A lacuna de CX
no atendimento assistido

Oito problemas que a digitalizacao e a IA nao resolveram,
e gque hoje drenam receita, produtividade e reputacao

73% +33% 46% 32%

Interactive Powers




RESUMO EXECUTIVO

A tese numa pagina

As empresas digitalizaram a transacao, mas nao digitalizaram o aconselhamento. O resultado € uma lacuna estrutural:
quando a necessidade do cliente € simples, a automacao resolve; quando € complexa, nado ha ninguem disponivel com a
competéncia adequada, No momento certo e com capacidade para transacionar.

E estrutural

Nao é conjuntural, ndo se
corrige com mais efetivos nem
com mais |A: a capacidade
especializada esté fisicamente
presaa um localeaum
horario.

E mensuravel

Deixa marca em KPI gue ja sao
reportados: taxa de abandono
em balcdo ou digital, FCR
Daixos, conversao assistida,
NPS, CES e custo por contacto.

E multissetorial

Manifesta-se praticamente da
mesma forma na banca,
seguros, administragao
publica, telecomunicacdes,
retalho, utilities, salde e
educacao.

E uma fuga de quota

O tempo de espera € a porta
de entrada da concorréncia:
transforma um cliente
fidelizado num cliente
disponivel no mercado.



PONTO DE PARTIDA

A situacao atual no ponto de contacto

)

Espera e abandono Aconselhamento adiado Autoatendimento sem saida  Canal remoto incompleto

O cliente avalia afila a entrada e O cliente procura orientacéo e

decide em segundos. A perde encontra um generalista. A resposta &

Oou voltar noutro adla.




PERIMETRO

Oito problemas, uma mesma causa raiz

Filas e saturacdao no atendimento presencial

Procura concentrada face a uma capacidade rigida.

Auséncia de especialista no ponto de
atendimento
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O generalista nao consegue fechar a conversa de valor.

Autoatendimento que nao resolve e sem apoio

O esforco passa para o cliente, que fica sozinho com a dlvida.

Canais remotos incompletos e distantes

lelefone e chat ndo suportam a interacao de alto valor.

Descontinuidade entre canais

O cliente muda de cana , O CONTEXTO perae-se.

Exclusao de perfis vulneraveis nao digitais

ldosos e perfis vulneraveis ficam de fora; risco regulatorio.

Processos que exigem verificagao visual

cao, KYC, peritagem e diagnostico ficam paralisados.

Encerramento da rede fisica sem substituto

O ponto de contacto fecha sem que a alternativa assistida tenha

sido criada.




QUADRANTE DE ANALISE

Onde esta exatamente o vazio

CANAL DIGITAL
REMOTO

CANAL FisIcoO
PRESENCIAL

Leitura: o investimento da ultima década concentrou-se no gquadrante superior esquerdo. A coluna direita — onde se decide a receita — continua sem

COBERTURA EFETIVA

Resolvido por autoatendimento

Autoatendimento digital eficaz: app, site, formulario, IVR.

Funciona sem escalonamento em apenas 29% dos casos.

DORES 3 E 4

Canal digital incompleto

Telefone e chat ndo permitem concluir a transacao,
mMostrar ou comparar. Friccao e abandono de canal.

DOR 1

Sobrecusto e saturacao

Filas presenciais dispendiosas para operagdes simples.
Capacidade ociosa nuns pontos, saturada Noutros.

DOR 2

Especialista ausente

O cliente procura aconselhamento e o generalista Nnao
consegue resolver. Marcacao, nova tentativa ou
concorréncia.

NECESSIDADE SIMPLES / TRANSACIONAL

cobertura efetiva em nenhum canal.

NECESSIDADE COMPLEXA / ASSISTIDA




CONCENTRAGCAO DO INVESTIMENTO

Todo o orcamento no quadrante que ja estava resolvido

CANAL DIGITAL
REMOTO

CANAL FisIcoO
PRESENCIAL

DIGITAL REMOTO - NECESSIDADE SIMPLES

85%

1,84 USD por contacto

Resolvido e com o teto de poupanga ja atingido.

DIGITAL REMOTO - NECESSIDADE COMPLEXA

(o) 7,16 USD por contacto
8% P

Estabelece a ligacdao mas nao fecha a operagao.

(o) > 13,50 USD por contacto
4% P

O contacto mais caro da rede, ainda por redesenhar.

