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Secretéaria de Estado destaca importancia dos Call Centers para o
desenvolvimento de negécios em Portugal

Deloitte: As cidades como pontes de solidariedade

DHL distinguida com 'Gold Award' na categoria de Distribuigao e
Logistica - Mob Magazine
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consecutivo — Logistica Moderna
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estrangeiro no interior

Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% no ano de 2021

Trabalhadores de Contact Centers viram salarios aumentar em 2021.
Mais de metade das empresas tem atendimento com bots

Trabalhadores de 'contact center' aumentam 19% em 2021
Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 — estudo

Numero de trabalhadores de ‘contact center’ em Portugal aumentou
19% em 2021

Trabalhadores de "contact center" aumentaram 19% em 2021
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Como a |IA vai alterar a comunicacao e interagao com os clientes

OBSERVADOR - SAT, 28 MAY 2022

Com o tempo, a automatizacéo ira impulsionar a eficiéncia operacional e a experiéncia do cliente, enquanto a interagdo humana ir4d aumentar
nos contact centers habilitados pela inteligéncia artificial.

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

Atualmente a importancia da inteligéncia artificial (IA) no auxilio as empresas para o alcance das expectativas dos clientes é inegavel. Até
porque as solugdes que recorrem a esta tecnologia melhoram significativamente a experiéncia dos consumidores e oferecem outros beneficios
consideraveis as organizagdes, nomeadamente ao nivel da economia de custos, da melhoria da eficiéncia e ainda no surgimento de novas
oportunidades de comunicacéo e organizacdo. E até, cada vez mais, considerado essencial recorrer & aplicacdo de solucdes baseadas em 1A
para competir eficazmente no mercado com um servigo ao cliente mais rapido e mais preciso.

Mas, para além de transformar a indUstria de servigo ao cliente e a forma como as marcas interagem com os consumidores, a inteligéncia
artificial esta também a influenciar a forma como os contact centers funcionam. Neste campo, os seus beneficios vao além da otimizagao da
experiéncia do cliente, uma vez que a |A esta preparada para melhorar a experiéncia também dos colaboradores, ou agentes de contact center,
bem como para racionalizar os fluxos e processos de trabalho de forma a acelerar a inovagéo e os planos de colocagao de produtos e servigos
no mercado.

Sobre a forma como esta ferramenta pode ser (til para o contacto com os clientes, sera vantajoso olharmos para um estudo recente que
demonstrou que a fidelidade do consumidor a uma marca é condicionada pela eficacia do servigo que esta presta. O potencial da tecnologia
alimentada por |A para proporcionar uma boa experiéncia ao cliente é multifacetado — desde a atuagdo na automatizacéo do registo, passando
pela anélise de chamadas até a identificagao de problemas de segurancga e resolu¢éo de problemas comuns do cliente.

Além disso, a inteligéncia artificial no contact center € um investimento que deve ser avaliado também com base no retorno estimado. Veja-se
que a eficiéncia obtida através da automatizacdo de tarefas de rotina, dando maior disponibilidade dos agentes para se concentrarem em
iniciativas de maior valor, a formacao e treino mais eficazes e a capacidade de consultar dados em apenas uma fragdo de tempo pode ter um
impacto bastante positivo nos resultados de negdcio.

PUB « CONTINUE A LER A SEGUIR

E, para os proximos anos, a previséo é que as organizagdes investirdo ainda mais nas capacidades de IA, uma vez que ha provas crescentes
da sua maturidade e um maior interesse nestas tecnologias para fornecer um servico mais rapido e escalavel ao nivel da concorréncia. Aquilo
que atualmente vemos como a tecnologia “antiga”, como sao exemplo as chamadas telefonicas, evoluiu para a interagao entre clientes e
empresas através de uma variedade de canais online, incluindo agentes virtuais, videochamadas e mensagens instantaneas. Ao longo do
tempo, a automatizagao ird impulsionar a eficiéncia operacional e a experiéncia do cliente, enquanto a interacdo humana ira aumentar nos
contact centers habilitados pela IA, porque a medida que a IA reestrutura a forma de funcionamento destes locais, o0 papel e as competéncias
exigidas ao agente também irdo mudar.

Como resultado, muitas empresas estao a alavancar os seus contact centers para que estes sejam mais do que apenas o espago de
atendimento ao cliente, também uma fonte da sua fidelizagao 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 ECONOMICO - FRI, 27 MAY 2022

FORUM

Tecnologia de recolha de dados permite personalizagao

FORUM

Lideres do sector tecnoldgico explicam como é que o ‘machine learning’ e a conexao entre dispositivos esté a gerar novas formas de relagéo
com o cliente e comercializagao de produtos costumizados. Por Inés Amado

1. Como ¢é que a Inteligéncia Artificial e a Internet das Coisas ajudam a reduzir os custos nas organizacées?

FERNANDO BRAZ

Country Leader da Salesforce Portugal

A Inteligéncia Artificial (IA) é possivelmente a ferramenta mais poderosa ja desenvolvida. A IA esta rapidamente a tornar-se parte do nosso dia-
a-dia, a medida que sai das universidades e dos laboratérios para o mundo real, naquela a que chamamos da Quarta Revolugao 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 A esté a ajudar a poupar tempo e aumentar a produtividade, ocupandose de
tarefas rotineiras e mecanicas, deixando para os humanos as tarefas onde séo realmente necessarios. Seja em call centers, cadeias de
abastecimento ou conselhos de administragao, as experiéncias 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 servicos cloud para atualizar notas e registos de
reunides instantaneamente. A IA também pode assumir tarefas administrativas mais rotineiras e repetitivas, como entrada de dados e
localizagéo de informagoes criticas, ajudando a reorientar o tempo e os recursos em tarefas e projetos que apenas os humanos podem realizar.
MARCO ANTONIO SILVA

Cloud Solution Architect na Microsoft Portugal

Desde muito cedo que temos visto previsées de nimeros astrondémicos de crescimento de dispositivos l1oT. A Microsoft langa anualmente o
relatorio loT Signals, onde recolhe indicadores deste crescimento da tecnologia loT. Na sua versao mais recente (outubro 2021), confirmamos
que o ritmo de crescimento é realmente muito elevado, com taxas de adogao na ordem dos 90% das empresas inquiridas com mais de 60%
delas com planos de adotar novos casos de uso com IoT. Multiplos analistas projetam que em 2025 vamos chegar aos 75 mil milhdes de
dispositivos 10T conectados, gerando perto de 80 zettabytes de informagédo. Este nimero é tdo 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 estariamos a fazer
streaming de 13 333 mil milhdes de filmes.

O valor e impacto deste tipo de tecnologia é inquestionavel. Conseguimos, agora, ter uma perspetiva sobre todos os aspetos de qualquer parte
da cadeia de valor de uma dada industria, com impactos fenomenais na qualidade dos produtos, produtividade e seguranca. Contudo, é facil de
entender que com este nivel de crescimento e quantidade de informagéo muito rapidamente vamos estar numa situagdo 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.
E aqui que tecnologias como a Inteligéncia Artificial conseguem brilhar. Os avancos mais recentes de empresas como a Microsoft em criar
ofertas tecnoldgicas 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 préximo dos dados para os processar mais rapidamente e, com isso, permite acompanhar as
necessidades cada vez maiores da implementacéao de casos de uso para loT.

ALEXANDRE RAMOS

Chief Information Officer (ClO) da Liberty na Europa

A Inteligéncia Artificial e a Internet das Coisas séo ferramentas que ja fazem parte da estratégia digital das empresas, tendo a sua utilizagao
sido altamente acelerada pela pandemia, dado o impacto que teve nos modelos de trabalho. Para a Liberty, este € um caminho que ja sido
iniciado: investimos €100 milhdes para construir um novo conjunto de tecnologias modulares e colaborativas, de forma a garantir um negécio de
seguros totalmente operado na cloud.

Gragas a este novo conceito e a esta nova tecnologia, o ecossistema que estamos a desenvolver permite-nos modelar os nossos servigos por
mercado, sem limitagdes de idioma, moeda, geografia ou contexto especifico de cada um — o que nos permite alcangar uma maior eficiéncia no
negécio bem como permitir calcular os melhores pregos e mais adequados para os nossos clientes. Além disso, passamos de processos de
criagao de produtos ou politicas que podem levar até um ano a serem implementados, para um modelo de criagdo de coberturas modulares
personalizaveis, 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 &gil, mais inteligente e que vai aprendendo a melhorar, mais recente, a qual podem aceder a partir de
qualquer lado — via web ou app — e que simplifica todos os processos de gestao e de comercializagao de seguros. Por seu lado, os clientes

passam a ter uma oferta totalmente personalizavel, ajustada as suas necessidades. Todas as coberturas dos nossos produtos passam a ser
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opcionais, ou seja, os clientes vao poder construir um seguro a sua medida e pagar apenas por aquilo que desejam incluir na sua protegao.
Neste sentido, mais do que a redugao de custos, estas tecnologias permitem-nos, acima de tudo, maior aprendizagem automatica, um ganho
substancial de eficiéncia, eficacia e agilidade de resposta, permitindo-nos, assim, melhorar os nossos relacionamentos com os nossos clientes,
proporcionando-lhes uma melhor experiéncia, e também com os nossos mediadores e parceiros de negocio.
LUIS BARRETO XAVIER
Membro do grupo de investigagao em Direito e Inteligéncia Artificial da Catélica e consultor da Abreu
O investimento empresarial em IA tem crescido de forma muito rapida. Calcula-se que a despesa em IA pelas empresas a nivel global, em 2021
tenha sido sete vezes mais elevada do que em 2015 (Statista Research Department, abril de 2022). Nada permite pensar que a tendéncia vai
diluir-se no futuro préximo, porque o aproveitamento econémico destas tecnologias tem permitido as empresas que nelas investem crescer mais
rapidamente do que as que nao o fazem de forma consistente.
Diversas aplicagdes tém tido um sucesso consideravel: desde a monetizagao da recolha de dados para a personalizacdo do marketing a
robética inteligente na indUstria, passando pela area da medicina. Em alguns setores, todavia, o progresso nao tem sido tao rapido como se
previa. E o caso dos veiculos auténomos, cuja aplicagdo comercial vai ainda precisar de algum tempo de maturacio em varias das tecnologias
envolvidas.
Certo é que a capacidade computacional disponivel 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 avangos na disseminagao da |A por
todos os sectores da economia.
Penso que hoje a prioridade deve ser contribuir para que a dimenséao ética e a preocupagao de centrar a IA nas necessidades humanas seja
incorporada nas regras juridicas que estéo a ser desenhadas no &mbito da Unido Europeia.
CARLOS CARUS
Head of Technology para a AWS Ibéria
A AWS relne inteligéncia artificial (IA) e AWS Internet of Things (IoT) com o intuito de tornar os dispositivos mais inteligentes, logo mais
eficientes e rentaveis para as organizagdes. A utilizagdo destas tecnologias permite aumentar a eficiéncia da produgdo, melhorar as operacdes,
bem como otimizar a manutencao e os ativos. Além disso, gragas a cloud, as despesas fixas de cada empresas com Tl, passam a variaveis, ou
seja, s6 pagam o que consomem. E, gracas a economia de escala que a AWS consegue, as despesas varidveis sao muito inferiores aquelas
que os clientes, por si s6, conseguiam negociar.
Com recurso a IA e loT, por exemplo, as cidades podem fazer uma melhor utilizagéo da agua nos parques ou alcancar eficiéncia nos
transportes publicos - atribuindo mais autocarros publicos as rotas onde sdo mais necessarios, dependendo da hora do dia.
A lA e a loT sao também muito Uteis na prevengao e salvaguarda de dispositivos de dados, o que é também uma forma de redugao de custos.
As fabricas podem criar aplicagdes industriais de Internet de banda larga, ricas e escalaveis e que possibilitem monitorizar remotamente as
operacgdes, melhorar a qualidade, e reduzir o tempo de paragem nao planeado.
O Grupo Volkswagen, um player inovador na industria automével ha mais de 80 anos e o maior fabricante de automéveis da Europa (produz
anualmente 11 milhdes de automoéveis), esté a utilizar os servicos AWS para transformar os seus processos de fabrico e logistica automével. O
Grupo construiu a Volkswagen Industrial Cloud, que utiliza os servigos AWS Internet of Things para ligar dados de todas as maquinas, fabricas,
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 diminui¢éo de 30 por cento nos custos de fabrica, e uma poupanga de um mil milhdo de euros na cadeia de fornecimento.
Mas a AWS esté a expandir-se para além da indUstria, para servigos de ridesharing, veiculos interligados, e experiéncias imersivas de compra
virtual de automoveis para moldar o futuro da mobilidade.
HELDER PINHEIRO
Data & Al Director Claranet Portugal
A otimizagao das operagoes é frequentemente o caso de aplicabilidade da Inteligéncia Artificial (Al) mais procurado pelas organizacoes, tendo o
propésito de maximizar o aproveitamento dos recursos, fomentar um funcionamento mais eficiente e diminuir custos.
Deste modo, a manifestacdo mais preeminente da Al no auxilio a reducdo de custos nas empresas dase operacionalmente, por otimizagao de
processos, cadeias de distribuicéo, resolu¢éo e prevengéo de problemas, manutengéo eximia dos sistemas, et cetera.
A Al promove operagdes mais eficazes, com uma potencial diminui¢éo de custos, por técnicas e abordagens como: digital twins, que capacitam
uma transposigao digital fidedigna de como os servigos funcionam na pratica, produzindo assim uma fotocépia digital do terreno, que potencia
andlises e intervengdes realistas e com impactos objetivos; anomaly detection, para identificar proactivamente padrées anémalos, com fim a
resolver-se os problemas mais celeremente; predictive maintenance, para conseguir-se antecipar e evitar contrariedades, através de dados
historicos de intervencoes e falhas; automagao, com o intuito de em ambitos de intervencao predefinidos, atuar-se de modo mais rapido,
consistente, supervisionado e escalavel, geralmente sem - ou com praticamente nenhuma - interferéncia humana.
A Internet das Coisas (loT), junto com a Al, representam dois alicerces da IndUstria 4.0. Logo, este par é sobretudo proficuo em industrias nao
nativas digitais, como é o caso da Manufatura, Saude, Energia e Utilities, Tranporte e Logistica, entre outros.
O principal papel do loT nas indUstrias supracitadas € transformar equipamentos que normalmente ndo possuem conectividade, nem produzem
dados, em atores digitais de producéo de informacéo que, por conseguinte, irdo alimentar ambitos e gerar beneficios, como é exemplo os casos
de aplicabilidade de Al listados previamente.
Portanto, o loT promove a criagcdo de dados em contextos ndo nativos digitais, e o Al utiliza-os para suportar contextos de operacéo mais
eficazes, potenciando assim a diminuicao de custos.
PAULO SANTOS
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Head of Co-Innovation na Axians Portugal

