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Os planos e a estratégia estéo prontos.
A execucgdo continua sendo um desafio.

400 7 3

lideres de pilares de regides
contact center maturidade globais
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INTRODUGAO
Introdugéo [ Resumo

Perguntamos a 400 lideres de contact center sobre as ferramentas que usam e disponibilizam
para seus agentes. Em seguida, avaliamos a maturidade da transformagdo em 7 @reas.

Eis o que descobrimos: embora as organizagdes se destaquem na elaboragdo de planos e roteiros futuros,
muitas enfrentam grandes dificuldades na execugdo. Os contact centers se saem bem principalmente
nas capacidades “plug and play” das ferramentas usadas para melhorar a experiéncia do cliente e do
agente, mas ficam significativamente atrds em implementagdes complexas e multifuncionais, como
automacgdo e inteligéncia em tempo real.

Os contact centers estéo em transigéo

Embora muitos estejam desenvolvendo cada vez mais roteiros formais para a transformagdo de 1A e CX,
apenas um pequeno grupo tem niveis altos de maturidade. Uma parcela importante do setor continua
focada na eficiéncia de custos em vez do valor estratégico. Além disso, hd uma fragmentagéo
generalizada na entrega omnichannel e na automagdo de fluxos de trabalho.
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Os contact centers precisam adotar uma abordagem holistica para a implementagéo de 1A a fim de
aproveitar plenamente seus beneficios transformadores. Pesquisas académicas mostram que a adogdo
de IA pode gerar ganhos de produtividade demonstrdveis para os agentes, principalmente os mais novos.
No entanto, sem uma abordagem estratégica, os pilotos vao falhar, as ferramentas ficaréo isoladas e a
adocgdo pelos agentes serd mais lenta.

Criamos este benchmark do setor para ajudar os contact centers a entenderem onde estdo em relagdo
aos seus pares do setor e a identificarem prioridades de transformag¢do em torno da adogdo de IA. Este
relatdério examina o que os contact centers estdo fazendo bem, onde encontram dificuldades e como
podem melhorar em seu caminho rumo a uma verdadeira orquestragdo omnichannel, orientacdo em
tempo real e experiéncias fluidas para clientes e agentes.

“
As organizagdes se destacam ao definir a estratégia e criar roteiros futuros. Mas

frequentemente enfrentam dificuldades com a execugdo.

PLANEJAR EXECUTAR GOVERNAR

Roteiros formais de IA, CX e A entrega omnichannel e a Os agentes de IA estdo

automagdo ja séo a norma automacdo de fluxos de chegando mais répido do

nas trés regides. trabalho seguem que os dados e os recursos
fragmentadas e, em grande de analytics necessdrios
parte, manuais. para supervisiond-los.
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METODOLOGIA

O Benchmark Explicado

COMO DEFINIMOS MATURIDADE

A capacidade da organizagdo de aproveitar os dados do contact center e da experiéncia do cliente
na tomada de decisdes, medindo o qudo eficazmente ela captura, analisa e aplica insights para
melhorar o desempenho, a experiéncia do cliente e os resultados estratégicos.

Pode parecer uma definigdo complexa, mas, na esséncia, se resume d isto: como seu contact center esté
operando atualmente e vocé tem os meios para analisar e melhorar ao longo do tempo?

Nosso benchmark de maturidade do contact center representa uma visé@o holistica de onde as
organizagdes realmente estdo. Em vez de simplesmente pedir opinides, aprofundamos como as
organizagdes estavam pensando sobre CX, AX e implementagdo de IA.

As perguntas da pesquisa foram agrupadas em 7 pilares, ponderadas e pontuadas de1a 5, sendo 1a
pontuagdo mais baixa e 5 a mais alta. As pontuagdes relatadas representam as médias gerais entre
todos os respondentes.

Os sete pilares

01 Estratégia

02 Experiéncia do Cliente (CX), Canais e Automagéo

03 1A, Analytics e Gestdo de Qualidade

04 Inteligéncia em Tempo Real e Assisténcia ao Agente
05 Gestdo da Forga de Trabalho e Agilidade Operacional
06 Experiéncia do Agente (AX)

07 Relatérios, Mensuracgdo e Realizagéo de Valor
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EM RESUMO
Panorama Geral do Benchmark

Estratégia & o pilar mais maduro. Experiéncia do cliente, canais e automagdo & o mais fraco — e
o Unico pilar com pontuacdo abaixo de “Bom”.

