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Como a IA vai alterar a comunicação e interação com os clientes
OBSERVADOR - SAT, 28 MAY 2022

Com o tempo, a automatização irá impulsionar a eficiência operacional e a experiência do cliente, enquanto a interação humana irá aumentar

nos contact centers habilitados pela inteligência artificial.

Tem acesso livre a todos os artigos do Observador por ser nosso assinante.

Atualmente a importância da inteligência artificial (IA) no auxílio às empresas para o alcance das expectativas dos clientes é inegável. Até

porque as soluções que recorrem a esta tecnologia melhoram significativamente a experiência dos consumidores e oferecem outros benefícios

consideráveis às organizações, nomeadamente ao nível da economia de custos, da melhoria da eficiência e ainda no surgimento de novas

oportunidades de comunicação e organização. É até, cada vez mais, considerado essencial recorrer à aplicação de soluções baseadas em IA

para competir eficazmente no mercado com um serviço ao cliente mais rápido e mais preciso.

Mas, para além de transformar a indústria de serviço ao cliente e a forma como as marcas interagem com os consumidores, a inteligência

artificial está também a influenciar a forma como os contact centers funcionam. Neste campo, os seus benefícios vão além da otimização da

experiência do cliente, uma vez que a IA está preparada para melhorar a experiência também dos colaboradores, ou agentes de contact center,

bem como para racionalizar os fluxos e processos de trabalho de forma a acelerar a inovação e os planos de colocação de produtos e serviços

no mercado.

Sobre a forma como esta ferramenta pode ser útil para o contacto com os clientes, será vantajoso olharmos para um estudo recente que

demonstrou que a fidelidade do consumidor a uma marca é condicionada pela eficácia do serviço que esta presta. O potencial da tecnologia

alimentada por IA para proporcionar uma boa experiência ao cliente é multifacetado – desde a atuação na automatização do registo, passando

pela análise de chamadas até à identificação de problemas de segurança e resolução de problemas comuns do cliente.

Além disso, a inteligência artificial no contact center é um investimento que deve ser avaliado também com base no retorno estimado. Veja-se

que a eficiência obtida através da automatização de tarefas de rotina, dando maior disponibilidade dos agentes para se concentrarem em

iniciativas de maior valor, a formação e treino mais eficazes e a capacidade de consultar dados em apenas uma fração de tempo pode ter um

impacto bastante positivo nos resultados de negócio.

PUB • CONTINUE A LER A SEGUIR

E, para os próximos anos, a previsão é que as organizações investirão ainda mais nas capacidades de IA, uma vez que há provas crescentes

da sua maturidade e um maior interesse nestas tecnologias para fornecer um serviço mais rápido e escalável ao nível da concorrência. Aquilo

que atualmente vemos como a tecnologia “antiga”, como são exemplo as chamadas telefónicas, evoluiu para a interação entre clientes e

empresas através de uma variedade de canais online, incluindo agentes virtuais, videochamadas e mensagens instantâneas. Ao longo do

tempo, a automatização irá impulsionar a eficiência operacional e a experiência do cliente, enquanto a interação humana irá aumentar nos

contact centers habilitados pela IA, porque à medida que a IA reestrutura a forma de funcionamento destes locais, o papel e as competências

exigidas ao agente também irão mudar.

Como resultado, muitas empresas estão a alavancar os seus contact centers para que estes sejam mais do que apenas o espaço de

atendimento ao cliente, também uma fonte da sua fidelização e ainda um investimento com retorno claro.
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Como é que a IA ea Internet das Coisas ajudam a reduzir CUStOS ?
JORNAL ECONÓMICO - FRI, 27 MAY 2022

FÓRUM 

Tecnologia de recolha de dados permite personalização 

FÓRUM 

Líderes do sector tecnológico explicam como é que o ‘machine learning’ e a conexão entre dispositivos está a gerar novas formas de relação

com o cliente e comercialização de produtos costumizados. Por Inês Amado 

1. Como é que a Inteligência Artificial e a Internet das Coisas ajudam a reduzir os custos nas organizações? 

FERNANDO BRAZ 

Country Leader da Salesforce Portugal 

A Inteligência Artificial (IA) é possivelmente a ferramenta mais poderosa já desenvolvida. A IA está rapidamente a tornar-se parte do nosso dia-

a-dia, à medida que sai das universidades e dos laboratórios para o mundo real, naquela a que chamamos da Quarta Revolução Industrial. As

tecnologias de IA aspiram continuamente a usar a tecnologia para melhorar a forma como trabalhamos e vivemos, tornando todo os processos

mais eficientes e mais perspicazes. No mundo empresarial, a IA está a ajudar a poupar tempo e aumentar a produtividade, ocupandose de

tarefas rotineiras e mecânicas, deixando para os humanos as tarefas onde são realmente necessários. Seja em call centers, cadeias de

abastecimento ou conselhos de administração, as experiências foram – e continuam a ser – totalmente transformadas. Com o Einstein Voice

Assistant da Salesforce, por exemplo, a IA pode ajudar os utilizadores a navegar pelos serviços cloud para atualizar notas e registos de

reuniões instantaneamente. A IA também pode assumir tarefas administrativas mais rotineiras e repetitivas, como entrada de dados e

localização de informações críticas, ajudando a reorientar o tempo e os recursos em tarefas e projetos que apenas os humanos podem realizar. 

MARCO ANTÓNIO SILVA 

Cloud Solution Architect na Microsoft Portugal 

Desde muito cedo que temos visto previsões de números astronómicos de crescimento de dispositivos IoT. A Microsoft lança anualmente o

relatório IoT Signals, onde recolhe indicadores deste crescimento da tecnologia IoT. Na sua versão mais recente (outubro 2021), confirmamos

que o ritmo de crescimento é realmente muito elevado, com taxas de adoção na ordem dos 90% das empresas inquiridas com mais de 60%

delas com planos de adotar novos casos de uso com IoT. Múltiplos analistas projetam que em 2025 vamos chegar aos 75 mil milhões de

dispositivos IoT conectados, gerando perto de 80 zettabytes de informação. Este número é tão massivo que, para termos uma ideia, se tivermos

um filme de 2 horas em HD que estivermos a fazer streaming, estamos a falar em perto de 6 Gigabytes, o significa que estaríamos a fazer

streaming de 13 333 mil milhões de filmes. 

O valor e impacto deste tipo de tecnologia é inquestionável. Conseguimos, agora, ter uma perspetiva sobre todos os aspetos de qualquer parte

da cadeia de valor de uma dada indústria, com impactos fenomenais na qualidade dos produtos, produtividade e segurança. Contudo, é fácil de

entender que com este nível de crescimento e quantidade de informação muito rapidamente vamos estar numa situação em que o valor real

desaparece – neste mar infinito de dados – e que precisamos de novas ferramentas para continuar a conseguir extrair o valor desta tecnologia. 

É aqui que tecnologias como a Inteligência Artificial conseguem brilhar. Os avanços mais recentes de empresas como a Microsoft em criar

ofertas tecnológicas que ajudam a aproximar a Cloud destes dispositivos provam isso mesmo. Usando o conceito como o do Edge Inteligente,

por exemplo, que coloca os modelos de IA mais próximo dos dados para os processar mais rapidamente e, com isso, permite acompanhar as

necessidades cada vez maiores da implementação de casos de uso para IoT. 

ALEXANDRE RAMOS 

Chief Information Officer (CIO) da Liberty na Europa 

A Inteligência Artificial e a Internet das Coisas são ferramentas que já fazem parte da estratégia digital das empresas, tendo a sua utilização

sido altamente acelerada pela pandemia, dado o impacto que teve nos modelos de trabalho. Para a Liberty, este é um caminho que já sido

iniciado: investimos €100 milhões para construir um novo conjunto de tecnologias modulares e colaborativas, de forma a garantir um negócio de

seguros totalmente operado na cloud. 

Graças a este novo conceito e a esta nova tecnologia, o ecossistema que estamos a desenvolver permite-nos modelar os nossos serviços por

mercado, sem limitações de idioma, moeda, geografia ou contexto específico de cada um – o que nos permite alcançar uma maior eficiência no

negócio bem como permitir calcular os melhores preços e mais adequados para os nossos clientes. Além disso, passámos de processos de

criação de produtos ou políticas que podem levar até um ano a serem implementados, para um modelo de criação de coberturas modulares

personalizáveis, que podem ser disponibilizadas ao cliente em apenas 48 horas. Com este ecossistema, os nossos clientes e mediadores

passam a ter acesso a uma plataforma ágil, mais inteligente e que vai aprendendo a melhorar, mais recente, à qual podem aceder a partir de

qualquer lado – via web ou app – e que simplifica todos os processos de gestão e de comercialização de seguros. Por seu lado, os clientes

passam a ter uma oferta totalmente personalizável, ajustada às suas necessidades. Todas as coberturas dos nossos produtos passam a ser
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opcionais, ou seja, os clientes vão poder construir um seguro à sua medida e pagar apenas por aquilo que desejam incluir na sua proteção. 

Neste sentido, mais do que a redução de custos, estas tecnologias permitem-nos, acima de tudo, maior aprendizagem automática, um ganho

substancial de eficiência, eficácia e agilidade de resposta, permitindo-nos, assim, melhorar os nossos relacionamentos com os nossos clientes,

proporcionando-lhes uma melhor experiência, e também com os nossos mediadores e parceiros de negócio. 

LUÍS BARRETO XAVIER 

Membro do grupo de investigação em Direito e Inteligência Artificial da Católica e consultor da Abreu 

O investimento empresarial em IA tem crescido de forma muito rápida. Calcula-se que a despesa em IA pelas empresas a nível global, em 2021,

tenha sido sete vezes mais elevada do que em 2015 (Statista Research Department, abril de 2022). Nada permite pensar que a tendência vai

diluir-se no futuro próximo, porque o aproveitamento económico destas tecnologias tem permitido às empresas que nelas investem crescer mais

rapidamente do que as que não o fazem de forma consistente. 

Diversas aplicações têm tido um sucesso considerável: desde a monetização da recolha de dados para a personalização do marketing à

robótica inteligente na indústria, passando pela área da medicina. Em alguns setores, todavia, o progresso não tem sido tão rápido como se

previa. É o caso dos veículos autónomos, cuja aplicação comercial vai ainda precisar de algum tempo de maturação em várias das tecnologias

envolvidas. 

Certo é que a capacidade computacional disponível continua a aumentar rapidamente, que o custo de algumas tecnologias continua a diminuir

e que os dados produzidos globalmente aumentam exponencialmente. Tudo isto permite prever novos avanços na disseminação da IA por

todos os sectores da economia. 

Penso que hoje a prioridade deve ser contribuir para que a dimensão ética e a preocupação de centrar a IA nas necessidades humanas seja

incorporada nas regras jurídicas que estão a ser desenhadas no âmbito da União Europeia. 

CARLOS CARÚS 

Head of Technology para a AWS Ibéria 

A AWS reúne inteligência artificial (IA) e AWS Internet of Things (IoT) com o intuito de tornar os dispositivos mais inteligentes, logo mais

eficientes e rentáveis para as organizações. A utilização destas tecnologias permite aumentar a eficiência da produção, melhorar as operações,

bem como otimizar a manutenção e os ativos. Além disso, graças à cloud, as despesas fixas de cada empresas com TI, passam a variáveis, ou

seja, só pagam o que consomem. E, graças à economia de escala que a AWS consegue, as despesas variáveis são muito inferiores àquelas

que os clientes, por si só, conseguiam negociar. 

Com recurso a IA e IoT, por exemplo, as cidades podem fazer uma melhor utilização da água nos parques ou alcançar eficiência nos

transportes públicos - atribuindo mais autocarros públicos às rotas onde são mais necessários, dependendo da hora do dia. 

A IA e a IoT são também muito úteis na prevenção e salvaguarda de dispositivos de dados, o que é também uma forma de redução de custos.

As fábricas podem criar aplicações industriais de Internet de banda larga, ricas e escaláveis e que possibilitem monitorizar remotamente as

operações, melhorar a qualidade, e reduzir o tempo de paragem não planeado. 

O Grupo Volkswagen, um player inovador na indústria automóvel há mais de 80 anos e o maior fabricante de automóveis da Europa (produz

anualmente 11 milhões de automóveis), está a utilizar os serviços AWS para transformar os seus processos de fabrico e logística automóvel. O

Grupo construiu a Volkswagen Industrial Cloud, que utiliza os serviços AWS Internet of Things para ligar dados de todas as máquinas, fábricas,

e sistemas em mais de 120 locais de fabrico. A Volkswagen Industrial Cloud tem como objetivo produzir um aumento de 30 por cento na

produtividade, uma diminuição de 30 por cento nos custos de fábrica, e uma poupança de um mil milhão de euros na cadeia de fornecimento.

Mas a AWS está a expandir-se para além da indústria, para serviços de ridesharing, veículos interligados, e experiências imersivas de compra

virtual de automóveis para moldar o futuro da mobilidade. 

HÉLDER PINHEIRO 

Data & Al Director Claranet Portugal 

A otimização das operações é frequentemente o caso de aplicabilidade da Inteligência Artificial (AI) mais procurado pelas organizações, tendo o

propósito de maximizar o aproveitamento dos recursos, fomentar um funcionamento mais eficiente e diminuir custos. 

Deste modo, a manifestação mais preeminente da AI no auxílio à redução de custos nas empresas dáse operacionalmente, por otimização de

processos, cadeias de distribuição, resolução e prevenção de problemas, manutenção exímia dos sistemas, et cetera. 

A AI promove operações mais eficazes, com uma potencial diminuição de custos, por técnicas e abordagens como: digital twins, que capacitam

uma transposição digital fidedigna de como os serviços funcionam na prática, produzindo assim uma fotocópia digital do terreno, que potencia

análises e intervenções realistas e com impactos objetivos; anomaly detection, para identificar proactivamente padrões anómalos, com fim a

resolver-se os problemas mais celeremente; predictive maintenance, para conseguir-se antecipar e evitar contrariedades, através de dados

históricos de intervenções e falhas; automação, com o intuito de em âmbitos de intervenção predefinidos, atuar-se de modo mais rápido,

consistente, supervisionado e escalável, geralmente sem - ou com praticamente nenhuma - interferência humana. 

A Internet das Coisas (IoT), junto com a AI, representam dois alicerces da Indústria 4.0. Logo, este par é sobretudo profícuo em indústrias não

nativas digitais, como é o caso da Manufatura, Saúde, Energia e Utilities, Tranporte e Logística, entre outros. 

O principal papel do IoT nas indústrias supracitadas é transformar equipamentos que normalmente não possuem conectividade, nem produzem

dados, em atores digitais de produção de informação que, por conseguinte, irão alimentar âmbitos e gerar benefícios, como é exemplo os casos

de aplicabilidade de AI listados previamente. 

Portanto, o IoT promove a criação de dados em contextos não nativos digitais, e o AI utiliza-os para suportar contextos de operação mais

eficazes, potenciando assim a diminuição de custos. 

PAULO SANTOS 
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Head of Co-lnnovation na Axians Portugal 

Toda a tarefa repetitiva, para a qual existam dados, será automatizada! Esta é a premissa da Inteligência Artificial que abre espaço para

enormes ganhos de eficiência nas empresas e serviços públicos. 

Efetivamente grande parte da mão-de-obra humana virá a ser aumentada – através de assistentes inteligentes – ou totalmente automatizada,

permitindo às organizações fazer mais com menos. 

A condução autónoma, complementada com a condução remota, permitirá multiplicar a capacidade dos motoristas nas empresas logísticas. O

NLP (Natural Language Processing) aumentará a capacidade dos advogados, aumentando o número de processos tratados por cada indivíduo.

Os assistentes inteligentes reduzirão o número de tickets tratados pelos agentes do call center. Drones dotados de visão computacional

permitirão detetar problemas nas infraestruturas, acionando automaticamente as respetivas ordens de manutenção. Armazéns estão a ser

totalmente automatizados, transformando os trabalhadores deste setor em gestores de bots. O número de exemplos que podemos citar é

praticamente inesgotável! 

Mas a Inteligência Artificial precisa de dados, muitos dados. Estes dados provêm da atividade humana (por exemplo, quando alguém regista

uma fatura), do meio que nos rodeia (por exemplo, a temperatura do ar) ou das máquinas e equipamentos. É neste âmbito que a Internet das

Coisas tem um papel fundamental. A sensorização do clima, veículos, infraestruturas, equipamentos críticos, etc. gerando biliões de data points

em tempo real, é uma fonte fundamental para que a Inteligência Artificial seja eficaz. 

Este é o estado da arte da tecnologia. Para onde irá evoluir e até onde conseguiremos ir? Não sabemos. Mas podemos esperar um futuro muito

diferente do presente, onde o trabalho terá um significado totalmente diverso do atual, onde as pessoas estarão dedicadas a funções mais

qualificadas e criativas, e desejavelmente com melhor qualidade de vida, mais equilíbrio na dimensão familiar e de descanso. Um futuro mais

inteligente e eficiente, e por isso mais sustentável e humano. 