Toda a tarefa repetitiva, para a qual existam dados, sera automatizada! Esta é a premissa da Inteligéncia Artificial que abre espaco para

enormes ganhos de eficiéncia nas empresas e servicos publicos.

Efetivamente grande parte da méo-de-obra humana vir4 a ser aumentada — através de assistentes inteligentes — ou totalmente automatizada,

permitindo as organizagdes fazer mais com menos.

A condugéo autbnoma, complementada com a condugédo remota, permitirda multiplicar a capacidade dos motoristas nas empresas logisticas. O

NLP (Natural Language Processing) aumentara a capacidade dos advogados, aumentando o nimero de processos tratados por cada individuo.

Os assistentes inteligentes reduzirdo o nimero de tickets tratados pelos agentes do call center. Drones dotados de visdo computacional

permitirdo detetar problemas nas infraestruturas, acionando automaticamente as respetivas ordens de manutengdo. Armazéns estdo a ser

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

praticamente inesgotavel!

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

uma fatura), do meio que nos rodeia (por exemplo, a temperatura do ar) ou das maquinas e equipamentos. E neste ambito que a Internet das

Coisas tem um papel fundamental. A sensorizagao do clima, veiculos, infraestruturas, equipamentos criticos, etc. gerando bilides de data points

em tempo real, € uma fonte fundamental para que a Inteligéncia Artificial seja eficaz.

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

diferente do presente, onde o trabalho tera um significado totalmente diverso do atual, onde as pessoas estardo dedicadas a fungdes mais

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

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

E para hoje? Para hoje ha um sentido de urgéncia na procura dos beneficios da Inteligéncia Atrtificial combinada com a Internet das Coisas,

porque os firstcomers conquistarao grandes vantagens competitivas.

ALINE GOMEZ-ACEBO

CEO ENIAX

A Inteligéncia Atrtificial tem hoje incontaveis aplicagdes em todos os setores da sociedade e um impacto inestimavel no dia a dia de grande parte

da populagéo.

A incorporagao de inteligéncia artificial nos processos tornou-se ja imprescindivel para a atividade de muitas empresas, permitindo a melhoria

da produtividade e eficiéncia e respondendo a procura da sociedade que exige a automatizacdo de tudo o que a rodeia através de respostas

multicanal que se adaptem as diferentes fases da vida.

No setor da saude esta necessidade de melhoria constante nao é excegao, por isso, na ENIAX, colocamos a tecnologia ao servigo da

comunidade hospitalar com solu¢des inovadoras e continuo investimento em novas funcionalidades.

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

€ 0s consequentes atrasos nos cuidados de salude, automatizamos a comunicagao entre hospitais e clinicas e os seus pacientes a partir de

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

assistente virtual da ENIAX conjuga linguagem coloquial com software, fundamental para humanizar o servigo, e esté 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 marcagéo e relatérios de acompanhamento. Assim, é possivel melhorar em 50% a eficiéncia e otimizagdo do tempo

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

Quando direcionamos a inovagao para a modernizagao de processos e servigos, permitindo que as maquinas tenham a capacidade de

raciocinar, decidir e solucionar, e melhoramos o quotidiano de pessoas e servigos, a redu¢éo de custos € uma consequéncia, mas nunca o foco

principal.

JAKUB MORAVEK

Software engineer na MANTA

A Internet das Coisas s6 faz sentido quando a sua capacidade de gerar e transmitir dados permite extrair o valor desta informacgéo. Por isso é

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

automaticamente os dados.

Estas tecnologias tém sido, cada vez mais, utilizadas para garantir a reducao de custos e a modernizacao das empresas, de uma forma

escalavel e adaptavel as mudangas no mercado. Além disso, sdo fundamentais para oferecer suporte a tomada de decisdo por parte dos

gestores. E apesar de data lineage néo estar 100% relacionado, toda a inovagao dos ultimos anos permite sem ddvida avangar com solugdes

que permitem uma poupanca 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 melhorias a data governance.

2. Eliminar o trabalho manual e aumentar a eficiéncia.

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

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

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

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

propésito do Data Governance sempre foi garantir que todas as suas solugdes funcionassem em perfeita harmonia. Muitos dos nossos clientes,
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especialmente no setor bancario e financeiro, também sao 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 solugdes é
conectar todos eles e acelerar projetos de compliance em até 45%. Conhecer as origens dos dados € essencial para qualquer esforgo de
garantia de conformidade. Sem saber quais dados estamos a processar, quais sdo as suas origens, como séo transformados, onde residem e
como estdo conectados, é impossivel garantir privacidade e seguranca. A ndo conformidade com o RGPD (Regulamento Geral de Protecéo de
Dados), um regulamento sobre protegao de dados e privacidade na Unido Europeia, tem um preco alto - até € 20 milhdes ou 4% da faturagao
mundial no ano fiscal anterior. Data Lineage ajuda a garantir a total preciséo e integridade dos dados e é uma das aplicacdes tecnoldgicas que
permite as organizacdes uma reducéo de custos.

LEWIS Z. LIU

Co-founder & CEO of Eigen Technologies

A Ultima geragdo da tecnologia de inteligéncia artificial ja esta a ajudar as organizagdes a reduzir custos. Na Eigen Technologies, capacitamos
empresas de todas as dimensdes em multiplos sectores para a utilizagéo de IA na automatizagéo automatizar todos os tipos de processos
manuais de dados e, assim, reduzir os custos. O elemento-chave que 0s nossos clientes procuram é a capacidade de proporcionar estas
poupangas de custos rapidamente e de forma a que se integre com o0s seus sistemas empresariais e infraestruturas de Tl existentes. A nossa
plataforma de IA sem cédigo possibilitou poupancgas de até 95% nos principais exercicios de conformidade regulamentar, tais como a transigao
da LIBOR, quando comparada com a sua realizagdo manual. A nossa plataforma proporciona uma poupanga de tempo de 75% quando
comparada com a realizagao da mesma tarefa por humanos, esta taxa sobe 80% na produtividade para revisao 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 poupanca de custos. Mas nédo sdo apenas os grandes bancos ou as grandes seguradoras que podem usar a |A. Tecnolégicas
como a nossa utilizam novas abordagens de “small data” que desenvolvemos e que reduzem drasticamente a quantidade de dados necessarios
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 Tl 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 area de Transformagao Digital da NOS

E incontornavel que a abundancia de dados abre novas oportunidades para as empresas, em especial no setor das telecomunicacdes. Neste
contexto, as mudangas trazidas pela internet das coisas, aliadas a inteligéncia artificial (IA) — como a “sensorizagdo” massiva e as capacidades
amplificadas de conectividade — e potenciadas pelo 5G, permitem acelerar a captura de valor. A produgdo e a criagdo massiva de dados
colocam as organizagdes perante o desafio constante de transformar esses dados em informacéo e conhecimento, que podem ser de extrema
relevancia para desenhar um plano de acéo robusto e certeiro. Quando relacionamos isso com as técnicas de |A, o uso de métodos avangados
¢é indispensavel, de forma a obter “outputs” prescritivos. Esta nova realidade possibilita uma alteragao das mecanicas de decisao das empresas,
tornando-as cada vez mais data-driven e automatizadas.

Na perspetiva da NOS, a utilizagao de IA no contexto da organizacédo é de extremo valor, se conseguirmos a sua incorporagado nos modelos de
negécio e/ou na cadeia de valor. O trabalho em Al permite-nos atuar proactivamente para melhorar a experiéncia de utilizagédo dos nossos
servigos, identificando padrées e anomalias e recomendando as melhores agdes para as solucionar. Exemplos claros destes usos sao

i) personalizagao de oferta para cada cliente e disponibilizacdo de recomendacgdes de atuagao nos nossos canais; ii) decisdes de investimento
baseadas em propensoes de sucesso e retorno;

iii) contacto proativo com clientes que acreditamos que podem ter uma experiéncia melhor, mas que nao reportam qualquer insatisfacao.

Esta evolugao tecnoldgica tem permitido diminuir a complexidade das decisdes tomadas pelas operagdes e aumentar a autonomia dos clientes,
nomeadamente através da aposta em plataformas que aprendem ao longo do tempo, adquirindo conhecimento sobre as agées que otimizam a
resolucao dos problemas detetados.

E essencial alterar o mindset e aprofundar o nivel de conhecimento destas praticas de forma transversal nas organizagdes, para que o
pensamento tenha na raiz a extragao de valor, usando este novo paradigma e as tecnologias mais avangadas. E com foco neste objetivo que a
NOS tem investido massivamente na formagao das suas pessoas neste dominio.
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Tecnologia de recolha de dados
permite personalizacao

Lideres do sector tecnoldgico explicam como é que o ‘machine learning’ e a conexdo entre dispositivos esta a gerar
novas formas de relag&o com o cliente e comercializagdo de produtos costumizados. Por Inés Amado

1. Como & que a Inteligéncia Artificial e a Internet das Coisas ajudam a reduzir os custos nas organizagbes?

W 4

FERNANDO BRAZ
Country Leader
da Salesforce Portugal

A Inteligéncia Artificial (1A) & possi-
velmente a ferramenta mais podero-
sa ja desenvelvida. A |A esta rapida-
mente a tornar-se parte do nosso
dia-a-dia, & medida que sai das uni-
versidades e dos laboratérios para o
mundo real, naquela a que chama-
mos da Quarta Revolugo Industrial
Ag tecnologias de |A aspiram conti-
nuamente a usar a tecnologia para
melhorar a forma como trabalhamos
& vivemos, tornando todo os pro-
cessos mais eficientes e mais pers-
picazes. No mundo empresarial, a IA
esta a ajudar a poupar lempo e au-
mentar a produlividade, ocupando-
se de larefas rolineiras e mecénic
deixando para s humanos as 1are-
fas onde s&o realmente nec
rios. Seja em call centers, cadeias
de abastecimento ou conselhos de
administragdc, as experiéncias fo-
ram - & continuam a ser - totalman-
te transformadas. Com o Einstein
Voice Assistant da Salesforce, por
exemplo, a A pode ajudar os uliliza-
dores a navegar pelos servigos
cloud para atualizar notas e registos
de reunides instantaneamente. A |A
tambem pode assumir tarefas admi-
nistralivas mais rotineiras e repetiti-
vas, como entrada de dados e locali-
zagdo de informagdes criticas, aju-
dando a reorientar o tempo e os re-
cursos em larefas e projelos que
apenas os humanos podem realizar.

