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@ Direct Hit CENTRO DE CONTACTO

Apresentacao Institucional

* Apresentacao do Calendario das Accoes de
Formacao sobre o «Decreto-Lei 134/2009»;

* Apresentacao Institucional da entidade
promotora das Accdes de Formacao:
- Instituto Juridico das Comunicacodes;

e Entidades Formadoras:
- Portal Centro de Contacto;
- Direct Hit;

 Unidade de Operacodes Especiais: Centro
Telefonico de Relacionamento.
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2009 — um Ano Paradigmatico ?

e ...anivel individual...
e ...anivelinstitucional...
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Crise nos Centros Telefonicos ?

I
UNDER A

LOT OF
PRESSURE
AT WORK
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Estrutura de Forcas de Pressao?

Automatizagdo

Concorréncia Trabalhadores Qualidade @ o

Administracdo Personalizagio
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P Direct Hit

DL 134/2009 ?

e Enquadramento Geral do DL 134/2009 na
Realidade Portuguesa da actividade dos
Centros Telefonicos de Relacionamento:
1.Uma Revolucao na Actividade Profissional...;
2.Uma resposta do Legislador a praticas

abusivas...;
3.Resposta do Legislador a uma tendéncia

internacional de regulacao...
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P Direct Hit

Grau de Implementacao Pratica ?

e Desconhecimento absoluto da Legislacao...

e Conhecimento da Legislacao mas atraso involuntario na
implementacao...

e Conhecimento da Legislacao mas atraso voluntario na
implementacao com recurso a manobras dilatorias...

e Conhecimento da Legislacao mas postura de relaxe e/ou
iIncumprimento...

e Conhecimento da Legislacao e cumprimento dos prazos de
implementacao...

e Conhecimento da Legislacao mas confusao e incerteza sobre
as accoes a realizar...
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Penalizacoes do Incumprimento ?

Contra-Ordenacoes Onus da Prova e Contencioso
e Regime Juridico das Contra- ¢ A inversdo do Onus da
Ordenacoes; Prova;
e Quadro Geral do Regime  Incumprimento e Causas
Sancionatorio (Art. 109); Justificativas da Cessacao
e Quadro Geral dos Processos do Contrato;
de Contra-Ordenacao (Art. e Accoes Contenciosas.

119).
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Situacoes Problematicas do DL ?

e 1.Clausulas Gerais ?

 2.Ambito de Aplicacdo ?

e 3.Canais de Comunicacao ?

e 4.Inconsisténcias ?

e (..)

e 5. Portaria de Regulamentacao ?
e 6.Constitucionalidade ?
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Pontos Criticos do DL 134

Pontos Criticos e Praticas de Implementag¢ao, Configuracao ou Gestao de Sistemas

12 nivel das Infra-estruturas de Comunicacoes e Centrais Telefdnicas;

22 nivel dos Sistemas de Gestao de Filas de Espera, Distribuicao de Chamadas e
Gestao de Call-Back:

32 nivel dos Sistemas de Atendimento Automatico, Sistemas de IVR e Menus
Electréonicos:

42 nivel dos Sistemas de Gestao de Centros Telefonicos e de Registo Historico de
Interaccoes;

52 nivel dos Sistemas de Gravacao de Chamadas.
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@ Direct Hit CENTRO DE CONTACTO

www.centrodecontacto.com

Procedimentos Especiais de Gestao

Quadro Resumo do Manual de Procedimentos Especiais

12 Procedimentos de Centralizacao e Autonomizacao do Atendimento;

22 Procedimentos de Integracao do Atendimento Personalizado e Automatico;

32 Procedimentos de Ordenacdo e Prioritizacao do Atendimento;

42 Procedimentos de Publicidade do Servico;

52 Procedimentos de Reencaminhamento e Transferéncia de Chamadas;

62 Procedimentos de Atendimento em 60 Segundos;

72 Procedimentos de Gestao de Pedidos, Workflow e Call-Back:
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82 Procedimentos de Gestao de Pedidos de Cancelamento de Contratos;

92 Procedimentos de Emissao e Gestao de Meios Probatorios;

102 Procedimentos de Emissao de Chamadas;

112 Procedimentos de Registo Historico do Atendimento;

122 Procedimentos de Gravacao de Chamadas;

132 Procedimentos de Integracdao do Registo com a Gravacao das Chamadas;

142 Procedimentos de Gestdao do Acesso aos Dados Pessoais Informatizados;

152 Procedimentos de Registo e Autorizacao na CNPD;
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Critérios de Implementacao ?

e Critérios estruturantes para um procedimento
de implementacao dos Sistemas Tecnologicos
e dos Procedimentos ?

(1) critérios normativos;
(2) critérios estratégicos;
(3) critérios tecnoldgico-funcionais;
(4) critérios econdmicos.
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CENTRO DE CONTACTO

Processo de Implementacao?

e Caminho Critico tipico de um Processo de Implementac¢ao
de um Sistema(s) Registo Histdrico, de um Sistema de
Gestao de Interac¢coes ou de um Sistema de Gravacao:

12-Especificacao da Situacao Actual;

22-Avaliacao da adequacao normativa da Situacao Actual;
32-Construcao do Quadro de Especificacdoes Tecnologico-
Funcionais;

4°-Consultas a Fornecedores de Solucoes;

52-Decisao do(s) Sistemas(s) a implementar;
62-Implementacao Operacional dos Sistemas;
72-Autorizacao e Registo do(s) Sistema(s) na CNPD;
82-Inicio de Exploracao.
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Unidades Operacionais

www.centrotelefonicoderelacionamento.com

Gravacao e Controlo Gestao de Interacgoes
Sistemas de Gravacdo Sistemas de Gestao
| Call Centers | Contact Centers | Communication Centers | de Inte ra ccoes
no ambito do novo Decreto-Lei n.2 134/2009
WWW.Sistemasdeqgravacao.com WWWw.gestaodeinteraccoes.com
O CENTRO DE CONTROLD CENTRO DE CONTACTO
Wwww.centrodecontrolo.com WWW.centrodecontacto.com
|
19-11-2009 www.centrotelefonicoderelacionamento.c 15

om |



1 1 CENTRO DE CONTACTO
P Direct Hit

Procedimentos Técnicos e Operacoes

e Manual de Procedimentos para Entidades Publicas:
http://directhit.blogs.com/entidadespublicas ;

e Manual de Procedimentos para Entidades Privadas:
http://directhit.blogs.com/entidadesprivadas ;

e Centro de Informag¢ao Operacional: 213 243 755.
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CENTRO DE CONTACTO

www.centrodecontacto.com

P Direct Hit

MUITO OBRIGADO !

Manuel Melo
Communication Projects — Managing Director

Point — Centro de Contacto, SL (Madrid, Spain)

Mobile & Personal Contact Center

- English E-mail: manuel.melo@europecontactcenter.com

- Portuguese & Spanish E-mail: manuel.melo@centrodecontacto.com

- Mobile Phone: (+ 351) 966 555 000
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