Telepresence
Phygital

Atendimento presencial por video, sem necessidade de

DSSS(JEJ‘ Nno ponto de atendimento.

Y Quiosque de Video m Videochamada % Chamada @ WhatsApp
&5
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PROBLEMATICAS MULTISSETORIAIS

A S|tuagao atual no ponto de contacto

l0je, a maloria das interacdes de valor S0 O resultado previsivel de fixar a

aclaaade ’j; atendimento a um local e a

Aconselhamento adiado Autoatendimento sem saida  Canal remoto incompleto

Vermn a procura de orientacao e O processo digital resolve o simples,
a um generalista. A resposta é

er o documentc

permitem

a empresa paga o custo da capacidade sem gerar receita; o cliente sai em siléncio com
uma necessidade por resolver. Estes problemas nao sao resolvidos pela IA, nem ficam sempre refletidos nos KPI.



O PONTO DE PARTIDA

O atendimento presencial
nao acompanha o crescimento
do negdcio

n Custo fixo por localizagao

Cada ponto de

custo cresce de forma linear com a red

a Cobertura desigual

As localizacbes com menor trafego nao justificam um especialista

dedicado, pelo gue o cliente recebe um servico inferior.

a Capacidade rigida
Os picos de procura nac podem ser absorvidos: o pessoal presencial ndao se

redistribui em tem PO real.
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INDICADORES-CHAVE DE DESEMPENHO - KPI

O video é o canal superior, digital e humano
no atendimento remoto ao cliente

B =

~ostumam situar-se ¢

Nntacto por videochamada supera a ae

3ra COM OouUtros ca

Year 2026 CSAT

N Videollamada® Year 2026 FCR
Videollamada* 4.75 Videollamada* 95%
WhatsApp 4.30 WhatsApp 78%
WhatsApp Live Chat 4.10 Whatshpp Live Chat 74%
Teléfono 3.90 Teléfono 70%

Live Chat Live Chat

Customer First

Teléfono \ . Teléfono
Satisfaction Contact
3.00 340 3.80 4.20 4,60 5.00 Score 50% 80% 70% 80% 90% 100% Resolution
Os dados comparativos dos canais de atendimento (CSAT e FCR) refletem médias e tendéncias consolidadas do setor em 2025-2026, com base em varios relatérios de clientes da Interactive Powers e validados por estudos independentes.
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O CONCEITO

Presenca fisica.
Operacao remota.

Um ponto de atendimento fisico — quiosque, tablet ou simplesmente

um autocolante QR — liga o cliente, em segundos, a um consultor

humano por video em alta definicao. O consultor pode estar em

qualquer centro de contacto do mundo. O cliente sente um

or e resolutivo.

(Sem‘ aplicagao para insta aD C Sem marcagao prévia ) C Sem pessoal no local )

atendimento presencial de alto va

Advisor Kelly Smith










Quatro passos, menos de 30 segundos

Identificar-se Ligar-se Conversar

> digitaliza o codigo QR Introduz no telemaovel os dados Introduz um PIN d O audio passa pelo tele

oprio telemove dentificacao ou codige meiro consult Spol ualgus \biente



Uma unica sessao dividida entre dois dispositivos

E a peca técnica gue distingue esta tecnologia de qualguer videochamada: os fluxos da mesma sessao dividem-se entre o ecra do

de atendimento e o telemovel do cliente

Quiosque, ecra ou tablet O seu proéoprio smartphone, sem aplicagao
/Ideo HD do consultor em tamanho rea %\ orivado bidirecion:

3 partilhado de documentos Sinalizagdo e controlo de sessdo (RTC)

powered by awg



O audio nao passa pelo
hardware partilhado

cas a arquitetura SPLIT, 0 audio entra e sai pelo telemovel do proprio cliente —
Nnunca por um altifalante ou microfone do quiosgue. O MesMo Mmecanismo garante

y confidencialidade dos dados e a inteligibilidade em ambientes ruidosos.

Isolamento acustico Confidencialidade dos dados

N ruido ambiente na sesséo, nem ados bancarios, meédicos ¢

Atendimento multilingue Lingua gestual

1caminhamento automatico para o ntérprete em tempo real para
dioma do cliente pessoas surdas




ESCALABILIDADE

Uma equipa experiente atende
toda a rede fisica ou digital

COMS
consu

contacto, com a procura redistribuida por encaminhamento inteligente

3 10CallZaCaol.