»

MARCO ﬂHTﬁNIB SILvA
Cloud Soluti
Architoot na Microsaft Portugal

Desde muito cedo que tlemos visto
previsBes de nlimeros astrondmicos
de crescimento de disposilivs 16T, A
Microsoft langa anualmente o relaté-
rio IoT Signals, onde recolhe indica-
dores deste crescimento da tecnolo-
gia loT. Na sua versio mais recente
{outubro 2021), confirmamos que o
ritmo de crescimento € realmente
muito elevado, com taxas de adogio
naordem dos 90% das empresas
inquiridas com mais de 60% delas
com planos de adolar novos casos
de uso com lol. Mdltiplos analistas

projetam que em 2025 vamos che-
gar acs 75 mil milhdes de dispositi-
vos loT conectados, gerando perto
de 80 zettabyles de informagdo. Es-
tenamere € tdo massive que, para
termes umaideia, se tivermos um fil-
me de 2 horas em HD que estiver-
mos a fazer sireaming, estamos a fa-
lar em perto de 6 Gigabyles, o signi-
fica que eslariamos a fazer sirea-
ming de 13 333 mil milhdes de fil-
mes

O valer e impacto deste tipo de tec-
nelogia € inquestionavel. Consegui-
mos, agora, ler uma perspetiva so-
bre todos os aspetos de qualquer
parte da cadeia de valor de uma da-
da indistria, com impaclos fenome-
nais na qualidade dos produlos, pro-
dutividade e seguranca. Contudo, &
facil de entender que com este nivel
de crescimento e quantidade dein-
formagao muilo rapidamente vamos
estar numa situagfio em que o valor
real desaparece - neste mar infinito
de dados - e que precisamos de no-
vas ferramentas para continuar a
conseguir extrair o valor desla lec-
nologia.

E aqui que tecnologias como a Inte-
ligéncia Artificial conseguem brilhar.
Os avangos mais recenles de em-
presas como a Microsoft em criar
ofertas tecnoldgicas que ajudam a

texto especifico de cada um - o que
nos permite alcangar uma maior efi-
ciéncia no negbeio bem como per-
milir calcular os melhores pregos e
mais adequados para 0s NosSsos
clientes. Aldm disso, passdmos de

ou pohncas que podem levar até um
ano a serem implementados, para
um modele de criagio de coberlu-
ras modulares per: sveis, que

sando pela drea da medicina. Em al-
guns setores, todavia, o progresso
néo tem sido tdo rapido como se
previa. E o caso dos veiculos auld-
nemos, cuja aplicagio comercial vai
ainda precisar de algum tempo de
maturagic em varias das tecnolo-
gias envolvidas.

Cerlo é que a capacidade computa-
cional msponwe\ conlinua a aumen-

podem ser disponibilizadas ao
cliente em apenas 48 horas.
Cum esle e en

s0 a uma plataforma 4gil, lﬂﬂl
inteligente e que vai aprendendo a
melhorar, mais recente, & qual p
dem aceder a parlir de gualquer la-
do - via web ou app - @ que simplifi-
ca todos os processos de gestdo e
de comercializagiio de seguros. Por
seu lado, os clientes passama ler
uma oferta totalmente personaliza-
vel, ajustada as suas necessidade:
Todas as coberturas dos nossos
produlos passam a ser opeionais,
ou seja, os clientes vio poder cons-
truir um seguro a sua medida e pa-
gar apenas por aquilo que desejam
incluir na sua protegéo.

Neste senlido, mais do que a re-
dugo de cuslos, estas lecnologias
permitem-nos, acima de ludo, maior

aproximar a & astes dispositi-
vOs provam isso mesmo. Usando o
conceilo como o do Edge Inteligen-
le, por exemplo, que coloca os mo-
delos de |A mais pré

automatica, um
ganho substancial de eficiéncia, efi-
cacia e agilidade de resposta, per-
mitinde-nos, assim, melhorar os

para os processar mais rapidamente
e, com isso, permile acompanhar as
necessidades cada vez maiores da
implementacfc de casos de uso pa-
raloT.

ALEXANDRE RAMOS
Chief Information Officer (CIO)
da Liberty na Europa

Alnteligéncia Arlificial e a Internet
das Coisas s8o ferramentas que ja
fazem parte da estratégia digital
das empresas, lendo a sua ulili-
zagdo sido altamente acelerada pe-
la pandemia, dade o impacte que
teve nos modelos de trabalho.

Para a Liberty, este é um caminho
que jé sido iniciado; investimos
€100 milhes para construir um no-
vo cenjunte de teenologias modula-
res e colaborativas, de forma a ga-
rantir um negdécio de seguros total-
menle operado na cloud.

Gragas a esle novo conceilo e a es-
ta nova tecnologia, o ecos:
que estamos a desenvolver permi-
te-nos modelar os nossos servigos
por mercado, sem limitagbes de
idioma, moeda, gecgrafia ou con-

NaSsos 1 comos
nosses clientes, i

que o custo de al-
gumas tecnologias continua a dimi-
nuir e que os dados produzidos glo-
balmente aumentam exponencial-
mente. Tudo isto permite prever
noves avangos na disseminagio da
1A por todos os sectores da econo-
mia,

Penso que hoje a prioridade deve

ser contribuir para quea dimenséo
ética e a preccupagic de centrara
|A nas necessidades humanas seja
incorporada nas regras juridicas que
estéo a ser desenhadas no &mbito
da Unido Europeia.

CARLOS CARUS
Head of Technology
para a AWS lberia

lhes uma melhor experiéncia, e tam-
bém com os nossos mediadores e
parceiros de negacio.

Luls BARRETO XAVIER
Membro do grupo de investigagio em

Direito e Inteligéncia Artificial da
Caldlica e consultor da Abreu

O investimento empresarial em |A
tem crescido de forma muite rapida.
Caleula-se que a despesa em 1A pe-
las empresas a nivel global, em
2021, tenha sido sete vezes mais
elevada do que em 2015 (St
Research Department, abril de
2022). Nada permite pensar que a
tendéncia vai diluir-se no futuro pré-
Ximo, porque ¢ aproveilamento eco-
némico destas tecnologias tem per-
mitido 4s empresas que nelas inves-
tem crescer mais rapidamente do
que as que ndo o fazem de forma
consistente.

Diversas aplicagBes tém tido um su-
cesso considerdvel; desde a moneti-
zagdo da recolha de dados paraa
personalizagc do marketing & ro-
bética inteligente na indtstria, pas-

ta

A AWS artificial
{1A) & AWS Internet of Things (16T)
com ointuito de tornar os dispesiti-
vos mais inteligentes, logo mais efi
cientes e rentaveis para as organ
zagdes. A utilizagdo destas tecnolo-
gias permile aumentar a eficiéncia
da produgdo, melhorar as ope-
ragdes, bem como climizar a manu-
tengaio e os ativos. Além disso,

variaveis, ou seja, 5O pagam o que
consomem. E, gragas a economia de
escala que a AWS consegue, as des-

pesas variaveis séo muito inferiores
aquelas que os clientes, por si s6,
conseguiam negociar.

Com recurso a lA e 6T, por exemplo,
as cidades podem fazer uma melhor
utilizagao da dgua nes parques ou
alcangar eficiéncia nos transportes
publicos - atribuindo mais autoca-
rros publicos &s rotas onde sdo mais
necessarios, dependendo da hora
dodia.

AlA e aloT sfio tambem muito Ot
na prevencio e salvaguarda de dis-
positivos de dados, o que & também
uma forma de reduglo de custos. As
fabricas podem criar aplicages in-
dustriais de InlemeL de bdudalargd

mais de 80 anos e o maior fabricante
de automéveis da Europa (produz
anualmente 11 milhdes de automo-
veis), estd a ulilizar os servigos AWS.
para transformar os seus processos
de fabrico & logistica automavel, O
Grupo construiu a Volkswagen In-
dustrial Cloud, que utiliza os servigos
AWS Internet of Things para ligar da-
dos de lodas as maquinas, fabricas,
@ sistemas em mais de 120 locais de
fabrico. A Volkswagen Industrial
Cloud tem como objetive produzir
um aumento de 30 por cenlo na pro-
dutividade, uma diminui¢ic de 30
por cento nos custos de fabrica, e
uma poupanca de um mil milhio de
euros na cadeia de fornecim
Mas a AWS esta a expandir-:
além da indstria, para servigos de
ridesharing, velculos interligados, &
experigncias imersivas de compra
virtual de automéveis para moldar o
futuro da mobilidade.

HELDER PINHEIRO
Data & Al Director
Claranet Portugal

Aotimizagho das operagBes & fre-
quentements o caso de aplicabilida-
de da Inteligéncia Artificial (Al) mais
procurado pelas organizagdes, ten-
do o propésito de maximizar o apro-
veitamento dos recursos, fomentar
um funcionamento mais eficiente e
diminuir custos.

Deste modo, a manifestagiio mais
presminente da Al no auxilio & re-
dugio de custos nas empresas da-
se operacionalmente, por otimizagio
de processos, cadeias de distri-
buigao, resolugio e prevengio de
problem: manutengio eximia dos
sistemas, et catara.

A Al promove operagdes mais efi-
cazes, com uma potencial dimi-
nuigEo de custos, por téc 2
abordagens como: digital twins, que
capacitam uma transposicio digital
fidedigna de como os servigos fun-
cionam na pratica, produzindo assim
uma fotocépia digilal do lerreno, que
potencia analises e intervencdes
realistas e com impacloes objetivos;
anomaly detection, para identificar
proactivamente padries anémalos,
com fim a resclver-se os problemas
mais celeremente; prediclive mainta-
nance, para conseguir-se antecipar
e evilar contrariedades, alraves de
dados hlstcncoq de mlswen(.ées ]

ricas e
monilorizar femotaments as ope-
ragOes, melhorar a qualidade, e re-
duzir 0 lempo de paragem ndo pla-
neado.

0 Grupo Volkswagen, um player ino-
wvador naindstria automével ha

falhas; automa com @ intuito de
em ambitos de intervengao predefi-
nidos, atuar-se de modo mais rapid,
consistenle, supervisionado e esca-
lavel, garalmente sem - ou com prati-
camente nenhuma - interferéncia
humana.

conladt conters
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Alnternet das Coisas (loT), junto
com a Al, representam dois alicer-
ces da Industria 4.0. Logo, este par
& sobretudo proficuo em indistrias
ndo nativas digitais, como & o caso
da Manufatura, Satde, Energia e
Utilities, Tranporte e Logistica, entre
oulros.

Q principal papel do IoT nas indis-
trias supracitadas é transformar
equipamentos que nermalmente nio
possuem conectividade, nem produ-
zem dados, em atores digilais de
produgdo de informag&o que, por
conseguinte, irdio alimentar &mbitos
e gerar beneficios, como é exemplo
os casos de aplicabilidade de Al lis-
tados previamente.

Portanto, o 6T promove a criagdo de
dados em contextos ndo nativos di-
gitais, e o Al utiliza-os para suportar
contextos de operagio mais efi-
cazes, potenciando assim a dimi-
nuigéo de custos.

PAULO SANTOS
Head of Co-Innovation
na Axians Portugal

Toda a tarefa repetitiva, para a qual
existam dados, serd automatizadal
Esla é a premissa da Inteligéncia Ar-
tificial que abre espago para enor-
mes ganhos de eficiéncia nas em-
presas e servigos pablicos.
Efetivamente grande parte da méc-
de-obra humana vira a ser aumenta-
da - alravés de assislentes inleligen-
tes - ou totalmente automatizada,
permitindo as organizagdes fazer
mais com menos.