E para hoje? Para hoje há um sentido de urgência na procura dos benefícios da Inteligência Artificial combinada com a Internet das Coisas,

porque os firstcomers conquistarão grandes vantagens competitivas. 

ALINE GÓMEZ-ACEBO 

CEO ENIAX 

A Inteligência Artificial tem hoje incontáveis aplicações em todos os setores da sociedade e um impacto inestimável no dia a dia de grande parte

da população. 

A incorporação de inteligência artificial nos processos tornou-se já imprescindível para a atividade de muitas empresas, permitindo a melhoria

da produtividade e eficiência e respondendo à procura da sociedade que exige a automatização de tudo o que a rodeia através de respostas

multicanal que se adaptem às diferentes fases da vida. 

No setor da saúde esta necessidade de melhoria constante não é exceção, por isso, na ENIAX, colocamos a tecnologia ao serviço da

comunidade hospitalar com soluções inovadoras e contínuo investimento em novas funcionalidades. 

De forma a combater o problema da falta de comparência - no show - em ambientes médicos e hospitalares, que globalmente atinge já os 20%,

e os consequentes atrasos nos cuidados de saúde, automatizamos a comunicação entre hospitais e clínicas e os seus pacientes a partir de

tecnologias de machine-learning, abordando cada utilizador de forma personalizada e garantindo o trabalho administrativo de forma rápida. O

assistente virtual da ENIAX conjuga linguagem coloquial com software, fundamental para humanizar o serviço, e está totalmente preparado e

treinado para entender as necessidades e apoiar proativamente os pacientes através de um atendimento 24 horas que permite o agendamento

de consultas, lembretes de marcação e relatórios de acompanhamento. Assim, é possível melhorar em 50% a eficiência e otimização do tempo

de atendimento, com uma diminuição em 60% do fluxo de chamadas e em 50% as faltas às consultas. 

Quando direcionamos a inovação para a modernização de processos e serviços, permitindo que as máquinas tenham a capacidade de

raciocinar, decidir e solucionar, e melhoramos o quotidiano de pessoas e serviços, a redução de custos é uma consequência, mas nunca o foco

principal. 

JAKUB MORAVEK 

Software engineer na MANTA 

A Internet das Coisas só faz sentido quando a sua capacidade de gerar e transmitir dados permite extrair o valor desta informação. Por isso é

que faz sentido que as tecnologias de Inteligência Artificial (IA) e Machine Learning (ML) se unam, permitindo contextualizar e compreender

automaticamente os dados. 

Estas tecnologias têm sido, cada vez mais, utilizadas para garantir a redução de custos e a modernização das empresas, de uma forma

escalável e adaptável às mudanças no mercado. Além disso, são fundamentais para oferecer suporte à tomada de decisão por parte dos

gestores. E apesar de data lineage não estar 100% relacionado, toda a inovação dos últimos anos permite sem dúvida avançar com soluções

que permitem uma poupança significativa para as empresas. 

Por isto mesmo, na MANTA trabalhamos para que as empresas tenham acesso a toda a estrutura de dados dos seus sistemas de Business

Intelligence e possam assim atingir 3 principais objetivos: 

1. Assegurar um output regulamentares e trazer melhorías a data governance. 

2. Eliminar o trabalho manual e aumentar a eficiência. 

3. Desbloquear o verdadeiro potencial das soluções de data governance. 

Mas a principal questão mantém-se: como é que estes objetivos se traduzem em ganhos para as organizações? 

Além do já mencionado anteriormente, reunimos dados dos nossos clientes nos EUA e na Europa e constatámos 20% a 30% de aumento na

eficiência geral nas equipas de Business Intelligence/Data WareHousing (incluindo analistas, arquitetos, programadores, testers). O principal

propósito do Data Governance sempre foi garantir que todas as suas soluções funcionassem em perfeita harmonia. Muitos dos nossos clientes,
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especialmente no setor bancário e financeiro, também são pressionados pelos reguladores a provar que incluem os fluxos de dados nos seus

sistemas de Business Intelligence. 

Geralmente, encontramos muitas ferramentas diferentes (e caras) de metadados, sendo que o que tentamos fazer com as nossas soluções é

conectar todos eles e acelerar projetos de compliance em até 45%. Conhecer as origens dos dados é essencial para qualquer esforço de

garantia de conformidade. Sem saber quais dados estamos a processar, quais são as suas origens, como são transformados, onde residem e

como estão conectados, é impossível garantir privacidade e segurança. A não conformidade com o RGPD (Regulamento Geral de Proteção de

Dados), um regulamento sobre proteção de dados e privacidade na União Europeia, tem um preço alto - até € 20 milhões ou 4% da faturação

mundial no ano fiscal anterior. Data Lineage ajuda a garantir a total precisão e integridade dos dados e é uma das aplicações tecnológicas que

permite às organizações uma redução de custos. 

LEWIS Z. LIU 

Co-founder & CEO of Eigen Technologies 

A última geração da tecnologia de inteligência artificial já está a ajudar as organizações a reduzir custos. Na Eigen Technologies, capacitamos

empresas de todas as dimensões em múltiplos sectores para a utilização de IA na automatização automatizar todos os tipos de processos

manuais de dados e, assim, reduzir os custos. O elemento-chave que os nossos clientes procuram é a capacidade de proporcionar estas

poupanças de custos rapidamente e de forma a que se integre com os seus sistemas empresariais e infraestruturas de TI existentes. A nossa

plataforma de IA sem código possibilitou poupanças de até 95% nos principais exercícios de conformidade regulamentar, tais como a transição

da LIBOR, quando comparada com a sua realização manual. A nossa plataforma proporciona uma poupança de tempo de 75% quando

comparada com a realização da mesma tarefa por humanos, esta taxa sobe 80% na produtividade para revisão de documentos legais e

contratos. Geralmente, as empresas que utilizam Eigen podem gerar um ROI [retorno sobre o investimento] de quase 300%, grande parte do

qual através da poupança de custos. Mas não são apenas os grandes bancos ou as grandes seguradoras que podem usar a IA. Tecnológicas

como a nossa utilizam novas abordagens de “small data” que desenvolvemos e que reduzem drasticamente a quantidade de dados necessários.

Isto significa que as pequenas e médias empresas podem utilizar pela primeira vez a IA de ponta sem necessidade de grandes investimentos

em infra-estruturas de TI e pessoas. Temos clientes no fabrico e bens de consumo que utilizam a nossa tecnologia para automatizar e cortar

custos na sua cadeia de fornecimento, particularmente no processamento de facturas. 

NUNO SCHIAPPA CRUZ 

Diretor da área de Transformação Digital da NOS 

É incontornável que a abundância de dados abre novas oportunidades para as empresas, em especial no setor das telecomunicações. Neste

contexto, as mudanças trazidas pela internet das coisas, aliadas à inteligência artificial (IA) – como a “sensorização” massiva e as capacidades

amplificadas de conectividade – e potenciadas pelo 5G, permitem acelerar a captura de valor. A produção e a criação massiva de dados

colocam as organizações perante o desafio constante de transformar esses dados em informação e conhecimento, que podem ser de extrema

relevância para desenhar um plano de ação robusto e certeiro. Quando relacionamos isso com as técnicas de IA, o uso de métodos avançados

é indispensável, de forma a obter “outputs” prescritivos. Esta nova realidade possibilita uma alteração das mecânicas de decisão das empresas,

tornando-as cada vez mais data-driven e automatizadas. 

Na perspetiva da NOS, a utilização de IA no contexto da organização é de extremo valor, se conseguirmos a sua incorporação nos modelos de

negócio e/ou na cadeia de valor. O trabalho em AI permite-nos atuar proactivamente para melhorar a experiência de utilização dos nossos

serviços, identificando padrões e anomalias e recomendando as melhores ações para as solucionar. Exemplos claros destes usos são 

i) personalização de oferta para cada cliente e disponibilização de recomendações de atuação nos nossos canais; ii) decisões de investimento

baseadas em propensões de sucesso e retorno; 

iii) contacto proativo com clientes que acreditamos que podem ter uma experiência melhor, mas que não reportam qualquer insatisfação. 

Esta evolução tecnológica tem permitido diminuir a complexidade das decisões tomadas pelas operações e aumentar a autonomia dos clientes,

nomeadamente através da aposta em plataformas que aprendem ao longo do tempo, adquirindo conhecimento sobre as ações que otimizam a

resolução dos problemas detetados. 

É essencial alterar o mindset e aprofundar o nível de conhecimento destas práticas de forma transversal nas organizações, para que o

pensamento tenha na raiz a extração de valor, usando este novo paradigma e as tecnologias mais avançadas. É com foco neste objetivo que a

NOS tem investido massivamente na formação das suas pessoas neste domínio.
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Talkdesk vence o prémio nos APCC Best Awards 2022
EMPREENDEDOR - THU, 26 MAY 2022

Por

Empreendedor -

A Talkdesk, um líder global de contact center na cloud, ganhou o prémio de melhor contact center na categoria de Tecnologia da edição de 2022

dos APCC Best Awards.

A iniciativa distingue as organizações do setor que se destacam pela gestão estratégica, operacional, tecnológica, assim como pelo capital

humano e pela contribuição para o reconhecimento e valorização do setor em geral.

O prémio distinguiu o trabalho desenvolvido junto dos seus clientes. Segundo Jorge Pires, diretor da Associação Portuguesa de Contact

Centers, “a atribuição do troféu Gold a este unicórnio resultou da avaliação muito positiva dos seus clientes.”

Para Guilherme Pinheiro, Vice-presidente Regional da EMEA Sul da Talkdesk, “é muito gratificante receber esta distinção, especialmente

porque este é um resultado do nosso compromisso e foco constante no cliente. Salientamos também a importância deste evento, pela

oportunidade de partilha entre profissionais do setor e pelo espaço que se dá à inovação”, sublinhou.

Os Troféus APCC Best Awards são atribuídos anualmente aos contact centers certificados com o Selo da Qualidade APCC e/ou para

associados da APCC e estão categorizados por setor e dimensão da organização. A conferência deste ano contou com a presença de mais de

500 profissionais da indústria de Contact Centers e Experiência do Cliente (CX).
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Talkdesk vence prémio de melhor Contact Center da APCC - Silicon Portugal
SILICON PORTUGAL - WED, 25 MAY 2022

A iniciativa distingue as organizações do setor que se destacam pela gestão estratégica, operacional, tecnológica e pelo capital humano.

A Talkdesk foi a empresa escolhida para receber o prémio de melhor contact center na categoria de Tecnologia da edição de 2022 dos APCC

Best Awards.

A iniciativa distingue as organizações do setor que se destacam pela gestão estratégica, operacional, tecnológica, assim como pelo capital

humano “e pela contribuição para o reconhecimento e valorização do setor em geral”.

O prémio foi consequência “do bom trabalho que a Talkdesk tem desenvolvido junto dos seus clientes”.

Jorge Pires, diretor da Associação Portuguesa de Contact Centers, declara que “a Talkdesk foi a grande vencedora dos APCC Best Awards

2022 na categoria de Tecnologia” e que “a atribuição do troféu Gold a este unicórnio resultou da avaliação muito positiva dos seus clientes.”

Para Guilherme Pinheiro, vice-presidente Regional da EMEA Sul da Talkdesk, “é muito gratificante receber esta distinção, especialmente porque

este é um resultado do nosso compromisso e foco constante no cliente”.

Os Troféus APCC Best Awards são atribuídos anualmente aos contact centers certificados com o Selo da Qualidade APCC e/ou para

associados da APCC e estão categorizados por setor e dimensão da organização.

A conferência deste ano contou com a presença de mais de 500 profissionais da indústria de Contact Centers e Experiência do Cliente (CX).

NEWSLETTER 

Assine nossos melhores artigos
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Portuguesa Talkdesk distinguida como melhor contact center em evento nacional
DINHEIRO VIVO - WED, 25 MAY 2022

A unicórnio dedicada aos serviços de call center alojados em cloud arrecadou o prémio na categoria de Tecnologia dos APCC Best Awards,

uma iniciativa anual da Associação Portuguesa de Contact Centers que distingue as organizações do setor.

A Talkdesk, startup portuguesa que fornece serviços de call center alojados na cloud (nuvem), anunciou esta quarta-fira que foi distinguida com

o prémio de "Melhor Contact Center" na categoria de Tecnologia dos APCC Best Awards 2022, uma iniciativa anual da Associação Portuguesa

de Contact Centers (APCC) que reconhece as empresas do setor que se destacam pela implementação e adoção de boas práticas

organizacionais.

Pelas palavras de Guilherme Pinheiro, vice-presidente regional da EMEA sul da Talkdesk, "é muito gratificante receber esta distinção,

especialmente porque este é um resultado do nosso compromisso e foco constante no cliente. Salientamos também a importância deste evento,

pela oportunidade de partilha entre profissionais do setor e pelo espaço que se dá à inovação". No evento estiveram presentes mais de 500

profissionais da indústria de Contact Center e Experiência do Cliente.

"A atribuição do troféu gold a este unicórnio resultou da avaliação muito positiva dos seus clientes", afirma Jorge Pires, diretor da APCC, citado

em comunicado, aludindo ao bom trabalho que a empresa tem vindo a desenvolver junto dos clientes.

Além da participação do vice-presidente para a Inteligência Artificial e Automação da Talkdesk, Pedro Andrade, no debate sobre o impacto da

tecnologia no desempenho dos contact centers, a unicórnio portuguesa destacou-se ainda com um concurso para testar ao vivo produtos.
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Remuneração média dos operadores nos Contact Centers aumentou 27 euros em
2021
CALL CENTER - WED, 25 MAY 2022

O ordenado bruto médio mensal dos operadores dos Contact Centers foi de 897 euros, um aumento médio de 27 euros em 2021, face a 2020.

A revelação é do Estudo de Caracterização e Benchmarking elaborado pela Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), em parceria

com a NTT DATA, que tem como objetivo analisar a evolução dos principais indicadores do Setor de Contact Centers.

Personalizando por setor, destaca-se os Bancos e Instituições Financeiras (1 085 euros) e os Correios e Distribuição Expresso (960 euros)

pelos valores acima da média. Também os supervisores tiveram um aumento médio de 58 euros, passando de um ordenado bruto médio

mensal de 1 026 para 1 084. A par destas subidas os contratos sem termo cresceram 5% (de 51% para 56%).

Em relação à distribuição geográfica, a centralização mantém-se nos distritos de Lisboa e Porto (61,4% e 18,2% respetivamente), seguindo-se

Braga (5,6%) e Castelo Branco (3,0%).

No ano passado, 62% das empresas adotou um regime de trabalho 100% remoto e apenas 12% adotaram um regime 100% presencial.

Relativamente ao futuro, as empresas planeiam apostar num regime maioritariamente híbrido (43%), com dias fixos presenciais (30%) ou com

flexibilidade nos dias presenciais (13%).

A DEFINIÇÃO DO COLABORADOR

Relativamente à distribuição por género, o feminino continua a ser o género predominante, tanto nos operadores (61%), como nos supervisores

(59%). A maioria dos operadores e supervisores tem entre 25 a 40 anos (Operadores: 51% e Supervisores: 60%).

O número de posições de atendimento (incluindo posições de Front office e Back office) cresceu 14,72% (33 784 em 2021 vs 29 448 em 2020),

sendo os setores Outsourcer (75% da amostra), Telecomunicações (9% da amostra) e Seguradoras (6% da amostra) os setores mais

dominantes.

Também o recurso ao outsourcing aumentou, face a 2020, passando de 68% para 75%. A necessidade de competências específicas (65%) e a

redução de custos (55%) são as razões evocadas.

O serviço ao Cliente continua a ser a função de Contact Center mais representativa, assegurada por 89% dos respondentes (representando um

aumento de 2 pontos percentuais face a 2020), seguido de atividades de back office (62%) e gestão de reclamações (58%).

MELHORIA DE INDICADORES E APOSTA NO FUTURO

Apesar da redução do sucesso das chamadas de retenção de Inbound, existiu um aumento da taxa média de resolução ao primeiro contacto

em 2%, um aumento do sucesso das chamadas de retenção e de “vendas” de Outbound, uma diminuição do tempo médio de espera para ser

atendido e do tempo médio de resolução de solicitações.

Relativamente às novas tecnologias, verificou-se um aumento de 38% para 52% dos Contact Centers que já utilizam a Cloud.  Em relação a

soluções de Inteligência Artificial, 42% da amostra já possui esta tecnologia e pretende continuar a investir na mesma no próximo ano.

Por fim, no 82% dos inquiridos afirmam investir em Customer Experience e pretender continuar a fazê-lo.