(o) > 13,50 USD por contacto
3% P

Onde se decide a receita. Sem cobertura.

NECESSIDADE SIMPLES / TRANSACIONAL

3% do orgcamento concentra-se No cane

edesenhado.

NECESSIDADE COMPLEXA / ASSISTIDA

Jue € 0 contacto Mais caro, guase Nao é




Investe-se onde o contacto ja é barato

Reparticdao do investimento em "transformacao digital" De onde vém os custos por contacto

Percentagem do orgamento atribuida a cada quadrante do canal Medianas publicadas, emn dolares americanos

Investimento

Autoatendimento digital
1,84 9

Mediana do custo por contacto nos canais de

85%

Chamada recebida
7,16 Custo médio de uma chamada recebida no

contact center.

Canal assistido
ot 4% 3% 13150 Mediana dos canais atendidos por pes:

presencial situa-se nesta ralxa

Digital remoto Digital remoto Presencial Presencial
simples complexo simples complexo







‘ Filas e saturacao no ponto de atendimento presencial

A procura presencial é concentrada e volatil; a capacidade de atendimento é fixa, local e programada com semanas de antecedéncia. O
desajuste produz, em simultaneo, capacidade ociosa e clientes perdidos, muitas vezes Nno mesmo dia € Nna mesma rede.

MECANICA DA PERDA

- O cliente avalia a fila a entrada e decide em segundos:

a perda ocorre antes de qualguer interagcao e Ndo fica
registada em nenhum sistema.

- Operacdes de baixo valor ocupam capacidade de
atendimento cara, deslocando as de alto valor.

- As auséncias e 0s picos Nao podem ser cobertos: o
quadro de pessoal de uma agéncia néo é transferivel
para outra.

- O custo paga-se duas vezes: horas pagas sem procura
e procura Nnao atendida sem horas.

AMBITO E MANIFESTAGAO

Agéncia bancaria e mediacao de seguros.

Servicos de registo, atendimento ao

cidadao e tramitagado administrativa. JOs « abandonaria uma compre

Lojas de telecomunicacdes e utilities, et erar na fila mais de
balcdes de pos-venda. :
Admissdes, secretarias acadéemicas e
balcdes de marcacao de consultas.

Pontos com horario reduzido ou abertura
parcial.
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a Auséncia de especialista no ponto de atendimento

O cliente desloca-se precisamente porgue precisa de critério, Naoc apenas de uma transacao. Encontra um generalista ou colalborador externo
que nao pode aconselhar sobre o produto, e a resposta do sistema € adiar: marcacao, encaminhamento para o call center ou volte noutro dia.

MECANICA DA PERDA AMBITO E MANIFESTAGCAO

— O adiamento abre uma janela competitiva: o cliente, Crédito habitacao, investimento, reforma
ja decidido a comprar, vai ao mercado comparar. e empresas na banca.

- O encaminhamento para o telefone obriga a Contratacao de riscos e sinistros

reexplicar o caso sem poder mostrar documentacao complexos em seguros.

nerm ecra. . - S

Tramites com requisitos juridicos ou

- A procura qualificada chega ao ponto de venda e ndo fiscais na administracao.

converte: € a perda mais cara do funil Tarifarios B2B, portabilidade complexa e
- O especialista sO rende na agéncia onde esta avarias técnicas nas telecomunicacoes.

fisicamente, Nndo onde esta a procura. PP o
Orientacao académica, bolsas e
admissoes internacionals. O Na primeira visite

O de nova tentativa / marc:

-to-yes comercial

Quota de carteira fidelizada







a Autoatendimento que nao resolve e sem apoio

O autocatendimento — ATM, site, chat, IVR — transfere para o cliente todo o esforco de recolha de dados e automatiza o processo para a
empresa. Resolve bem o simples, mas falha precisamente no momento em que surge a duvida, a excecao ou a decisao financeira relevante.

MECANICA DA PERDA AMBITO E MANIFESTAGAO

- O abandono concentra-se No Ultimo troco do - Contratacao de produto e onboarding
formulario, com o custo de captacao jg incorrido. digital.