A condug&o auténoma, complemen-
tada com a condugdo remota, permi-
tirda multiplicar a capacidade dos mo-
toristas nas empresas logisticas. O
NLP (Natural Language Processing)
aumentara a capacidade dos advo-
gados, aumentando o niimero de
processos tratados por cada indivi-
duo. Os stentes inteligentes re-
duzirfio o nimero de lickels tratados
pelos agenles do call center. Drones
dotados de visdio computacional per-
mitirdo detetar problemas nas in-
fraestruturas, acionando automati-
camente as respetivas ordens de
manutengio. Armazéns estdo a ser
totalmente automatizados, transfor-
mando os trabalhadores deste setor
em gestores de bots. O nimero de
exemplos que podemos citar é prali-
camente inesgotavel!

Mas a Inteligéncia Artificial precisa
de dados, muilos dados. Esles da-
dos provém da atividade humana
(por exemplo, quando alguém regis-
ta uma fatura), do meio que nos ro-
deia (por exemplo, a temperatura do
ar) ou das maquinas e equipamen-
tos. E neste ambito que a Internet
das Coisas tem um papel fundamen-
tal. A sensorizagdo do clima, veicu-
los, infraestruturas, equipamentos
criticos, etc. gerande biliGes de data
points em tempo real, & uma fonte
fundamental para que aInteligéncia
Artificial seja eficaz.

Este € o estado da arte da tecnolo-
gia. Para onde ira evoluir e até onde
conseguiremos ir? Ndo sabemos.
Mas podemos esperar um futuro
muito diferente do presente, onde o
trabalho tera um significado total-
mente diverso do atual, onde as
pessoas estardo dedicadasa
fungdes mais qualificadas e criati-
vas, e dessjavelmente com melhor
qualidade de vida, mais equilibrio na
dimensao familiar e de descanso.
Um futuro mais inteligente e eficien-
te, e porisso mais sustentivel e hu-
mano.

E para hoje? Para hoje ha um senti-
do de urgéncia na procura dos bene-
ficios da Inteligéncia Artificial combi-
nada com a Internet das Coisas, por-
que os firstcomers conquistardo
grandes vantagens competitivas.

ALINE GOMEZ-ACEBO
CEO
ENIAX

Alnteligéncia Arlificial tem hoje in-
contaveis aplicagbes em todos os
setores da sociedade & um impacto
estimavel no dia a dia de grande
parte da populagao.

A incorporagéo de inteligéncia artifi-
cial nos processos tornou-se ja im-
prescindivel para a atividade de mui-
tas empresas, permitindo a melhoria
da produtividade e eficiéncia e res-
pondendo a procura da sociedade
que exige a automatizagdo de tude
o que a rodeia atraves de respostas
multicanal que se adaptem as dife-
rentes fases da vida.

No setor da salide esta necessidade
de melhoria constante néo & ex-
ceco, por isso, na ENIAX, coloca-
mos a lecnologia ao servigo da co-
munidade hospitalar com solugtes
inovadoras e continuo investimento
em novas funcionalidades.

De forma a combater o problema da
falta de comparéncia - no show - em
ambientes médicos e hospitalares,
que globalmente atinge ja os 20%,
& 08 consequentes alrasos nos cui-
dados de satide, automatizamos a
comunicago entre hospilais e clini-
cas e 0s seus pacientes a partir de
tecnologias de machine-learning,
abordando cada utilizador de forma
personalizada e garantindo ¢ trabal-
ho administrative de forma rapida.

O assistente virtual da ENIAX conju-
ga linguagem coloquial com soft-
ware, fundamental para humanizar
0 servigo, e esta totalmente prepa-
rado e treinado para enlender as ne-
cessidades e apoiar proativamente
os pacientes através de um atendi-
mento 24 horas que permite o agen-
damento de consultas, lembretes de
marcagéo e relald
panhamento. Assim, &

horar em 50% a eficiéncia e otimi-
zagdo do tempo de atendimento,
com uma diminuigio em 60% do
fluxo de chamadas e em 50% as
faltas &s consultas.

Quando direcionamos a inovagéo

para a modernizag&o de processos
e servigos, permitindo que as ma-
quinas tenham a capacidade de ra-
ciocinar, decidir e solucionar, e mel-
horamos o quotidiano de pessoas e
servigos, a redugéo de custos é uma
consequéncia, mas nunca o foco
principal.

JAKUB MORAVEK
Software
‘engineer na MANTA

Alnternet das Colsas s6 faz sentido
quando a sua capacidade de gerar e
transmitir dados permite extrair o
valor desta informago. Por isso &
que faz sentido que as tecnologias
de Inteligéncia Artificial (1A) e Machi-
ne Learning (ML) se unam, permitin-
do contextualizar e compreender
automaticamente os dados.

Estas tecnologias tém sido, cada
vez mais, ulilizadas para garantir a
redugio de custos e a moderni-
zac&o das empresas, de uma forma
escalavel e adaptavel &s mudangas
ne mercado. Além disso, sdo funda-
mentais para oferecer suporte a to-
mada de decisdo por parte dos ges-
tores. E apesar de data lineage ndo
estar 100% relacionado, toda a ino-
vagio dos dltimos anos permite sem
duvida avangar com solugdes que
permilem uma poupanga significati-
va para as empresas,

Por isto mesmo, na MANTA trabal-
hamos para que as empresas
tenham acesso a loda a estrutura
de dados dos seus sistemas de Bu-
siness Intelligence e possam assim
atingir 3 principais objetivos:

1. Assegurar um output regulamen-
tares e trazer melhorias a data go-
vernance.

2. Eliminar o trabalho manual e au-
mentar a eficiéncia.

3. Desbloguear o verdadeiro poten-
cial das solugdes de data governan-
ce.

Mas a principal questdo mantém-se:
como é que estes objetivos se tra-
duzem em ganhos para as organi-
zagGes?

Além do ja mencionado anterior-
mente, reunimos dados dos nossos
clientes nos EUA e na Europae
constatamos 20% a 30% de au-
mento na eficiéncia geral nas equi-
pas de Business Intelligence/Data
WareHousing (incluindo analistas,
arquitetos, programadores, lesters).
O principal propésito do Data Go-
vernance sempre foi garantir que lo-
das as suas solugBes funcionassem
em perfeita harmonia. Muitos dos
nossos clientes, especialmente no
setor bancério e financeiro, também
sHo pressionados pelos reguladores
a provar que incluem os fluxos de
dados nos seus sistemas de Busi-
ness Intelligence.

Geralmenle, encontramos muitas
ferramentas diferentes (e caras) de
metadados, sendo que o que tenta-
mos fazer com as nossas solugBes é

conectar todos eles e acelerar pro-
jetos de compliance em até 45%.
Conhecer as origens dos dados
essencial para qualquer esforgo de
garantia de conformidade. Sem sa-
ber quais dados estamos a proces-
sar, quais SA0 as suas origens, como
séo transfoermados, onde residem e
como estdo conectados, & impossi-
vel garantir privacidade e segu-
ranga. A ndo conformidade com o
RGPD (Regulamento Geral de Pro-
tegdo de Dados), um regulamento
sobre protegio de dados e privaci-
dade na Unido Europeia, tem um
prego alto - até € 20 milhdes ou 4%
da faturagéo mundial no ano fiscal
anterior. Data Lineage ajuda a ga-
rantir a total preciso e integridade
dos dados e € uma das aplicagbes
tecnolégicas que permite as organi-
zagGes uma redugdo de custos.

LEWIS Z. LIU
Co-founder & CEO of Eigen
Technologies

A Gltima geragdo da tecnologia de in-
teligéncia artificial ja esta a ajudar as
organizag@es a reduzir custos. NaEi-
gen Technolegies, capacitamos em-
presas de lodas as dimenses em
muiltiplos sectores para a utilizagéo
de |A na automatizagéo automatizar
todos os tipos de processos manuais
de dados e, assim, reduzir os custos.
O elemento-chave que o0s NOSs0s
clientes procuram é a capacidade de
proporcionar estas poupangas de
custos rapidamente e de forma a que
se inlegre com os seus sistemas em-
presariais e infraestruturas de Tl exis-
tentes, A nossa plataforma de |1A sem
caodigo possibilitou poupangas de até
95% nes principais exercicios de
conformidade regulamentar, tais co-
mo a transigdo da LIBOR, quando
comparada com a sua realizagéo ma-
nual. A nossa plataforma proporciona
uma poupanga de tempo de 75%
quando comparada com a realizagéo
da mesma tarefa por humanos, esta
taxa sobe 80%0 na produtividade pa-
ra revisiio de documentos legais e
contratos. Geralmente, as empresas
que ulilizam Eigen podem gerar um
ROI [reterne sobre o investimento] de
quase 300%, grande parte do qual
através da poupanga de custos.

Mas n#io sfo apenas os grandes
bancos ou as grandes seguradoras
que podem usar a |A. Tecnoldgicas
como a nossa utilizam novas aborda-
gens de “small data” que desenvolve-
mos & que reduzem drasticamente a
quantidade de dados necesséarios. Is-
to significa que as pequenas e mé-
dias empresas podem utilizar pela
primeira vez a IA de ponta sem ne-
cessidade de grandes investimentos
eminfra-estruturas de Tl e pessoas.
Temos clientes no fabrico e bens de
consuma que utilizam a nossa tecno-
logia para automatizar e cortar cus-
tos na sua cadeia de fornecimento,
particularmente no processamento
de facturas.

NUNO SCHIAPPA CRUZ
Diretor da drea
de Transformagio Digital da NOS

E incontorndvel que a abundancia
de dados abre novas oportunidades
para as empresas, em especial no
setor das telecomunicagGes. Neste
contexto, as mudangas trazidas pe-
la internet das coisas, aliadas a in-
teligéncia artificial {|1A) - como a
“sensorizagio” massiva e as capa-
cidades amplificadas de conectivi-
dade - e potenciadas pelo 5G, per-
mitem acelerar a captura de valor.
A produgio e a criagio massiva de
dados colocam as organizages pe-
rante o desafio constante de trans-
formar esses dados em informagao
e conhecimento, que podem ser de
extrema relevancia para desenhar
um plano de agéo robusto e certei-
ro. Quando relacionamos isso com
as técnicas de IA, o uso de métodos
avangados € indispensavel, de for-
ma a obter “oulputs” prescritivos.
Esta nova realidade possibilita uma
alteragdo das mecanicas de de-
cisdo das empresas, tornando-as
cada vez mais data-driven e auto-
matizadas.

Na perspetiva da NOS, a utilizagio
de IA no contexto da organizagéo &
de extremo valor, se conseguirmos
a sua incorporagéo nos modelos de
negécic e/ou na cadeia de valor. O
trabalho em Al permite-nos atuar
proactivamente para melhorar a ex-
periéncia de utilizagao dos nossos
servigos, identificando padrGes e
anomalias e recomendando as mel-
hores agBes para as solucionar.
Exemplos claros destes usos sdo
i} personalizagée de oferta para
cada cliente e disponibilizagio de
recomendagdes de atuagio nos
nossos canais; ii) decisdes de
investimento baseadas em
propensBes de sucesso e retorno;
i) contacto proativo com clientes
que acreditamos que podem ter
uma experiéncia melhor, mas que
ndo reportam qualquer
insatisfagéo.

Esta evolugio tecnoldgica tem per-
mitido diminuir a complexidade das
decisGes tomadas pelas operagtes
e aumentar a autonomia dos clien-
tes, nomeadamente através da
aposta em plataformas que apren-
dem ao longo do tempo, adquirindo
conhecimento sobre as ac8es que
otimizam a resolugéo dos proble-
mas detetados.

E essencial alterar o mindset &
aprofundar o nivel de conhecimento
destas praticas de forma transver-
sal nas organizagBes, para que o
pensamento tenha naraiz a ex-
tragfo de valor, usando esle novo
paradigma e as tecnologias mais
avangadas. E com foco neste obje-
tivo que a NQOS tem investido massi-
vamente na formagao das suas
pessoas neste dominio
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Talkdesk vence o prémio nos APCC Best Awards 2022

EMPREENDEDOR - THU, 26 MAY 2022

Por

Empreendedor -

A Talkdesk, um lider global de contact center na cloud, ganhou o prémio de melhor contact center na categoria de Tecnologia da edi¢éo de 202z
dos APCC Best Awards.

A iniciativa distingue as organizagoes do setor que se destacam pela gestao estratégica, operacional, tecnolégica, assim como pelo capital
humano e pela contribui¢cdo para o reconhecimento e valorizagéo do setor em geral.

O prémio distinguiu o trabalho desenvolvido junto dos seus clientes. Segundo Jorge Pires, diretor da Associagdo Portuguesa de Contact
Centers, “a atribuigao do troféu Gold a este unicoérnio resultou da avaliagao muito positiva dos seus clientes.”