O estudo teve a participação de 1 058 linhas de atendimento onde trabalham cerca de 52 mil colaboradores. Esta amostra constitui um aumento

de 126 linhas comparativamente a 2020 e corresponde a cerca de 50% do universo do setor.
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Secretária de Estado destaca importância dos Call Centers para o
desenvolvimento de negócios em Portugal
CALL CENTER - WED, 25 MAY 2022

A Secretária de Estado do Turismo, Comércio e Serviços, Rita Marques considerou que “falta-nos um pouco para estarmos na “Champions

League”, falta-nos uma agenda para a competitividade”. A responsável notou ainda que “hoje é muito mais fácil vender Portugal como local

interessante para o desenvolvimento de negócios principalmente na área dos Call Centers e tudo o que está associado aos serviços de

negócios”. A análise foi feita no âmbito da 19ª edição da Conferência Internacional da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC).

Rita Marques salientou no seu discurso a disparidade entre o litoral e o interior.  “Há uma litoralização muito grande da nossa economia, temos

de providenciar uma maior dispersão da atividade económica, chamando para o nosso interior, quiçá investimento direto estrangeiro que ajude

também a mobilizar mais recursos para este setor de atividade”. Como reflexo desta disparidade, o Estudo de Caracterização e Benchmarking

do setor revela que a distribuição geográfica se mantém concentrada nos distritos de Lisboa e Porto (61,4% e 18,2% respetivamente), seguindo-

se Braga (5,6%) e Castelo Branco (3,0%).

A conferência contou ainda com uma apresentação de Paulo Portas que fez uma análise da evolução económica portuguesa no quadro

Internacional e do impacto do PRR e do CEO da Webhelp, Carlos Moreira, que abordou o nearshoring.

Relativamente a este último tema, o responsável disse que, na última década, Portugal é um dos melhores destinos de nearshoring a nível

mundial, com mais de 100 empresas, com mais de 200 Business Service Centers, que empregam entre 49 mil e mais de 60 mil colaboradores.

Outros dados destacados foram:

* 64% dessas operações são próprias e 30% foram criadas nos últimos quatro anos;

* 80% são de suporte aos mercados europeus;

* Os custos são 15% mais baixos comparativamente a Espanha, e 30% a 40% mais baixo que no norte da Europa (França, Alemanha, Reino

Unido);

* Portugal é um país com investimento e crescimento na área tecnológica e com uma criação de startups 13% acima da média europeia.

A IMPORTÂNCIA DOS COLABORADORES

No âmbito da conferência, destaca-se ainda as declarações de Pedro Empis, Executive Business Director, Outsourcing Randstad, que fez a

apresentação das cinco tendências sobre a forma como as pessoas veem o mundo do trabalho (Atitude, Valores, Capacitação, Flexibilidade e

Evolução).

Não obstante a importância das tecnologias, “as pessoas são o mais importante para o nosso sucesso”, notou. O responsável lembrou ainda a

importância do setor dos Contact Centers enquanto empregador a nível nacional e formador, considerando mesmo que são “uma escola de

formação dos profissionais de serviços do país.”

Também Sandra Pinheiro (Playwriter / Facilitator, Didaskalia) analisou o papel dos Contact Centers na descoberta do talento, sublinhando a

existência de muitos paralelos entre um ator e um colaborador que está a atender uma linha de apoio ao cliente.

Que pontos de contacto encontramos entre o teatro e os Contact Centers? “Nós temos personagens, uma persona, temos um representante da

marca e um cliente, que está do outro lado da linha. Depois temos um guião ou script, esta pessoa repete todos os dias, a todas as horas, o

mesmo Guião. Qual será a eficiência deste guião? O cliente não tem uma conversa e o cliente desliga. Porquê? Porque não existe um diálogo

entre o colaborador do Contact Center e o cliente”, explicou.

“No teatro o guião é escrito para que os atores estudem a peça, para se apropriarem dela e para encontrarem a sua voz dentro da personagem

que lhes é atribuída. Tal como no teatro, este é o vosso desafio. Fazer com que os colaboradores dentro do Guião encontrem o seu espaço e o

seu personagem. Tem de haver esta apropriação e é importante que façam esse paralelismo entre o vosso guião e o que os colaboradores vão

fazer com ele. Depois vem o enredo, a forma como a história se vai desenrolar. No caso dos Contact Centers é um enredo em aberto”, concluiu.
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Deloitte: As cidades como pontes de solidariedade
SMART CITIES - WED, 25 MAY 2022

No que toca à movimentação de milhões de deslocados, os desafios vão muito além da logística de resgatar estas pessoas, é necessário

garantir um plano coeso de acompanhamento desde o primeiro contacto até à chegada ao destino final. Numa conversa com o vice-presidente

da Câmara Municipal de Cascais, Miguel Pinto Luz, foi-nos possível perceber parte da logística por detrás do processo de integração dos mais

de 2.000 refugiados. “Fomos para o terreno. Montámos um call-center em Portugal com falantes de russo e ucraniano. Fizemos uma grande

campanha nas redes sociais pela Ucrânia, pela Roménia, pela Polónia, mostrando as condições que podíamos oferecer em Cascais.

Recebemos inscrições, fomos acompanhando diariamente essas pessoas, deslocalizámo-las para esses centros de refugiados e depois

trouxemos num avião fretado para Portugal.”

Muito antes da chegada ao país de destino, Miguel Pinto Luz refere que um dos “fatores críticos desta missão é a questão do sourcing. Muitas

têm falhado porque contam com 20, 30, 40 pessoas inscritas e, quando se chega lá, estas pessoas já lá não estão. As pessoas querem vir e

inscrevem-se em três, quatro, cinco missões. Nós tínhamos previsto isto e as nossas equipas estiveram constantemente em contacto com as

famílias, dando-lhe garantia que nós estávamos a caminho, fazendo reporting diário, sabendo como estavam, como não estavam.” Ir para o

terreno, estar em contacto com as pessoas e escutá-las são de resto outros elementos essenciais relatados por Pinto Luz.

Porem, mais do que ir ao encontro das pessoas e trazê-las para Portugal, há também que garantir uma integração rápida e assegurar qualidade

de vida aos recém-chegados. O vice-presidente dá-nos o exemplo da comunidade ucraniana especializada em criptomoedas que se instalou

em Cascais, e que permitiu “a instalação de um centro de desenvolvimento para estas empresas”, realçando que a integração de novas

pessoas, pode significar oportunidades para os municípios acolhedores, nomeadamente como fonte de mão de obra e talento, não obstante “o

compromisso de garantir o seu regresso no dia em que a guerra acabar”.

Miguel Pinto Luz, vice-presidente da câmara municipal de Cascais.

Pinto Luz conta-nos que este processo incluiu “acompanhamento médico, psicológico, todo o acompanhamento junto do SEF, um centro de

receção de primeira linha para todos aqueles que chegavam a Portugal depois uma rede de centros de média e longa-duração para além da

rede de casas particulares para receber esses refugiados, assim como emprego e escola para as crianças”. E, focando-se nas crianças,

prossegue dizendo que “que não podem ficar com o seu projeto de felicidade, de crescimento e conhecimento interrompido. Temos que garantir

o acesso à educação e à cultura ucraniana, a par da portuguesa, para manterem a continuidade do que estavam a aprender na Ucrânia”.

Para além da necessidade de se deslocar ao terreno, Miguel Pinto Luz refere ainda dois fatores fundamentais na ação dos municípios: reforçar

o trabalho em rede e trabalhar com terceiros. Relativamente ao primeiro, refere que “só assim conseguimos resolver os problemas. Partilhar

informação. Partilhar boas práticas. Nós temos vindo a ajudar muitas cidades, temos vindo a ajudar muitas iniciativas do setor privado nestas

missões. Aquilo que aprendemos não é para nós, é para todos. E isso tem ajudado muito e temos de continuar a ajudar.”

Já no trabalho com terceiros, o vice-presidente nota que “sem a ajuda de várias empresas privadas, não teríamos conseguido aquilo que

conseguimos, o papel das empresas é fundamental. A empresa não existe só para garantir um bottom-line para os seus acionistas, mas

também para garantir um bottom-line social, para os seus colaboradores e para a comunidade.”

Seguindo o exemplo de Cascais e de outros municípios que têm acolhido refugiados e trabalhado com o objetivo de os integrar, fica patente a

necessidade de definir uma estratégia coesa, um plano de ação que permita às cidades guiarem-se desde o primeiro momento, em que as

pessoas se encontram nas fronteiras, até ao momento que já estão instaladas e prontas a (re)começar uma vida nova.
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DHL distinguida com 'Gold Award' na categoria de Distribuição e Logística - Mob
Magazine
MOB MAGAZINE - WED, 25 MAY 2022

A DHL informou, através de comunicado, ter vencido pela 11.ª vez consecutiva o galardão Best Awards 2022, da Associação Portugal de

Contact Centers, no que diz respeito à categoria de Distribuição e Logística.

Pedro Oliveira, Customer Service Director da DHL Express Portugal, comenta que “é para nós um enorme orgulho vencer pelo 11.º ano

consecutivo o «Gold Award» para Distribuição e Logística nos prémios da APCC, os mais prestigiados do país. Este é o reconhecimento do

nosso trabalho diário e do esforço constante dos nossos especialistas para entregar o melhor serviço aos nossos clientes.”

A 19.ª Conferência Internacional da APCC, subordinada ao tema “People Are Our Core To Success!”, realizou-se na terça-feira passada, 17 de

maio, no Hotel Palácio do Estoril. A entrega anual destes prémios tem como objetivo distinguir as operações que mais se destacaram pela

implementação e adoção de Boas Práticas Organizacionais, tanto ao nível da gestão estratégica, operacional e tecnológica, como ao nível do

capital humano, contribuindo para o reconhecimento e valorização do setor.
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CTT conquistam três troféus no APCC Best Awards 2022
MSN PORTUGAL - TUE, 24 MAY 2022

Os prémios foram entregues no dia 17 de maio, no âmbito da 19.ª Conferência Internacional APCC 202.

Os CTT - Correios de Portugal conquistaram três troféus no APCC Best Awards 2022, promovidos pela Associação Portuguesa de Contact

Centers (APCC), para destacar organizações com boas práticas, foi anunciado esta terça-feira.

Os prémios foram entregues no dia 17 de maio, no âmbito da 19.ª Conferência Internacional APCC 2022, tendo o 'Contact Center' dos CTT

conquistado dois troféus: um de prata para a Linha CTT Empresas e um de bronze para a Linha CTT.

Já a Newspring Services, empresa adquirida recentemente pelo Grupo CTT, também foi distinguida, com os prémios "Gold" na Multicare e

"Silver" na Fidelidade.

Seja sempre o primeiro a saber. Sexto ano consecutivo Escolha do Consumidor e Prémio Cinco Estrelas para Imprensa Online. Descarregue a

nossa App gratuita. iOS
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DHL arrecada Gold Award nos prémios da APCC pelo 11º ano consecutivo –
Logística Moderna
LOGÍSTICA MODERNA - TUE, 24 MAY 2022

A DHL Express, líder no transporte expresso internacional, foi distinguida nos prémios Best Awards 2022 da Associação Portuguesa de Contact

Centers (APCC), com o ‘Gold Award’ na categoria de Distribuição e Logística, pelo 11.º ano consecutivo.

Pedro Oliveira, Customer Service Director da DHL Express Portugal, comenta que “É para nós um enorme orgulho vencer pelo 11.º ano

consecutivo o «Gold Award» para Distribuição e Logística nos prémios da APCC, os mais prestigiados do país. Este é o reconhecimento do

nosso trabalho diário e do esforço constante dos nossos especialistas para entregar o melhor serviço aos nossos clientes.”

A 19.ª Conferência Internacional da APCC, subordinada ao tema “People Are Our Core To Success!”, realizou-se na terça-feira passada, 17 de

maio, no Hotel Palácio do Estoril.

A entrega anual destes prémios tem como objetivo distinguir as operações que mais se destacaram pela implementação e adoção de Boas

Práticas Organizacionais na atividade de Contact Centers em Portugal, tanto ao nível da gestão estratégica, operacional e tecnológica, como ao

nível do capital humano, contribuindo para o reconhecimento e valorização do setor.
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DHL Express distinguida com o ‘Gold Award’ na categoria ‘Distribuição e Logística’
nos Best Awards 2022
IALIMENTAR - MON, 23 MAY 2022

A DHL Express foi distinguida nos prémios Best Awards 2022 da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), com o ‘Gold Award’ na

categoria de Distribuição e Logística, pelo 11.º ano consecutivo.

Pedro Oliveira, Customer Service Director da DHL Express Portugal, comenta que “é para nós um enorme orgulho vencer pelo 11.º ano

consecutivo o Gold Award para Distribuição e Logística nos prémios da APCC, os mais prestigiados do país. Este é o reconhecimento do nosso

trabalho diário e do esforço constante dos nossos especialistas para entregar o melhor serviço aos nossos clientes".

A 19.ª Conferência Internacional da APCC, subordinada ao tema 'People Are Our Core To Success!', realizou-se na terça-feira passada, 17 de

maio, no Hotel Palácio do Estoril.

A entrega anual destes prémios tem como objetivo distinguir as operações que mais se destacaram pela implementação e adoção de Boas

Práticas Organizacionais na atividade de Contact Centers em Portugal, tanto ao nível da gestão estratégica, operacional e tecnológica, como ao

nível do capital humano, contribuindo para o reconhecimento e valorização do setor.
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Webhelp investe um milhão e cria 150 empregos em Aveiro
JORNAL ECONÓMICO - FRI, 20 MAY 2022

MARIANA BANDEIRA 

DIGITAL 

A empresa de ‘contact centers’ gastou um milhão de euros para abrir o quarto escritório em Portugal, este verão, depois de se instalar em

Lisboa, em Oeiras e em Braga. 

Não há duas sem três, nem três sem quatro. Os franceses da Webhelp vão abrir o quarto escritório em Portugal ainda este verão e escolheram

instalar-se na cidade de Aveiro, onde já estavam a trabalhar em vários projetos de outsourcing. A empresa de contact centers investiu um milhão

de euros e prevê criar inicialmente 150 postos de trabalho, avançou o CEO da Webhelp Portugal ao Jornal Económico (JE). 

“Vamos abrir no verão em Aveiro, porque temos pessoas lá a trabalhar a partir de casa, mas agora queremos ter mesmo uma presença física,

precisamente para dar apoio aos nossos clientes locais. Há outros clientes que estão interessados em começar a trabalhar connosco, por isso

inicialmente teremos 150 vagas de trabalho e pretendemos depois expandir”, explicou Carlos Moreira. “O modelo híbrido é o do futuro, apesar

de termos alguns clientes que preferem ter 100% trabalho remoto”, disse ainda. “Certamente será um mix”, completou Robin Harrison, Chief

Marketing Officer (CMO) da Webhelp, que esteve excecionalmente em Portugal, durante dois dias, para o encontro anual da equipa global de

Marketing do grupo, que reúne representantes de todos os países onde a multinacional está presente. 

A Webhelp tem neste momento 52 clientes em Portugal, cerca de 2.300 colaboradores e tem como objetivo atingir os 3 mil trabalhadores até

2023. No ano passado, abriu dois novos escritórios em Portugal, o segundo em Lisboa (no Parque das Nações) e um Braga, com uma

capacidade conjunta para mais 1.300 pessoas. Desde 2015, o grupo com sede em Paris investiu 15 milhões de euros em infraestruturas em

Portugal. “As decisões que nós tomamos têm por base os clientes e os trabalhadores. Temos uma das maiores pegadas em termos da

experiência do cliente e BPO [Business Process Outsourcing ou “terceirização dos processos de negócio”] fornecido mundialmente e o que

vemos é que muitos funcionários querem continuar a trabalhar a partir de casa ou num modelo híbrido, como temos, mas também muitos

clientes consideram que o teletrabalho se insere na sua estratégia daqui para a frente. 

O trabalho na cidade dos barcos moliceiros deverá ser essencialmente tecnológico, à semelhança do que acontece nos outros três polos

nacionais e mesmo a nível internacional, onde reina o suporte em tecnologia, e-commerce e retalho. Entusiasta por tecnologia, Robin Harrison

diz que ainda existe “muito trabalho” a fazer sobre como servir os clientes no metaverso (mundo virtual) e no gaming. “Tenho a certeza de que

vão ver muita atividade das empresas nestas áreas. O sector dos jogos eletrónicos é muito interessante e o metaverso ou outras tendências

tecnológicas já estão a impactar as marcas”, garante ao JE. O britânico Robin Harrison enalteceu ainda a atratividade de Lisboa, sobretudo

para captar talento. “Servimos muitas marcas globais, o negócio é bastante global porque estamos em 56 países, mas ainda não nos tínhamos

encontrado desde que começou a Covid-19. Portanto, numa perspetiva de equipa, é muito importante juntarmo-nos. Estamos aqui, nesta

localização maravilhosa que é Lisboa. Predominantemente vimos de países europeus”, disse o CMO. 

A Webhelp, que opera no mercado do outsourcing e comercializa serviços para melhorar a experiência do cliente, garante que não está a sentir

o impacto da guerra na Ucrânia no negócio, apesar de em 2017 ter “entrado” no mercado de língua russa ao investir numa presença em Riga,

na Letónia, onde quatro em cada dez cidadãos falam russo fluentemente. 