- Sem salda assistida, a dUvida transforma-se em - Tablets e quiosgues de pedido em ponNtos
abandono silencioso: Nao ha reclamacgao, ha nao fisicos.

compra. o L _
e - Formularios de subsidios, apoios e

- A fadiga digital e a friccao de interface degradam a declaracoes.

percecao mesmao quando o processo € concluido. . e
- Configuradores de tarifario, orcamento e

- O segmento de maior valor exige acompanhamento: cobertura.

ara ele, o atendimento € o produto. , . L N
& | X —  Portais de autogestao de incidéncias e axa de conclusao do pro

garantias. Customer Effort Score







6 Canais remotos incompletos e distantes

Telefone, site, chat e mensagens estabelecem a ligacao, mas nao permitem interagir, maostrar, comparar nem validar a identidade. Sao
estruturalmente insuficientes para negociar, resolver uma incidéncia relevante ou fechar um contrato: Nnao € um problema de volume de
agentes, € um problema de largura de banda da interacao.

MECANICA DA PERDA AMBITO E MANIFESTAGAO

- Sem canal visual, o diagnostico faz-se por descricao - Contact center de banca, seguros e
verbal: mais tempo, mais erro, mais repeticao. utilities.
_ S . i i 2 acabam

- O escalonamento de bot para humano chega tarde e - Suporte técnico de telecomunicacoes e |
com a frustracao ja acumulada, quando € menos equipamento. > humano,
eficaz. el

- Peritagem e participag¢ao de sinistro a
- Ter de reexplicar em cada mudanca de canal € o distancia.

rincipal motivo de frustracao apontado. . : N
P b3 % P - Atendimento ao cidadao por telefone e

- O contacto assistido custa 7,3 vezes mais do que o de linhas de informagao publica.
autoatendimento (13,50 face a 184 USD): prolongar a
chamada é caro e, ainda por cima, Nao resolve.

- Teleconsulta administrativa e st Contact Resolution
acompanhamento de processos. A andling Time

axa de transferénciaer

Custo por contacto

NPS transacional




EXTENSAO DO PERIMETRO

Quatro problemas adicionais a incorporar

05 Descontinuidade entre canais

)

O cliente comeca num canal e acaba noutro, reexplicando © seu caso do
zero. O contexto « 1aj

le, perde-se 0 historico, a evidéncia e o

critério ja aplicado.

73% aponta ter de reexplicar como a principal fonte de frustracao no
apoio ao cliente.

07 Exclusao de segmentos nao digitais

|dosos, pessoas com baixa literacia digital e grupos vulneraveis ficam de
fora do canal unico digital. Deixa de ser um problema de CX para se
tornar um risco reg L,.‘ct*i)’ O e reputacio me\.

640.000 assinaturas na campanha 'Sou idoso, nao idiota' resultaram
num protocolo setorial de inclusao financeira.

06 Processos que exigem prova visual e
assinatura

documental nao p«“d@”w er concluf ﬁ““ ® ebmt\a\mer’m :
cialista nem remotamente sem canal visual. Ficam num impasse

operacional.

As teleconsultas evitam a visita presencial em 34-92% dos casos,
consoante a especialidade.

0 8 Encerramento da rede fisica sem substituto
assistido

O ponto de contacto fecha por eficiéncia antes de se ter construido a

alternativa que preserve a ca;w’ idade de acorﬂge\ham Aeficiencia e
contabilizada; a perda da relacao, nao.

1.637 agéncias bancarias encerradas em Espanha entre 2021 e 2024;
mais de 60% da rede perdida desde 2008.

cao, KYC, per \T;Jg(i'm de danos, diagnostico técnico e verificagdo



Uma unica causa raiz: capacidade especializada presa

A PROCURA

E volatil, dispersa e

imprevisivel

= Concentra-se em determinadas
faixas horarias e dias.

— Distribui-se por todo o territorio,
incluindo onde ja nao ha rede.

- Chega com necessidades de
complexidade muito desigual.

E fixa, local e
programada

- Fstd ancorada a um edificioe a um

horario fixo.

— Nao e transferivel entre pontos

perante uMm PICo OU UMma auséncia,

- A competéncia especializada

reside em poucas pessoas e
poucas sedes.

Custo ocioso e procura
nao atendida em
simultaneo

Paga-se capacidade sem procura e
perde-se procura sem capacidade.

O cliente absorve o desajuste sob a
forma de espera ou de adiamento.

A perda nao fica registada: ndo ha
ticket de quem desistiu.