Para Guilherme Pinheiro, Vice-presidente Regional da EMEA Sul da Talkdesk, “é muito gratificante receber esta distingao, especialmente
porque este é um resultado do nosso compromisso e foco constante no cliente. Salientamos também a importancia deste evento, pela
oportunidade de partilha entre profissionais do setor e pelo espago que se da a inovagao”, sublinhou.

Os Troféus APCC Best Awards s&o atribuidos anualmente aos contact centers certificados com o Selo da Qualidade APCC e/ou para
associados da APCC e estao categorizados por setor e dimenséo da organizagdo. A conferéncia deste ano contou com a presenca de mais de
500 profissionais da industria de Contact Centers e Experiéncia 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 organizagdes do setor que se destacam pela gestéo estratégica, operacional, tecnolédgica e pelo capital humano.

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

A iniciativa distingue as organizagdes do setor que se destacam pela gestéo estratégica, operacional, tecnoldgica, assim como pelo capital
humano “e pela contribuicao para o reconhecimento e valorizagao do setor em geral”.

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

Jorge Pires, diretor da Associagao Portuguesa de Contact Centers, declara que “a Talkdesk foi a grande vencedora dos APCC Best Awards
2022 na categoria de Tecnologia” e que “a atribuigao do troféu Gold a este unicérnio resultou da avaliagao muito positiva dos seus clientes.”
Para Guilherme Pinheiro, vice-presidente Regional da EMEA Sul da Talkdesk, “é muito gratificante receber esta distingao, especialmente porque
este & um resultado do nosso compromisso e foco constante no cliente”.

Os Troféus APCC Best Awards sao atribuidos anualmente aos contact centers certificados com o Selo da Qualidade APCC e/ou para
associados da APCC e estao categorizados por setor e dimenséo da organizagao.

A conferéncia deste ano contou com a presenga de mais de 500 profissionais da industria de Contact Centers e Experiéncia 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 unicornio dedicada aos servigos de call center alojados em cloud arrecadou o prémio na categoria de Tecnologia dos APCC Best Awards,

uma iniciativa anual da Associagédo Portuguesa de Contact Centers que distingue as organizagdes do setor.

A Talkdesk, startup portuguesa que fornece servigos 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 Associagao Portuguesa

de Contact Centers (APCC) que reconhece as empresas do setor que se destacam pela implementagao e adogao de boas praticas

organizacionais.

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

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

pela oportunidade de partilha entre profissionais do setor e pelo espaco que se da a inovagao". No evento estiveram presentes mais de 500

profissionais da industria de Contact Center e Experiéncia do Cliente.

"A atribuigao do troféu gold a este unicérnio resultou da avaliagdo 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 participacéo do vice-presidente para a Inteligéncia Artificial e Automacéo da Talkdesk, Pedro Andrade, no debate sobre o impacto da

tecnologia no desempenho dos contact centers, a unicornio portuguesa destacou-se ainda com um concurso para testar ao vivo produtos.
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Remuneracao 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 revelacao é do Estudo de Caracterizagao e Benchmarking elaborado pela Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), em parceria
com a NTT DATA, que tem como objetivo analisar a evolugao dos principais indicadores do Setor de Contact Centers.

Personalizando por setor, destaca-se os Bancos e Instituicdes Financeiras (1 085 euros) e os Correios e Distribuicdo 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 relagao a distribuicdo geografica, a centralizagdo 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 hibrido (43%), com dias fixos presenciais (30%) ou com
flexibilidade nos dias presenciais (13%).

A DEFINIQAO DO COLABORADOR

Relativamente a distribuicdo 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 numero de posicdes de atendimento (incluindo posigdes 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), Telecomunicagdes (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 competéncias especificas (65%) e a
redugao de custos (55%) sao as razoes evocadas.

O servigo ao Cliente continua a ser a funcéo 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 gestao de reclamacdes (58%).

MELHORIA DE INDICADORES E APOSTA NO FUTURO

Apesar da redugéo do sucesso das chamadas de retengéo de Inbound, existiu um aumento da taxa média de resolugéo ao primeiro contacto
em 2%, um aumento do sucesso das chamadas de retengdo e de “vendas” de Outbound, uma diminuigdo do tempo médio de espera para ser
atendido e do tempo médio de resolugao de solicitagdes.

Relativamente as novas tecnologias, verificou-se um aumento de 38% para 52% dos Contact Centers que ja utilizam a Cloud. Em relagéo a
solucdes de Inteligéncia Atrtificial, 42% da amostra ja possui esta tecnologia e pretende continuar a investir na mesma no préximo ano.

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

O estudo teve a participagao 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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Secretaria de Estado destaca importancia dos Call Centers para o
desenvolvimento de negocios em Portugal

CALL CENTER - WED, 25 MAY 2022

A Secretéria de Estado do Turismo, Comércio e Servigos, Rita Marques considerou que “falta-nos um pouco para estarmos na “Champions
League”, falta-nos uma agenda para a competitividade”. A responsavel notou ainda que “hoje é muito mais facil vender Portugal como local
interessante para o desenvolvimento de negécios principalmente na &rea dos Call Centers e tudo o que esta associado aos servigos de
negécios”. A andlise foi feita no ambito da 192 edigdo da Conferéncia Internacional da Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC).

Rita Marques salientou no seu discurso a disparidade entre o litoral e o interior. “H& uma litoralizagdo muito grande da nossa economia, temos
de providenciar uma maior disperséo da atividade econdmica, chamando para o nosso interior, qui¢é investimento direto estrangeiro que ajude
também a mobilizar mais recursos para este setor de atividade”. Como reflexo desta disparidade, o Estudo de Caracterizagdo e Benchmarking
do setor revela que a distribuicdo geografica 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 conferéncia contou ainda com uma apresentacéo de Paulo Portas que fez uma andlise da evolugdo econémica portuguesa no quadro
Internacional e do impacto do PRR e do CEO da Webhelp, Carlos Moreira, que abordou o nearshoring.

Relativamente a este Ultimo tema, o responsavel disse que, na Ultima década, Portugal € um dos melhores destinos de nearshoring a nivel
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 operagdes sao proprias e 30% foram criadas nos Ultimos quatro anos;

* 80% sao de suporte aos mercados europeus;

* Os custos sdo 15% mais baixos comparativamente a Espanha, e 30% a 40% mais baixo que no norte da Europa (Franga, Alemanha, Reino
Unido);

* Portugal € um pais com investimento e crescimento na area tecnolégica e com uma criagao de startups 13% acima da média europeia.

A IMPORTANCIA DOS COLABORADORES

No ambito da conferéncia, destaca-se ainda as declaragdes de Pedro Empis, Executive Business Director, Outsourcing Randstad, que fez a
apresentacao das cinco tendéncias sobre a forma como as pessoas veem o mundo do trabalho (Atitude, Valores, Capacitacao, Flexibilidade e
Evolucéo).

N&o obstante a importancia das tecnologias, “as pessoas sao 0 mais importante para 0 nosso sucesso”, notou. O responsavel lembrou ainda a
importancia do setor dos Contact Centers enquanto empregador a nivel nacional e formador, considerando mesmo que séo “uma escola de
formagéo dos profissionais de servigos do pais.”

Também Sandra Pinheiro (Playwriter / Facilitator, Didaskalia) analisou o papel dos Contact Centers na descoberta do talento, sublinhando a
existéncia de muitos paralelos entre um ator e um colaborador que esté a atender uma linha de apoio ao cliente.

Que pontos de contacto encontramos entre o teatro e os Contact Centers? “Nos temos personagens, uma persona, temos um representante da
marca e um cliente, que esta do outro lado da linha. Depois temos um guido ou script, esta pessoa repete todos os dias, a todas as horas, o
mesmo Guido. Qual serd a eficiéncia deste guido? O cliente ndo tem uma conversa e o cliente desliga. Porqué? Porque nédo existe um dialogo
entre o colaborador do Contact Center e o cliente”, explicou.

“No teatro o guido € escrito para que os atores estudem a peca, para se apropriarem dela e para encontrarem a sua voz dentro da personagem
que lhes é atribuida. Tal como no teatro, este é o vosso desafio. Fazer com que os colaboradores dentro do Guido encontrem o seu espago e o
seu personagem. Tem de haver esta apropriagdo e é importante que fagam esse paralelismo entre 0 vosso guido e o que os colaboradores vao
fazer com ele. Depois vem o enredo, a forma como a histéria 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 a movimentagéo de milhdes de deslocados, os desafios vao muito além da logistica de resgatar estas pessoas, é necessario
garantir um plano coeso de acompanhamento desde o primeiro contacto até a chegada ao destino final. Numa conversa com o vice-presidente
da Camara Municipal de Cascais, Miguel Pinto Luz, foi-nos possivel perceber parte da logistica por detrads do processo de integracéo dos mais
de 2.000 refugiados. “Fomos para o terreno. Montdmos um call-center em Portugal com falantes de russo e ucraniano. Fizemos uma grande
campanha nas redes sociais pela Ucrania, pela Roménia, pela Polonia, mostrando as condigdes que podiamos oferecer em Cascais.
Recebemos inscrigdes, fomos acompanhando diariamente essas pessoas, deslocalizamo-las para esses centros de refugiados e depois
trouxemos num avido fretado para Portugal.”

Muito antes da chegada ao pais de destino, Miguel Pinto Luz refere que um dos “fatores criticos desta missao é a questao do sourcing. Muitas
tém falhado porque contam com 20, 30, 40 pessoas inscritas e, quando se chega |4, estas pessoas ja |4 ndo estdo. As pessoas querem vir e
inscrevem-se em trés, quatro, cinco missdes. Nés tinhamos previsto isto e as nossas equipas estiveram constantemente em contacto com as
familias, dando-lhe garantia que n6s estavamos a caminho, fazendo reporting diario, sabendo como estavam, como nao estavam.” Ir para o
terreno, estar em contacto com as pessoas e escuta-las séo de resto outros elementos essenciais relatados por Pinto Luz.

Porem, mais do que ir ao encontro das pessoas e trazé-las para Portugal, ha também que garantir uma integragao rapida e assegurar qualidade
de vida aos recém-chegados. O vice-presidente da-nos o exemplo da comunidade ucraniana especializada em criptomoedas que se instalou
em Cascais, e que permitiu “a instalacdo de um centro de desenvolvimento para estas empresas”, realgando que a integracdo de novas
pessoas, pode significar oportunidades para os municipios acolhedores, nomeadamente como fonte de mao de obra e talento, ndo obstante “o
compromisso de garantir o seu regresso no dia em que a guerra acabar”.

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

Pinto Luz conta-nos que este processo incluiu “acompanhamento médico, psicolégico, todo 0 acompanhamento junto do SEF, um centro de
rececao de primeira linha para todos aqueles que chegavam a Portugal depois uma rede de centros de média e longa-duragéo para além da
rede de casas particulares para receber esses refugiados, assim como emprego e escola para as criangas”. E, focando-se nas criancas,
prossegue dizendo que “que nao podem ficar com o seu projeto de felicidade, de crescimento e conhecimento interrompido. Temos que garantir
0 acesso a educacgéao e a cultura ucraniana, a par da portuguesa, para manterem a continuidade do que estavam a aprender na Ucréania”.

Para além da necessidade de se deslocar ao terreno, Miguel Pinto Luz refere ainda dois fatores fundamentais na agao dos municipios: reforcar
o trabalho em rede e trabalhar com terceiros. Relativamente ao primeiro, refere que “sé assim conseguimos resolver os problemas. Partilhar
informagéo. Partilhar boas praticas. N6s temos vindo a ajudar muitas cidades, temos vindo a ajudar muitas iniciativas do setor privado nestas
missdes. Aquilo que aprendemos ndo é para nés, é para todos. E isso tem ajudado muito e temos de continuar a ajudar.”

Ja no trabalho com terceiros, o vice-presidente nota que “sem a ajuda de varias empresas privadas, nao teriamos conseguido aquilo que
conseguimos, o papel das empresas é fundamental. A empresa néo existe s6 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 municipios que tém acolhido refugiados e trabalhado com o objetivo de os integrar, fica patente a
necessidade de definir uma estratégia coesa, um plano de agao que permita as cidades guiarem-se desde o primeiro momento, em que as
pessoas se encontram nas fronteiras, até ao momento que ja estéo instaladas e prontas a (re)comegar uma vida nova.
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DHL distinguida com 'Gold Award' na categoria de Distribuicdo e Logistica - Mob
Magazine

MOB MAGAZINE - WED, 25 MAY 2022

A DHL informou, através de comunicado, ter vencido pela 11.2 vez consecutiva o galardao Best Awards 2022, da Associagao Portugal de
Contact Centers, no que diz respeito a categoria de Distribuigdo e Logistica.

