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AR O FUTURO CONSUMIDORES E CLIENTES
58 mil O novo Podemos Na Alemanha, Os dados
pessoas ja simulador personalizar ainformacao 530 0 Novo
descarrega- de pensoes a oferta \ sobre ;_:etrc'nleo.
ram a app permite a cada pessoa. asalide E preciso
que permite saber quais | calcular a reforma No entanto, a realidade pertence a cada cidadao, | transforma-los em
os tempos de espera nas | de carreiras desde 1980, | atual é fazé-lo com que decide se, quando informacao (til, tendo
urgéncias dos hospitais, | o que significa que base em pessoas com eaquemcede osdados | em conta as limitagdes
o que acrescenta pressao | 95% das situagdes determinados habitos meédicos. Em Portugal de privacidade, sempre
do lado dos servicos contributivas estao e comportamentos é o contrario dentro da leieem
do Ministério digitalizadas Ana Paua Marques Steven Braskeveldt concorréncia leal
Henrique Martins Rul Fiolhaks Admingstradon da NOs CEQ doGrupo Ageas Portisgal Fernando Resina da Sha
Presidente dos SPMS Presidente do Instituto da Seguranga Social 6o da Vieira de Almeida & Associados
Novos desafios Cliente exigente e pouco fiel a marcas obriga a resposta rdpida e servico de exceléncia
5 l . . t d
“Hoje, o consumidor espera um servigo de exceléncia”, disse Ana Rita Pereira, diretora-executiva para o Sector Publico da Micresoft, no quinto debate do projeto, na sede da Impresa
mais bem informado e, por isso. mais  elevado d partida, pelo que aexperién- e Fm mas de contacto com os clientes
T -.Fr’\TI“I.‘\ FERRAQ AT l VA R exigente, “Ninguém quer ésperarmais  cia tem de ser “interativa, envolvente uTn'I \w G i p'lk- tem @
Fota NUNO FOX doque 30 segundos para ser atendido ¢ com solugio num sé contacto”. Para
O F U TU RO por telefone, nem maisdo que Sa9mi-  este responsivel, e apesar de 80% dos  Ainda assim, u.[m'(.l “Portugal tema
aposta no servigo nuros presencinlmente”, diz Ana Rita  contactos com a instinviglo que dirige  oportunidade de colocar-se no centro
a0 cliente & cada vez B sscroioh Pereira. “Se falarmos de servigos pi-  serem ji digitais (em 2010 eram 50%),  da Europa, modernizando-se e apro-
mais uma realidade Expresso e Microsoft  blicos, interagir com duas pessoas éo  a tecnologia ¢ fundamental, mas ndo  veitando a recuperagio pds-crise”.
para as empresas juntaram-se este ano para  limite para a insatisfagio”, acrescenta.  dispensa a voz humana (atendimento
de todos 05 se discutir as pn"m:ipais questdes telefdnico — o centro de contacto da Legislagio corre
res e dimensies, Os tecnoldgicas para as PME  nyaliodneia artificial Seguranga Social foi renovado e tem gpede ga tecnalogia
gestores ji percebe- € as grandes empresas, em Seis  gord chave capacidade para atender & mil chama-
ram que esta pode debates. Em junho falaremos das por dia) e o atendimento presen- A interaglio com o cliente através de
ser uma estratégia sobre a captagio de talentos.  Paradar respostaao nivel de exigéneia,  cial. “Temos de ajustar a respostaaos  diferentes pontos de comacto levanta
potenciadora de receita e, em simulti- Saiba mais e reveja os debates  a introducfio da tecnologia é essencial  milhdes de clientes que temos. com  questdes de privacidade e de protecio
neo, de redugio de custos em ages de em wiww.expresso.pt  para “criarantomatizagio, jormadasde  perfis muito distintos”, salienta, de dados, um tema na ordem do dia,
marketing ¢ de publicidade. “Ha um decisio simples ¢ dgeis, ¢ para poten- Muitos e muito diferentes sio tam-  com a entrada em vigor do Regula-