01 Estratégia D 3,61 BOM
Experienci . ’ .

02 perlencla do Cliente (CX), Canais e 288  REGULAR
Automagéio

03 IA, Analytics e Gestdo de Qualidade D 3,13 BOM
Inteligéncia em Tempo Real

04 nMeligenciaem tempoReale CEEEEE—— 3,02 BOM
Assisténcia ao Agente

ta For Tr Ih

os CestdodaForgade Trabalhoe o 3n BOM
Agilidade Operacional

06 Experiéncia do Agente (AX) CEEEEEEEEE—— 3,10 BOM
Relatérios, Mensuracéio e Realizagéo de

o7 Valor ¢ ¢ CE—— 3,03 BOM

5 Excelente 4 Muito Bom 3 Bom 2 Regular 1Fraco
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ACHADOS

Principais Conclusoes

01 O pilar mais maduro é a Estratégia.

As organizagdes tém seus planos definidos. No entanto, poucas tém a tecnologia para colocd-los em prdtica
ou ainda ndo estdo vendo resultados.

02 Os pilares menos maduros giram em torno da execugdio.

Experiéncia do cliente em canais e automagdo; inteligéncia em tempo real e assisténcia ao agente; e
relatérios, mensuragdo e realizagdo de valor.

03 O contact center ainda é visto como um centro de custo.

Persiste uma percepgdo generalizada no setor do contact center como suporte operacional simples, em vez
de um gerador de receita e valor para o negoécio.

04 Forga de trabalho hibrida, sem as salvaguardas.

Muitos contact centers estéo migrando para um modelo hibrido, integrando agentes humanos com IA
auténoma, mas ndo tém a governanga e os dados necessdarios para sustentar essa mudanga.

05 Uma lacuna omnichannel evidente.

Entre organizagdes que relatam uma jornada totalmente unificada e aquelas cujos sistemas estdo
desconectados ou isolados. Muitas tém dificuldade em oferecer uma experiéncia omnichannel fluida.

06 Mais agentes significa mais complexidade.

Organizagdes de médio porte tém os recursos para investir e o nivel de complexidade é compativel com eles.
Organizagdes com mais de 5.000 agentes relatam mais dificuldades com integragdo e adogdo.

u
Experiéncia do cliente em canais e automagdo; inteligéncia em tempo real e assisténcia

ao agente; e relatérios, mensuragdo e realizagdo de valor sdo todas dreas com a menor
maturidade no contact center.
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PILAR DE MATURIDADE 1
Estratégia

Este pilar avalia se o contact center opera como uma fungdo estratégica de negdcio ou como
um centro de custo reativo. Ele avalia a visdo de lideranga, a priorizagcdo de investimentos e a
presenca de um roteiro de transformacdo voltado para o futuro.

FAIXA DE PONTUAGAO NESTE PILAR

PONTUACAO MEDIA
COMBINADA

3,61

3’6] 1 2 3 @ 4 5

Minima 2,87 Maxima 4,11

O posicionamento do contact center dentro da empresa costuma determinar seu apetite por
investimento e sua velocidade de transformacgdo. A prevaléncia do planejamento formal sugere um alto
apetite pela transformacdo, embora a execugdo varie.

O que as equipes fazem certo neste pilar?

Dos nossos 7 pilares, esta &€ a drea em que as organizagées estdo mais avangadas. A maioria conta com
roteiros definidos para a transformagdo em diversas dreas, incluindo automagéo, IA e CX. Entre as
organizacgoes pesquisadas, apenas 8,75 % ndo tém responsabilidade clara, enquanto mais de 50 % tém
responsabilidade em nivel executivo ou de uma equipe de lideranga multifuncional.
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Quem é o principal responsavel pela estratégia do contact center e pelos resultados de CX?

@ Responsabilidade executiva alinhada com a empresa 28,25%

@ Equipe de lideranga multifuncional 23,5%

51 175% @ Compartilhada entre 2 fungdes 19,75%
executiva ou multifuncional Fungdo Unica (apenas operagées) 19,75%
Sem responsavel definido 8,75%

Onde as equipes enfrentam dificuldades neste pilar?

A maior oportunidade perdida € a incapacidade persistente de conectar as operagdes do contact center,
a melhoria da experiéncia do cliente e a melhoria dos resultados de negécio. Muitas organizagdes ainda
veem o contact center como um centro de custo.

Como o seu contact center esta posicionado principalmente dentro da sua organizagéo?

Impulsionador central do negécio e de receita 20,75%

Impulsionador estratégico de CX 13,5%

44,25% @ Contribuinte para a experiéncia do cliente 21,5%
centro de custo ou suporte @ Funcgdo de suporte operacional 20%
@ Centro de custo focado em eficiéncia 24,25%
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15,25 % das organizagdes tratam seu investimento em contact center de forma reativa ou baseada em
problemas. Outros 17,25 % baseiam seus investimentos em necessidades de curto prazo. Apenas um
quarto (24,75 %) baseia sua abordagem em uma combinagéo de estratégia de negécio e resultados
mensurdveis.