Pedro Oliveira, Customer Service Director da DHL Express Portugal, comenta que “é para nés um enorme orgulho vencer pelo 11.2 ano
consecutivo o «Gold Award» para Distribuicao e Logistica nos prémios da APCC, os mais prestigiados do pais. Este é o reconhecimento do
nosso trabalho diario e do esforgo constante dos nossos especialistas para entregar o melhor servigo aos nossos clientes.”

A 19.2 Conferéncia Internacional da APCC, subordinada ao tema “People Are Our Core To Success!”, realizou-se na terga-feira passada, 17 de
maio, no Hotel Palécio do Estoril. A entrega anual destes prémios tem como objetivo distinguir as operagées que mais se destacaram pela
implementacéo e adogéo de Boas Praticas Organizacionais, tanto ao nivel da gestéo estratégica, operacional e tecnolégica, como ao nivel do
capital humano, contribuindo para o reconhecimento e valorizagéo do setor.
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CTT conquistam trés troféus no APCC Best Awards 2022

MSN PORTUGAL - TUE, 24 MAY 2022

Os prémios foram entregues no dia 17 de maio, no ambito da 19.2 Conferéncia Internacional APCC 202.

Os CTT - Correios de Portugal conquistaram trés troféus no APCC Best Awards 2022, promovidos pela Associagado Portuguesa de Contact
Centers (APCC), para destacar organizagdes com boas praticas, foi anunciado esta terga-feira.

Os prémios foram entregues no dia 17 de maio, no ambito da 19.2 Conferéncia 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.

Ja 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 112 ano consecutivo —
Logistica Moderna

LOGISTICA MODERNA - TUE, 24 MAY 2022

A DHL Express, lider no transporte expresso internacional, foi distinguida nos prémios Best Awards 2022 da Associa¢éo Portuguesa de Contact
Centers (APCC), com o ‘Gold Award’ na categoria de Distribuicao e Logistica, pelo 11.%2 ano consecutivo.

Pedro Oliveira, Customer Service Director da DHL Express Portugal, comenta que “E para nés um enorme orgulho vencer pelo 11.2 ano
consecutivo o «Gold Award» para Distribuigdo e Logistica nos prémios da APCC, os mais prestigiados do pais. Este é o reconhecimento do
nosso trabalho diario e do esforgo constante dos nossos especialistas para entregar o melhor servigo aos nossos clientes.”

A 19.2 Conferéncia Internacional da APCC, subordinada ao tema “People Are Our Core To Success!”, realizou-se na terga-feira passada, 17 de
maio, no Hotel Palacio do Estoril.

A entrega anual destes prémios tem como objetivo distinguir as operagdes que mais se destacaram pela implementacéo e adogao de Boas
Praticas Organizacionais na atividade de Contact Centers em Portugal, tanto ao nivel da gestéo estratégica, operacional e tecnolégica, como ao
nivel do capital humano, contribuindo para o reconhecimento e valorizagao do setor.
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DHL Express distinguida com o ‘Gold Award’ na categoria ‘Distribuicdo e Logistica’
nos Best Awards 2022

IALIMENTAR - MON, 23 MAY 2022

A DHL Express foi distinguida nos prémios Best Awards 2022 da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), com o ‘Gold Award’ na
categoria de Distribuigao e Logistica, pelo 11.% ano consecutivo.

Pedro Oliveira, Customer Service Director da DHL Express Portugal, comenta que “é para nés um enorme orgulho vencer pelo 11.2 ano
consecutivo o Gold Award para Distribuigcéo e Logistica nos prémios da APCC, os mais prestigiados do pais. Este € o reconhecimento do nosso
trabalho diario e do esforgo constante dos nossos especialistas para entregar o melhor servigo aos nossos clientes".

A 19.2 Conferéncia Internacional da APCC, subordinada ao tema 'People Are Our Core To Success!', realizou-se na terga-feira passada, 17 de
maio, no Hotel Palécio do Estoril.

A entrega anual destes prémios tem como objetivo distinguir as operacdes que mais se destacaram pela implementacéo e adogéo de Boas
Praticas Organizacionais na atividade de Contact Centers em Portugal, tanto ao nivel da gestéo estratégica, operacional e tecnolégica, como ao
nivel do capital humano, contribuindo para o reconhecimento e valorizagéao do setor.
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Webhelp investe um milhao e cria 150 empregos em Aveiro

JORNAL ECONOMICO - FRI, 20 MAY 2022

MARIANA BANDEIRA

DIGITAL

A empresa de ‘contact centers’ gastou um milhdo de euros para abrir o quarto escritério em Portugal, este verdo, depois de se instalar em
Lisboa, em Oeiras e em Braga.

Nao ha duas sem trés, nem trés sem quatro. Os franceses da Webhelp vao abrir o quarto escritério em Portugal ainda este verao e escolheram
instalar-se na cidade de Aveiro, onde ja estavam a trabalhar em varios projetos de outsourcing. A empresa de contact centers investiu um milhac
de euros e prevé criar inicialmente 150 postos de trabalho, avancou o CEO da Webhelp Portugal ao Jornal Econémico (JE).

“Vamos abrir no verao em Aveiro, porque temos pessoas la a trabalhar a partir de casa, mas agora queremos ter mesmo uma presenga fisica,
precisamente para dar apoio aos nossos clientes locais. Ha outros clientes que estdo interessados em comecar a trabalhar connosco, por isso
inicialmente teremos 150 vagas de trabalho e pretendemos depois expandir”, explicou Carlos Moreira. “O modelo hibrido é o do futuro, apesar
de termos alguns clientes que preferem ter 100% trabalho remoto”, disse ainda. “Certamente sera 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 relne representantes de todos os paises onde a multinacional esta 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 escritérios em Portugal, o segundo em Lisboa (no Parque das Nagdes) e um Braga, com uma
capacidade conjunta para mais 1.300 pessoas. Desde 2015, o grupo com sede em Paris investiu 15 milhdes de euros em infraestruturas em
Portugal. “As decisdes que nds tomamos tém por base os clientes e os trabalhadores. Temos uma das maiores pegadas em termos da
experiéncia do cliente e BPO [Business Process Outsourcing ou “terceirizagdo dos processos de negécio”] fornecido mundialmente e o que
vemos é que muitos funcionarios querem continuar a trabalhar a partir de casa ou num modelo hibrido, 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 devera ser essencialmente tecnolégico, a semelhanga do que acontece nos outros trés polos
nacionais e mesmo a nivel 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
vao ver muita atividade das empresas nestas areas. O sector dos jogos eletrénicos é muito interessante e o metaverso ou outras tendéncias
tecnologicas ja estao a impactar as marcas”, garante ao JE. O britanico Robin Harrison enalteceu ainda a atratividade de Lisboa, sobretudo
para captar talento. “Servimos muitas marcas globais, o negécio é bastante global porque estamos em 56 paises, mas ainda nao nos tinhamos
encontrado desde que comegou a Covid-19. Portanto, numa perspetiva de equipa, é muito importante juntarmo-nos. Estamos aqui, nesta
localizagdo maravilhosa que é Lisboa. Predominantemente vimos de paises europeus”, disse o0 CMO.

A Webhelp, que opera no mercado do outsourcing e comercializa servigos para melhorar a experiéncia do cliente, garante que néo esta a sentir
o impacto da guerra na Ucrania no negécio, apesar de em 2017 ter “entrado” no mercado de lingua russa ao investir numa presenca em Riga,
na Leténia, onde quatro em cada dez cidadaos falam russo fluentemente.

Carlos Moreira acredita que, na Gltima década, Portugal se tornou num dos melhores destinos de nearshoring a nivel mundial. Na terga-feira, o
CEO da Webhelp Portugal esteve presente na 19a edigdo da conferéncia internacional da Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC),
no Centro de Congressos do Estoril, onde levou esse tema e disse que os numeros falavam por si: mais de 100 empresas com mais de 200
centros de servigo de negécio, que empregam entre 49 mil a 60 mil colaboradores, sendo que 64% dessas operagdes sao proprias e 30% foram
criadas nos ultimos quatro anos. Segundo Carlos Moreira, Portugal € um pais competitivo, porque os custos sao 15% mais baixos do que em
Espanha e 30%-40% inferiores a Franga, Alemanha ou Reino Unido.

Uma visdo na qual se revé a secretdria de Estado do Turismo, Comércio e Servigos, que também esteve no evento, a par com Paulo Portas.
“Hoje é muito mais facil vender Portugal como local interessante para o desenvolvimento de negécios principalmente na area dos call centers e
tudo o que esta associado aos servigos de negécios, mas falta-nos um pouco para estarmos na Champions League, falta-nos uma agenda para
a competitividade”, referiu Rita Marques, no encerramento da conferéncia da APCC. B

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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DIGITAL

Webhelp investe
um milhao e cria
150 empregos
em Aveiro

A empresa de ‘contact centers' gastou um milh&o de euros
para abrir o quarto escritério em Portugal, este vergo, depois
de se instalar em Lisboa, em Oeiras e em Braga.

MARIANA BANDEIRA
ma @jornal

Nio hd duas sem trés, nem trés
sem quatro. Os franceses da Web-
help vao abrir o quarto escritério
em Portugal ainda este verdo e es-
colheram instalar-se na cidade de
Aveiro, onde jé estavam a traba-
Ihar em wvirios projetos de
outsourcing. A empresa de contact
centers investiu um milhdo de cu-
ros e prevé criar inicialmente 150
postos de trabalho, avangou o
CEQ da Webhelp Portugal ao Jor-
nal Econdmico (JE).

“Vamos abrir no verao em Avei-
ro, porque temos pessoas 14 a tra-
balhar a partir de casa, mas agora
QUEremos ter Mesmo Wma presen-
¢a fisica, precisamente para dar
apoio aos nossos clientes locais. Ha
outros clientes que estao interessa-
dos em comegar a trabalhar con-
nosco, por isso inicialmente tere-
mos 150 vagas de trabalho e pre-
tendemos depois expandir”, expli-
cou Carlos Moreira. “O modelo hi-
brido é o do future, apesar de ter-
mos alguns clientes que preferem
ter 100% trabalho remoto”, disse
ainda. “Certamente serd um mix”",
completou Robin Harrison, Chief
Marketing Officer (CMO) da
Webhelp, que esteve excecional-
mente em Portugal, durante dois
dias, para o encontro anual da
equipa global de Marketing do
grupo, que relne representantes
de todos os paises onde a multina-
cional estd presente.

A Webhelp tem neste momento
52 clientes em Portugal, cerca de
2.300 colaboradores ¢ tem como
objetivo atingir os 3 mil trabalha-
dores até 2023. No ano passado,
abriu dois novos escritérios em
Portugal, 0 segundo em Lisboa (no
Parque das Nacoes) ¢ um Braga,
com uma capacidade conjunta
para mais 1.300 pessoas. Desde
2015, o grupo com sede em Paris
investiu 15 milhGes de curos em
infraestruturas em Portugal. “As
decisbes que nés tomamos tém por
base os clientes e os trabalhadores.
Temos uma das maiores pegadas
em termos da experi¢ncia do clien-
te ¢ BPO [Business Process
Outsourcing ou “terceirizagio dos
processos de negécio”] fornecido
mundialmente ¢ o que vemos &
que muitos funciondrios querem
continuar a trabalhar a partir de
casa ou num modelo hibrido,
como temos, mas também muitos
clientes consideram que o teletra-
balho se insere na sua estratégia
daqui paraa frente.

O trabalho na cidade dos barcos
moliceiros deverd ser essencial-
mente tecnologico, a semelhanca
do que acontece nos outros trés
polos nacionais ¢ mesmo a nivel
internacional, onde reina o supor-
te em tecnologia, e-commerce e

tecnologicas jd estio a impactar as
marcas’, garante ao JE. O britanico
Robin Harrison enalteceu ainda a
atratividade de Lisbea, sobretudo
para captar talento. “Servimos
muitas marcas globais, o negécio é
bastante global porque estamos
em 56 paises, mas ainda ndo nos ti-
nhamos encontrado desde que co-
megou a Covid-19. Portanto,
numa perspetiva de equipa, ¢ mui-
to importante juntarmo-nos. Esta-
mos aqui, nesta localizagio mara-
vilhosa que ¢ Lisboa. Predominan-
temente vimos de paises curo-
peus”, disse 0 CMO.

