dos operadores. 1,050

Q25. Existem planos de formacao continua?

1. Dentro da organizacgao pelo proprio pessoal. 1,000
2. Contratam formacdes externas que apoiam as internas. 1,100
3. Realizam somente formagdes externas. 1,000
4. Nao existem planos de formagao continua nem existirdo. 0,800
5. Nao existem planos de formagao continua mas vai existir. 0,900
6. NS/ NR 0,800
Q26. Qual € o numero de horas de formacéao por operador durante um ano?

1. Nao ha formacgéao por operador. 0,500
2. De 1 a5 horas por ano. 0,700
3. De 6 a 10 horas por ano 0,800
4. De 11 a 25 horas por ano. 0,900
5. De 26 a 50 horas por ano. 1,000
6. Mais de 50 horas por ano. 1,100
7.NS/NR 0,500

Q27. Qual é o indice de rotacdo de operadores do Call Center?

1. Rotacéao nula. 1,500

2. Entre 1% e 5% de rotagao. 1,200

3. Entre 5,01% e 15% de rotac&o. 1,000
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4. Entre 15,01% e 25% de rotacao. 0,800
5. Mais de 25% de rotacéao. 0,500
6. NS/ NR 0,500

Q28. Qual é a percentagem de promocéao dos operadores a outros cargos e responsabilidades dentro da
organizacio?

1. N&o houve promocdes. 0,500
2. Nao ha possibilidade de promover o operador do call center. 0,000
3. Até 5% dos operadores foram promovidos neste periodo. 1,000
4. Entre 5,01% e 10% dos operadores foram promovidos. 1,200
5. Mais de 10% dos operadores foram promovidos. 1,500
6. NS/ NR 0,500

Q29. Quais dos seguintes beneficios estdo a disposicdo dos operadores e pessoal da organizacado do seu call
center?

1. Transporte (transporte colectivo, ajuda nas despesas, etc.): 0,100
2. Comida (refei¢des, cantinas, ajudas nas despesas, etc): 0,100
3. Pagamento de estudos externos e/ou universitarios: 0,100
4. Actividades de lazer: 0,100
5. Cuidado de criancgas (infantario): 0,100
6. Actividades de grupo: 0,100
7. Nao existem beneficios a disposicdo dos operadores. 0,100
8. Outros. 0,100
Q30. Quais das seqguintes certificacdes tem o Call Center?

1. ISO 9001/2000 0,100
2. EFQM 0,100
3. Six Sigma 0,100
4. Norma CRC 0,100
5. COPC 0,100
6. Outra 0,100
7. Nao possui nenhuma certificagao. 0,000
8. Esta em processo de certificacao de: 0,050

Q31. Qual é o processo de monitorizacdo de qualidade dentro do call center?

1. Nao se realizam monitorizacdes de qualidade. 0,000
2. Realizam-se somente monitorizagdes internas. 0,500
3. Realizam-se monitorizagdes internas e externas. 1,000
4. Realizam-se somente monitorizagcdes externas. 0,750

Q32. A organizacgao dispde de sistema de gravacao de chamadas orientado a gestdo de
qualidade?

1. N&o se possui sistema nem se vai possuir no futuro. 0,000
2. Nao se possui sistema mas esta a ser estudada a sua aquisicao. 0,300
3. Possui-se sistema de gravacao interno sem avaliagcao de qualidade. 0,500
4. Possui-se sistema de gravacao interno com avaliagédo de qualidade. 1,000
5.NS/NR 0,300

Q33. Qual é a percentagem de chamadas avaliadas em qualidade dentro da organizacdo?

1. Entre 0,01 e 0,5% das chamadas. 0,950

2. Entre 0,51 e 1% das chamadas. 0,975

3. Entre 1,01 e 2% das chamadas. 1,000
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4. Mais de 2% das chamadas. 1,025
5.NS/NR 0,950

Q34. Qual é o niumero de monitorizacdes realizadas por operador num periodo determinado?

1. N&o se realizam monitorizagcdes por operador; somente a nivel de servigo. 0,000
2. Entre 1 e 3 monitorizages por operador. 0,500
3. Entre 4 e 6 monitorizagcdes por operador. 1,000
4. Mais de 6 monitorizacdes por operador. 1,500
5.NS/NR 0,500

Q35. Existe sistema de feedback e de reciclagem de operadores vinculado ao sistema de

qualidade?