Como as decisdes de investimento em melhorias do contact center sdo priorizadas?

Baseada em estratégia de negécio e resultados mensurdveis 24,75%
Baseada em planejamento multifuncional 23%

32,5% for -
? o @ Baseada em prioridades departamentais 19,75%
curto prazo ou reativa @ Baseada em necessidades de curto prazo 17,25%
@ Reativa / baseada em problemas 15,25%

Ha diferengas notdaveis entre regiées ou porte da organizagéo?

N&o ha diferencas notdveis entre organizagdes de portes diferentes. No entanto, hd uma oportunidade
para a regido do Reino Unido/Irlanda melhorar sua estratégia em roteiros de CX e automagcéo, que ficam
atrés dos EUA ou da APAC.

Presenca de um roteiro definido para a transformagéio do contact center (por regiéo

UA

77%
75%

81%

Reino Unido/Irlanda

76%
67%

69%

APAC

79%
81%
83%

Roteiro de e Roteiro de Roteiro de

1A CX automacgdo

10
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aa

Os resultados do contact center impulsionam o sucesso do negdcio... ou seu fracasso.

Como as equipes podem melhorar nesta area de avaliagédo?

Para muitos, a estratégia é o pilar mais forte, mas isso ndo significa que ndo possa melhorar. Se sua
organizacdo ndo estd tdo avangada, é preciso mudar a mentalidade executiva: contact centers sGo um
ponto frequente de interagéo com o cliente, e seus resultados véo impulsionar o sucesso do negécio.. ou
seu fracasso.

n
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PILAR DE MATURIDADE 2

Experiéncia do Cliente (CX), Canais e
Automacado

Este pilar foca na jornada do cliente de ponta a ponta. Quéo bem o contact center entrega
experiéncias consistentes e sem atrito em todos os canais? Quéo eficazmente a automagdo e o
autoatendimento reduzem o esfor¢co mantendo a qualidade?

FAIXA DE PONTUAGAO NESTE PILAR

PONTUACAO MEDIA
COMBINADA

2,88

2,88 1 N 4 5

Minima 2,24 Mdéxima 3,38

O contact center moderno ndo & mais apenas uma central telefénica: os agentes atuam em voz, chat ao
vivo, co-navegacdo, e-mail, mensagens de texto e outros canais, muitas vezes de forma simulténea. Os
clientes esperam que suas interagdes, histérico e informagdes os acompanhem.

O que as equipes fazem certo neste pilar?

As organizagdes com opgdes de autoatendimento implementadas tiveram sucesso demonstrével. 27,25 %
dos lideres acreditam que sua automacgdo é altamente eficaz e resolve a maioria das interagdes. Apenas 1
em cada 10 organizagdes relata suporte de autoatendimento minimo ou inexistente.

12
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Onde as equipes enfrentam dificuldades neste pilar?

Embora as organizagdes acreditem que sua automagdo é altamente eficaz, hd uma desconexdo entre a
crencga e a execugdo. 22,75 % admitem ter interagées desconectadas ou repetitivas entre canais.

23,25% 40% <3%

relata uma jornada omnichannel entrega jornadas limitadas, opera fluxos de trabalho
totalmente unificada desconectadas ou repetitivas totalmente automatizados e
orientados por IA

O qudo amplamente os fluxos de trabalho sdo automatizados entre sistemas?

Fluxos de trabalho totalmente automatizados e orientados por IA 2,5%

Automagdo ampla de fluxo de trabalho 7,5%

67% @ Alguns fluxos de trabalho integrados 23%
manual ou limitado @ Automagéo limitada 45,75%
@ Processos manuais 21,25%

13
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Ha diferengas notdaveis entre regiées ou porte da organizagéo?

Organizagdes grandes relatam uma experiéncia mais fluida entre canais, embora organizagdes de todos
os portes enfrentem dificuldades. 54,27 % das organizagdes grandes tém dificuldade em oferecer uma
experiéncia de canal fluida, contra 63,45 % das médias e 59,53 % das pequenas.

u
Se um processo ndo pode ser automatizado sem IA, ele ndo terd sucesso ao ser

automatizado com IA.

Como as equipes podem melhorar nesta area de avaliagéao?

H& uma grande lacuna entre querer automatizar e efetivamente ter feito isso. E hora de revisar os
sistemas atuais e identificar onde uma atualizagéo pode melhorar a orquestragdo omnichannel.
Organizagdes sem experiéncia interna para mapear os processos ndio conseguirdo resolver tudo
magicamente com IA.