A Webhelp, que opera no mer-
cado do outsourcing e comercial
za servigos para melhorar a expe-
riéncia do cliente, garante que nio
estd a sentir o impacto da guerra
na Ucrinia no negécio, apesar de
em 2017 ter “entrado” no mercado
de lingua russa ao investir numa
presenca em Riga, na Letonia,
onde quatro em cada dez cidadios
falam russo fluentemente.

Carlos Moreira acredita que, na
tltima década, Portugal se tornou
num dos melhores destinos de
nearshoring a nivel mundial. Na
terca-feira, o CEO da Webhelp
Portugal esteve presente na 19+
edicao da conferéncia internacio-
nal da Associacio Portuguesa de
Contact Centers (APCC), no Cen-
tro de Congressos do Estoril, onde
levou esse tema e disse que os ni-
meros falavam por si: mais de 100
empresas com mais de 200 centros
de servigo de negécio, que empre-
gam entre 49 mil a 60 mil colabo-
radores, sendo que 64% dessas
operagdes sdo proprias ¢ 30% fo-
ram criadas nos dltimos quatre
anos. Segundo Carlos Moreira,
Portugal é um pais competitivo,
porque os custoes sio 15% mais bai-
x0s do que em Espanha e 30%-40%
inferiores a Franca, Alemanha ou
Reino Unido.

Uma visdo na qual se revé a se-
cretdria de Estado do Turismo,
Comércio ¢ Servigos, que também
esteve no evento, a par com Paulo
Portas. “Hoje é muite mais facil
vender Portugal como local inte-
ressante para o desenvolvimento
de negécios principalmente na
drea dos call centers ¢ tudo o que
estd associado aos servigos de ne-
gécios, mas falta-nos um pouco
para estarmos na Champions Lea-
gue, falta-nos uma agenda para a
competitividade”, referiu Rita
Marques, no encerramento da
conferéncia da APCC. W

retalho. E por

Robin Harrison diz que ainda exis-
te “muito trabalho” a fazer sobre
como servir os clientes no meta-
verso (mundoe virtual) ¢ no ga-
ming. “Tenho a certeza de que vio
ver muita atividade das empresas
nestas dreas. O sector dos jogos
eletrénicos ¢ muito interessante ¢
© MEtaverso ou outras tendéncias

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 2023
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Sao estes os melhores Contact Centers em Portugal

HR PORTUGAL - THU, 19 MAY 2022

A Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC) distinguiu os melhores Contact Centers em Portugal, na cerimoénia de entrega dos Best
awards 2022, que decorreu durante um jantar no Hotel Palacio do Estoril. Este jantar foi o culminar da 192 Conferéncia Internacional da APCC,
subordinada ao tema “People Are Our Core To Success!”.

Os prémios GOLD foram atribuidos a DHL Express Portugal (Distribuigao e Logistica); Multicare e ao seu outsourcer Newspring Services
(Saude); Jogos Santa Casa e aos seus outsourcers MEO e Egot (Comércio e Servigos); Continente online e ao seu outsourcer Manpower TBO
(Servicos On-line); NOS 16100 e ao seu outsourcer Randstad (Telecomunicagdes); Santander Superlinha e ao seu outsourcer Teleperformance
(Banca).

Foram também distinguidos a AXA Partners (Seguros e Assisténcia); Galp Gas natural CUR e ao seu outsourcer Manpower TBO (Energia);
Talkdesk (Tecnologia); Vodafone Telemarketing e aos seus outsourcers Armatis e Randstad (Outbound Telecomunicagdes); EDP Outbound e
ao seu outsourcer Manpower TBO (Outbound); AXA Partners (Gestao Prépria); Galp Gas 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 operacdes que mais se destacaram pela implementacédo e adopgao de Boas
Praticas Organizacionais na actividade de Contact Centers em Portugal, quer ao nivel da gestéo estratégica, operacional e tecnoldgica, quer ao
nivel do capital humano, contribuindo para o reconhecimento e valorizagao do sector.

Os APCC Best awards, atribuidos aos Contact Centers certificados com o Selo da Qualidade APCC, estao divididos por sector, categoria e
dimenséao. Além dos troféus para Contact Centers, séo atribuidos também o BEST AWARD de Tecnologia, pelas votagdes dos Associados da
APCC e de Empresas certificadas com o Selo de Qualidade.
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Secretaria de Estado diz que hoje é “mais facil vender Portugal como local
interessante para o desenvolvimento de negdécios”

EXECUTIVE DIGEST - THU, 19 MAY 2022

A Secretéria de Estado do Turismo, Comércio e Servigos, Rita Marques, disse durante a sess@o de encerramento da 192 edicdo da Conferéncia
Internacional da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que “hoje é muito mais facil vender Portugal como local interessante para
o desenvolvimento de negécios principalmente na area dos Call Centers e tudo o que esta associado aos servigos de negocios.

Rita Marquesdisse ainda que, apesar das valéncias, ainda falta a Portugal uma agenda para a competitividade para alcancar a “Champions
League” nesta éarea.

“Temos naturalmente o capital humano, temos o nosso talento, as valéncias linguisticas, temos as infraestruturas, mas temos de identificar que
‘gaps’ ainda precisamos de enderecgar para podermos reclamar a lideranca na angariacao de investimento direto estrangeiro e por arrasto na
prestacao de servigos de exceléncia”, salientou Rita Marques.

A Secretéria de Estado destacou ainda a disparidade entre o litoral e o interior, sublinhando que “h& uma litoralizagdo muito grande da nossa
economia”, e que é necessaria uma maior dispersdo da atividade econémica, atraindo investimento para interior “quiga investimento direto
estrangeiro”.
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Secretaria de Estado do Turismo diz que é preciso investimento estrangeiro no
interior

PME MAGAZINE - THU, 19 MAY 2022

Por: Maria Carvalhosa

A Secretéria de Estado do Turismo, Comércio e Servigos, Rita Marques considerou que “hoje é muito mais facil vender Portugal como local
interessante para o desenvolvimento de negdécios principalmente na area dos call centers e tudo o que esta associado aos servigos de negdcios
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 valéncias linguisticas, temos as infraestruturas, mas temos de identificar que
‘gaps’ ainda precisamos de enderegar para podermos reclamar a lideranca na angariacao de investimento direto estrangeiro e por arrasto na
prestacao de servigos de exceléncia”, salientou Rita Marques.

“H& uma litoralizagdo muito grande da nossa economia, temos de providenciar uma maior dispersédo da atividade econdémica, chamando para o
nosso interior, quica investimento direto estrangeiro que ajude também a mobilizar mais recursos para este setor de atividade”, afirmou Rita
Marques, no seu discurso.

A analise da Secretaria de Estado, foi realizada durante a sessao de encerramento da 192 edigdo da Conferéncia Internacional da Associacéo
Portuguesa de Contact Centers (APCC), que decorreu esta terga-feira, no Centro de Congressos do Estoril.
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Secretaria de Estado do Turismo diz
que é preciso investimento
estrangeiro no interior

Por: Maria Carvalhosa

A Secretéria de Estado do Turismo, Comércio e Servigos, Rita Marques

considerou que “hoje & muito mals Ficil vender Portugal como local
parao de negacios p na
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negécios, mas falta-nos um pouce para estarmos na ‘Champiens

League, falta-nos uma agenda para a
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linguistica: i de identificar que ‘gaps ainda Recebaarevista digital e a
precisamos de endereqar para podermos reclamar a lideranga na angariagio de nossa newsletter
investimento direto. estrangeiro e por arrasto na prestagio de servigos de exceléndia”, Nome

salientou fita Marques.
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maior dispers3o da atividad: ica, chamando para . qui

investimenta direto estrangeiro que ajude também a mobilizar mals recursas para este
setor de atividade”, afirmou Rita Marques, no seu discurso.
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Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% no ano de 2021

AS BEIRAS - WED, 18 MAY 2022

Estudo de caracterizagao ‘benchmarking’ da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC) contabiliza 44.523 operadores, 3.474
supervisores 3.170 pessoas que integram ‘staff’ de apoio

1110 ndmero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, Iése no documento da APCC, ontem apresentado.
Contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram o ‘staff’ de apoio.

O numero 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 telecomunicacoes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, é a fungéo de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de ‘back office’
(62%) e gestao de reclamacoes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestao
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfagao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Mais de um terco dos operadores tem formagao superior Lusa/Nuno Veiga
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Trabalhadores de ‘contact center’
aumentam 19% no ano de 2021

Estudo de caracterizacao ‘benchmarking’ da Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC)
contabiliza 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas que integram ‘staff’ de apoio

©000“0 nimero de re-
cursos humanos alocados
a operacoes 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 ex-
plicado pelo aumento no
nimero de respostas”, 1é-
se no documento da APCC,
ontem apresentado.

Contabilizam-se 44,523
operadores, 3.474 super-
visores 3.170 pessoas que
integram o ‘staff’ de apoio.

O namero de ‘full time
equivalents’ (a tempo in-
teiro) progrediu cerca de
12% face a 2020, fixando-se
em 43.365, sendo que os
setores com mais trabalha-
dores neste regime foram
o ‘outsourcer’ (34.395) e
telecomunicacées (3.071).

Do total dos trabalhado-
res, 36% tém formacdo su-
perior, 59% frequentaram
o ensino secundario e 5%
apenas o ensino basico.

A antiguidade média dos
operadores passou de 36

para 43 meses, face a 2020.  Mais de um terco dos operadores tem formacao superior

Lusa/Nuno Veiga

|

De acordo com a APCC, a
percentagem de colabora-
dores com um contrato sem
termo avancou de 50,9%
para 55,7%, enquanto a per-
centagem de colaborado-
res com contratos a termo
cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servico ao cliente, em
Portugal, & a funcdo de ‘con-
tact center’ mais represen-
tativa (89%), destacando-se
ainda atividades de ‘back
office’ (62%) e gestio de re-
clamacdes (58%).

Seguem-se o suporte téc-
nico ao cliente (52%), ‘cross
selling e upselling/vendas
inbound’ (46%), ‘telema-
rketing/vendas outbound’
(41%), gestdo de pedidos
e cadastro de produtos e
servicos (34%), cobrancas
(32%) e inquéritos de satis-
facdo e similares (31%).

No final da tabela figuram
os estudos e sondagens de
opinido (11%), rececdo e
processamento de enco-
mendas (21%) e gestdo de
baixas/cancelamento de
servicos (27%).
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Trabalhadores de Contact Centers viram salarios 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 salarios 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 sé@o as conclusdes do “Estudo de Caracterizagéo e Benchmarking” elaborado pela Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC),

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

cerca de 52.000 colaboradores.

O estudo destaca os setores dos Bancos e Instituicées Financeiras (1.085 euros) e dos Correios e Distribuicdo 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 sdo as cidades onde se concentram o maior nimero 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 adogao de bots. “Seguindo uma tendéncia ja 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 ja utilizam a Cloud”, revela, destacando que a adocéo de solugdes Self-care no futuro, nomeadamente Bots, “continua a

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

Ja no que respeita a solugdes de Inteligéncia Artificial, 42% da amostra ja possui esta tecnologia e pretende continuar a investir na mesma no

préximo ano.
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Trabalhadores de 'contact center' aumentam 19% em 2021

NOTICIAS AO MINUTO - TUE, 17 MAY 2022

O numero de trabalhadores em operagdes de ‘contact center' subiu 19% em 2021, em comparagao com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo de caracterizagao 'benchmarking' da Associagdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado.