Carlos Moreira acredita que, na última década, Portugal se tornou num dos melhores destinos de nearshoring a nível mundial. Na terça-feira, o

CEO da Webhelp Portugal esteve presente na 19a edição da conferência internacional da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC),

no Centro de Congressos do Estoril, onde levou esse tema e disse que os números falavam por si: mais de 100 empresas com mais de 200

centros de serviço de negócio, que empregam entre 49 mil a 60 mil colaboradores, sendo que 64% dessas operações são próprias e 30% foram

criadas nos últimos quatro anos. Segundo Carlos Moreira, Portugal é um país competitivo, porque os custos são 15% mais baixos do que em

Espanha e 30%-40% inferiores a França, Alemanha ou Reino Unido. 

Uma visão na qual se revê a secretária de Estado do Turismo, Comércio e Serviços, que também esteve no evento, a par com Paulo Portas.

“Hoje é muito mais fácil vender Portugal como local interessante para o desenvolvimento de negócios principalmente na área dos call centers e

tudo o que está associado aos serviços de negócios, mas falta-nos um pouco para estarmos na Champions League, falta-nos uma agenda para

a competitividade”, referiu Rita Marques, no encerramento da conferência da APCC. ■ 

A empresa com sede em Paris tem neste momento 52 clientes em Portugal, cerca de 2.300 trabalhadores e o objetivo é atingir os os 3 mil até

202 

Cristina Bernardo
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São estes os melhores Contact Centers em Portugal
HR PORTUGAL - THU, 19 MAY 2022

A Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC) distinguiu os melhores Contact Centers em Portugal, na cerimónia de entrega dos Best

awards 2022, que decorreu durante um jantar no Hotel Palácio do Estoril. Este jantar foi o culminar da 19ª Conferência Internacional da APCC,

subordinada ao tema “People Are Our Core To Success!”. 

Os prémios GOLD foram atribuídos a DHL Express Portugal (Distribuição e Logística); Multicare e ao seu outsourcer Newspring Services

(Saúde); Jogos Santa Casa e aos seus outsourcers MEO e Egot (Comércio e Serviços); Continente online e ao seu outsourcer Manpower TBO

(Serviços On-line); NOS 16100 e ao seu outsourcer Randstad (Telecomunicações); Santander Superlinha e ao seu outsourcer Teleperformance

(Banca). 

Foram também distinguidos a AXA Partners (Seguros e Assistência); Galp Gás natural CUR e ao seu outsourcer Manpower TBO (Energia);

Talkdesk (Tecnologia); Vodafone Telemarketing e aos seus outsourcers Armatis e Randstad (Outbound Telecomunicações); EDP Outbound e

ao seu outsourcer Manpower TBO (Outbound); AXA Partners (Gestão Própria); Galp Gás natural CUR e ao seu outsourcer Manpower TBO,

(Melhor Contact Center < 100 Agentes); Worten e ao seu outsourcer Manpower TBO (Melhor Contact Center > 100 Agentes). 

A entrega anual destes prémios tem como objectivo distinguir as operações que mais se destacaram pela implementação e adopção de Boas

Práticas Organizacionais na actividade de Contact Centers em Portugal, quer ao nível da gestão estratégica, operacional e tecnológica, quer ao

nível do capital humano, contribuindo para o reconhecimento e valorização do sector. 

Os APCC Best awards, atribuídos aos Contact Centers certificados com o Selo da Qualidade APCC, estão divididos por sector, categoria e

dimensão. Além dos troféus para Contact Centers, são atribuídos também o BEST AWARD de Tecnologia, pelas votações dos Associados da

APCC e de Empresas certificadas com o Selo de Qualidade.
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Secretária de Estado diz que hoje é “mais fácil vender Portugal como local
interessante para o desenvolvimento de negócios”
EXECUTIVE DIGEST - THU, 19 MAY 2022

A Secretária de Estado do Turismo, Comércio e Serviços, Rita Marques, disse durante a sessão de encerramento da 19ª edição da Conferência

Internacional da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que “hoje é muito mais fácil vender Portugal como local interessante para

o desenvolvimento de negócios principalmente na área dos Call Centers e tudo o que está associado aos serviços de negócios.

Rita Marquesdisse ainda que, apesar das valências, ainda falta a Portugal uma agenda para a competitividade para alcançar a “Champions

League” nesta área.

“Temos naturalmente o capital humano, temos o nosso talento, as valências linguísticas, temos as infraestruturas, mas temos de identificar que

‘gaps’ ainda precisamos de endereçar para podermos reclamar a liderança na angariação de investimento direto estrangeiro e por arrasto na

prestação de serviços de excelência”, salientou Rita Marques.

A Secretária de Estado destacou ainda a disparidade entre o litoral e o interior, sublinhando que “há uma litoralização muito grande da nossa

economia”, e que é necessária uma maior dispersão da atividade económica, atraindo investimento para interior “quiçá investimento direto

estrangeiro”.
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Secretária de Estado do Turismo diz que é preciso investimento estrangeiro no
interior
PME MAGAZINE - THU, 19 MAY 2022

Por: Maria Carvalhosa

A Secretária de Estado do Turismo, Comércio e Serviços, Rita Marques considerou que “hoje é muito mais fácil vender Portugal como local

interessante para o desenvolvimento de negócios principalmente na área dos call centers e tudo o que está associado aos serviços de negócios,

mas falta-nos um pouco para estarmos na ‘Champions League’, falta-nos uma agenda para a

competitividade”.

“Temos naturalmente o capital humano, temos o nosso talento, as valências linguísticas, temos as infraestruturas, mas temos de identificar que

‘gaps’ ainda precisamos de endereçar para podermos reclamar a liderança na angariação de investimento direto estrangeiro e por arrasto na

prestação de serviços de excelência”, salientou Rita Marques.

“Há uma litoralização muito grande da nossa economia, temos de providenciar uma maior dispersão da atividade económica, chamando para o

nosso interior, quiçá investimento direto estrangeiro que ajude também a mobilizar mais recursos para este setor de atividade”, afirmou Rita

Marques, no seu discurso.

A análise da Secretária de Estado, foi realizada durante a sessão de encerramento da 19ª edição da Conferência Internacional da Associação

Portuguesa de Contact Centers (APCC), que decorreu esta terça-feira, no Centro de Congressos do Estoril.
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Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% no ano de 2021
AS BEIRAS - WED, 18 MAY 2022

Estudo de caracterização ‘benchmarking’ da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC) contabiliza 44.523 operadores, 3.474

supervisores 3.170 pessoas que integram ‘staff’ de apoio 

111“O número de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lêse no documento da APCC, ontem apresentado. 

Contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio. 

O número de ‘full time equivalents’ (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicações (3.071). 

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. 

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%. 

O serviço ao cliente, em Portugal, é a função de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de ‘back office’

(62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%). 

Mais de um terço dos operadores tem formação superior Lusa/Nuno Veiga
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Trabalhadores de Contact Centers viram salários aumentar em 2021. Mais de
metade das empresas tem atendimento com bots
EXECUTIVE DIGEST - WED, 18 MAY 2022

Os trabalhadores de Contact Centers viram os seus salários aumentar em 2021. O ordenado bruto médio mensal dos operadores dos Contact

Centers foi de 897 euros, um aumento médio de 27 euros face a 2020.

Estas são as conclusões do “Estudo de Caracterização e Benchmarking” elaborado pela Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC),

em parceria com a NTT DATA, divulgados esta quarta-feira, que conta com a participação de 1.058 linhas de atendimento onde trabalham

cerca de 52.000 colaboradores.

O estudo destaca os setores dos Bancos e Instituições Financeiras (1.085 euros) e dos Correios e Distribuição Expresso (960 euros) pelos

valores acima da média. Também os Supervisores tiveram um aumento médio de 58 euros, passando o ordenado bruto médio mensal a ser de

1.084 euros.

Lisboa e do Porto são as cidades onde se concentram o maior número de trabalhadores de Contact Centers, com 61,4% e 18,2%

respetivamente, seguidas por Braga com 5,6% e Castelo Branco com 3%.

Outro dos dados que merece destaque neste estudo é o aumento na adoção de bots. “Seguindo uma tendência já verificada nos anos

anteriores, possivelmente impulsionada pela pandemia e pelas novas formas de trabalhar, verificou-se um aumento de 38% para 52% dos

Contact Centers que já utilizam a Cloud”, revela, destacando que a adoção de soluções Self-care no futuro, nomeadamente Bots, “continua a

ser uma tendência, tendo como principal objetivo melhorar a experiência do Cliente ao proporcionar-lhe uma maior autonomia”.

Já no que respeita a soluções de Inteligência Artificial, 42% da amostra já possui esta tecnologia e pretende continuar a investir na mesma no

próximo ano.
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Trabalhadores de 'contact center' aumentam 19% em 2021
NOTÍCIAS AO MINUTO - TUE, 17 MAY 2022

O número de trabalhadores em operações de 'contact center' subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo de caracterização 'benchmarking' da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado. 

"O número de recursos humanos alocados a operações de 'contact center' aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas", lê-se no documento. 

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o 'staff' de apoio. 

O número de 'full time equivalents' (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o 'outsourcer' (34.395) e telecomunicações (3.071). 

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. 

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%. 

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de 'contact center' mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

'back office' (62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), 'cross selling e upselling/vendas inbound' (46%), 'telemarketing/vendas outbound' (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%). 

Em 2021, o número total de contactos 'inbound' aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram 'websites e apps' [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo 'IVR self-service'

(21%). 

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o 'chat' (0% e 1%, respetivamente). 

Por sua vez, o número de contactos 'outbound' cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo 'e-mail e SMS' (8%) e pelo 'IVR self-service' (1%). 

"O tempo da média conjunta ('inbound e outbound') da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas 'inbound' tiveram uma média de 5,4 minutos e as 'outbound' cerca de 5,5", detalhou. 

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no 'inbound' foram: 'utilities' (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos). 

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos). 

Relativamente às chamadas 'outbound', os setores com uma média de duração mais elevada são o 'outsourcer' (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e 'utilities' (6,6 minutos). 

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos). 

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma "'performance' menos

positiva" foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos). 

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos). 

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%. 

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e 'utilities' (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os 'outsourcers' (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem. 

Os últimos dados disponíveis revelam que os 'websites e APPS' (21,1 horas) e 'e-mail' (20,6 horas) são "os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações" e os canais com menor tempo médio são o 'chat' (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas). 

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias). 

Por canal, o 'e-mail' (3,74 dias) e os 'social media' (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o 'chat' (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações. 

"Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora", acrescentou. 
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A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas. 

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais. 

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%). 

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020. 

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

'outsourcing' (tercerização), com 58%. 

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%). 

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.
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Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 – estudo
VISÃO - TUE, 17 MAY 2022
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https://visao.sapo.pt/atualidade/economia/2022-05-17-trabalhadores-de-contact-center-aumentam-19-em-2021-estudo/ 

O número de trabalhadores em operações de 'contact center' subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo de caracterização 'benchmarking' da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado 

“Onúmero de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento. 

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio. 

O número de ‘full time equivalents’ (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicações (3.071). 

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. 

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%. 

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

‘back office’ (62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%). 

Em 2021, o número total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’

(21%). 

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o ‘chat’ (0% e 1%, respetivamente). 

Por sua vez, o número de contactos ‘outbound’ cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo ‘e-mail e SMS’ (8%) e pelo ‘IVR self-service’ (1%). 

“O tempo da média conjunta (‘inbound e outbound’) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou. 

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no ‘inbound’ foram: ‘utilities’ (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos). 

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos). 

Relativamente às chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duração mais elevada são o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos). 

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos). 

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “‘performance’ menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos). 

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos). 

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%. 

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem. 

Os últimos dados disponíveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas). 

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias). 

Por canal, o ‘e-mail’ (3,74 dias) e os ‘social media’ (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o ‘chat’ (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações. 
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou. 

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas. 

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais. 

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%). 

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020. 

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

‘outsourcing’ (tercerização), com 58%. 

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%). 

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.
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Número de trabalhadores de ‘contact center’ em Portugal aumentou 19% em 2021
MSN PORTUGAL - TUE, 17 MAY 2022

Do total dos trabalhadores de contact center em Portugal, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o

ensino básico

O número de trabalhadores em operações de contact center em Portugal subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167,

segundo um estudo da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que esta terça-feira será apresentado.

“O número de recursos humanos alocados a operações de contact center aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3474 supervisores e 3170 pessoas que integram as equipas de apoio.

O número de full time equivalents (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com mais

trabalhadores neste regime foram o outsourcer (34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico.

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020.

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de contact center mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

back office (62%) e gestão de reclamações (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), cross selling e upselling / vendas inbound (46%), telemarketing/vendas outbound (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos inbound (recebidos pelo operador) aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314

por dia e os canais que registaram o maior número de contactos foram websites e apps [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos

pelo IVR self-service (21%).

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o chat (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos outbound (emitidos pelo operador) cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a

apresentar-se como o canal com maior percentagem, seguido pelo e-mail e SMS (8%) e pelo IVR self-service (1%).

“O tempo da média conjunta (inbound e outbound) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou.

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no inbound foram: utilities (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio (6,3

minutos) e turismo (6,0 minutos).

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos).

Relativamente às chamadas outbound, os setores com uma média de duração mais elevada são o outsourcer (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e utilities (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “performance menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e utilities (91%), enquanto a assistência em viagem (70%) e

os outsourcers (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os websites e apps (21,1 horas) e e-mail (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o chat (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias).

Por canal, o e-mail (3,74 dias) e as redes sociais (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o chat (0,09 dias), o SMS (0,13 dias)

e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações.

“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor
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das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

outsourcing (terceirização), com 58%.

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.
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Trabalhadores de "contact center" aumentaram 19% em 2021
JORNAL DE NOTÍCIAS ONLINE  - TUE, 17 MAY 2022

O número de trabalhadores em operações de "contact center" subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado. 

"O número de recursos humanos alocados a operações de 'contact center' aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas", lê-se no documento. 

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas de apoio. O número de trabalhadores a tempo inteiro

progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com mais trabalhadores neste regime foram o "outsourcer"

(34.395) e telecomunicações (3.071). 

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. A antiguidade

média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%. 

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de "contact center" mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

"back office" (62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), "cross selling e upselling/vendas inbound" (46%), "telemarketing/vendas outbound" (41%),

gestão de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%). 

Em 2021, o número total de contactos "inbound" aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram 'websites e apps' [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo 'IVR self-service'

(21%). 

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o "chat" (0% e 1%, respetivamente). 

Por sua vez, o número de contactos 'outbound' cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo 'e-mail e SMS' (8%) e pelo 'IVR self-service' (1%). 

"O tempo da média conjunta ('inbound e outbound') da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas 'inbound' tiveram uma média de 5,4 minutos e as 'outbound' cerca de 5,5", detalhou. 

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no 'inbound' foram: 'utilities' (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos). 

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos). 

Relativamente às chamadas 'outbound', os setores com uma média de duração mais elevada são o 'outsourcer' (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e 'utilities' (6,6 minutos). 

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos). 

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma "'performance' menos

positiva" foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos). 

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos). 

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%. 

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e 'utilities' (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os 'outsourcers' (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem. 

Os últimos dados disponíveis revelam que os 'websites e APPS' (21,1 horas) e 'e-mail' (20,6 horas) são "os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações" e os canais com menor tempo médio são o 'chat' (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas). 

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias). 

Por canal, o 'e-mail' (3,74 dias) e os 'social media' (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o 'chat' (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações. 

"Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora", acrescentou. 
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A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas. 

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais. 

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%). 

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020. 

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

'outsourcing' (tercerização), com 58%. 

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%). 

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021. 

a

Page 44 of 92



APCC - Associação

Portuguesa de

Contact Center

OUTLET SIC

MEDIA TYPE website

COUNTRY Portugal

LANGUAGE Portuguese

IMPRESSIONS 54,599

TAGS APCC

PUBLICATION DATE Tue, 17 May 2022

MONTHLY UNIQUE

VISITORS
2,183,961.0

AVE €17,172

Autorizada pela VISAPRESS para a reprodução, distribuição e/ou armazenamento de conteúdos de imprensa, das publicações por esta representada, sendo interdita qualquer reprodução, mesmo que parcial.

Trabalhadores de “contact center” aumentam 19% em 2021
SIC - TUE, 17 MAY 2022

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

O número de trabalhadores em operações de “contact center” subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo de caracterização “benchmarking” da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado. 

PUBLICIDADE 

Fecha em: 30s 

“O número de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento. 

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio. 

O número de “full time equivalents” (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicações (3.071). 

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. 

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%. 

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de “contact center” mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

‘back office’ (62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), “cross selling e upselling/vendas inbound” (46%), “telemarketing/vendas outbound” (41%),

gestão de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%). 

Em 2021, o número total de contactos “inbound” aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram “websites e apps” [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo “IVR self-service”

(21%). 

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o “chat” (0% e 1%, respetivamente). 