14
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IA, Analytics e Gestédo de Qualidade

Este pilar aborda a camada de inteligéncia analitica do contact center: quéo bem a IA & utilizada
para monitorar a qualidade, extrair insights de 100 % das interagdes, avaliar agentes de 1A e
impulsionar a melhoria continua.

FAIXA DE PONTUAGAO NESTE PILAR

PONTUACAO MEDIA
COMBINADA

3,13

3’13 1 2 3@ 4 5

Minima 2,79 Maxima 3,58

Governanga e gestdo de qualidade sempre foram uma parte importante da supervisdo do contact center,
e isso s6 vai crescer em importdncia @ medida que agentes de IA forem implantados. Os lideres
precisardo definir politicas para governar como as chamadas sdo gerenciadas e manter a superviséo
humana.

O que as equipes fazem certo neste pilar?

H& um uso extenso de analytics de interagcdo. A maioria dos respondentes a utiliza para decisées
estratégicas, de insights de negécio d orientagdo de agentes. Em 36 % das organizagdes, os insights de
QA/analytics estéo incorporados nos processos de melhoria continua.

Como os insights de qualidade/analytics sé@o usados?

Incorporados em processos de melhoria continua

36%

Usados para coaching e melhorias

7 33.5%
Usados para relatérios
cC—— 25,75%
Usados s6 quando hd um problema

37,25%
N&o usados para melhorias

38,25%

15
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Onde as equipes enfrentam dificuldades neste pilar?

O monitoramento de qualidade né&o & tdo automatizado quanto poderia ser: em quase metade das
organizagoes, € manual ou limitado. A adogéo geral de IA é lenta, com 38,25 % das organizagdes ainda em
pilotos limitados e mais 43,75 % apenas na fase inicial de adogdo.

Ha diferengas notdaveis entre regides ou porte da organizagéo?

Apesar de liderar o mundo na produgdo de IA, os contact centers nos EUA parecem estar atrasados na
adogdo operacional: apenas 1 em cada 10 relata ampla adogdo, contra quase um quarto no Reino Unido/
Irlanda e na APAC.

Nivel de adogéo de IA nas operagées do contact center (por regiéo)

UA

10%
34%

53,5%
Reino Unido/Irlanda

24%
51%

25%

APAC

24%
55%

21%
Adogdo ampla ou IA totalmente Adogdo Pilotos

integrada inicial limitados
Nd&o exibido: “Sem IA”.

16
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“
E preciso avaliar, submeter a controle de qualidade (QA) e revisar os agentes de |A da

mesma forma que os agentes humanos.

Como as equipes podem melhorar nesta @rea de avaliagédo?

Continuem aproveitando os insights que sua organizagdo obtém de QA e analytics, e explorem como
automatizar melhor ou de forma mais ampla o monitoramento de qualidade. Estabelecer salvaguardas
para os agentes de IA garantird que eles ndo se comportem de maneira prejudicial ao negécio.

17
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PILAR DE MATURIDADE 4

Inteligéncia em Tempo Real e Assisténcia ao
Agente

Este pilar avalia as capacidades disponiveis durante a interagcdo: qudo bem o contact center
equipa os agentes com a informacgdo e a orientagdo certas, no momento certo, durante o
contato com o cliente. Combinar a gestdo do conhecimento com a assisténcia de IA em tempo
real reflete o quanto essas duas capacidades sdo insepardveis nos contact centers modernos.

FAIXA DE PONTUAGAO NESTE PILAR

PONTUAGCAO MEDIA
COMBINADA

3,02

3 ’ 0 2 1 2 3 4 5
Minima 2,66 Maxima 3,27

Quando os clientes entram em contato com o contact center, eles querem que seus problemas sejaom
resolvidos rapidamente, de preferéncia com a intervencdo do menor nUmero possivel de pessoas. Cabe
ds organizagdes apoiar os agentes para que atendam a essas expectativas dos clientes.

O que as equipes fazem certo neste pilar?

Embora as organizagdes possam ter dificuldade em oferecer experiéncias omnichannel, elas tiveram mais
sucesso ao centralizar bases de conhecimento. Apenas 11,25 % ndo tém integragdo ou obrigam os agentes
a fazer buscas manuais em multiplos sistemas. O restante adotou a centralizagdo em algum grau.
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Qudo bem seus sistemas de clientes estéio integrados para apoiar os agentes?