potencial de duplicagio de vendas com ciar 0 envolvimento com as marcas™,  bém os clientes do Ministério da Sad-  mento Geral para a Protegio de Dados
um contacto mais personalizado, com acredita a responsivel da Microsoft. A E também aqui a tecnologia estia  (RGPDY, que aconteceu ontem. “A evo-
o crossefling, ete... a0 mesmo tempo hiperpersonalizacio ea prmnwdade r a diferenca na capacidade de  lugio da reenologia leva a mudangas
que o ‘passa-palavra’ se torna a ferra- haseno histdrico de rel resposta. Henrigue Martins diz que "o quea leitem de tentar regular”, afirma
menta de marketing mais forte”, revela  de responsdveis do sector publicoe  toou no cruzamentode fontes deinfor-  Portal do SNS, langado em 2006, éuma  Fernando Resina da Silva. O advogado
Ana Rita Pereira, privado na sede do Expresso. Mode-  magio, a inovagio e a integragiodeser-  montra do Servign Nacional de Sadgde  lembra que hd, em Portugal ¢ na Euro-
para o Sector Publico rI.l Microsoft  rado por Ricardo Costa, diretor-geral  vigos serio elementos diferenciadores.  que, até entio, os cidadios ati-  pa, um excesso de legislacio, “que estd
Portugal. O desafio para as organiza-  de Informagio da Impresa, o painel  “A Inteligéneia Artificial serd a pe¢a  nham visto™ A imrodugiio das receitas  a arrasar o continente europeu face a
gbes ¢ eonseguir “redesenhara jornada contou com a presenga de Ana Paula  tecnoldgica chave™, conclui Ana Rita  eletrdnicas & ourra inovagio que o pre-  outros locais do mundo”, No entanto,
de decisio dos clientes™. Se, hi uns  Marques, administradora da NOS, Pereira, “As teenologias trazem gran-  sidente dos servigos partilhados desta-  para o séeio da Vieira de Almeida &
anos, o consumidor esperava pouco  Fernando Resina da Silva, sécio da  desvantagens ao atendimento”, reforga  ca pela sua releviincia no contactocom  Associados, a regulamentagiio para a
de uma relagio comercial, hoje o nivel  Vieira de Almeida & Associados, Hen-  Ana Paula Marques, E esta é, paraa o cliente, A campanha contra o consy-  protegio de dados é um bom exemplo
de exigéneia estd no wopo da pivhmide.  dgue Marting, presidente dos Servigos  administradora da NOS, uma questio  mo elevado de sal foi adicionada em  de legislagio que deve ser aproveitada.
“0 apoio ao cliente evoluiu de uma  Partilhados do Ministério da Sadde, fundamental para ir de encontro ds  rodapé nas cerca de 830 mil receitas 0 RGPD ndio ¢ uma novidade, mas
simples transacio para uma filosofia de i iullla is, pr e:-,i dente do Insn’luw necessidades do chente. “Teenologias  eletrdnicas enviadas nos dltimos seis  representa a uniformizagio de regras
sueesso. Hoje, oeo nidor espera um como Machine Learning permitem an-  meses, sendo “uma forma de contacto 2 nivel europeu e é uma oportunida-
servigo de excelém reforga. tecipar falhas e evitar mids experiéncias  muito mais eficaz e de baixo custo™. de dnica de transformar os dados em
A diretora executiva da Microsoft fa- para o cliente”, exemplifica. No entanto, ¢ apesardea teenologia  informagio Gtil fienta. “E também
Tava durante o debate “0s Novos Desa- “E preciso saber gerir aexpectativa®,  estar a ser bem aproveitada em I"HJr um grande desafio na relagio com o
fios dos Consumidores e Clientes™, que  telefdnica é cada vez mais reduzida por  acrescenta Rui Fiolhais. Na Seguranga cliente”, reforga Ana Paula Marques.
reuniu, esta quarta-feira, um conjunto  parte de quem compra. O cliente estd  Social, o grau de impaciénea é muite  preciso adeguar 0 produtos, servigos ecomania fexpresi.impresa. pt
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