Por sua vez, o número de contactos “outbound” cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo “e-mail e SMS” (8%) e pelo “IVR self-service” (1%). 

“O tempo da média conjunta (‘inbound e outbound’) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou. 

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no “inbound” foram: “utilities” (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos). 

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos). 

Relativamente às chamadas “outbound”, os setores com uma média de duração mais elevada são o “outsourcer” (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e “utilities” (6,6 minutos). 

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos). 

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “‘performance’ menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos). 

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos). 

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%. 

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e “utilities” (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os “outsourcers” (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem. 

Os últimos dados disponíveis revelam que os “websites e APPS” (21,1 horas) e “e-mail” (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas). 

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias). 

Por canal, o e-mail (3,74 dias) e os “social media” (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o chat (0,09 dias), o SMS (0,13 dias)

e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações. 
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou. 

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas. 

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais. 

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%). 

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020. 

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

‘outsourcing’ (tercerização), com 58%. 

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%). 

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.
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Trabalhadores de contact center aumentam 19% em 2021
HR PORTUGAL - TUE, 17 MAY 2022

O número de trabalhadores em operações de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo de caracterização ‘benchmarking’ da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado. 

“O número de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento. 

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio. 

O número de ‘full time equivalents’ (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicações (3.071). 

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. 

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%. 

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

‘back office’ (62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%). 

Em 2021, o número total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’

(21%). 

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o ‘chat’ (0% e 1%, respetivamente). 

Por sua vez, o número de contactos ‘outbound’ cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo ‘e-mail e SMS’ (8%) e pelo ‘IVR self-service’ (1%). 

“O tempo da média conjunta (‘inbound e outbound’) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou. 

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no ‘inbound’ foram: ‘utilities’ (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos). 

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos). 

Relativamente às chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duração mais elevada são o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos). 

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos). 

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “’performance’ menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos). 

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos). 

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%. 

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem. 

Os últimos dados disponíveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas). 

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias). 

Por canal, o ‘e-mail’ (3,74 dias) e os ‘social media’ (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o ‘chat’ (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações. 

“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou. 

Page 47 of 92

https://insight.carma.com/a/24d37952-702c-4490-8498-3e95083d48a9


A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas. 

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais. 

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%). 

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020. 

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

‘outsourcing’ (tercerização), com 58%. 

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%). 

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.
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Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 - estudo
MSN PORTUGAL - TUE, 17 MAY 2022

Lisboa, 17 mai 2022 (Lusa) – O número de trabalhadores em operações de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparação com o ano

anterior, para 51.167, segundo um estudo de caracterização ‘benchmarking’ da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje

será apresentado.

“O número de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio.

O número de ‘full time equivalents’ (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico.

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020.

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

‘back office’ (62%) e gestão de reclamações (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’

(21%).

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o ‘chat’ (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos ‘outbound’ cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo ‘e-mail e SMS’ (8%) e pelo ‘IVR self-service’ (1%).

“O tempo da média conjunta (‘inbound e outbound’) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou.

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no ‘inbound’ foram: ‘utilities’ (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos).

Relativamente às chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duração mais elevada são o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “’performance’ menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias).

Por canal, o ‘e-mail’ (3,74 dias) e os ‘social media’ (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o ‘chat’ (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações.

“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador
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por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

‘outsourcing’ (tercerização), com 58%.

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.

PE // CSJ
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Trabalhadores de 'contact center' aumentam 19% em 2021
MSN PORTUGAL - TUE, 17 MAY 2022

O número de trabalhadores em operações de 'contact center' subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo de caracterização 'benchmarking' da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado.

"O número de recursos humanos alocados a operações de 'contact center' aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas", lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o 'staff' de apoio.

O número de 'full time equivalents' (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o 'outsourcer' (34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico.

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020.

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de 'contact center' mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

'back office' (62%) e gestão de reclamações (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), 'cross selling e upselling/vendas inbound' (46%), 'telemarketing/vendas outbound' (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos 'inbound' aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram 'websites e apps' [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo 'IVR self-service'

(21%).

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o 'chat' (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos 'outbound' cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo 'e-mail e SMS' (8%) e pelo 'IVR self-service' (1%).

"O tempo da média conjunta ('inbound e outbound') da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas 'inbound' tiveram uma média de 5,4 minutos e as 'outbound' cerca de 5,5", detalhou.

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no 'inbound' foram: 'utilities' (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos).

Relativamente às chamadas 'outbound', os setores com uma média de duração mais elevada são o 'outsourcer' (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e 'utilities' (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma "'performance' menos

positiva" foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e 'utilities' (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os 'outsourcers' (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os 'websites e APPS' (21,1 horas) e 'e-mail' (20,6 horas) são "os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações" e os canais com menor tempo médio são o 'chat' (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias).

Por canal, o 'e-mail' (3,74 dias) e os 'social media' (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o 'chat' (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações.

"Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora", acrescentou.
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A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

'outsourcing' (tercerização), com 58%.

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.

Seja sempre o primeiro a saber. Sexto ano consecutivo Escolha do Consumidor e Prémio Cinco Estrelas para Imprensa Online. Descarregue a

nossa App gratuita. iOS
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Trabalhadores de 'contact center' aumentam 19% em 2021 - estudo
SAPO DESPORTO - TUE, 17 MAY 2022

"O número de recursos humanos alocados a operações de 'contact center' aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas", lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o 'staff' de apoio. 

O número de 'full time equivalents' (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o 'outsourcer' (34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. 

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de 'contact center' mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

'back office' (62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), 'cross selling e upselling/vendas inbound' (46%), 'telemarketing/vendas outbound' (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos 'inbound' aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram 'websites e apps' [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo 'IVR self-service'

(21%). 

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o 'chat' (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos 'outbound' cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo 'e-mail e SMS' (8%) e pelo 'IVR self-service' (1%).

"O tempo da média conjunta ('inbound e outbound') da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas 'inbound' tiveram uma média de 5,4 minutos e as 'outbound' cerca de 5,5", detalhou. 

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no 'inbound' foram: 'utilities' (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos). 

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos). 

Relativamente às chamadas 'outbound', os setores com uma média de duração mais elevada são o 'outsourcer' (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e 'utilities' (6,6 minutos). 

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma "'performance' menos

positiva" foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%. 

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e 'utilities' (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os 'outsourcers' (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os 'websites e APPS' (21,1 horas) e 'e-mail' (20,6 horas) são "os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações" e os canais com menor tempo médio são o 'chat' (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias). 

Por canal, o 'e-mail' (3,74 dias) e os 'social media' (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o 'chat' (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações. 

"Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora", acrescentou. 

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.
Page 55 of 92

https://insight.carma.com/a/e5ee5a4b-6b37-4e0c-bc51-e6f51dfdf8ff


A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%). 

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

'outsourcing' (tercerização), com 58%. 

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%). 

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021. 
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Trabalhadores de 'contact center' aumentam 19% em 2021 - estudo - Correio da
Manhã Canadá
CORREIO DA MANHÃ CANADÁ  - TUE, 17 MAY 2022

Lisboa, 17 mai 2022 (Lusa) — O número de trabalhadores em operações de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparação com o ano

anterior, para 51.167, segundo um estudo de caracterização ‘benchmarking’ da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje

será apresentado.

“O número de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio. 

O número de ‘full time equivalents’ (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. 

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

‘back office’ (62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’

(21%). 

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o ‘chat’ (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos ‘outbound’ cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo ‘e-mail e SMS’ (8%) e pelo ‘IVR self-service’ (1%).

“O tempo da média conjunta (‘inbound e outbound’) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou. 

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no ‘inbound’ foram: ‘utilities’ (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos). 

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos). 

Relativamente às chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duração mais elevada são o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos). 

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “‘performance’ menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%. 

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias). 

Por canal, o ‘e-mail’ (3,74 dias) e os ‘social media’ (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o ‘chat’ (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações. 
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou. 

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%). 

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

‘outsourcing’ (tercerização), com 58%. 

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%). 

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021. 
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Número de trabalhadores de ‘contact center’ em Portugal aumentou 19% em 2021
EXPRESSO ONLINE - TUE, 17 MAY 2022

Do total dos trabalhadores de contact center em Portugal, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o

ensino básico

Mais

O número de trabalhadores em operações de contact center em Portugal subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167,

segundo um estudo da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que esta terça-feira será apresentado.

“O número de recursos humanos alocados a operações de contact center aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3474 supervisores e 3170 pessoas que integram as equipas de apoio.

O número de full time equivalents (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com mais

trabalhadores neste regime foram o outsourcer (34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico.

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020.

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de contact center mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

back office (62%) e gestão de reclamações (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), cross selling e upselling / vendas inbound (46%), telemarketing/vendas outbound (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos inbound (recebidos pelo operador) aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314

por dia e os canais que registaram o maior número de contactos foram websites e apps [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos

pelo IVR self-service (21%).

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o chat (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos outbound (emitidos pelo operador) cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a

apresentar-se como o canal com maior percentagem, seguido pelo e-mail e SMS (8%) e pelo IVR self-service (1%).

“O tempo da média conjunta (inbound e outbound) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou.

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no inbound foram: utilities (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio (6,3

minutos) e turismo (6,0 minutos).

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos).

Relativamente às chamadas outbound, os setores com uma média de duração mais elevada são o outsourcer (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e utilities (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “performance menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e utilities (91%), enquanto a assistência em viagem (70%) e

os outsourcers (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os websites e apps (21,1 horas) e e-mail (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o chat (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias).

Por canal, o e-mail (3,74 dias) e as redes sociais (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o chat (0,09 dias), o SMS (0,13 dias)

e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações.
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

outsourcing (terceirização), com 58%.

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.
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Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 - estudo
LUSA - TUE, 17 MAY 2022
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Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 - estudo

Lisboa, 17 mai 2022 (Lusa) – O número de trabalhadores em operações de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparação com o ano

anterior, para 51.167, segundo um estudo de caracterização ‘benchmarking’ da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje

será apresentado.

O conteúdo completo está disponível apenas para Subscritores. Entrar

MAIS LIDAS

 Rua Dr.João Couto Lote C

 (+351) 217116500

Page 62 of 92

https://insight.carma.com/a/e1e332b9-8634-4546-ae5f-a19dce0cb5fc


APCC - Associação

Portuguesa de

Contact Center

OUTLET Diário Guardião

MEDIA TYPE website

COUNTRY Portugal

LANGUAGE Portuguese

IMPRESSIONS 125

TAGS Contact Centers, APCC

PUBLICATION DATE Tue, 17 May 2022

MONTHLY UNIQUE

VISITORS
5,000.0

AVE €39

Autorizada pela VISAPRESS para a reprodução, distribuição e/ou armazenamento de conteúdos de imprensa, das publicações por esta representada, sendo interdita qualquer reprodução, mesmo que parcial.

Trabalhadores de ″contact center″ aumentaram 19% em 2021 - Diario Guardiao
DIÁRIO GUARDIÃO - TUE, 17 MAY 2022

O número de trabalhadores em operações de “contact center” subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado.

“O número de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas de apoio. O número de trabalhadores a tempo inteiro

progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com mais trabalhadores neste regime foram o “outsourcer”

(34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. A antiguidade

média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020.

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de “contact center” mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

“back office” (62%) e gestão de reclamações (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), “cross selling e upselling/vendas inbound” (46%), “telemarketing/vendas outbound” (41%),

gestão de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos “inbound” aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’

(21%).

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o “chat” (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos ‘outbound’ cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo ‘e-mail e SMS’ (8%) e pelo ‘IVR self-service’ (1%).

“O tempo da média conjunta (‘inbound e outbound’) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou.

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no ‘inbound’ foram: ‘utilities’ (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos).

Relativamente às chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duração mais elevada são o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “‘performance’ menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias).

Por canal, o ‘e-mail’ (3,74 dias) e os ‘social media’ (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o ‘chat’ (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações.

“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou.
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A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

‘outsourcing’ (tercerização), com 58%.

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.
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Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 – estudo
IMPALA (PT) - TUE, 17 MAY 2022

O número de trabalhadores em operações de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo de caracterização ‘benchmarking’ da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado.

Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 – estudo

O número de trabalhadores em operações de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparação com o ano anterior, para 51.167, segundo

um estudo de caracterização ‘benchmarking’ da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje será apresentado.

“O número de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio.

O número de ‘full time equivalents’ (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico.

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020.

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

‘back office’ (62%) e gestão de reclamações (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’

(21%).

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o ‘chat’ (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos ‘outbound’ cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo ‘e-mail e SMS’ (8%) e pelo ‘IVR self-service’ (1%).

“O tempo da média conjunta (‘inbound e outbound’) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou.

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no ‘inbound’ foram: ‘utilities’ (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos).

Relativamente às chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duração mais elevada são o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “‘performance’ menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias).

Por canal, o ‘e-mail’ (3,74 dias) e os ‘social media’ (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o ‘chat’ (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações.
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor

das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

‘outsourcing’ (tercerização), com 58%.

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021.

PE // CSJ
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Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 – estudo
MUNDO ATUAL - TUE, 17 MAY 2022

Agência de notícias de Portugal 

Lisboa, 17 mai 2022 (Lusa) — O número de trabalhadores em operações de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparação com o ano

anterior, para 51.167, segundo um estudo de caracterização ‘benchmarking’ da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje

será apresentado.

“O número de recursos humanos alocados a operações de ‘contact center’ aumentou cerca de 19% em 2021 face a 2020 (51.167 em vez de

42.889), o que em parte pode ser explicado pelo aumento no número de respostas”, lê-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio. 

O número de ‘full time equivalents’ (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que os setores com

mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicações (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% têm formação superior, 59% frequentaram o ensino secundário e 5% apenas o ensino básico. 

A antiguidade média dos operadores passou de 36 para 43 meses, face a 2020. 

De acordo com a APCC, a percentagem de colaboradores com um contrato sem termo avançou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O serviço ao cliente, em Portugal, permanece como a função de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de

‘back office’ (62%) e gestão de reclamações (58%). 

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestão

de pedidos e cadastro de produtos e serviços (34%), cobranças (32%) e inquéritos de satisfação e similares (31%). 

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinião (11%), receção e processamento de encomendas (21%) e gestão de

baixas/cancelamento de serviços (27%).

Em 2021, o número total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparação com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que

registaram o maior número de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicações] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’

(21%). 

No sentido oposto, com o menor número de contactos aparecem os SMS e o ‘chat’ (0% e 1%, respetivamente).

Por sua vez, o número de contactos ‘outbound’ cresceu aproximadamente 29% para 339.871, com o telefone (83%) a apresentar-se como o

canal com maior percentagem, seguido pelo ‘e-mail e SMS’ (8%) e pelo ‘IVR self-service’ (1%).

“O tempo da média conjunta (‘inbound e outbound’) da duração de chamadas aumentou face ao ano de 2020, de 5,0 para 5,5 minutos em 2021.

Em 2021, as chamadas ‘inbound’ tiveram uma média de 5,4 minutos e as ‘outbound’ cerca de 5,5”, detalhou. 

Os setores em que se registaram tempos mais elevados no ‘inbound’ foram: ‘utilities’ (7,2 minutos), telecomunicações (6,9 minutos), comércio

(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos). 

Já os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assistência em viagem (3,0 minutos) e da administração pública (3,5 minutos). 

Relativamente às chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duração mais elevada são o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e

distribuição expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos). 

Os setores com valores mais baixos são, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administração pública (1,6 minutos) e assistência em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e os setores com uma “‘performance’ menos

positiva” foram o das telecomunicações (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em análise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assistência em viagem (10 segundos) e saúde (27 segundos).

O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolução do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando

agora nos 85%. 

Sobressaem aqui os setores da administração pública (94%), outros serviços (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assistência em viagem (70%)

e os ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os últimos dados disponíveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) são “os que apresentam um maior tempo

médio de resolução de solicitações” e os canais com menor tempo médio são o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolução de reclamações aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluídos na rubrica outros

serviços foram os que registaram um tempo médio mais elevado (11,5 dias). 

Por canal, o ‘e-mail’ (3,74 dias) e os ‘social media’ (3,50 dias) foram os que tiveram um pior desempenho e o ‘chat’ (0,09 dias), o SMS (0,13

dias) e o telefone (1,97 dias) tiveram as melhores prestações. 

“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitações escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitações). O setor
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das telecomunicações destaca-se face aos restantes, registando um número médio de solicitações escritas respondidas de 21,1 por operador

por hora”, acrescentou. 

A taxa média de ocupação dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros serviços (83%) e os correios de

distribuição expresso (82%) são os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores está num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estão num regime híbrido com dias fixos

presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo híbrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta análise defenderam também que o futuro do trabalho será híbrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)

ou totalmente remoto (28%). 

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por várias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126

linhas face a 2020.

A centralização dos recursos humanos mantém-se em Lisboa (61,4%) e no Porto (18,2%) e a maioria das empresas mantém-se em regime de

‘outsourcing’ (tercerização), com 58%. 