@ Dados usados para oferecer recomendagdes de proxima melhor agéo com IA 24,5%

@ Dados que incorporam o contexto da conversa, de forma dinédmica 17,75%

88,75% @ Dados de clientes centralizados e disponiveis na interface do agente 28,75%
centralizado em algum grau Alguns sistemas estdo conectados 17,75%
Sem integracdo / busca manual em maltiplos sistemas 1,25%

Centralizar ou conectar os dados também se traduz em melhores caminhos de acesso ao conhecimento.
Apenas 32,75 % das organizagdes dependem de uma busca de conhecimento estatica ou manual. O
restante tem opgées mais dindmicas, incluindo a entrega de conhecimento orientada por IA (23,25 %) ou
uma plataforma de conhecimento com busca completa (23 %).

Onde as equipes enfrentam dificuldades neste pilar?

Embora as organizagdes estejam avangando bastante na centralizagdo de dados, tornando-os
disponiveis entre sistemas e removendo as barreiras de acesso dos agentes, elas poderiam implementar,
melhorar ou incentivar mais o uso de orientagéo em tempo real. Isso s6 é parte central de cada interagdo
em 2 % das organizagodes; em 48,5 % é raramente usado, se é que & usado. Como os clientes querem
respostas na hora e os agentes frequentemente tém acesso aos dados do cliente, trata-se de dar o
préoximo passo e usar esses dados para oferecer orientagéo proativa no momento, em cada interagdo.

19
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Se implementou ferramentas de apoio ao agente, qual foi o impacto na eficiéncia?

Impacto transformador
8%
Impacto significativo
20,75%
Impacto moderado
[ 3a%
Impacto nulo/minimo

L 38,25%

“Melhorar a eficiéncia do agente” inclui: redugdo do tempo de atendimento, melhoria da resolugdo no primeiro contato, redugdo
da carga cognitiva do agente e melhoria da experiéncia do cliente.

Ha diferengas notaveis entre regiées ou porte da organizagédo?

Os contact centers do Reino Unido e da Irlanda tém uma leve vantagem: 50 % dizem que os dados
incorporam o contexto da conversa ou alimentam recomendagdes com IA, contra 42,5 % nos EUA e
apenas 34 % na APAC. Curiosamente, organizagées pequenas (20,63 %) e médias (16,65 %) tém mais
probabilidade de oferecer orientagdo em tempo real aos agentes do que as organizagées grandes
(9.3 %).

20
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u
Quanto mais répido os agentes responderem ds perguntas dos clientes, mais

rapidamente os clientes terminar@o cada interagdo satisfeitos.

Como as equipes podem melhorar nesta @rea de avaliagédo?

As organizagdes estdo fazendo o trabalho necessdrio: estéo centralizando bases de conhecimento e
tornando-as mais acessiveis. Agora, precisam colocar o conhecimento certo nas mdos dos agentes no
momento certo, por meio de orientagdo proativa em tempo real, j& que quanto mais répido os agentes
responderem ds perguntas dos clientes, mais rapidamente eles terminardo cada interagdo satisfeitos.

21
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PILAR DE MATURIDADE 5

Gestdo da Forgca de Trabalho e Agilidade
Operacional

Este pilar avalia a maturidade do planejamento organizacional da forga de trabalho. Quédo bem
a organizagdo prevé a demanda, programa escalas e gerencia a capacidade?

FAIXA DE PONTUAGCAO NESTE PILAR

PONTUAGCAO MEDIA
COMBINADA

3,1

3 ’1 1 1 2 8 4 5
Minima 3,11 Mdaxima 3,12

Este foi o pilar mais consistente entre as dreas avaliadas: ndo houve grandes variagdes entre as
pontuacgdes altas e baixas de suas perguntas.

O que as equipes fazem certo neste pilar?

Quase metade das organizagdes usa ferramentas avangadas de previsdo: mais de 44 % usam uma
ferramenta avangada ou previs@o preditiva com IA. Os contact centers praticamente em sua totalidade
adotaram a flexibilidade de escalas; apenas 16,25 % classificam suas escalas como fixas.

Qudio flexiveis sdo suas praticas de programacéo de escalas?

Programagcéo totalmente dindmica e controlada pelo funciondrio 21,75%

Programagdo altamente flexivel 21,25%

43% @ Alguma flexibilidade 19,25%
altamente flexivel ou dinamica @ Flexibilidade limitada 21,5%
@ Escalas fixas 16,25%

22
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Onde as equipes enfrentam dificuldades neste pilar?

As organizagoes frequentemente tém dificuldade em migrar suas mudangas operacionais de um modelo
reativo para um proativo. Em 38,25 %, as mudangas operacionais e os ajustes de monitoramento séo
mManuais ou reativos.

