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“A Chronopost International
esta presente em Portugal
desde 1997 e é um parceiro
privilegiado do setor
empresarial para entregas

expresso de mercadorias em
todo o territério nacional, bem
como para mais de 230 paises.“

Case Study:
Chronopost

Desafio
- Profissionalizar o Contact Center com uma solugao tecnoldgica
- Capacitar os agentes com uma aplicagdo completa e de facil utilizagao
- Aumentar o controlo sobre os indicadores do Contact Center
- Fornecer informagao relevante e em tempo real aos supervisores

- Otimizar o atendimento e os workflows do Contact Center

Solucao
- Instalagao de um IPBX para toda a organizagao
- Implementacado do GoContact em duas localizagdes
- Fornecimento de voz Inbound e Outbound, Smart Scripting, Tickets e médulo avangado de IVR

- Press to Callback e Press to Voicemail para gerir picos nas chamadas

Resultados
- Otimizagdo dos fluxos de trabalho com a utilizagdo de mailboxes inteligentes
- Melhoramento da gestdo dos estados das encomendas com um “Agente Virtual”

- Conhecimento aprofundado de todas as interagdes com os clientes, numa visao Omnicanal
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“Assegurar a resposta e

a qualidade dos servicos
prestados aos clientes sao
pilares fundamentais para o
sucesso da Chronopost.“

& e post

Transportar
melhores experiéncias
de atendimento

A Chronopost International estd presente em Portugal desde
1997 e é um parceiro privilegiado do setor empresarial para
entregas expresso de mercadorias em todo o territdrio nacional,
bem como para mais de 230 paises.

A empresa € uma filial a 100% do Grupo GeoPost, a holding
para o mercado CEP (Courier Express Parcels) da La Poste, e
a sua estratégia passa pelo reconhecimento da Chronopost
como a empresa de referéncia do transporte expresso até 31,5
kg para Portugal e para a Europa, nos segmentos B2B e B2C. A
inovacéo e a liderancga tecnoldgicas sao fatores de diferenciacdo
que assumem um papel vital nesta estratégia e na relagdo de
exceléncia que a Chronopost tem com os seus clientes.

A importancia estratégica
do Contact Center

Assegurar a resposta e a qualidade dos servicos prestados
aos clientes sdo pilares fundamentais para o sucesso da
Chronopost. Neste contexto, o Contact Center tem um papel
muito preponderante e ativo, ndo s6 No apoio aos clientes mas
na garantia da qualidade e de uma experiéncia de atendimento
positiva e Unica, fatores que se refletem diretamente na
satisfagao dos clientes.

Um dos grandes objetivos era por isso a profissionalizagdo do
Contact Center com a introdugao de tecnologia que permitisse,
por um lado, controlar os indicadores fundamentais e, por
outro, tomar decisdes com base nesses indicadores com vista
a melhoria continua da eficiéncia e aumento da satisfagao dos
clientes.

Desta forma, e para garantir uma experiéncia de atendimento
de exceléncia, era necessario encontrar uma solugdo moderna
e gue conseguisse ser flexivel e ao mesmo tempo abrangente
em termos de funcionalidades. Depois de analisadas as varias
alternativas, a Chronopost optou pelos atributos apresentados
pela solucdo da GoContact.
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“Desta forma, a Chronopost
consegue obter informacéo
concreta sobre quem liga, o
porqué de estar a ligare o
tratamento que é feito a cada
interacao.”

Habilitar o Contact Center
com o GoContact

Com a GoContact, a Chronopost conseguiu desenvolver uma estrutura de Contact Center mais
adaptada as necessidades do seu negdcio. A solucéo de Contact Center foi implementada em duas
localizagdes, Porto e Lisboa, para linhas Inbound e Outbound. Estes canais sao utilizados para gestao
de pedidos e encomendas, mas também para um acompanhamento que a Chronopost faz aos seus
clientes.