No que se refere às linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituições financeiras

(14,5%) e seguradoras (14,3%). 

Em relação ao número de posições de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em

2021. 

PE // CSJ

Lusa/Fim
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O setor continua a crescer e tinha ao serviço perto de 104 mil pessoas no ano
passado.
DIÁRIO DE NOTÍCIAS ONLINE - TUE, 17 MAY 2022

Cerca de dois terços das operações de call centers localizadas no país terão no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em casa,

mas a expectativa é a de uma redução profunda na opção por trabalho exclusivamente remoto mais de dois anos passados sobre o primeiro

embate da pandemia no país. "Dos que estão com colaboradores 100% remotos, deverá haver uma quebra para quase metade no futuro

próximo", aponta Jorge Pires, diretor da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua 19ª conferência anual e

apresenta um novo estudo de caracterização do setor.

No ano passado, 62% das operações dos call centers terão sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa percentagem que deverá

reduzir-se para 28%, de acordo com as intenções apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento ouvidas no

inquérito da organização sobre esta questão.

Já a percentagem de linhas de atendimento com trabalho exclusivamente presencial deverá aumentar de 12% no ano passado para 29%,

segundo as mesmas intenções, com a opção por regimes híbridos de prestação de trabalho a passar de 26% para 43%.

"Acredito que haja empresas que têm interesse em que as pessoas regressem, muito porque as rotinas, do ponto de vista remoto, se tornam

difíceis. A própria formação permanente, o controlo de equipas ficam dificultados. Mas também há muitas pessoas que estão fartas de estar em

casa", refere Jorge Pires.

Para o responsável da APCC, a redução no recurso ao teletrabalho não é justificada com dificuldades na implementação da nova legislação que

regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos aspetos mais focados na discussão sobre a mudança de regras, a compensação dos

trabalhadores por custos adicionais de energia e comunicações suportados em casa, não estará a produzir efeitos."Na generalidade dos casos

de pessoas que estavam em teletrabalho, não estavam sequer a apresentar despesas", indica, citando conclusões de outros inquéritos

promovidos pela APCC sobre a matéria.

O setor está entre aqueles que têm feito a defesa da revisão das regras do teletrabalho, que o governo já admitiu voltar a avaliar, e que o grupo

parlamentar do PS pretenderá entretanto alterar com a criação de um subsídio fixo por teletrabalho de valor até 50 euros, segundo avançou o

Jornal Económico.

Até aqui, há um mecanismo de compensação que força os trabalhadores a submeterem pedidos de pagamento com base numa comparação

com as despesas que tinham em casa no mesmo período do ano anterior, mas várias empresas têm optado por recorrer ao pagamento de um

extra de valor fixo, que acaba por contar como remuneração. "Estão confrontadas com a situação de ter de assumir esse valor fixo como uma

remuneração com descontos para a Segurança Social, quer pelo trabalhador quer pela empresa", refere o diretor da APCC. "Precisamos de ter

essa situação competentemente revista. Caso contrário, pessoas e empresas acabam por embirrar com o sistema sem necessidade nenhuma".

Faturação sobe 53% desde 2019, salários 11%

De acordo com os dados da APCC, a atividade de atendimento teria no ano passado perto de 104 mil trabalhadores em mais de duas mil

operações, cujo volume de negócios terá crescido 53% durante o período de pandemia, para atingir 1375 milhões de euros em 2021.

No mesmo período, a remuneração base média dos operadores do setor terá aumentado em 11%, atingindo no ano passado 897 euros brutos.

Na posição de supervisão, o salário atinge os 1084 euros brutos, subindo 0,7% desde 2019. O valor "não é elevado, como é óbvio", reconhece

Ana Gonçalves, secretária-geral da APCC. "Mas, dentro daquele que é o ordenado médio em Portugal, não foge aos outros setores", defende.

À remuneração base de operadores somar-se-á uma média de 14% de salário recebido em remunerações variáveis, incluindo a prestação de

trabalho suplementar. Entre supervisores, a percentagem será de 21%.

As médias decorrem no entanto de realidades bastantes diferenciadas, com os bancos entre os melhores pagadores (média de 1085 euros de

salário base bruto entre operadores), seguidos de correios e distribuição expresso (960 euros) e empresas de outsourcing (905 euros). Em

particular, o outsourcing, muitas vezes prestado a multinacionais sediadas noutros países que procuram custos mais baixos, terá um peso

significativo na estrutura de salários da atividade ao representar mais de 900 das linhas de atendimento em Portugal

Já do lado das atividades que pagam pior, encontram-se eletricidade, águas e outras utilities, com uma média de 682 euros de salário base, a

Administração Pública (721 euros), as telecomunicações (723 euros), a saúde (736 euros) e o turismo (760 euros). Comércio, assistência em

viagem e seguradores, respetivamente, apresentam médias de salário base pago a operadores de 817, 868 e 889 euros.

"Quem paga melhor, tem mais facilidade em encontrar recursos. Quem paga menos bem, normalmente está associado a rotações maiores",

reconhece Jorge Pires.
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Call centers vão reduzir teletrabalho para metade
JORNAL DE NOTÍCIAS - TUE, 17 MAY 2022

Maria Caetano 

Apenas 28% das operações no setor deverão contar com pessoal em atividade exclusivamente remota 

trabalho Cerca de dois terços das operações de call centers localizadas no país terão no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em

casa, mas a expectativa é a de uma redução profunda na opção por trabalho sempre remoto mais de dois anos passados sobre 0 embate da

pandemia. 

“Dos que estão com colaboradores 100% remotos, deverá haver uma quebra para quase metade no futuro próximo”, aponta Jorge Pires, diretor

da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua conferência anual e apresenta um novo estudo de caracterização

do setor. Segundo este, no ano passado, 62% das operações dos call centers terão sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa

percentagem que deverá cair para 28%, de acordo com intenções apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento. 

Já a percentagem de linhas com trabalho apenas presencial deverá aumentar de 12% para 29%, com a opção por regimes híbridos de

prestação de trabalho a subir de 26% para 43%. 

Para o responsável da APCC, a redução no recurso ao teletrabalho não é justificada com dificuldades na implementação da nova legislação que

regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos aspetos mais focados na discussão sobre a mudança de regras, a compensação dos

trabalhadores por custos adicionais de energia e comunicações suportados em casa, não estará a produzir efeitos. “Na generalidade dos casos

de pessoas que estavam em teletrabalho, não estavam sequer a apresentar despesas”, indica, citando conclusões de outros inquéritos

promovidos pela APCC. 

O setor está entre aqueles que têm feito a defesa da revisão das regras do teletrabalho, que 0 Governo já admitiu voltar a avaliar. Até aqui, há

um mecanismo de compensação que força os trabalhadores a submeterem pedidos de pagamento com base numa comparação com as

despesas que tinham em casa no mesmo período do ano anterior, mas várias empresas têm optado por recorrer ao pagamento de um valor fixo,

que acaba por contar como remuneração. “Precisamos de ter essa situação competentemente revista. Caso contrário, pessoas e empresas

acabam por embirrar com0 sistema sem necessidade nenhuma”. • 

| PORMENORES | Faturação dispara 

De acordo com a APCC, a atividade de atendimento terá perto de 104 mil trabalhadores em mais de duas mil operações, cujo volume de

negócios terá crescido 53% na pandemia, para atingir 1375 milhões de euros em 2021. 

Salário sobe 11% 

No mesmo período, a remuneração base média dos operadores terá subido 11%, para 897 euros brutos. Na posição de supervisão, 0 salário

atinge os 1084 euros brutos, mais 0,7%. 

Setor emprega perto de 104 mil e viu faturação subir 53% desde 201
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Call centers reduzem teletrabalho total para metade
DINHEIRO VIVO - TUE, 17 MAY 2022

Apenas 28% das operações do setor pretendem manter trabalhadores em atividade exclusivamente remota, segundo a Associação Portuguesa

de Contact Centers.

Cerca de dois terços das operações de call centers localizadas no país terão no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em casa,

mas a expectativa é a de uma redução profunda na opção por trabalho exclusivamente remoto mais de dois anos passados sobre o primeiro

embate da pandemia no país. "Dos que estão com colaboradores 100% remotos, deverá haver uma quebra para quase metade no futuro

próximo", aponta Jorge Pires, diretor da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua 19ª conferência anual e

apresenta um novo estudo de caracterização do setor.

No ano passado, 62% das operações dos call centers terão sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa percentagem que deverá

reduzir-se para 28%, de acordo com as intenções apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento ouvidas no

inquérito da organização sobre esta questão.

Já a percentagem de linhas de atendimento com trabalho exclusivamente presencial deverá aumentar de 12% no ano passado para 29%,

segundo as mesmas intenções, com a opção por regimes híbridos de prestação de trabalho a passar de 26% para 43%.

"Acredito que haja empresas que têm interesse em que as pessoas regressem, muito porque as rotinas, do ponto de vista remoto, se tornam

difíceis. A própria formação permanente, o controlo de equipas ficam dificultados. Mas também há muitas pessoas que estão fartas de estar em

casa", refere Jorge Pires.

Para o responsável da APCC, a redução no recurso ao teletrabalho não é justificada com dificuldades na implementação da nova legislação que

regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos aspetos mais focados na discussão sobre a mudança de regras, a compensação dos

trabalhadores por custos adicionais de energia e comunicações suportados em casa, não estará a produzir efeitos."Na generalidade dos casos

de pessoas que estavam em teletrabalho, não estavam sequer a apresentar despesas", indica, citando conclusões de outros inquéritos

promovidos pela APCC sobre a matéria.

O setor está entre aqueles que têm feito a defesa da revisão das regras do teletrabalho, que o governo já admitiu voltar a avaliar, e que o grupo

parlamentar do PS pretenderá entretanto alterar com a criação de um subsídio fixo por teletrabalho de valor até 50 euros, segundo avançou o

Jornal Económico.

Até aqui, há um mecanismo de compensação que força os trabalhadores a submeterem pedidos de pagamento com base numa comparação

com as despesas que tinham em casa no mesmo período do ano anterior, mas várias empresas têm optado por recorrer ao pagamento de um

extra de valor fixo, que acaba por contar como remuneração. "Estão confrontadas com a situação de ter de assumir esse valor fixo como uma

remuneração com descontos para a Segurança Social, quer pelo trabalhador quer pela empresa", refere o diretor da APCC. "Precisamos de ter

essa situação competentemente revista. Caso contrário, pessoas e empresas acabam por embirrar com o sistema sem necessidade nenhuma".

Faturação sobe 53% desde 2019, salários 11%

De acordo com os dados da APCC, a atividade de atendimento teria no ano passado perto de 104 mil trabalhadores em mais de duas mil

operações, cujo volume de negócios terá crescido 53% durante o período de pandemia, para atingir 1375 milhões de euros em 2021.

No mesmo período, a remuneração base média dos operadores do setor terá aumentado em 11%, atingindo no ano passado 897 euros brutos.

Na posição de supervisão, o salário atinge os 1084 euros brutos, subindo 0,7% desde 2019. O valor "não é elevado, como é óbvio", reconhece

Ana Gonçalves, secretária-geral da APCC. "Mas, dentro daquele que é o ordenado médio em Portugal, não foge aos outros setores", defende.

À remuneração base de operadores somar-se-á uma média de 14% de salário recebido em remunerações variáveis, incluindo a prestação de

trabalho suplementar. Entre supervisores, a percentagem será de 21%.

As médias decorrem no entanto de realidades bastantes diferenciadas, com os bancos entre os melhores pagadores (média de 1085 euros de

salário base bruto entre operadores), seguidos de correios e distribuição expresso (960 euros) e empresas de outsourcing (905 euros). Em

particular, o outsourcing, muitas vezes prestado a multinacionais sediadas noutros países que procuram custos mais baixos, terá um peso

significativo na estrutura de salários da atividade ao representar mais de 900 das linhas de atendimento em Portugal

Já do lado das atividades que pagam pior, encontram-se eletricidade, águas e outras utilities, com uma média de 682 euros de salário base, a

Administração Pública (721 euros), as telecomunicações (723 euros), a saúde (736 euros) e o turismo (760 euros). Comércio, assistência em

viagem e seguradores, respetivamente, apresentam médias de salário base pago a operadores de 817, 868 e 889 euros.

"Quem paga melhor, tem mais facilidade em encontrar recursos. Quem paga menos bem, normalmente está associado a rotações maiores",

reconhece Jorge Pires.
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Callcenters reduzem teletrabalho total parametade
DIÁRIO DE NOTÍCIAS - TUE, 17 MAY 2022

TEXTO MARIACAETANO 

TRABALHO Apenas 28% das operações do setor pretendem manter trabalhadores em atividade exclusivamente remota, segundo a Associação

Portuguesa de Contact Centers. 

Cerca de dois terços das operações de call centers localizadas no país terão no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em casa,

mas a expectativa é a de uma redução profunda na opção por trabalho exclusivamente remoto mais de dois anos passados sobre o primeiro

embate da pandemia no país. “Dos que estão com colaboradores 100% remotos, deverá haver uma quebra para quase metade no futuro

próximo”, aponta Jorge Pires, diretor da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua 19ª conferência anual e

apresenta um novo estudo de caracterização do setor. 

No ano passado, 62% das operações dos call centers terão sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa percentagem que deverá

reduzir-se para 28%, de acordo com as intenções apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento ouvidas no

inquérito da organização sobre esta questão. 

Já a percentagem de linhas de atendimento com trabalho exclusivamente presencial deverá aumentar de 12% no ano passado para 29%,

segundo as mesmas intenções, com a opção por regimes híbridos de prestação de trabalho a passar de 26% para 43%. 

“Acredito que haja empresas que têm interesse em que as pessoas regressem, muito porque as rotinas, do ponto de vista remoto, se tornam

difíceis. A própria formação permanente, o controlo de equipas, fica dificultado. Mas também há muitas pessoas que estão fartas de estar em

casa”, refere Jorge Pires. 

Para o responsável da APCC, a redução no recurso ao teletrabalho não é justificada com dificuldades na implementação da nova legislação que

regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos as 

maria.s.caetano@heirovivo.pt 

897euros 

O setor continua a crescere tinhaao serviço perto de 104 mil pessoas noano passado.
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Call centers reduzem teletrabalho total para metade
DIÁRIO DE NOTÍCIAS - TUE, 17 MAY 2022

Callcenters reduzem teletrabalho total para metade 

MARIA CAETANO 

TRABALHO. Apenas 28% das operações do setor pretendem manter trabalhadores em atividade exclusivamente remota, segundo a

Associação Portuguesa de Contact Centers. 

Cerca de dois terços das operações de call centers localizadas no país terão no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em casa,

mas a expectativa é a de uma redução profunda na opção por trabalho exclusivamente remoto mais de dois anos passados sobre o primeiro

embate da pandemia no país. “Dos que estão com colaboradores 100% remotos, deverá haver uma quebra para quase metade no futuro

próximo”, aponta Jorge Pires, diretor da Associação Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua 19ª conferência anual e

apresenta um novo estudo de caracterização do setor. 

No ano passado, 62% das operações dos call centers terão sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa percentagem que deverá

reduzir-se para 28%, de acordo com as intenções apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento ouvidas no

inquérito da organização sobre esta questão. 

Já a percentagem de linhas de atendimento com trabalho exclusivamente presencial deverá aumentar de 12% no ano passado para 29%,

segundo as mesmas intenções, com a opção por regimes híbridos de prestação de trabalho a passar de 26% para 43%. “Acredito que haja

empresas que têm interesse em que as pessoas regressem, muito porque as rotinas, do ponto de vista remoto, se tornam difíceis. A própria

formação permanente, o controlo de equipas, fica dificultado. Mas também há muitas pessoas que estão fartas de estar em casa”, refere Jorge

Pires. 

Para o responsável da APCC, a redução no recurso ao teletrabalho não é justificada com dificuldades na implementação da nova legislação que

regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos aspetos mais focados na discussão sobre a mudança de regras, a compensação dos

trabalhadores por custos adicionais de energia e comunicações suportados em casa, não estará a produzir efeitos. “Na generalidade dos casos

de pessoas que estavam em teletrabalho, não estavam sequer a apresentar despesas”, indica, citando conclusões de outros inquéritos

promovidos pela APCC sobre a matéria. 

O setor está entre aqueles que têm feito a defesa da revisão das regras do teletrabalho, que o governo já admitiu voltar a avaliar, e que o grupo

parlamentar do PS pretenderá entretanto alterar com a criação de um subsídio fixo por teletrabalho de valor até 50 euros, segundo avançou o

Jornal Económico. 

Até aqui, há um mecanismo de compensação que força os trabalhadores a submeterem pedidos de pagamento com base numa comparação

com as despesas que tinham em casa no mesmo período do ano anterior, mas várias empresas têm optado por recorrer ao pagamento de um

extra de valor fixo, que acaba por contar como remuneração. “Estão confrontadas com a situação de ter de assumir esse valor fixo como uma

remuneração com descontos para a Segurança Social, quer pelo trabalhador quer pela empresa”, refere o diretor da APCC. “Precisamos de ter

essa situação competentemente revista. Caso contrário, pessoas e empresas acabam por embirrar com o sistema sem necessidade nenhuma”.

