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• A eficiência do Workplace depende de três factores:
– i) o alinhamento da organização das funcionalidades e conteúdos

com os processos e procedimentos de quem os utiliza;

– ii) o modelo de aquisição de conhecimento (armazenado nos
sistemas informáticos);

– iii) a estrutura do interface humano dos sistemas

• O Workplace é também muito importante na eficácia
das estratégias de negócio da empresa, principalmente
comerciais, designadamente na angariação de
informação e suportando a correcta identificação de
oportunidades nas interacções com os Clientes

• A satisfação final do Cliente atendido deriva da
combinação de dois factores principais, um objectivo (se
resolveu ou não a sua necessidade / expectativa) e
outro subjectivo (se foi bem ou mal atendido)

A importância do 
SmartWorkplace

Eficiência

Satisfação
do Cliente

Eficácia
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