1. N&o existe. 0,000
2. Existe mas nao esta organizado. 0,500
3. O feedback realiza-se individualmente em funcédo das necessidades dos operadores. 0,750
4. O processo de feedback e reciclagem faz parte do Plano de Qualidade e Formacédo da empresa. 1,000
5.NS/NR 0,500

Q36. Existe sistema de sugestdes de clientes e se é levado em conta para futuras modificagdes ou melhorias
dentro da organizacdo?

1. Nao existe sistema de sugestdes dentro da organizacao. 0,000
2. Existe mas nao sao canalizadas através do Call Center. 0,300
3. Recolhem-se sugestdes mas nao se pdem em pratica. 0,000
4. Existe plano de sugestdes integrado com o sistema de gestdo de qualidade e melhoria na 1,000
empresa.

5.NS/NR 0,300

Q37. Realizam-se inquéritos de satisfacdo de clientes relacionados com a gestdo do call center?

1. N&o se realizam inquéritos de satisfagao. 0,000
2. Realizam-se mensalmente. 1,200
3. Realizam-se cada 2 meses. 0,900
4. Realizam-se cada 3 meses. 0,800
5. Realizam-se 2 vezes ao ano. 0,600
6. Realizam-se anualmente. 0,300
7. Realizam-se ocasionalmente. 0,100
8. NS/ NR 0,100

QA41. Das seguintes solugdes e tecnologias, quais possui ha sua organizacao e indique, se conhecer, qual o
fabricante, versdo e ano da mesma.

1. Central ACD 0,100
2. CTl 0,100
3.IVR 0,100
4. Marcador Preditivo 0,100
5. CRM 0,100
6. Software de Atendimento 0,100
7. Gravagéao Digital 0,100
8. WorkForce Management 0,100
9. Sistema de Backup 0,100
10. Business Intelligence 0,100
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A pergunta seguinte refere-se aos canais implementados e o interesse/prioridade para implementar.

O valor foi encontrado multiplicando a prioridade pelo valor atribuido ao canal.

Q47. Quais dos seguintes canais de contacto com o cliente sdo ou serdo suportados pelo actual ou futuro Call
Center?

Prioridade

N&o tem nem ha planos para implementar 0,000
Ja implementou 1,000
Ir& implementar no prazo de 1 ano 0,500
Tem interesse em implementar mas ndo sabe quando 0,250
Canal

A. Vozinbound (recepcao de chamadas) 0,100
B. Voz outbound (realizacdo de chamadas) 0,100
C. IVR (atendimento interactivo automatico) 0,090
D. e-mail (envio e recepcao de emalil) 0,100
E. web colaboration (utilizacdo da internet assistida por um operador) 0,090
F. fax (envio e recepcao de fax) 0,050
G. carta (envio e recepcao de correio) 0,025
H. sms/mms (envio e recepgcdo de sms/mms) 0,075

Na tabela seguinte, apresentam-se as formulas de calculo para cada resposta, as perguntas de
benchmarking de resposta aberta consideradas:

Q42. Indicadores de servicos de inbound.

1. Nivel de atendimento (percentagem de atendimento a cada 100 chamadas recebidas) — valor Somar
médio do ultimo trimestre:

2.  Nivel de servico (percentagem de atendimento em menos de 20 Seg. a cada 100 chamadas Somar
atendidas) — valor médio do ultimo trimestre:

3. Resolugao ao primeiro contacto (percentagem de chamadas resolvidas em um Gnico Ignorar
contacto, por cada 100 atendidas). Sistema de medi¢cao da resolu¢gdo ao primeiro contacto - valor

médio do ultimo trimestre:

4. Resolucao de reclamacobes — tempo em dias de resposta com solugcao valida para o cliente Ignorar
(valor médio ultimo trimestre):

5. Chamadas com sucesso de retencdo a cada 100 chamadas recebidas (valor médio ultimo Ignorar
trimestre):

Q44. Indicadores de outbound - telermarketing.

1. Chamadas realizadas para atingir um contacto util (valor médio dltimo trimestre): 2/Valor
2. Trabalha-se s6 com base de dados de cliente ou o provedor participa do processo de marcagao N/A

na eleicdo dos contactos validos? (Especificar Metodologia):

3. Ha restricdes no processo de ligacdes a clientes (em determinado horario, um cliente que ja foi N/A
contactado e indicou ndo estar interessado, etc) - Especificar metodologia:
4. Se houver processo de cobranca indicar racio de cobranca por cada 100 tentativas: Ignorar

Q45. Indicadores de vendas outbound.