Ha diferengas notdaveis entre regides ou porte da organizagéo?

As organizagdes de médio porte atingem o ponto ideal de otimizagdo: 53,11 % contam com previsdo
avangada ou preditiva com IA, contra 44,45 % das pequenas e 34,88 % das grandes.

53,11% 44,45% 34,88%

Médias com previsdo avangada Organizagdes pequenas Organizagdes grandes
ou IA

23
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u
Quando os agentes tém controle sobre suas préprias escalas, eles ficam mais felizes e

engajados. Isso, muitas vezes, significa melhores experiéncias para os clientes.

Como as equipes podem melhorar nesta @rea de avaliagédo?

Os contact centers estdo no caminho certo em previsdo e agilidade operacional. Agora precisam
continuar dando aos agentes controle e flexibilidade sobre suas escalas, e avaliar como a automagdo em
tempo real pode melhorar suas mudangas operacionais.
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Experiéncia do Agente (AX)

Este pilar explora a experiéncia do agente e como as organizagdes moldam a AX no dia a diq,
capturando a dimenséo de engajamento humano da gestdo da forga de trabalho.

FAIXA DE PONTUAGAO NESTE PILAR

PONTUAGCAO MEDIA
COMBINADA

3,10

3 ’1 O 1 2 3 4 5
Minima 2,71 Maxima 3,51

Agentes felizes sdo mais engajados e mais dedicados a oferecer experiéncias excepcionais ao cliente. Ao
mesmo tempo, um mercado de trabalho muito competitivo e taxas de rotatividade persistentemente
altas obrigam as organizagdes a fazer tudo o que puderem para manter os agentes engajados. No
entanto, a maturidade do coaching é surpreendentemente baixa. Claro, os contact centers podem estar
coletando analytics sobre o desempenho dos agentes, mas muitos deles ndo estdo usando esses dados
para informar os agentes sobre seu desempenho nem sugerir dreas de melhoria no momento.

O que as equipes fazem certo neste pilar?

No pilar anterior, vimos como os contact centers tinham bastante flexibilidade em suas praticas de
programacdo. Vemos um progresso semelhante também neste pilar. 57,75 % dos respondentes dizem que
seus agentes tém nivel de controle moderado a alto sobre suas escalas. Entre a flexibilidade de hordrios e
o acesso a ferramentas que oferecem dados e conhecimento proativos, a maioria dos agentes parece
estar satisfeita: a satisfagdo liquida dos agentes com as ferramentas que usam & de 57 %.
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Onde as equipes enfrentam dificuldades neste pilar?

Coaching e feedback de desempenho sdo uma parte importante da experiéncia do agente. Os agentes
ndo conseguem melhorar se ndo souberem o que fizeram certo.. ou errado. No entanto, entre as
organizagdes pesquisadas, 14,5 % tém uma estrutura de coaching informal ou reativa, em vez de dindmica
e proativa. Sem conseguir combinar a coleta de dados com analytics e a gest&o da forca de trabalho, as
organizagdes continuardo enfrentando altas taxas de rotatividade d medida que os agentes se
desmotivam e deixam a organizagdo.

Ha diferengas notaveis entre regiées ou porte da organizagédo?

Contact centers nos EUA (46 %) e no Reino Unido/Irlanda (43 %) tém mais probabilidade de contar com
praticas de programacdo de escalas flexiveis do que os da APAC (37 %). Porém, Reino Unido/Irlanda e
APAC relatam maior nivel de controle dos agentes sobre suas escalas.

Quanto controle os agentes tém sobre suas escalas/trabalho? (por regiéo)

UA

0%
5,5%
40%

49,5%
5%

Reino Unido/Irlanda

6%
18%
54%

21%
1%

APAC

6%
14%
42%

36%
2%

Muito alto /

. § Alto  § Moderado Limitado Nenhum
autodirigido
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As organizagdes devem fazer tudo o que puderem para manter os agentes engajados,

dado o mercado de trabalho apertado de hoje e as altas taxas de rotatividade.

Como as equipes podem melhorar nesta @rea de avaliagédo?

Os contact centers avangaram bastante ao dar aos agentes flexibilidade sobre suas préprias escalas.
Agora € hora de ir mais longe e incorporar coaching e feedback de desempenho ao fluxo de trabalho
para que sejam continuos, acontegam em tempo real e sejam baseados nos insights obtidos das
interagdes. Os agentes precisam saber se estdo atingindo suas metas de desempenho e devem ter a
opcdo de melhorar no momento caso seu desempenho comece a se desviar das metas.