Faturação sobe 53% desde 2019, salários 11% 

De acordo com os dados da APCC, a atividade de atendimento teria no ano passado perto de 104 mil trabalhadores em mais de duas mil

operações, cujo volume de negócios terá crescido 53% durante o período de pandemia, para atingir 1375 milhões de euros em 2021. 

No mesmo período, a remuneração base média dos operadores do setor terá aumentado em 11%, atingindo no ano passado 897 euros brutos.

Na posição de supervisão, o salário atinge os 1084 euros brutos, subindo 0,7% desde 2019. O valor “não é elevado, como é óbvio”, reconhece

Ana Gonçalves, secretária-geral da APCC. “Mas, dentro daquele que é o ordenado médio em Portugal, não foge aos outros setores”, defende.

À remuneração base de operadores somar-se-á uma média de 14% de salário recebido em remunerações variáveis, incluindo a prestação de

trabalho suplementar. Entre supervisores, a percentagem será de 21%. 

As médias decorrem no entanto de realidades bastantes diferenciadas, com os bancos entre os melhores pagadores (média de 1085 euros de

salário base bruto entre operadores), seguidos de correios e distribuição expresso (960 euros) e empresas de outsourcing (905 euros). Em

particular, o outsourcing, muitas vezes prestado a multinacionais sediadas noutros países que procuram custos mais baixos, terá um peso

significativo na estrutura de salários da atividade ao representar mais de 900 das linhas de atendimento em Portugal 

Já do lado das atividades que pagam pior, encontram-se eletricidade, águas e outras utilities, com uma média de 682 euros de salário base, a

Administração Pública (721 euros), as telecomunicações (723 euros), a saúde (736 euros) e o turismo (760 euros). Comércio, assistência em

viagem e seguradores, respetivamente, apresentam médias de salário base pago a operadores de 817, 868 e 889 euros. “Quem paga melhor,

tem mais facilidade em encontrar recursos. Quem paga menos bem, normalmente está associado a rotações maiores”, reconhece Jorge Pires. 

897 euros 

Salário A média de remunerações base ficou perto dos 900 euros brutos em 2021, mas é bastante mais baixa em áreas como eletricidade,
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águas, setor público ou telecomunicações.
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Sitel Group está a recrutar 530 novos colaboradores
RUA DIREITA - SAT, 14 MAY 2022

O Sitel Group, líder mundial em serviços de Customer Experience Management (CX), está em processo de recrutamento com vista à

contratação de 530 novos colaboradores durante o mês de Maio, em regime de teletrabalho. A empresa oferece aos candidatos uma

oportunidade de carreira para quem pretenda abraçar um novo desafio, numa modalidade de trabalho flexível e adequada ao contexto atual. Os

candidatos que pretendam conhecer melhor a empresa, vão poder aderir ao Open Day Virtual no Facebook da Sitel

https://www.facebook.com/sitelpt, agendado para dia 20 de maio, das 10h às 12h.

Para este processo de recrutamento, o Sitel Group está à procura de candidatos fluentes a nível nativo nos idiomas de português, espanhol,

inglês, francês, italiano, alemão, dinamarquês, finlandês e norueguês. A candidatura será para desempenhar funções ao nível de Customer

Service, Helpdesk e Social Media em setores do turismo, banca, automóvel, aviação, logística e e-commerce. Apesar de serem valorizadas

candidaturas de quem já disponha de competências técnicas na área do Customer Care, a Sitel oferece a formação necessária aos novos

colaboradores para que estes estejam aptos para desempenhar as suas funções ao mais alto nível.

“A entrada de novos clientes exige muitas vezes também a entrada de novos colaboradores para conseguirmos dar a resposta mais adequada.

Por isso, quando entramos em processo de recrutamento, damos prioridade a candidatos que já têm algum tipo de formação, experiência ou

capacidade no atendimento ao público, mas não é um requisito obrigatório uma vez todos os colaboradores da Sitel recebem uma extensa

formação, pois só assim asseguramos a criação de profissionais qualificados e especializados”, refere Benedita Miranda, General Manager Sitel

Portugal, Espanha, Itália e Grécia. “Os nossos colaboradores são o espelho da nossa empresa e, por isso, contamos com eles para contribuir

para o sucesso dos nossos clientes”, remata a Benedita Miranda.

O Open Day Virtual, agendado para dia 20 de maio, irá permitir aos candidatos conhecer melhor o Sitel Group em Portugal, onde “será

apresentado o nosso novo conceito de Call Center, os Max Hubs, os principais programas da empresa: Health and Wellness SitelFit e Empower

Center, programas de desenvolvimento de competências. Também vamos ter a oportunidade de dar a conhecer os departamentos de

Continuous Improvement que, através de metodologias de Six Sigma e Kaizen, identifica as oportunidades de melhoria nos processos dos

nossos clientes, o nosso programa EXP+ que desenvolve ferramentas de Inteligência Artificial à medida das necessidades dos nossos clientes

e o nosso departamento de Work Force Management que é responsável por identificar as tendências de chamadas, e-mails e chats e encontrar

os melhores horários que garantam as respostas mais rápidas às questões dos clientes,” afirma Benedita Miranda.

Os candidatos selecionados para regime de teletrabalho, vão ter acesso à solução designada Sitel at Home, que permite aos colaboradores

estarem conectados em tempo real com a restante equipa Sitel; terem acesso a uma solução omnicanal, podendo comunicar através de voz,

chat, social media, entre outros; terem formação online em tempo real, mandar emails, fazer videoconferências, de uma forma segura e

protegida. A utilização das tecnologias aplicadas ao teletrabalho permite à Sitel prestar serviços de Customer Experience de forma otimizada,

uma vez que proporciona uma maior flexibilidade na gestão dos clientes, uma redução de custos e a prestação dos serviços a partir de casa.

Atualmente, a Sitel emprega 4000 colaboradores em Portugal e trabalha com marcas reconhecidas a nível mundial de diversas áreas como as

tecnologias, viagens e turismo, financeira, eletrónica, automóvel, banca e de software, oferecendo recursos abrangentes de serviço ao cliente e

soluções multicanal.

A Sitel recruta continuamente ao longo do ano, de forma a corresponder aos desafios colocados pelos seus clientes. Para candidatura a oferta

de emprego, basta enviar email para: fly.portugal@sitel.com

Sobre o Sitel Group

Como líder mundial em produtos e soluções de Customer Experience Management (CX), o Sitel Group faz parcerias com as marcas mais

reconhecidas do mundo, desde empresas da Fortune 500 a startups locais, para planear, construir e proporcionar uma vantagem competitiva

em todos os pontos de contacto com o cliente.

Com 90.000 pessoas a trabalhar em todo o mundo – em casa, em contact centers e em MAXhubs – conectamos as marcas aos seus clientes,

de forma segura, mais de 4,5 milhões de vezes todos os dias, em mais de 50 idiomas, impulsionando as estratégias digitais de Customer

Experience Management (CX) dos nossos clientes. Apoiados na nossa força mundial, experiência local e tecnologias patenteadas oferecemos

soluções centradas no cliente, à medida das suas necessidades, através de uma abordagem de consultoria e colaboração.

EXP + ™, a plataforma de Enterprise Experience do Sitel Group, é uma solução flexível com capacidade completa de cloud, concebida para

simplificar a entrega de serviços CX end-to-end, aumentando simultaneamente a eficiência, eficácia e satisfação do cliente. EXP+ conta com um

ecossistema robusto, assente nas potencialidades de quatro famílias de produtos interligados: Empower, Engage, Explore e Evolve.

Com uma cultura premiada, construída com base em mais de 35 anos de experiência de liderança do setor e o compromisso de oferecer a

melhor a experiência aos colaboradores, a empresa tem apostado na melhoria contínua dos resultados do negócio, através de metodologias

inovadoras de design thinking e soluções digitais que incluem self-service, Inteligência Artificial (IA), automação e análise baseada em dados,

com a experiência, emoção e empatia das nossas pessoas para: Create Connection. Value Conversation.
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Mais informações emwww.sitel.com e contacte-nos no Facebook, LinkedIn e Twitter.
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Paulo Portas fala sobre evolução económica
VIDA ECONÓMICA - FRI, 13 MAY 2022

Subordinada ao tema “People Are Our Core To Success!”,a 19a Conferência Internacional da APCC - Contact Centers Portugal 2022 decorrerá

no dia 17 de maio, em formato presencial, no Centro de Congressos do Estoril. Da responsabilidade da Associação Portuguesa de Contact

Centers (APCC), este evento assume-se como o ponto de encontro para o debate e análise desta Indústria que emprega cerca de 104 mil

colaboradores. 

O encerramento da Conferência será levado a cabo pelo Ministro da Economia e do Mar, António Costa Silva. A marcar presença vai estar

também Paulo Portas, que se debruçará sobre as perspetivas da evolução económica portuguesa no quadro internacional eo impacto do PRR.

Serão ainda abordados, por speakers nacionais e internacionais, temas como o nearshoring, a importância das tecnologias, a formação das

equipas, a satisfação e retenção de talentos, entre outros. 

Ainda no decorrer da Conferência serão apresentados os resultados do “Estudo de Caracterização e Benchmarking 2022”, que faz uma análise

da evolução dos principais indicadores do Setor de Contact Centers ea apresentação do comportamento e tendências a nível nacional desta

Indústria de importância vital para a Economia Portuguesa.
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A importância do colaborador na experiência do consumidor
CALL CENTER - WED, 11 MAY 2022

Os contact centers são vistos cada vez mais como importantes para as empresas, devido ao seu impacto na experiência do consumidor. Nesse

sentido, o colaborador torna-se também ele importante para essa experiência. No entanto, o panorama atual e o investimento na melhoria das

condições dos colaboradores fica, por vezes, aquém e isso tem impacto no cliente final.

Apesar da crescente digitalização, os operadores do contact center mantêm-se como sendo críticos. As chamadas são ainda o meio preferido

para lidar com as questões após o consumidor não conseguir realizar uma tarefa ou responder à sua pergunta online.

De acordo com o responsável da Verint, Ram Swery, num conteúdo para o portal Cmswire, “não só os clientes esperam mais da tecnologia de

contact center, como também têm expectativas mais altas para as suas interações com os operadores. Esta pode ser uma tendência desafiante

para os contact centers”.

“Apoiar os seus operadores com a tecnologia certa permite-lhes aceder a informações valiosas do cliente e fazer o seu trabalho com mais

confiança – melhorando a experiência do cliente e potencialmente impulsionando as receitas”, nota ainda.

OS DESAFIOS A ENFRENTAR

De acordo com o portal Tech Target, os contact centers tem tido dificuldade em melhorar a experiência dos colaboradores, o que dificulta o

objetivo de uma boa experiência para o cliente final.

Vários especialistas na International Customer Management Institute (ICMI) Contact Center Expo virtual conference afirmaram que a pandemia

levou à criação de desafios tecnológicos e relacionados com os colaboradores que ainda muitas organizações não conseguiram resolver.

Para o cofundador do ICMI, Brad Cleveland, combinar a oferta de colaboradores com a procura tem sido o maior desafio. De acordo com

pesquisa do ICMI, oito em cada dez contact centers planeia expandir o número de colaboradores este ano. Tal pode levar a situações de

sobrecarga de trabalho.

Outro desafio tem sido na transição da importância dada aos contact centers. Estes passaram de ser visto como apenas um centro de resolução

de problemas para uma das principais áreas com impacto na experiência do consumidor. Apesar disso, muitas empresas, de acordo com a

analista Becky Roemen, ainda não deram aos líderes dos serviços de apoio ao cliente uma voz ativa nas estratégias de experiência do

consumidor.

Por exemplo, enquanto cada vez mais investimento é dedicado à experiência do consumidor, existe uma estratégia de redução de custos nos

contact centers, segundo a responsável. Tal pode levar a uma falta de ferramentas e tecnologia para melhorar o desempenho do operador e

consequentemente a experiência do cliente.

“Infelizmente, muitas organizações olham para os departamentos de apoio ao cliente como departamentos de reclamação”, disse o analista da

Omdia, David Myron. “Se a sua organização cometer este mesmo erro nas redes sociais e apenas procurar resposta a comentários negativos,

pode perder alguma informação realmente valiosa. Por exemplo, conhecer e partilhar o que os clientes adoram na sua marca pode melhorar a

moral dos colaboradores, o desenvolvimento e vendas de produtos, o marketing e a alocação de recursos de suporte”, conclui.
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Inovação é fruto do talento e da tecnologia
JORNAL ECONÓMICO - SAT, 7 MAY 2022

Com uma produção do seguro direto a recuperar no ano passado, o mercado registou um crescimento global de 34,5%, segundo a Associação

Portuguesa de Seguradores.

A pandemia foi responsável pela quebra abrupta dos prémios mas foi a inovação na área da saúde e de riscos dos ramos reais que

potenciaram a melhoria. Os desafios passaram a ser maiores com os riscos geopolíticos, a guerra no leste europeu e impacto a nível de

distribuição e dos preços. E nos países mais a ocidente mantiveram-se os desafios que veem de anos anteriores como o risco cibernético e o

avanço da guerra na Ucrânia demonstrou que todas as organizações estão fragilizadas. Mas a inovação foi feita ao nível climático com o

reforço dos seguros paramétricos, ou seja, seguros ligados a índices, sendo particularmente interessante na agricultura e na agroindústria, e

ainda ao desafio da saúde e da longevidade, obrigando os seguradores a novas soluções para evitarem contratos com mais exclusões, um dos

temas fortes na indústria.

Os vários grupos seguradores a trabalharem em Portugal são unânimes em considerarem a relevância do talento e a tecnologia. O tema da

literacia é dos mais importantes com António Morna, diretor de Placement Marsh Portugal a afirmar que “o nível de conhecimento e de exigência

das pessoas sobre os seguros é cada vez maior”. E realça a “experiência na contratação e gestão de seguros”. Acrescenta que “há uma

evolução por parte do mercado segurador no que respeita à disponibilização de uma oferta cada vez mais simples e digital, suficientemente

customizada e adaptada às preferências e necessidades dos seus clientes”. Diz ainda António Morna que “temos assistido ao surgimento de

novas formas de subscrição como as soluções pay-as-you-go, ou ofertas complementares, que vão além da pura gestão do risco. A

“gamificação” dos seguros de saúde com enfoque numa vida mais saudável dos seus clientes, serviços que facilitem o work-life balance e o

apoio aos novos modelos de trabalho remoto são exemplos do esforço que está a ser feito para dar uma maior visibilidade ao valor que a oferta

da atividade seguradora pode trazer para o dia-a-dia dos seus clientes”. Na mesma linha está Nuno Arruda, da WTW, que realça serem os

modelos de distribuição e os produtos adaptados a uma economia cada vez mais digital as principais inovações.

“Conceitos de “pay-as-you go/use”, soluções que se interconectem e complementem os interesses do utilizador, foco na sustentabilidade e

preocupação social começam a ser uma realidade e serão seguramente o caminho, que estará mais do que nunca atento à experiência do

utilizador. Também o mercado corporate se deverá adaptar melhor ao ecossistema digital, no momento da contratação e no pós-venda, mas

principalmente deverá inovar no desenho de soluções que permitam às empresas abordar um mapa de riscos muito dinâmico e interconectado”,

afirma. Por seu lado, Rogério Dias, administrador da Verspieren Portugal diz que o setor irá continuar a “desenvolver soluções inovadoras de

E2E para simplificar os processos de venda”, sejam por canais diretos ou intermediados. Dá como exemplo desta prática as soluções de

omnicalidade, com serviços de self-service para os produtos mais “procurados”, da digitalização de alguns modelos de negócios, da criação de

chatbots para interação direta com os clientes, da inteligência artificial/automação nos processo de regularização de sinistros”. Sérgio Carvalho,

da Fidelidade, acredita na “verticalização do negócio e uma mudança de paradigma para passarmos da disponibilização isolada de seguros

para soluções de valor acrescentado que agreguem serviços à pura proteção do risco”.

E, claro, isto significa novas tecnologias e desenvolvimento de ecossistemas que permitam estar ao lado dos clientes em qualquer situação. E o

deputy CEO da Mudum, Afonso Themudo Barata realça que sendo o foco no cliente final, as inovações tecnológicas são importantes, sendo

necessário investimento no digital e nos dados, “sem perdermos a capacidade de ter um contacto direto humanizado”.

Canais digitais

O futuro dos seguros vai integrar cada vez mais os meios digitais e, por conseguinte, “vamos assistir a um aceleramento substancial do

processos de desenvolvimento e lançamento de novos produtos por parte do mercado segurador, acompanhado pelo reforço da capacidade

proporcionada pelos canais digitais para atingir novos públicos”, avança Carlos Martins, diretor geral da Sabseg. Adianta que “a capacidade de

análise do enorme conjunto de informação gerada no processo global de digitalização da economia, vai continuar a proporcionar, de forma

crescente, o estudo e o desenvolvimento de novas ofertas de seguros, soluções efetivamente definidas em função das necessidades de

determinado segmento de mercado e ajustadas, inclusive em termos de preço, ao comportamento específico de cada cliente”.

