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Construir um Contact Center
mais inteligente
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Desafio:

A OK Mobility precisava de gerir de forma mais eficiente as suas interacoes por voz, tanto as chamadas inbound (reservas
e alteracdes) como as chamadas outbound (impulso das vendas através de ClickToCall), e de ganhar autonomia operacional
sem depender de IT. A isto juntava-se o desafio de profissionalizar o Contact Center, separando claramente as areas de
vendas e de apoio ao cliente.

Solugao:

A solucao GoContact da Broadvoice, uma plataforma CCaaS na cloud com omnicanalidade, automatizacao e IA, bem
como uma elevada capacidade de integracao através de APIs, foi a escolha mais adequada para a OK Mobility. Permitiu
gerir campanhas outbound, callbacks e gravar 100% das interagcdes, com um IVR inteligente que identifica o cliente

e o respetivo idioma.

Resultado:

A implementacao traduziu-se num crescimento acumulado de 69% nas vendas, em poupancas de até 42% nos custos
operacionais e em melhorias de 87,7% no First Reply Time e de 76,3% no Full Resolution Time, com uma reduc¢ao superior
a 90% nas chamadas recebidas.
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02 - CONTEXTO

Sobre a OK Mobility

A OK Mobility é uma empresa internacional especializada
em solucoes de mobilidade. Desde o inicio, o seu CEO,
Othman Ktiri, promoveu o recrutamento de talento fora do
setor, para evitar replicar o que ja existia. Esta abordagem
permitiu a empresa desenvolver uma identidade Unica,
mantendo o foco na forma de proporcionar valor real ao
cliente.

Atualmente, o Contact Center da OK Mobility esta totalmente
integrado na area de Marketing e Digital, juntamente com as
diregcoes de eCommerce, Branding, Infraestruturas,
Comunicacao e Customer Experience. Todas estas areas tém
um impacto direto na experiéncia do cliente, o que garante
coeréncia estratégica e sinergias em cada ponto de contacto.
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O Contact Center no setor da mobilia

No setor da mobilidade, o Contact Center desempenha um papel fundamental tanto nas vendas como no pés-venda:

o (Gestao de reservas e alteracdes

e Impulsiona campanhas comerciais

» Daresposta agil a incidentes e reclamacgdes relacionados com o aluguer de veiculos.

e Combina um canal de vendas direto com um servico de atendimento eficaz, determinante

para a experiéncia do cliente e para a rentabilidade do negécio.

Em 2022, a OK Mobility assumiu o desafio de profissionalizar o seu Contact Center. Em 2024, deu um passo decisivo ao separar as
areas de vendas e de apoio ao cliente, com o objetivo de especializar os agentes e melhorar a experiéncia do cliente. A 1 de fevereiro
de 2024, foi criado o Mobility Sales Hub (MSH) no ambito da area de Marketing e Digital, depois de se identificar um elevado potencial
de crescimento das vendas diretas através do canal telefonico. Alguns meses depois, a 1 de setembro de 2024, a area de pos-aluguer
(Customer Service) foi integrada na mesma estrutura, dando origem ao Global Contact Center, com o objetivo de unificar processos

e garantir coeréncia em toda a experiéncia do cliente.
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03 - DESAFIO

Os desafios da OK Mobility

Antes da implementacao da GoContact, a OK Mobility identificou trés desafios
operacionais principais:

» Gestao de reservas e alteracoes: chamadas recebidas para
efetuar alteracdes as reservas de veiculos.

* Impulso das vendas: campanhas outbound dirigidas a leads
proprios e a contactos interessados, através de ClickToCall.

« Autonomia operacional: independéncia na configuracao de
campanhas, reporting e scripts.

A estes desafios operacionais juntava-se uma dupla necessidade estratégica: por um
lado, aumentar as receitas através do canal direto, depois de se identificar um elevado
potencial de crescimento das vendas diretas pelo telefone; por outro, otimizar a gestao
de reclamacdes para proteger a experiéncia do cliente, perante o risco de uma ma
experiéncia nesta fase comprometer os resultados alcancados nas vendas.
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importéancia da GoContact na estratégia da OK M

Para responder aos desafios identificados, a OK Mobility implementou a GoContact, uma plataforma CCaaS na cloud que combina
omnicanalidade, automatizacao e Inteligéncia Artificial. A solucao permitiu profissionalizar o Contact Center, melhorar a eficiéncia
operacional e dar a equipa maior autonomia, adaptando-se as necessidades de um negdécio em constante crescimento.

Entre as principais funcionalidades implementadas, destacam-se:

+ IVRinteligente, capaz de identificar automaticamente o cliente através da sua referéncia e reconhecer o idioma antes de transferir
a chamada, reduzindo os tempos de gestao e melhorando a experiéncia do utilizador.

 Omnicanalidade, centralizando chamadas, campanhas outbound, tickets e futuros canais digitais, como WhatsApp, webchat ou
videochamada, numa Unica plataforma.

« Automatizacao através do GOAI, com filtragem inteligente de chamadas, automatizagcao de processos, auditorias pés-chamada,
transcricao automatica e dashboards em tempo real para otimizar a operacao.

