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O mercado global de Contact Centers foi estimado em US$ 340 bilhões e deve atingir US$ 494,7 bilhões até o final 
de 2030, com um CAGR de 5,8% durante o período de 2024 a 2030. No segmento de contact centers baseados em 
nuvem, pesquisas prevêem que o mercado crescerá de US$ 26,2 bilhões em 2024 para US$ 86,4 bilhões até 2029, 
representando um CAGR de 26,9% durante o período.

Além disso, o cenário dos Contact Centers está passando por uma rápida transformação devido às crescentes 
expectativas dos clientes, inovações tecnológicas e mudanças regulatórias. Atualmente, os clientes exigem 
interações contínuas, personalizadas e omnichannel com as marcas com as quais se envolvem.

Para atender a essas demandas, os Contact Centers precisam aproveitar soluções avançadas, como nuvem, IA, 
automação, analytics e cibersegurança. No entanto, muitas organizações enfrentam desafios na integração dessas 
soluções com sua infraestrutura de comunicação existente, processos de negócios e plataformas de ISVs. Além 
disso, essas organizações se envolvem com vários parceiros de ISV para atender a vários aspectos da cadeia de valor 
da Gestão de Contact Centers, seja sua infraestrutura de comunicação existente, processos de negócios e 
plataformas de ISVs, juntamente com serviços/soluções de Gestão de Contact Centers. 

Com vários parceiros de tecnologia em jogo, as organizações acham difícil otimizar os custos operacionais e os 
riscos associados. Elas também enfrentam dificuldades em encontrar um único parceiro estratégico que possa 
fornecer serviços de gestão de Contact Centers de ponta a ponta com total responsabilidade.
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A HCLTech está posicionada de modo exclusivo para oferecer uma solução abrangente e integrada para a gestão de 
Contact Centers de ponta a ponta. Trazemos mais de 20 anos de profunda experiência interna em vários aspectos 
da cadeia de valor do Contact Center, desde a atualização e modernização da infraestrutura de rede e telefonia até 
integrações de sistemas e engenharia de plataformas, entrega de serviços de processos de negócios de Contact 
Center e ajudar nossos clientes em sua jornada de migração de Contact Center para a nuvem. 

Além disso, a HCLTech atua como parceira de Engenharia de Produtos para os principais OEMs de 
Telecomunicações e ISVs de Contact Center do mundo. Podemos ajudar nossos clientes a projetar, construir, operar 
e otimizar suas operações de Contact Center em toda a cadeia de valor.
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Desenvolvemos e mantemos plataformas de Contact Center Empresarial, CCaaS e CPaaS, incluindo controle de 
chamadas, infraestrutura de rede e telefonia, interfaces de comunicação omnichannel, WFM e funcionalidades de 
IVR seguro. Projetamos e desenvolvemos APIs para integração personalizada conforme as necessidades da 
indústria. 

Também fornecemos integração perfeita de vários canais de comunicação, plataformas e aplicativos, incluindo voz, 
vídeo, chat, e-mail, redes sociais, etc. Garantimos uma infraestrutura de rede e telefonia robusta e confiável, 
juntamente com a implementação de capacidades de GenAI, Analytics e NLP, como reconhecimento de fala, 
processamento de linguagem natural, análise de sentimento, etc.

Avaliação de agentes, biometria de voz e Assistência ao Agente são serviços baseados em IA  habilitados nas 
principais plataformas de Contact Center. Também desenvolvemos e integramos  soluções de Proteção de Dados 
e segurança à plataforma de Contact Center conforme os  requisitos regulatórios e de conformidade.

Nossa solução abrange quatro aspectos
principais da gestão de Contact Center:

Engenharia
de produtos e
plataformas

Personalização
e integração Implantação Suporte e

operações

Eficiência operacional
Experiência do agente - experiência do cliente

Serviço de Gestão Integrada de Contact Center de Ponta a Ponta 3

Parceiro de Engenharia de Produtos para ISVs e OEMs de Contact Centers 
• Parceiro de Engenharia de Produtos para OEMs de telecomunicações e SVs de Contact Centers;
• Carve outs e Sustentação de produtos.

Gestão de Contact Centers através da Prestação de Serviços

• Suporte de ponta a ponta ao ciclo de vida do cliente em todos os setores;
• Desenho de processos orientado à cadeia de valor com foco na reimaginação da jornada do cliente;
• COE´s de CX centrados em conhecimento de indústrias;
• Modelo operacional orientado para o desempenho.