Nuno Castro, da NTT Data Portugal, fala de inovação e de exemplos e diz que “através da introdução de voice bots nos seus call centers como

forma de melhorar o atendimento ao cliente ou, por outro lado, alterando o seu posicionamento, apresentando-se cada vez mais como um

aliado na prevenção de sinistros e não apenas na cobertura de riscos”. A crescente utilização de IoT (e.g. smartwatches) oferece infindáveis

oportunidades ao sector para criar novas propostas de valor para os clientes, apoiando-os na prevenção de riscos e no incentivo para a

mudança de comportamentos.

Destaque ainda para o aparecimento de novos marketplaces, que permitem às seguradoras inovar pela criação de novos modelos de negócio,

onde coexistem diferentes atores que se ligam e interagem para oferecer serviços mais completos, personalizados e relevantes para o

consumidor.

Por outro lado, diz, “a crescente utilização de tecnologias cloud, permitirá ao sector explorar de forma mais rápida e ágil todos os dados que são
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produzidos ao longo da sua cadeia de valor, conhecer melhor o cliente, criar produtos mais personalizados, melhorar o cálculo do risco e

otimizar os mecanismos de detenção de fraude”. Por seu lado, Tiago Corrêa, diretor na CA Seguros, refere que a tendência nos seguros “é

tornar toda a jornada cada vez mais fácil, ou seja, transformar desafios em soluções que se conectem com o negócio. Atualmente verifica-se

que a tecnologia machine learning já está presente e será cada vez mais relevante para os seguros, uma vez que as seguradoras nos últimos

anos passaram a utilizar outras fontes de informação alternativas para aperfeiçoar, não somente os seus modelos de risco, mas também de

prospeção, propensão e vendas”. Adianta ainda a mesma fonte que a IA terá um efeito disruptivo na cadeia de valor dos seguros, “potenciando

a produtividade e uma maior qualidade na gestão e contacto com os clientes”. Igualmente Nuno Soares, da WE Seguros, acredita que o futuro

passa por um processo “end-to-end mais digital”.

O futuro digital tem implicações ao nível da resposta no patamar da gestão. Refere Carla Sá Pereira e João Tavares da EY que “ no futuro, o

modelo operativo ligado aos seguros equilibrará as várias funções da organização CFO – desde proteger a empresa através de fortes controlos

financeiros e otimizar os seus recursos, até criar valor comercial para o cliente e liderar a transformação estratégica. Ao reorientar os esforços,

as seguradoras enfrentam desafios.

Desenvolver novos recursos (por exemplo, fornecer insights acionáveis e que agregam valor rapidamente e em escala) requer uma definição

clara do que as equipas financeiras fazem no dia-a-dia, ajustes na estrutura da organização e uma expansão significativa da capacidade. Isto é

verdade tanto na alocação de orçamento para investimentos necessários (por exemplo, em talento e tecnologia) quanto em encontrar e investir

tempo para se concentrar nas novas prioridades”. E mais. Será importante identificar a excelência e onde envolver suporte externo. “Atividades

comuns em todos os serviços (por exemplo, modelos e cálculo atuarial, fornecimento de dados, cálculo e registo) geralmente são bons

candidatos para outsourcing, porque já existe oferta de players externos que podem fornecer resultados de qualidade com custo-benefício.

Alguns serviços devem ser mantidos próximos ao negócio, enquanto outros podem – e provavelmente devem – ser centralizados. Os serviços

mais complexos podem ser mais bem entregues por meio dos denominados centros de excelência (CoE), que normalmente aproveitam

economias de know how especializado, conhecimento técnico e padronização para otimizar processos ou funções específicas. Seguradoras

com maior nível de inovação no seu modelo operativo já têm CoE para estabelecer novas ‘tribos de conhecimento’ (por exemplo, data analytics;

BPM)”, concluem.

Clima e saúde

A atividade seguradora tem de desenvolver produtos inovadores e altamente customizáveis, que se adaptam e novos riscos, “nomeadamente

no risco sistémico que é contranatura do conceito segurador”, diz Ana Duarte, da F. Rego. E dá o exemplo do fabricante de automóveis Tesla ao

“passar o conceito de seguro de posse para a utilização, numa lógica de “insurance as a servisse”.

Há aqui uma alteração do conceito de negócio em que o seguro é vendido em bundle com o produto, como mais um serviço acessório. Mais

prático, Nelson Machado, da Ageas Portugal dá um exemplo de lançamento recente na área da saúde dirigido à população acima dos 50 anos e

que poderá proteger até aos 100 anos de idade. “Este novo produto de Vida Risco para doenças graves, da Ocidental, lançado em março,

procura colmatar lacunas na proteção para o segmento sénior. Esta oferta inovadora pretende garantir um apoio extra em caso de um

diagnóstico de doença grave, respondendo às necessidades desta faixa etária, com um prémio de seguro fixo ao longo de todo o contrato.

De referir também, que este é um produto adaptado ao cliente, já que é possível a subscrição de uma das três opções de prémio disponíveis.

Este revolucionário seguro de vida assenta num claro benefício: disponibilizar um valor monetário em caso de doença, mas também um

conjunto de serviços de suporte numa rede integrada e forte que está disponível a todo o momento, mesmo sem um diagnóstico de doença

grave”. Na Mapfre a ideia de inovação é feita por programas que têm anos. Conta Luís Anula, CEO da empresa em Portugal: “Criámos há já

vários anos, e os programas que desenvolvemos, tais como a Mapfre Open Innovation (com uma plataforma de inovação aberta, a MOI usa

alianças e tecnologias emergentes, as insurtechs), e o #MAPFREInnova (programa de intraempreendedorismo para colaboradores que procura

captar ideias inovadoras e aproveitar o talento interno). Estamos muito otimistas com as soluções e produtos, que estamos e vamos conseguir

continuar a lançar, nos mercados em que estamos presentes”.
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Inovação é fruto do talento e da tecnologia
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P2 

Inovação é fruto do talento e da tecnologia 

VÍTOR NORINHA vnorinha@jornaleconomico.pt 

ANÁLISE 

As soluções nos seguros passam por tornar tudo mais simples e digital, suficiente customizado e adaptado às preferências e necessidades dos

clientes. 

Com uma produção do seguro direto a recuperar no ano passado, o mercado registou um crescimento global de 34,5%, segundo a Associação

Portuguesa de Seguradores. A pandemia foi responsável pela quebra abrupta dos prémios mas foi a inovação na área da saúde e de riscos dos

ramos reais que potenciaram a melhoria. Os desafios passaram a ser maiores com os riscos geopolíticos, a guerra no leste europeu e impacto

a nível de distribuição e dos preços. E nos países mais a ocidente mantiveram-se os desafios que veem de anos anteriores como o risco

cibernético e o avanço da guerra na Ucrânia demonstrou que todas as organizações estão fragilizadas. Mas a inovação foi feita ao nível

climático com o reforço dos seguros paramétricos, ou seja, seguros ligados a índices, sendo particularmente interessante na agricultura e na

agroindústria, e ainda ao desafio da saúde e da longevidade, obrigando os seguradores a novas soluções para evitarem contratos com mais

exclusões, um dos temas fortes na indústria. 

Os vários grupos seguradores a trabalharem em Portugal são unânimes em considerarem a relevância do talento e a tecnologia. O tema da

literacia é dos mais importantes com António Morna, diretor de Placement Marsh Portugal a afirmar que “o nível de conhecimento e de exigência

das pessoas sobre os seguros é cada vez maior”. E realça a “experiência na contratação e gestão de seguros”. Acrescenta que “há uma

evolução por parte do mercado segurador no que respeita à disponibilização de uma oferta cada vez mais simples e digital, suficientemente

customizada e adaptada às preferências e necessidades dos seus clientes”. Diz ainda António Morna que “temos assistido ao surgimento de

novas formas de subscrição como as soluções pay-as-you-go, ou ofertas complementares, que vão além da pura gestão do risco. A

“gamificação” dos seguros de saúde com enfoque numa vida mais saudável dos seus clientes, serviços que facilitem o work-life balance e o

apoio aos novos modelos de trabalho remoto são exemplos do esforço que está a ser feito para dar uma maior visibilidade ao valor que a oferta

da atividade seguradora pode trazer para o dia-a-dia dos seus clientes”. Na mesma linha está Nuno Arruda, da WTW, que realça serem os

modelos de distribuição e os produtos adaptados a uma economia cada vez mais digital as principais inovações. “Conceitos de “pay-as-you

go/use”, soluções que se interconectem e complementem os interesses do utilizador, foco na sustentabilidade e preocupação social começam a

ser uma realidade e serão seguramente o caminho, que estará mais do que nunca atento à experiência do utilizador. Também o mercado

corporate se deverá adaptar melhor ao ecossistema digital, no momento da contratação e no pós-venda, mas principalmente deverá inovar no

desenho de soluções que permitam às empresas abordar um mapa de riscos muito dinâmico e interconectado”, afirma. Por seu lado, Rogério

Dias, administrador da Verspieren Portugal diz que o setor irá continuar a “desenvolver soluções inovadoras de E2E para simplificar os

processos de venda”, sejam por canais diretos ou intermediados. Dá como exemplo desta prática as soluções de omnicalidade, com serviços

de self-service para os produtos mais “procurados”, da digitalização de alguns modelos de negócios, da criação de chatbots para interação

direta com os clientes, da inteligência artificial/automação nos processo de regularização de sinistros”. Sérgio Carvalho, da Fidelidade, acredita

na “verticalização do negócio e uma mudança de paradigma para passarmos da disponibilização isolada de seguros para soluções de valor

acrescentado que agreguem serviços à pura proteção do risco”. E, claro, isto significa novas tecnologias e desenvolvimento de ecossistemas

que permitam estar ao lado dos clientes em qualquer situação. E o deputy CEO da Mudum, Afonso Themudo Barata realça que sendo o foco no

cliente final, as inovações tecnológicas são importantes, sendo necessário investimento no digital e nos dados, “sem perdermos a capacidade

de ter um contacto direto humanizado”. 

Canais digitais 

O futuro dos seguros vai integrar cada vez mais os meios digitais e, por conseguinte, “vamos assistir a um aceleramento substancial do

processos de desenvolvimento e lançamento de novos produtos por parte do mercado segurador, acompanhado pelo reforço da capacidade

proporcionada pelos canais digitais para atingir novos públicos”, avança Carlos Martins, diretor geral da Sabseg. Adianta que “a capacidade de

análise do enorme conjunto de informação gerada no processo global de digitalização da economia, vai continuar a proporcionar, de forma

crescente, o estudo e o desenvolvimento de novas ofertas de seguros, soluções efetivamente definidas em função das necessidades de

determinado segmento de mercado e ajustadas, inclusive em termos de preço, ao comportamento específico de cada cliente”. Nuno Castro, da

NTT Data Portugal, fala de inovação e de exemplos e diz que “através da introdução de voice bots nos seus call centers como forma de

melhorar o atendimento ao cliente ou, por outro lado, alterando o seu posicionamento, apresentando-se cada vez mais como um aliado na

prevenção de sinistros e não apenas na cobertura de riscos”. A crescente utilização de IoT (e.g. 
Page 88 of 92

https://insight.carma.com/a/42261796-b1a8-42b0-aaa8-dd7f6a646e86


smartwatches) oferece infindáveis oportunidades ao sector para criar novas propostas de valor para os clientes, apoiando-os na prevenção de

riscos e no incentivo para a mudança de comportamentos. Destaque ainda para o aparecimento de novos marketplaces, que permitem às

seguradoras inovar pela criação de novos modelos de negócio, onde coexistem diferentes atores que se ligam e interagem para oferecer

serviços mais completos, personalizados e relevantes para o consumidor. 

Por outro lado, diz, “a crescente utilização de tecnologias cloud, permitirá ao sector explorar de forma mais rápida e ágil todos os dados que são

produzidos ao longo da sua cadeia de valor, conhecer melhor o cliente, criar produtos mais personalizados, melhorar o cálculo do risco e

otimizar os mecanismos de detenção de fraude”. Por seu lado, Tiago Corrêa, diretor na CA Seguros, refere que a tendência nos seguros “é

tornar toda a jornada cada vez mais fácil, ou seja, transformar desafios em soluções que se conectem com o negócio. Atualmente verifica-se

que a tecnologia machine learning já está presente e será cada vez mais relevante para os seguros, uma vez que as seguradoras nos últimos

anos passaram a utilizar outras fontes de informação alternativas para aperfeiçoar, não somente os seus modelos de risco, mas também de

prospeção, propensão e vendas”. Adianta ainda a mesma fonte que a IA terá um efeito disruptivo na cadeia de valor dos seguros, “potenciando

a produtividade e uma maior qualidade na gestão e contacto com os clientes”. Igualmente Nuno Soares, da WE Seguros, acredita que o futuro

passa por um processo “end-toend mais digital”. 

O futuro digital tem implicações ao nível da resposta no patamar da gestão. Refere Carla Sá Pereira e João Tavares da EY que “ no futuro, o

modelo operativo ligado aos seguros equilibrará as várias funções da organização CFO – desde proteger a empresa através de fortes controlos

financeiros e otimizar os seus recursos, até criar valor comercial para o cliente e liderar a transformação estratégica. Ao reorientar os esforços,

as seguradoras enfrentam desafios. Desenvolver novos recursos (por exemplo, fornecer insights acionáveis e que agregam valor rapidamente e

em escala) requer uma definição clara do que as equipas financeiras fazem no dia-a-dia, ajustes na estrutura da organização e uma expansão

significativa da capacidade. Isto é verdade tanto na alocação de orçamento para investimentos necessários (por exemplo, em talento e

tecnologia) quanto em encontrar e investir tempo para se concentrar nas novas prioridades”. E mais. Será importante identificar a excelência e

onde envolver suporte externo. “Atividades comuns em todos os serviços (por exemplo, modelos e cálculo atuarial, fornecimento de dados,

cálculo e registo) geralmente são bons candidatos para outsourcing, porque já existe oferta de players externos que podem fornecer resultados

de qualidade com custo-benefício. Alguns serviços devem ser mantidos próximos ao negócio, enquanto outros podem – e provavelmente

devem – ser centralizados. Os serviços mais complexos podem ser mais bem entregues por meio dos denominados centros de excelência

(CoE), que normalmente aproveitam economias de know how especializado, conhecimento técnico e padronização para otimizar processos ou

funções específicas. Seguradoras com maior nível de inovação no seu modelo operativo já têm CoE para estabelecer novas ‘tribos de

conhecimento’ (por exemplo, data analytics; BPM)”, concluem. 

Clima e saúde 

A atividade seguradora tem de desenvolver produtos inovadores e altamente customizáveis, que se adaptam e novos riscos, “nomeadamente

no risco sistémico que é contranatura do conceito segurador”, diz Ana Duarte, da F. Rego. E dá o exemplo do fabricante de automóveis Tesla ao

“passar o conceito de seguro de posse para a utilização, numa lógica de “insurance as a servisse”. Há aqui uma alteração do conceito de

negócio em que o seguro é vendido em bundle com o produto, como mais um serviço acessório. Mais prático, Nelson Machado, da Ageas

Portugal dá um exemplo de lançamento recente na área da saúde dirigido à população acima dos 50 anos e que poderá proteger até aos 100

anos de idade. “Este novo produto de Vida Risco para doenças graves, da Ocidental, lançado em março, procura colmatar lacunas na proteção

para o segmento sénior. Esta oferta inovadora pretende garantir um apoio extra em caso de um diagnóstico de doença grave, respondendo às

necessidades desta faixa etária, com um prémio de seguro fixo ao longo de todo o contrato. De referir também, que este é um produto adaptado

ao cliente, já que é possível a subscrição de uma das três opções de prémio disponíveis. Este revolucionário seguro de vida assenta num claro

benefício: disponibilizar um valor monetário em caso de doença, mas também um conjunto de serviços de suporte numa rede integrada e forte

que está disponível a todo o momento, mesmo sem um diagnóstico de doença grave”. Na Mapfre a ideia de inovação é feita por programas que

têm anos. Conta Luís Anula, CEO da empresa em Portugal: “Criámos há já vários anos, e os programas que desenvolvemos, tais como a

Mapfre Open Innovation (com uma plataforma de inovação aberta, a MOI usa alianças e tecnologias emergentes, as insurtechs), e o

#MAPFREInnova (programa de intraempreendedorismo para colaboradores que procura captar ideias inovadoras e aproveitar o talento

interno). Estamos muito otimistas com as soluções e produtos, que estamos e vamos conseguir continuar a lançar, nos mercados em que

estamos presentes”. ■ 

A “gamificação” dos seguros de saúde (...) são exemplos do esforço que está a ser feito para dar uma maior visibilidade à oferta da atividade

segurador
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