BENEFICIOS PARA AS ENTIDADES GESTORAS

Maior eficiéncia operacional, com reducao
dos tempos de resposta, processos mais
ageis e diminuicao dos custos operacionais e
de adaptacao tecnologica e regulamentar.

Tecnologia avancada para automatizagao

do atendimento, acelerando operacgoes e
aumentando a eficacia, com integracao rapida
através de fluxos e boas praticas ja validados
na operagao pelas diversas Entidades
Gestoras utilizadoras do

servicgo.

Monitorizacao em tempo real
de métricas operacionais,
permitindo a melhoria continua
e ajustes rapidos ao servico.

Integracao total como
AQUAMATRIX®.
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EPAL - Empresa Portuguesa das Aguas Livres, S.A.
Av. da Liberdade, 24, 1250-144 Lisboa

Departamento de Clientes, Produtos e Servigos
+351 213 251 000
e-mail: epalsolutions.epal@adp.pt
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Servico permanente de apoio aos utilizadores
diretos dos servicos de agua, saneamento e
residuos
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Desenvolvida especificamente para o setor da
agua, saneamento e residuos.

Combina atendimento multicanal com mecanismos de
automatizacao inteligente, permitindo disponibilizar
respostas rapidas, eficientes e consistentes aos
utilizadores.

Concebida para proporcionar uma experiéncia eficaz e
eficiente, a solucao esta alinhada com as necessidades
das Entidades Gestoras, promovendo uma interacao
mais-simples e personalizada.

Surge como resposta a crescente necessidade de
modernizagao do atendimento e de harmonizagaa dos
processos no setor da agua, saneamento e residuos,
contribuindo para uma melhor gestao e para a melhoria
continua da qualidade do servico prestado. @
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RIENCIA OPERACIONAL
PROVADA

na atividade real das diversas
Gestoras subscritoras do

m processos testados e
ente orados.

BENEFICIOS

SISTEMA DE

ATENDIMENTO INTELIGENTE

O sistema de atendimento inteligente disponibiliza
quatro opcoes de atendimento automatico, organizadas
por temas e de acordo com a tipologia de assuntos de
maior procura pelos clientes. A configuracao pode ser
customizada de acordo com o processo interno de

cada Entidade Gestora.

FATURAGCAO | Esta opcao permite solicitar
automaticamente Referéncias Multibanco, consultar
valores em divida e aderir a Fatura por e-mail e ao

- Débito Direto

CONTRATOS | A selegao desta opgao permite ao cliente
obter informacao referente a Celebracao e/ou Rescisao de
Contratos

PROCESSOS DE LIGAQT\O | Esta opcéo permite
efetuar Pedidos de Vistoria, obter informacao
referente a Processos ou outras informagoes
relacionadas com o estado dos Processos de Ligagao

LEITURAS, FALTAS DE AGUA E ROTURAS

Esta opgao permite comunicar Leituras

(automaticamente), obter informacao sobre

Faltas de Agua (suspensdes de abastecimento)
e Comunicar Roturas

INTEGRACA
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Totalmente int
AQUAMATRIX®
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com o sistema
registo automatico
de dados, garantindo rastreabilidade e a
eficiéncia operacional.

ESPECIALIZADO

iferentes dimensoes e contextos
: territoriais.

atendimento humano espec
canais digitais.

ATENDIMENTO OMNICANAL

Capaz de combinar tecnologia,

BENEFICIOS PARA OS CLIENTES DAS ENTIDADES GESTORAS
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melhorando a experiéncia do cliente e aumentando a confianga
O \Es s laiiET [ R-RAE s sEICIHEM el gg] registo automatico de todos
os contactos no AQUAMATRIX®, permitindo um atendimento mais
QGLEDD Os clientes sentem-se mais valorizados, resultando num
aumento da satisfacao do servigo prestado.
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personalizado e fomentando a resolugao ao primeiro contacto com
respostas mais rapidas e consistentes.

SISTEMA DE ATENDIMENTO INTELIGENTE

CONTACT CENTER
LINHA DE ATENDIMENTO A CLIENTES
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ATENDIMENTO BEM SUCEDIDO o ATENDIMENTO AUTOMATICO
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INSUCESSO NO ATENDIMENTO @ PASSA AO ATENDEDOR

nas Entidades Gestoras.

Q NSRBI EX-Aelelnls s W [old profissionais com formacgao
PARA UM SERVICO AGIL E CUSTOMIZADO

Aincorporacao de inteligéncia artificial permite elevar a
qualidade e a eficiéncia do atendimento, tornando-o mais agil,
automatizado e adaptado as necessidades especificas de cada

Entidade Gestora. As principais linhas de evolucao da solucao Ojgl%)ko
sao:

EVOLUGAO DOS PROCESSOS DE ATENDIMENTO | Integraciao
progressiva de capacidades de apoio a triagem, analise e gestao de
interagoes, com recurso a tecnologias de inteligéncia artificial

ABORDAGEM OMNICANAL EM DESENVOLVIMENTO | Evolugao para
uma experiéncia integrada e consistente entre os diferentes canais
de contacto, assegurando continuidade no acompanhamento das

interagdoes e maior conveniéncia para os utilizadores

SUPORTE AO TRABALHO DOS ATENDEDORES | Disponibilizagao de
mecanismaos de apoio a resposta, com base em informacgao interna e
conhecimento setorial, potenciando maior consisténcia e eficiéncia

que permitam interag6es mais naturais e intuitivas nas diversas
fases do contacto, automatizando a resposta e cumprindo os
normativos da Entidade Gestora