Transformação do Contact Center

• Migração de Contact Center On-prem/Legacy para plataforma CCaaS;
• Implementando o Roteamento Unificado para  Contact Center Omnichannel;
• Implementando relatórios, gravação, OM, WFM;
• Desenvolver e implementar IVR conversacional, bots de voz e bate-papo, assistência ao agente;
• Configuração de telefonia para Contact Center;
• Integração com aplicações de terceiros, CRM, Banco de dados externo.

Serviços de Engenharia de Produtos/Plataforma
 
• Personalizações de plataformas e ferramentas de linha de frente (aplicações de IVR/roteamento, desktop de 

agente omnichannel, conectores CTI-CRM);
• GenAI, capacidades de PNL, automação de processos;
• Integrações proprietárias e de terceiros;
• Operações gerenciadas para implantações no local e na nuvem;
• Segurança e privacidade de dados.



Entregamos uma experiência superior ao cliente e ajudamos nossos clientes a alcançar eficiências de processos ao 
longo do ciclo de vida do cliente através da nossa abordagem comprovada baseada no ecossistema 3R: 
Reimaginando jornadas do cliente, Reconfigurando o suporte de linha de frente e Redesenhando interações 
fundamentais com o cliente. 

A tecnologia subjacente aproveita o poder do Gen AI, desde a resposta a consultas gerais através de interações 
omnichannel, automação de tarefas manuais, desvio para modo de autoatendimento, assistentes virtuais para 
melhorar as interações agente-cliente (habilitando agentes com conhecimento e NBA - próxima melhor ação), 
auto-sumarização, etc.

Transformação de Contact Center
A oportunidade de mercado para CCaaS é enorme e está crescendo, à medida que mais empresas estão mudando 
de soluções on-premise para soluções baseadas em nuvem. De fato, o mercado de CCaaS está projetado para 
crescer de USD 26,2 bilhões em 2024 para USD 86 bilhões até 2029,
de acordo com MarketsandMarkets.
 
A HCLTech ajuda seus clientes a migrar sua infraestrutura legada de Contact Center para um ambiente moderno 
baseado em plataforma de nuvem (Privada, Pública ou Híbrida) com base nas necessidades de negócios. Também 
recomenda soluções baseadas em CPaaS para novos requisitos de filial e necessidades rápidas de início e altamente 
personalizáveis. A Transformação de Contact Center gira em torno de quatro pilares principais:

Atualmente, atendemos mais de 300 clientes em todo o mundo com mais de 
40.000 colaboradores apoiando serviços de atendimento ao cliente, suporte a 
produtos, infraestrutura, aplicativos e serviços de campo.

• Mais de 40 idiomas suportados a partir de Hubs de CX na Europa, APAC e Américas
• Framework Operacional 3.0 impulsionado por Mapas de Jornada do Cliente, Consultores de Domínio e CX e 

ativos de processos, garantindo que a proteção de dados e os requisitos regulatórios do cliente sejam 
atendidos.

• Experiências otimizadas do cliente consistindo em atendimento ao cliente, suporte ao ciclo de vida do produto, 
serviços de design e consultoria de CX e Lead-to-order.

• Classificados como líderes em CX Digital 2023 pela Avasant e Principal Líder pela Everest globalmente.

Continuamos a entregar grandes e complexas iniciativas inter-indústria em todo o 
mundo, construindo organizações centradas na experiência, focadas em gerar 
valor e crescimento, entregando uma redução de 30-40% no custo das operações, 
8-10% de melhoria no NPS e métricas de negócios e digitais de classe mundial.
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Experiência
do Cliente
CX impulsionando
CSAT

Experiência
Operacional
OX impulsionando
TCO

Experiência
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AX impulsionando
produtividade

Experiência do
Desenvolvedor
DX impulsionando
velocidade

Gestão da experiência do cliente através
da nossa entrega de serviços



Nossa abordagem de transformação de
Contact Centers tem dois princípios primários

Ajudamos nossos clientes a transformar suas operações de Contact Center para atender às mudanças nas necessidades 
de negócios e dos seus clientes. Usamos metodologias ágeis e DevOps, bem como modelos de nuvem híbridos, para 
permitir uma implementação mais rápida e suave de novas soluções e recursos. Também usamos IA e automação para 
permitir autoatendimento, engajamento proativo e roteamento inteligente das interações com os clientes.