ACD, consoante o trafego real de cad:

B Abertura de novos pontos sem contratar pessoal local

B Horario alargado sem duplicar turnos por agéncia

B Especialistas agora disponiveis em toda a rede

[} Interactive Powe

Centro de contacto - 24/7
powered by awg

Agéncia Loja Hotel Clinica



Porque é que o cliente sente que é um
atendimento presencial

[~ )
 —

Controlo a partir do
telemovel

) consultor aparece em tamanho real, a O consultor partilha no ecrd contratos, O cliente gere a sessdo a partir do se

Nnar diretamente para a camara. A formularios ou catalogos em tempo rea oroprio telemove sem ecras tateis

50 de servico e confianca € igual a O cliente revé visualmente o seu pedido partilhados, e nunca perde o ¢






UM PONTO, QUATRO CANAIS

O cliente escolhe como quer ser atendido

0 . 0O o O \

Quiosque de Video Videochamada mével Chamada digital WhatsApp

completa no Apenas voz sobre dados, sem

Captura de metadados antes de ligar PIN de sincronizacao entre dispositivos

B Interactive Powers




ARQUITETURA DE SERVICO

Servico exclusivo ou
seletor multisservico

ICto pode ser configurado como servico exclusivo

Ma Unica marca — ou cCoMmo seletor multisservico,
o encaminha para uma fila diferente. E uma

, Nao de hardware, e pode ser alterada

Servico exclusivo

[odo 0 ponto atende um Unico processo: abertura de conta, suporte técnico ou

Multisservico \esmo software, com o servico e a identidade de cada

cliente escolhe entre varios processos ou departamentos No Mesmo ecra

Hertz e B/ Budget -
Multimarca Let’s Go! - doliar. g 4 AVIS
Jm mesmo ponto representa varias marcas, cada uma com a sua fila, identidade

e conteud Espacos de marc figuraveis por localizagao



O cliente nao repete a conversa
em nenhuma transferéncia

Consultor A .' ) Supervisor B ‘%
(¥

Cliente C (B

Contexto completo transportado ao longo de toda a cadeia - zero repeticdes - encaminhamento ACD nativo (Genesys, Cisco, Five9, CoContact...)







= R

Integra-se com o contact
center que ja tem

. 20:23 0

> IntPowers

A plataforma integra-se com o ACD que a organizacao ja tem em
Ccao, ou funciona de forma autonoma com o seu pProprio

Veb ACD. Nao exige migracao nem sulbstituir a operagcao i — -

3 GENESYS © [nghouse 3CX bl > inconcert  4&4* WOIKVOX. AVAYA

Cisco

pd | <R :talkdesk @ altitude xcally” By contact F@ & VOCALOM

EVOLUTION

Agentes distribuidos Agentes centralizados




PLATAFORMA E OPERAC;.Z\O
Servico gerido,
sem implementacao na sua rede

VCCaas - Video Contact Center as a Service

edores trabalham a partir de portatil, PC, Mac

30 a internet. Sem cliente pesado,




IMPACTO OPERACIONAL

Mais cobertura com

24[7

Disponibilidade continua

furnos e externalizacao cob

horarios que nen numMa

conseguiria sustentar.

menos infraestrutura

1:N
®
Uma equipa, toda a rede

O mesMmo grupo de consultores a

a0 Mesmo tempo todos Os PONTOS de

contacto, poupanao CUstos

operacionals.

+0

Pessoal Nno ponto

O ponto de atendimento funciona

mesrmo serm p

| atribuido: apenas

orra

ecra e ligacao a internet.

A plataforma escala até centenas de milhares de interacées por més sobre a mesma infraestrutura, sem replicar fisicamente os pontos de

atendimento.
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EFICIENCIA OPERACIONAL

Cada ponto remoto reduz os custos @ | Sustertavel econémica circular
operacionais e de infraestrutura —

Um especialista fixo num ponto de baixo trafego passa grande parte do dia sem atender ninguém, mas o seu salario e o seu posto continuam ativos Nna mesma.
Centralizar o recurso liberta esse tempo e essa geografia.

MODELO TRADICIONAL MODELO PHYGITAL

Folha salarial ativa sem interacao

Pessoal fixo mesmo que o ponto Nao tenha trafego nesse turno.

Capacidade por ocupacao real

A equipa é dimensionada pela procura agregada

Infraestrutura ligada na mesma

Climatizagao e iluminagao dedicadas durante todo o turnc

O ponto néo sustenta pessoal

Apenas ecra e ligagao; o custo fixo desaparece.

(@]

Deslocacao que nao é atendimento

A deslocagdo entre sedes ndo produz servico.

Zero tempo de deslocacao

O especialista atende sem sair do seu posto.

Faltas absorvidas pela equipa

Faltas cobertas ponto a ponto
O resto da equipa cobre serm substituto local.

da auséncia exige um substituto local ou deixa o ponto vazio.

Talento sem amarras geograficas

Talento preso a geografia
Ne Concentre a equipa numa sede, ou leve-a para outro pals.

SO se pode contratar onde esta o poNto, exista ou nao talento a

OO0 000
OO0 000

A poupanca real esta na folha salarial, na infraestrutura e na geografia que deixam de limitar o servico.
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SEGURANGCA E CONFORMIDADE
PARTNER

Nivel empresarial,
desde a infraestrutura Aanzed T

Infraestrutura implementada sobre a AWS, com isolamento total de
dados, encriptagdo e segregacao por cliente. A Interactive Powers

nuNca acede aos dados dos utilizadores finais.

socz | | wozoon | [ coen | [ wean | [ ecioss |

| Verificacao de identidade em direto

O consultor confirma visualmente o cliente e o seu documento: barreira direta

contra a usurpacao de identidade, e nos quiosques os deepfakes Nnao conseguem

Rastreabilidade da sessao

Cravacao e auditoria da interacao de acordo com a politica de cada organizacao.