REPENSAR A METRICA

Falando em metas, considerem ajustar as métricas de seus agentes. A medida que o
autoatendimento e outras ferramentas de IA resolvem as consultas mais simples, os agentes
ficar@o com os problemas mais desafiadores dos clientes. Nesse cendrio, o Tempo Médio de
Atendimento (TMA) deixaré de ser uma métrica confi@vel do sucesso do agente. A Resolug&o no
Primeiro Contato ou a Satisfag@o Geral do Cliente (CSAT) serdo medidas mais precisas da
capacidade do contact center.
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PILAR DE MATURIDADE 7
Relatorios, Mensuracéo e Realizagéio de Valor

Este pilar avalia como as organizagdes medem, comunicam e agem sobre o desempenho, de
painéis operacionais a resultados estratégicos de negbcio.

FAIXA DE PONTUAGAO NESTE PILAR

PONTUAGCAO MEDIA
COMBINADA

3,03

3,03 1 : e 5

Minima 2,59 Maxima 3,24

Insights sem agdo ndo servem para nada. Para que os contact centers avancem na satisfagdo de
agentes e clientes, precisardo pegar as informagdes e os dados que tém e usd-los para decisdes
estratégicas.

O que as equipes fazem certo neste pilar?

Muitas organizagdes estdo usando analytics e insights para apoiar a tomada de decisdes. Em 26,25 %, a
andlise estd integrada e é usada continuamente; 20,5 % a usam para fornecer insights oportunos.
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Onde as equipes enfrentam dificuldades neste pilar?

As organizagdes historicamente tém tido dificuldades com dados isolados ou inutilizdveis. Em 53 % das
organizagdes, os dados ndo estdo suficientemente organizados ou centralizados para o uso de 1A. 52,25 %
classificam a integracdo de seus sistemas de relatérios e analytics como limitada ou inexistente, e para
40,75 %, os dados em tempo real sdo usados apenas ocasionalmente ou nunca para decisdes.

Qudio eficazmente suas ferramentas de analytics e relatorios apoiam a tomada de deciséo
operacional? (por porte da organizagéo)

A andlise estd integrada, é preditiva e € usada continuamente para otimizar o desempenho em tempo real,
fornecendo insights oportunos

L 42,85%

™ s173%
44,96%

A andlise apoia algumas decisdes operacionais, mas a visibilidade é inconsistente

S 15.08%
18,6%

Ha relatérios basicos disponiveis, mas os insights sdo majoritariamente reativos

D 19,84%

S 15.86%
13,95%

A andlise é limitada, fragmentada ou dificil de usar

. 22,22%

) 17.24%
22,48%

0 Pequena § Média Grande

Ha diferengas notaveis entre regiées ou porte da organizagédo?

Organizagées de médio porte (51,73 %) tém mais probabilidade do que as pequenas (42,85 %) ou as
grandes (44,96 %) de usar com eficdcia ferramentas de analytics e relatérios para apoiar a tomada de
decisd@o operacional.

“u
53 % dizem que seus dados ndo estdo bem organizados nem centralizados o suficiente

para o uso de |A.

Como as equipes podem melhorar nesta area de avaliagéo?

Os contact centers precisam continuar investindo na integragdo de seus sistemas de relatérios e
analytics, e em tornar os dados suficientemente organizados e centralizados para sustentar o uso de 1A

em tempo real.
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PLANO DE AGAO
5 Passos para um Contact Center Mais Maduro

Se sua organizagdo quer aumentar sua maturidade no contact center, aqui estéio cinco coisas
que vocé pode fazer para resolver deficiéncias em todos os pilares.

u Fechar a lacuna omnichannel
Revisar os sistemas atuais e identificar onde uma atualizagdo melhora a orquestragdo entre canais.

9 Realinhar as expectativas sobre IA
Se um processo ndo pode ser automatizado sem IA, também ndo terd sucesso com IA.

Estabelecer uma governancga robusta de IA para uma forga de trabalho hibrida
Avaliar, submeter a QA e revisar os agentes de IA na mesma cadéncia que os agentes humanos.

Redefinir as métricas dos agentes
Migrar do Tempo Médio de Atendimento para a Resolugdo no Primeiro Contato e o CSAT.

® 0 O

Ampliar as capacidades em tempo real
Da orientagdo ao agente no momento ds decisdes estratégicas baseadas em insights ao vivo.

u
53 % dizem que seus dados ndo estdo bem organizados nem centralizados o suficiente

para o uso de |A.
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ENCERRAMENTO

Conclusdao

Os dados revelam um mercado em transigéo.