Paralelamente a solugdo de Contact Center, foi também implementado um IPBX em toda a
organizagao, permitindo desta forma o encaminhamento das chamadas do Contact Center para as
extensbes do IPBX. Assim, é possivel garantir que os clientes falam sempre com a pessoa certa, em
qualquer departamento da Chronopost.

Jaaimplementacaodasolugdode Contact Center permitiu algumas melhorias, ao nivel do FrontOffice
e do BackOffice, comoa tipificagdo das chamadas, o que veio possibilitar ndo sé a quantificagdo como
a qualificacdo das mesmas. Desta forma, a Chronopost consegue obter informagdo concreta sobre
quem liga, o porqué de estar a ligar e o tratamento que é feito a cada interacdo. Toda esta informacao
é rastreada através de relatdrios em tempo real, possibilitando a gestores e supervisores uma gestao
do Contact Center e das suas equipas mais fundamentada e apoiada em dados e informacgao.

Numa perspetiva de melhoria dos workflows e do servico ao cliente, a implementagdo de
funcionalidades como IVR, smart scripts, click to voicemail e press to callback teve um papel muito
relevante. A introdugdo destas funcionalidades veio ndo sé melhorar o cumprimento dos SLA's da
empresa, como a gestdo de picos nas chamadas para o Contact Center.




“Ao facilitar o trabalho dos
varios intervenientes do Contact
Center, é possivel que estes

se foquem exclusivamente no
atendimento e na resolucao das
interacoes.”

Mais recentemente, foram ainda introduzidas duas funcionalidades, um maddulo de Tickets e um
“Agente Virtual”. A funcionalidade de Tickets veio agilizar os fluxos de trabalho que passaram de
uma otica de email mais tradicional para a utilizagdo de mailboxes inteligentes, que permitem
otimizar significativamente os workflows no Contact Center. Por outro lado, o “Agente Virtual”, &
um modulo avancado de IVR que foi desenvolvido e integrado com as aplicagdes internas da Chro-
nopost, para permitir que os clientes sejam informados sobre o estado das suas encomendas, sem
que seja necessario interagir com um agente. S3o este tipo de solugdes que permitem ao Contact
Center da Chronopost florescer e melhorar de forma muito significativa as interagbes com os seus
clientes.

Alavancar recursos e
resultados

Para solidificar todo o sucesso que a Chronopost tem tido no mercado portugués, a inovagao e
a lideranga em termos de tecnologia continuam a ser dois fatores fundamentais na estratégia
empresa.

A GoContact tem vindo a colaborar com a Chronopost em todo este processo, garantindo um
conhecimento mais aprofundado do Contact Center, da qualidade dos servicos e dos seus clientes.
Estes fatores, juntamente com o refinamento dos fluxos de trabalho, a melhoria da gestdo dos
recursos e a introdugao de novas funcionalidades, permitem alavancar toda a informacéao recolhida
para aperfeicoar de forma continua o atendimento e os servicos da Chronopost.

Ao facilitar o trabalho dos varios intervenientes do Contact Center, é possivel que estes se foquem
exclusivamente no atendimento e na resolugao das interagdes. Isto traduz-se na melhoria da
experiéncia e da satisfagao dos clientes mas, ndo menos importante, também de todos os agentes e
intervenientes no Contact Center e na organizagao.




Testemunho do Cliente

“Na Chronopost desde 2000 e responsavel pelo Servico a Clientes desde o inicio
de 2015, pude constatar as mudangas provocadas pela introdugdo da solucdo de
Contact Center da GoContact. Inovadora e versatil esta aplicagdo permitiu uma
gestdo completamente diferente dos recursos através da analise sistematica e
diaria dos resultados e, consequentemente, a procura da melhoria da qualidade
de servico prestada aos nossos clientes. Por seu turno a GoContact afirma-se
como um verdadeiro parceiro numa area extremamente sensivel da empresa
pelo seu dinamismo, disponibilidade e entusiasmo colocado na procura de
solugdes inovadoras. Um parceiro a ter em conta!”

Carlos Pereira,
Director Nacional de Vendas e Servigo a Clientes da Chronopost
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