1. Vendas activas: Racio de vendas por cada 100 chamadas efectuadas (valor médio ultimo Somar
trimestre):
2. Realizam cross selling? — explicar metodologia e percentagem de vendas cross selling por cada Somar

100 chamadas de vendas realizadas (valor médio ultimo trimestre):
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Q46. Indicadores de atendimento web.
1. Especificar tipo de resposta no atendimento web: N/A
2. Tempo médio de resposta de e-mail recebido: Ignorar
3. Tempo médio de resolucdo de peticdo do cliente: Ignorar
4. Percentagem de resolucao sobre total de e-mails recebidos: Somar
5. H& atendimento via chat? Sim: tempo médio ou outro indicador: Ignorar

= Na pergunta Q42 ndo se contabilizou a Resolugcdo ao Primeiro Contacto (FCR), pois ndo foi
detectado um processo de medicao que consideremos valido, em muitas das organizagdes; nao
foram contabilizadas os tempos de resolucdo de reclamacdes, nem as retencdes de clientes.

= Na pergunta Q44 foi dado um peso maior ao numero de chamadas para atingir um contacto Uutil,
por ser uma questdo fundamental para o (ndo) desgaste do mercado Outbound; ndo foram
contabilizadas as cobrancgas.

= Na pergunta Q45, o termo vendas foi considerado como aceitar a proposta apresentada, nao se
verificando se s&o vendas efectivas.

= Na pergunta Q46, apenas foi considerada a percentagem de resolugdo. Os tempos de resposta e
de resolugédo apresentados, sdo todos aceitaveis para o canal email. A componente sobre o canal
Chat nao foi bem compreendida, pelo que nao foi possivel considerar as respostas.

Na tabela seguinte, apresentam-se as pontuacgdes para cada resposta, as perguntas de dimensao
consideradas:

Q10. Quantos clientes a organizac&o possui?

1. Menos que 100. 0,700
2. Entre 100 e 999 cientes. 0,800
3. Entre 1.000 e 9.999 cientes. 0,900
4. Entre 10.000 e 99.999 cientes. 1,000
5. Entre 100.000 e 1.000.000 cientes. 1,300
6. Mais de 1.000.000 clientes. 1,500
7.NS/NR 0,700

Q18. Qual é o numero de centros que a organizacao possui ao nivel da gestdo do Call Center?

1.1 centro. 1,000
2. 2 centros. 1,025
3. 3 centros. 1,050
4. Mais de 3 centros. 1,100
5.NS/NR 0,900

Q19. Qual o numero de postos de atendimento que sado utilizados em simultdneo?

1. De 1 a 10 postos. 0,950
2. De 11 a 25 postos. 0,975
3. De 26 a 50 postos. 1,000
4. De 51 a 100 postos. 1,025
5. De 101 a 250 postos. 1,050
6. Mais de 250 postos. 1,150
7.NS/ NR 0,900

Q22. Qual é o numero total de operadores?
1. De 1 a 20 operadores. 0,950
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2. De 21 a 35 operadores. 0,975
8. De 36 a 60 operadores. 1,000
9. De 61 a 120 operadores. 1,025
10. De 121 a 300 operadores. 1,050
11. Mais de 300 operadores. 1,100
12. NS/ NR 0,900

Q23. Qual é o numero total de pessoal/staff que trabalham na operacao?

1. 1 dnica pessoa. 0,975
3. De 2 a 5 pessoas. 1,000
2. De 6 a 15 pessoas. 1,025
3. De 16 a 30 pessoas. 1,050
4. Mais de 30 pessoas. 1,100
5.NS/NR 0,950
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ANEXO B — RESULTADOS FINAIS: MAXIMOS E MEDIAS

Neste anexo, apresentam-se as melhores pontuacdes e a média de pontuacdes obtidas, pelas

organizacdes candidatas aos prémios, em cada aspecto do Prémio.

Melhor CRC 2006 83,55%
Melhor Outsourcer 2006 64,51%
Categoria: Grande CRC
Melhor Gestdo Operacional 2006 87,81%
Melhor Servigo Prestado 2006 86,91%
Melhor Nivel de Satisfacdo Final de Clientes 97,62%
2006
Categoria: CRC Especializado
Melhor Gestao Operacional 2006 48,29%
Melhor Servigo Prestado 2006 88,22%
Melhor Nivel de Satisfacdo Final de Clientes -
2006
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Valor Medio

58,38%

56,76%

72,05%
67,29%
69,25%

37,90%
82,71%
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