Matriz de intensidade por setor

D1 Filas D3 D4 Canal remoto

Banca e seguros Fuga de operacdes de valor elevado ja decidid

Administragcao publica xcluséo, reclamacdes e custo politico

Telecomunicagoes e

Média Churn e reincidénc
utilities |

Retalho e distribuicéo Média Média /enda perdida no momen

Salde Média

Educacao Média Média Quebra de matriculas e abandono nas

Critica = a dor blogueia diretarmente a receita ou expde a risco regulatorio. Alta = degrada de forrma mensuravel os KPI de CX e de custo. Média = present



Risco reputacional e regulatério

O precedente ja existe A assimetria do dano

Na reclamacao individual sobre o atendimento presencial a
SOS reuniu mais de 640.000 assinaturas e resultou nun
olo setorial de inclusao financeira Com cCoOMPromMIissos de
horario e atendimento personalizado. O custo Nngo foi econdmMIco:
| de agenda publica e de confianca.
scrutin ubl



DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Porque continua por resolver

Nao ha ticket do cliente que desistiu ao ver a fila ou ficou preso num loop do chatbot. O

A perda é invisivel R F
gue Nao se mede Ndo entra na conversa orcarmen tal.

O orcamento esta mal O investimento concentra-se em automatizar o transacional, que € o que ja funciona,
direcionado porgue o seu ROI é facil de apresentar.

Confunde-se canal com Acrescentar mais um canal Nndo acrescenta competéncia especializada. O problema nao

capacidade é por onde se fala, mas sim guem esta do outro lado.

Rede, canais digitais, contact center e negocio medem coisas diferentes. Ninguem €

Responsabilidade fragmentada S o
dono do percurso completo do ¢

iente.

INnterpreta-se como custo estrutural do modelo presencial porgue nao se conhece

Assume-se como insoluvel o -
ternativa operacional viavel.

a




FECHO DO DIAGNOSTICO

O vazio tem nome: atendimento assistido remoto

Nenhum dos oito problemas se resolve corm mais automacao e |A. Todos partilham o mesmo requisito: levar uma
pessoa competente ao ponto de contacto — fisico ou digital — em tempo real, corm capacidade para ver, mostrar,
validar a identidade e transacionar, sem a deslocar e serm aumentar o quadro de pessoal.

+33% +20 pp -30% 54-89%

. o de NPS em aconselhamento . " e . :
conversao em venda assistida ot duracdo da reunido assistida reducdo da lista de espera

O relevante para este comité Ndo € a tecnologia, Mas a constatacao: existem referéncias setoriais com impacto medido sobre 0s
mMesmos KPI que hoje temos comprometidos. A iNacao, por I1Sso, ja Nao pode ser justificada como auséncia de alternativa.



Metodologia e notas de leitura

Natureza dos numeros de m\\ \rl\ iedicdes ’   ‘ e devemn ser usados para dimensio
Numeros derivados
Classificacao setorial

O que este documento nao faz



Experiéncia do cliente e Ponto presencial, filas e Canal remoto, saude e setor

impacto econémico pessoal publico

PwC, 2025 Customer Experience
Survey: The Loyalty lllusion.

Qualtrics XM Institute, Clobal
Consumer Study 2025-2026 (vendas
em risco).

Ringly, 50 Customer Experience
Statistics for 2026.

Gartner, Benchmarks to Assess Your
Customer Service Costs.

ContactBabel, US Contact Center
Decision-Makers' Guide 2025.

Skiplino, Bank Queue Management
(2025).

Wavetec, How to Reduce Waiting
Times in Banks.

ScanQueue, State of Customer Waiting
2026.

Logile, Labor Planning & Optimization
Report 2025 (UK e US).

Ton, Estimating the Impact of

Understaffing on Sales and Profitability,

UNC.

Accenture, Banking Consumer Trends
2026.

Oliver Wyman, The Rise of Remote
Advisory Services for Banks.

Bird e Livestorm, benchmarks de video
banking.

Bluetweak, Al-to-Human Handoff
(2026); California Management Review,
Chatbot Frustration is Real (2026).

Telemedicine and e-Health (2025),
coorte retrospetiva de mais de 200.000
Casos.

Caffery et al, Journal of Telemedicine
and Telecare, scoping review.

Relatorio Espana Década Digital 2025:
Comissao Europeia, Spain 2025
Country Report.

Banco de Espana, evolucdo da rede de
agéncias.




Varmos 1alar do seu caso

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

O iImpacto na sua rede de pontos de atendimento.

INteractive Powers

N/An ciNv AN FAENA S ~ArA At ra Tty AN OFC ~
van.SIXto@lvroowers.com - Interactivepowers.com