H de relatérios, registos = metadados cle toda a atividade.

= e s
Geragao

B Interactive Powers



CONTINUIDADE DE SERVICO

Se o hardware local falhar,
O servico nunca cai

2

O ponto de contacto esta desacoplado da sessao. Em caso de falha do

ecra, da rede local ou da alimentacao, a intera¢ao continua No

iente através do codigo QR estatico, sem

Pode funcionar através do LTE/SC do

smartphone do ¢

ntervencao técnica no local.

proprio utilizador.

Modo resiliente por definigcdo

O sistema € 100% multimodal e continua a funcionar mesmo sem ecras fixos.

Salvaguarda por QR estatico

O autocolante impresso funciona Mmes >ja totalmente

Inoperacional.

Sessdo ativa a partir do

_telemovel
0 técnica - Sem ticket de f;u)")‘f';!'T%

Sessao movel completa

O cliente mantém vic artilhado a partir do

W Interactive Powers



CASO EM DESTAQUE - BANCA

Atendimento especializado fora do horario da agéncia

Conectanda

. Atendimento por video . Verificacao

O cliente acede ao atrio de Digitaliza o QR do quiosgue e seleciona Um gestor especializado atende por dentidade confirmada e operagao
autoatendimento, dentro ou fora dc 0 servico: albertura de conta, ocorréncia video e partilha a documentag¢ao no validada no telemaovel do cliente.
horario de expediente. ou aconselhamento. ecra.

Processos aplicaveis: abertura de conta - verificacdo de identidade - contratacdo de crédito - resolucao de ocorréncias - aconselhamento de investimento

B Interactive Powers



APLICAGCAO SETORIAL

O mesmo modelo, quatro operacoes distintas

Finanzas 'I i
> B
"

Comercio 3 \ S Feritioant Turismo
ersonal Shopper, Soporte - T

Guias, Reservas, Tours...

a -

11 — |
—_— | t
g

Financas Retalho Turismo Saude

7

Peritagem assistida, abertura Personal shopper e Rececao multilingue 24/7 no Admissao, triagem inicial e

Holice e aconselhamento de prod

de conta, emissdo de

abertura de sinistre na loja: um

serificacao visual do segurado marca cobre 1
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IMPLEMENTAGCAO FiSICA

Qualquer formato, qualquer orientacao

O software adapta-se ao suporte ja existente nas instalacoes: totem vertical, ecra horizontal, tablet de balcdo ou monitor

embutido. Ndo condiciona obras nem mobiliario.

De tablets de balcdo a totems de grande formato




A sua marca em cada
ponto de contacto

RESERVA TU BMW AQUI

Logotipo, paleta de cores e tipografia corporativos

[extos, idiomas e avisos legais proprios

lconografia e nomenclatura de servicos a medida

Alteracdes aplicadas remnotamente a toda a rede



CONTEUDO E MONETIZAGCAO

B o O L L L L L s

o ecré ta m bé m tra ba I h a -\ Slideshow de anuncios programavel por localizagdo "‘

T O

quando nao ha sessao

Em repouso, 0 ponto Ndo se apaga: reproduz carrosseis de conteddo e

publicidade agendados por localizacao a partir do Kiosk Manager. O

ativo deixa de ser apenas um canal de atendimento e passa a ser R —
tambeém um suporte de comunicacao.

Volcan Al La Fort{ Monteverde

COSTA RIQ COSTARIC COSTA RICA
Formatos JPG, GIF e MP4 Agendamento por localizacdao
Criativos Sticos ou em Mmovimento, sem Cada qulosgue Mmostra a campan ha Tours Tours Tours

correspondente a sua sede, idioma e @ @ @

horario.

Carrossel publicitario em repouso - vertical e horizontal

Conteudo préprio ou externo Transicdao imediata

S Seus parceliros

‘ossel da lugar ao

Campanhas da me

Rentabiliza o ponto mesmo fora do horario de
atendimento
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RESUMO PARA O COMITE

Sete decisoes ja resolvidas

. Categoria propria . Sem friccao de adogao . Integragao com o seu ACD

Nao € vide

V]

O cliente ndo instala nada; o consultor s Funciona junto com Genesys, C

atendimento presencial > raiz precisa de um navegador. Five9 ou GoContact, entre outros

S

. Privacidade desde a concecao . Conformidade regulatoria . O ativo amortiza-se sozinho

A arguitetura SPLIT func Nfraestrutura AWS com certificacoes de nivel Em onto emite conteudo e
de elevada seguranca e privacidade. empresarial. publicidade agendada.

A sétima: o ponto de atendimento deixa de ser um custo fixo e passa a ser capacidade flexivel otimizada.
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Varmos 1alar do seu caso

Analisamos um processo concreto da sua operagao € estirmarmaos o
modelo de implementacao, a integragao com o seu contact center e

O iImpacto na sua rede de pontos de atendimento.

INteractive Powers

/3R & ISAEATEN S A AER A A ~ArA TAtAract o AArS
van.SIXto@Ivroowers.com - Interactivepowers.com