Embora as organizagdes estejam desenvolvendo cada vez mais roteiros formais para a transformagdo de
IA, AX e CX, apenas uma minoria tem niveis altos de maturidade. Uma parcela importante do setor
continua focada na eficiéncia de custos em vez do valor estratégico, com fragmentagéo generalizada na
entrega omnichannel e na automacdo de fluxos de trabalho.

Essa “ilus@o de transformacdo” ilustra como as organizagdes se destacam em definir estratégias e criar
roteiros futuros. Mas, ao mesmo tempo, frequentemente tém dificuldade com a execugdo, a conexdo de
sistemas distintos ou o oferecimento de orientagdo em tempo real. Os contact centers adotaram com
sucesso algumas capacidades, mas enfrentam lacunas de maturidade significativas quando se trata de
implementar iniciativas multifuncionais, como a automagdo de fluxos de trabalho ou a inteligéncia em
tempo real.

A medida que o setor atravessa os estdgios iniciais da adogdo de IA, os lideres precisam preencher a
lacuna entre suas visdes estratégicas e a realidade de suas implementagdes operacionais.

A ILUSAO DA TRANSFORMAGAO

Estratégia obtém a maior pontuagdo entre os sete pilares, com 3,61. Experiéncia do cliente, canais e
automacdo — onde a estratégia precisa virar execugdo — obtém a menor, com 2,88. Essa distancia
€ a histéria do contact center de 2026.
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APENDICE

Dados Demogrdaficos e Metodologia

NOME DA PESQUISA: Benchmarking de Maturidade do Contact Center | DATAS DA PESQUISA: Maio—junho de
2026 | NUMERO DE RESPONDENTES: 400

NiVEL DOS RESPONDENTES DISTRIBUIGAO GEOGRAFICA PORTE DA ORGANIZAGAO
C-level 25,25% EUA 50% Pequena (menos de 31,75%
2.000 agentes)
VP 12,5% Reino Unido/Irlanda 25%
Média (2.000-5.000 36,25%
Diretor 62,75% APAC 25%

agentes)

Grande (mais de 5.000 32,25%
agentes)

Metodologia da pesquisa

A pesquisa foi realizada on-line em junho de 2026. Todas as respostas foram obrigatdrias e agregadas
para garantir a confidencialidade. Os niumeros podem ndo somar 100 % devido a arredondamentos.
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SOBRE
Sobre os parceiros

SuccessKPI

A SuccessKPI é a plataforma de desempenho para experiéncia do cliente com agentes de IA e humanos,
que habilita uma camada de governanga de IA para contact centers. A plataforma nativa em nuvem
unifica a Gestéo do Engajamento da Forca de Trabalho (WEM), analytics, gestéo de qualidade,
automacgdo e inteligéncia operacional para ajudar as organizagdes a otimizar o desempenho, melhorar
os resultados dos clientes, reduzir riscos e acelerar os resultados de negdcio. A SuccesskPI conta com a
confianga de alguns dos maiores contact centers governamentais, de BPO, financeiros, de saude e de
tecnologia do mundo nos Estados Unidos, Europa e América Latina. Com mais de 180 integragdes e
reconhecimento como lider no Frost Radar™ de WEM da Frost & Sullivan e nos Industry Leader Awards da
CRM Magazine, a SuccessKPI continua estabelecendo o padrdo para solugdes de otimizagdo de contact
center orientadas por IA.

CMSWire

A CMSWire, uma publicagdo digital nativa do Simpler Media Group, atende a um publico global de
profissionais especializados em experiéncia digital do cliente.

Simpler Media

A SMG é uma empresa de informagdo tecnolégica B2B e servigos de pesquisa que atende a uma
comunidade de mais de 7 milhdes de lideres globais de negdcios digitais. Nossa publica¢do principal, a
CMSWire, € complementada pelas publicagdes Reworked e VKTR. Nossa diviséo de pesquisa produz uma
variedade de relatérios anuais sobre o estado do setor, guias trimestrais de segmentos de mercado e
uma série de relatérios breves focados no setor. Oferecemos marketing de performance, pesquisa
personalizada, desenvolvimento de conteldo e servigos de producdo de eventos personalizados.
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ONDE ESTA O SEU CONTACT CENTER?

Transformeo
benchmark em uma
linha de base.

A SuccessKPI unifica engajamento da for¢a de trabalho,
analytics, gestdo de qualidade e automagdo em uma Unica
camada de governanga — para que da lacuna entre seu roteiro
e suas operagoes se torne mensurdvel e, entdo, superavel.

successkpi.com

Benchmarking da Maturidade dos Contact Centers © 2026 SuccessKPI, Inc. e Simpler Media Group. Todos os direitos
2026 reservados.