+ Integracao através de APIs, conectado a plataforma ao CRM proprio, ao Zendesk, ao Power Bl e as bases de dados corporativas,
para garantir uma gestao unificada e maior flexibilidade tecnolodgica.

+ Gestao auténoma e segura, permitindo aos supervisores criar scripts, campanhas, relatorios e fluxos sem depender do
departamento de IT, através de uma infraestrutura protegida por firewall de camada 7 e SBC, que garante a resiliéncia das
comunicacoes.

No seu conjunto, a solucao permitiu a OK Mobility implementar um modelo de Contact Center inovador, agil e plenamente alinhado
com a sua estratégia de mobilidade digital.
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05 - RESULTADOS

Resultados alcanc¢ados

A implementacao da GoContact permitiu a OK Mobility transformar a gestao do seu
Contact Center, gerando melhorias significativas na eficiéncia operacional, na
experiéncia do cliente e nos resultados do negocio. A combinacao de
automatizacdo, Inteligéncia Artificial e uma organiza¢cao mais especializada permitiu
aumentar a produtividade, reduzir custos e consolidar um modelo de atendimento
preparado para continuar a crescer.

Resultados operacionais

P ’
e Crescimento acumulado de 69% nas vendas telefénicas durante o [R - \\%
primeiro ano, com picos mensais superiores a 155% face ao ano anterior. - - -

* Reducao de 42% dos custos operacionais, alcangada progressivamente
durante o processo de migragao.

o Reducao de 87,7% do First Reply Time, de 12 627 para 1 550 minutos.

e Reducao de 76,3% do Full Resolution Time, de 215 para 51 horas.

* Reducao superior a 90% das chamadas recebidas gracas a
automatizacao através do GOAI.

o Otimizacao equivalente a 6 FTE, aumentando a capacidade operacional
sem aumentar a equipa.
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05 - RESULTADOS

Impacto na equipa

e Criacao de uma estrutura especializada, com
separagao das areas Mobility Sales Hub e Customer
Service, incluindo gestores, supervisores,
coordenadores e um analista de dados transversal.

e Maior autonomia dos supervisores, que podem
configurar campanhas, scripts, relatorios e fluxos
sem depender do departamento de IT.

e Acompanhamento continuo do desempenho
através de reuniées semanais e dashboards
atualizados periodicamente.

» Maior capacidade para identificar oportunidades
de melhoria gragas a analise continua de dados e a
monitorizacao de indicadores operacionais.
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05 - RESULTADOS

Impacto na experiéncia do cliente

« Alargamento do horario de atendimento, com o Mobility Sales Hub a
funcionar 24/7 durante todo o ano, e extensao do horario do Customer
Service.

« Atendimento mais rapido e personalizado gracas ao IVR inteligente, que
identifica automaticamente o cliente e o respetivo idioma antes do inicio
da conversa.

+ Melhoria da qualidade do servigo através de auditorias automaticas com
IA e de revisdes realizadas pelos supervisores.

« Reducao significativa dos tempos de resposta e resolucao, contribuindo
para uma experiéncia mais rapida e eficiente.

Impacto no negocio

e Consolidacao do canal telefonico como motor de crescimento comercial.

* Mais de 100 000 € em vendas adicionais geradas pelo SmartSales em apenas
dois meses.

e Maior controlo do negdcio gragas a monitorizagao em tempo real através do
Power Bl e de dashboards operacionais.

« Um modelo de Contact Center mais escalavel, eficiente e preparado para
acompanhar o crescimento da OK Mobility.
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05 - RESULTADOS

Resultados em numeros

+69% +155%

Crescimento acumulado Pico de crescimento
das vendas (maio de 2024 mensal (dezembro
a abril de 2025) de 2024)

-76,3% >90%

Reducéao do Full Reducao das
Resolution Time chamadas recebidas
(de 215 h para 51 h) (automatizagao GOAI)

42%

Reducéao dos custos
operacionais (comparacao
homologa)

6 FTEs

Recursos otimizados
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~87,(%

Reducao do First Reply Time
(de 12 627 para 1550 min)

+100.000 €

Vendas adicionais
geradas pelo SmartSales
(2 meses)
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06 - TESTEMUNHOS

Testemunhos
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Na OK Mobility, continuamos a avancar para um
Contact Center cada vez mais profissional, eficiente
e orientado para a exceléncia na experiéncia do
cliente. Solugcées como a GoContact da Broadvoice
ajudam-nos a otimizar 0S N0SSOS processos e a
evoluir para um modelo de atendimento mais
inteligente, conectado e alinhado com a nossa
estratégia de crescimento.

Benoit Duché

Head of Global Contact Center
(Mobility Sales Hub & Contact Center)

OK Mobility
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A transformacao do Contact Center da OK Mobility
demonstra como uma estratégia baseada em
inteligéncia artificial e tecnologia cloud pode gerar um
impacto real e mensuravel no negdcio. Este projeto
representa também o inicio de uma nova etapa: a
proxima evolugao chegara com a integragcao do Engage,
a nossa solucao que permitira unificar todos os canais
de comunicacao, atender os clientes em diferentes
idiomas e oferecer experiéncias mais personalizadas,
rapidas e eficientes.

Rui Silva

Account Management Director
(EMEA)

Broadvoice
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