A HCLTech está comprometida em entregar soluções de Contact Center com valor agregado e prontas para o futuro 
de nossos clientes em várias indústrias e geografias. Acreditamos que nossos planos de investimento nos permitirão 
alcançar esse objetivo e nos posicionar como líderes no mercado de Contact Center.
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A HCLTech pode oferecer esta solução integrada aos clientes no modelo 'As a Service', onde o serviço inclui equipes de 
agentes de negócios, assinaturas da plataforma CCaaS subjacente, operações gerenciadas de tecnologia e melhorias 
tecnológicas para garantir o cumprimento dos níveis de serviço em termos de métricas e KPIs de CX/AX.

Redução de custos operacionais,
incluindo redução de manutenção de

infraestrutura e custos de recursos
Maior agilidade e escalabilidade

para riscos/mudanças de mercado Aumento da lucratividade

Conectividade e tempo
de atividade unificados

e contínuos

Melhoria da excelência
operacional, eficiência

e qualidade
Melhoria da experiência
e satisfação do cliente

Maior lealdade e
retenção de clientes

Parceiro de Engenharia de Produtos para ISVs e OEMs de Contact Center
Possuímos um rico legado de Engenharia de Produtos no domínio de Comunicações Unificadas e Contact Center. 
Temos nos envolvido com vários OEMs e ISVs líderes nesta área de tecnologia. Alguns dos produtos/soluções em que 
estivemos envolvidos incluem endpoints SIP/IP, IP-PBXs, CTI, soluções de Colaboração, pacotes ACD, IVRs 
Conversacionais/DTMF, sistemas de Gestão de Força de Trabalho, soluções de Gravação, plataforma CPaaS e SDKs. Do 
ponto de vista da implementação de produtos, apoiamos a engenharia de produtos para produtos on-premise, híbridos 
e nativos da nuvem. Nos envolvemos com nossos clientes em uma variedade de modelos de negócios, desde modelos 
convencionais de T&M/FPP, desmembramentos de engenharia de produtos até modelos vinculados a 
resultados/IP/receita. Com nossa ampla experiência neste domínio, a HCLTech está bem posicionada para apoiar 
ISVs/OEMs em uma variedade de linhas de produtos.

A HCLTech é uma empresa global líder em tecnologia que oferece um portfólio abrangente de soluções de Contact 
Center, cobrindo consultoria, design, implementação, gestão e otimização. A HCLTech tem mais de 20 anos de 
experiência em entregar soluções de Contact Center para clientes em várias indústrias e geografias, e tem um forte 
histórico de entrega de valor de negócios e satisfação do cliente. A HCLTech está investindo na construção de soluções 
de Contact Centers inovadoras e escaláveis que aproveitam as tecnologias e melhores práticas para abordar os desafios 
e oportunidades no mercado. Alguns dos principais investimentos que a HCLTech está fazendo são:

• Aproveitar Centros de Excelência (COE) com especialistas em assuntos (SME) que podem projetar e desenvolver 
provas de conceito (POC) para múltiplos casos de uso e construir aceleradores de soluções.

• Aproveitar ISVs de Contact Center e fabricantes de equipamentos originais (OEM) em licenciamento de software 
para aprimorar ainda mais os serviços contínuos para nossos clientes.

• Configurar laboratórios de experiência de Contact Center onde nossos clientes podem experimentar toda a 
configuração e avaliar os benefícios e resultados.

• Investimento no desenvolvimento e gestão de talentos nas mais recentes tecnologias e ferramentas de Contact 
Center.

Ao fazer parceria com a HCLTech, nossos clientes podem se beneficiar de nossa abordagem holística e integrada para a 
gestão de Contact Center de ponta a ponta. Podemos ajudá-los a alcançar os seguintes resultados:

Harmonização da plataforma
Plataforma consolidada para habilitar funcionalidades 
principais de roteamento, gravação de chamadas, IVR e 
WFM, aproveitando o modelo de entrega ágil baseado 
em DevSecOps

Transformação da experiência
Entrega incremental de valor através de funcionalidades 
omnichannel, autoatendimento, IVR inteligente e 
roteamento preciso de chamadas implementadas
com ferramentas de IA e Análises



hcltech.com
HCLTech is a global technology company, home to more than 220,000 people 
across 60 countries, delivering industry-leading capabilities centered around digital, 
engineering, cloud and AI, powered by a broad po�folio of technology services and 
products. We work with clients across all major ve�icals, providing industry solutions 
for Financial Services, Manufacturing, Life Sciences and Healthcare, Technology and 
Services, Telecom and Media, Retail and CPG, and Public Services. Consolidated 
revenues as of 12 months ending December 2024 totaled $13.8 billion. To learn how 
we can supercharge progress for you, visit hcltech.com.