"O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, |é-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicagdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungéo de 'contact center' mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
'back office' (62%) e gestao de reclamacgdes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), 'cross selling e upselling/vendas inbound' (46%), 'telemarketing/vendas outbound' (41%), gestao
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfagao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos 'inbound' aumentou 7% em comparag¢éo com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e 0s canais que
registaram o maior numero de contactos foram 'websites e apps' [aplicacdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo 'IVR self-service'
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duracéo 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administragao publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas 'outbound’, os setores com uma média de duragéao mais elevada séo o 'outsourcer' (7,8 minutos), correios e
distribuicao expresso (6,7 minutos) e 'utilities' (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos sao, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragcao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).
No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugao do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.
Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servicos (93%) e 'utilities' (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s 'outsourcers' (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.
Os ultimos dados disponiveis revelam que os 'websites e APPS' (21,1 horas) e 'e-mail' (20,6 horas) s&o "os que apresentam um maior tempo
médio de resolugado de solicitagdes" e os canais com menor tempo médio séo o 'chat' (2,3 horas) e 0 SMS (4,3 horas).
Face a 2020, o tempo médio de resolugao de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagoes.
"Em média, cada operador responde a 12,4 solicitagdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagdes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora", acrescentou.
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A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicéo expresso (82%) séo os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o0 que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéo 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' (tercerizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituiges financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des 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

VISAO - TUE, 17 MAY 2022

Pretende partilhar este texto? Utilize as ferramentas de partilha que encontra na pagina de artigo. Todos os contetidos da VISAO sdo
protegidos por Direitos de Autor ao abrigo da legislagao portuguesa. Apoie o jornalismo de qualidade, nao partilhe violando Direitos de Autor.
https://visao.sapo.pt/atualidade/economia/2022-05-17-trabalhadores-de-contact-center-aumentam-19-em-2021-estudo/

O numero de trabalhadores em operagdes de ‘contact center' subiu 19% em 2021, em comparagao com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo de caracterizagao 'benchmarking' da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado

“Ondmero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, Ié-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicacdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungéo de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
‘back office’ (62%) e gestao de reclamagoes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestéo
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfacao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparagao com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior niumero de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicagdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duragdo 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), telecomunicacdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administragao publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duragdo mais elevada séo o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e
distribuicao expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos sé&o, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragéo publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagées (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugao do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%,) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) sdo “os que apresentam um maior tempo
médio de resolugdo de solicitagdes” e os canais com menor tempo médio sao o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolugao de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagoes.
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitagdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagbes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicdo expresso (82%) sdo os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o0 que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagao 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’ (tercerizagéo), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢oes de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em
2021.
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Numero 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% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o

ensino basico

O numero de trabalhadores em operagdes de contact center em Portugal subiu 19% em 2021, em comparagéo com o ano anterior, para 51.167,

segundo um estudo da Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que esta terga-feira sera apresentado.

“O numero de recursos humanos alocados a operacoes 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 nimero de respostas”, Ié-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicagdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a

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

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

back office (62%) e gestao de reclamacgdes (58%).

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

de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfacéao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opinido (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestdo de

baixas/cancelamento de servigos (27%).

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

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

pelo IVR self-service (21%).

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

Por sua vez, o nimero 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 duracéo 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio (6,3

minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administracéo publica (3,5 minutos).

Relativamente as chamadas outbound, os setores com uma média de duragdo mais elevada sao o outsourcer (7,8 minutos), correios e

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

Os setores com valores mais baixos séo, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragao publica (1,6 minutos) e assisténcia em viagem (2,0

minutos).

O tempo médio de espera diminuiu cerca de 16 segundos, no ano passado, para 58 segundos e o0s setores com uma “performance menos

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

No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).

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

agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%,) e utilities (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%) e

os outsourcers (82%) foram 0s que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os websites e apps (21,1 horas) e e-mail (20,6 horas) sao “os que apresentam um maior tempo

médio de resolugédo de solicitagbes” e os canais com menor tempo médio sdo o chat (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolucédo de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros

servigos 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 prestagoes.

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

A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicdo expresso (82%) séo os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta andlise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéo 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 (terceirizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituices financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagao ao numero de posigoes 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 NOTICIAS ONLINE - TUE, 17 MAY 2022

O numero de trabalhadores em operagdes de "contact center" subiu 19% em 2021, em comparagdo com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado.

"O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, |é-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas de apoio. O nimero 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 telecomunicagdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico. 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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungéo de "contact center" mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
"back office" (62%) e gestao de reclamagoes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), "cross selling e upselling/vendas inbound" (46%), "telemarketing/vendas outbound" (41%),
gestao de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfagao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos "inbound" aumentou 7% em comparagdo com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior numero de contactos foram 'websites e apps' [aplicacdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo 'IVR self-service'
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duracéo 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), telecomunicagées (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administragao publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas 'outbound’, os setores com uma média de duragdo mais elevada sdo o 'outsourcer' (7,8 minutos), correios e
distribuicao expresso (6,7 minutos) e 'utilities' (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos sao, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragcao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugao do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servicos (93%) e 'utilities' (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s 'outsourcers' (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os 'websites e APPS' (21,1 horas) e 'e-mail' (20,6 horas) s&o "os que apresentam um maior tempo
médio de resolugado de solicitagdes" e os canais com menor tempo médio séo o 'chat' (2,3 horas) e 0 SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolugao de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagoes.

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

por hora", acrescentou.
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A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicéo expresso (82%) séo os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o0 que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéo 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' (tercerizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em
2021.

a
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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 numero de trabalhadores em operagées de “contact center” subiu 19% em 2021, em comparagdo com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo de caracterizagao “benchmarking” da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado.
PUBLICIDADE

Fecha em: 30s

“O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, |é-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicagdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servico ao cliente, em Portugal, permanece como a fungao de “contact center” mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
‘back office’ (62%) e gestéo de reclamagdes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), “cross selling e upselling/vendas inbound” (46%), “telemarketing/vendas outbound” (41%),
gestao de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfagao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniéo (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos “inbound” aumentou 7% em comparacao com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior nimero de contactos foram “websites e apps” [aplicacdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo “IVR self-service”
(21%).

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

Por sua vez, o niUmero 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 duragéo 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administracédo publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas “outbound”, os setores com uma média de duragédo mais elevada sao o “outsourcer” (7,8 minutos), correios e
distribuicdo expresso (6,7 minutos) e “utilities” (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos séo, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em analise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugéo do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%) e “utilities” (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s “outsourcers” (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os “websites e APPS” (21,1 horas) e “e-mail” (20,6 horas) sdo “os que apresentam um maior tempo
médio de resolugao de solicitagcbes” e os canais com menor tempo médio séo o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolucédo de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestacoes.
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitagdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagdes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicao expresso (82%) sao os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o0 que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéao 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’ (tercerizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituices financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des 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 numero de trabalhadores em operacoes de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparagao com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo de caracterizagao ‘benchmarking’ da Associagdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado.

“O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 numero de respostas”, Ié-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicagdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagéao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servico ao cliente, em Portugal, permanece como a fungao de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
‘back office’ (62%) e gestéo de reclamagdes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestéo
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfacao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniéo (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparagao com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e 0s canais que
registaram o maior nimero de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicagdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duracéo 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administragédo publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duragao mais elevada sao o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e
distribuicdo expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos séo, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em anédlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugéo do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) sdo “os que apresentam um maior tempo
médio de resolucao de solicitagoes” e os canais com menor tempo médio séo o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolucédo de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagdes.

“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitagdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagbes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora”, acrescentou.
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A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicdo expresso (82%) sao os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores esta num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o0 que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéao 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’ (tercerizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des 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 nimero de trabalhadores em operagdes de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparagdo com o ano
anterior, para 51.167, segundo um estudo de caracterizagdo ‘benchmarking’ da Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje
sera apresentado.

“O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, |é-se no documento.

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

O numero de ‘full time equivalents’ (a tempo inteiro) progrediu cerca de 12% face a 2020, fixando-se em 43.365, sendo que o0s setores com
mais trabalhadores neste regime foram o ‘outsourcer’ (34.395) e telecomunicagoes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagéao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servico ao cliente, em Portugal, permanece como a fungao de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
‘back office’ (62%) e gestao de reclamagoes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestéao
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfacéo e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparagao com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior nimero de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicagdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duracéo 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administra¢édo publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duragdo mais elevada séo o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e
distribuicao expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos séo, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em analise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).

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

agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)

e 0s ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

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

médio de resolucao de solicitacoes” e os canais com menor tempo médio séo o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolucédo de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros

servigos 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 prestagoes.

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

das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagdes escritas respondidas de 21,1 por operador
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por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicdo expresso (82%) sao os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores esta num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estao num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagdo 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’ (tercerizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des 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

MSN PORTUGAL - TUE, 17 MAY 2022

O numero de trabalhadores em operagdes de ‘contact center' subiu 19% em 2021, em comparagao com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo de caracterizagao 'benchmarking' da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado.

"O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, |é-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicagdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagéao superior, 59% frequentaram o ensino secundério e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungéo de 'contact center' mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
'back office' (62%) e gestao de reclamacgdes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), 'cross selling e upselling/vendas inbound' (46%), 'telemarketing/vendas outbound' (41%), gestao
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfagao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos 'inbound' aumentou 7% em comparag¢éo com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior numero de contactos foram 'websites e apps' [aplicacdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo 'IVR self-service'
(21%).

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

Por sua vez, o nimero 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 duracéo 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), telecomunicagées (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administragao publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas 'outbound’, os setores com uma média de duragéao mais elevada séo o 'outsourcer' (7,8 minutos), correios e
distribuicao expresso (6,7 minutos) e 'utilities' (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos sao, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragcao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).
No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugao do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.
Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servicos (93%) e 'utilities' (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s 'outsourcers' (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.
Os ultimos dados disponiveis revelam que os 'websites e APPS' (21,1 horas) e 'e-mail' (20,6 horas) s&o "os que apresentam um maior tempo
médio de resolugado de solicitagdes" e os canais com menor tempo médio séo o 'chat' (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).
Face a 2020, o tempo médio de resolugao de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagoes.
"Em média, cada operador responde a 12,4 solicitagdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagdes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora", acrescentou.
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A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicéo expresso (82%) séo os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o0 que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéo 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' (tercerizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des 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

Page 53 of 92



OUTLET
MEDIA TYPE
FREQUENCY
COUNTRY
LANGUAGE
IMPRESSIONS
TAGS

APCC - Associacao
Portuguesa de

Contact Center

MSN Portugal

website

Daily

Portugal

Portuguese

28,015

Contact Centers, APCC

PUBLICATION DATE Tue, 17 May 2022
MONTHLY UNIQUE

VISITORS

AVE €8,810

1,120,580.0

apcc}

NEHOCER A0
PEOFtEE LSS e
conlact centers

Autorizada pela VISAPRESS para a reproducdo, distribuicdo e/ou armazenamento de contetidos de imprensa, das publicacdes por esta representada, sendo interdita qualquer reproducéo, mesmo que parcial.

Page 54 of 92



APCC - Associacao

MEDIA TYPE website MONTHLY UNIQUE

OUTLET Sapo Desporto PUBLICATION DATE Tue, 17 May 2022
660,273.0 ).3‘
FREQUENCY Daily VISITORS a pcc
15 S0 L0

Portuguesa de

COUNTRY Portugal AVE €5,192 RAFtULes o

LANGUAGE Portuguese conlact centers
contaCt Center IMPRESSIONS 16,507

TAGS Contact Centers, APCC

Autorizada pela VISAPRESS para a reproducéo, distribuicdo e/ou armazenamento de contetidos de imprensa, das publicacdes por esta representada, sendo interdita qualquer reproducéo, mesmo que parcial.

Trabalhadores de 'contact center' aumentam 19% em 2021 - estudo

SAPO DESPORTO - TUE, 17 MAY 2022

"O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, |é-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicagdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagéao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino bésico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungao de 'contact center' mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
'back office' (62%) e gestao de reclamacgoées (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), 'cross selling e upselling/vendas inbound' (46%), 'telemarketing/vendas outbound' (41%), gestéo
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfagéo e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servigos (27%,).

Em 2021, o nimero total de contactos 'inbound' aumentou 7% em comparagéo com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior nimero de contactos foram 'websites e apps' [aplicacdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo 'IVR self-service'
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duragado 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administra¢éo publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas 'outbound’, os setores com uma média de duragado mais elevada sdo o 'outsourcer' (7,8 minutos), correios e
distribuicao expresso (6,7 minutos) e 'utilities' (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos séo, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicacdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugéo do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui o0s setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%,) e 'utilities' (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s 'outsourcers' (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os 'websites e APPS' (21,1 horas) e 'e-mail' (20,6 horas) sdo "os que apresentam um maior tempo
médio de resolucao de solicitacoes" e os canais com menor tempo médio sdo o 'chat' (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolucédo de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagdes.

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

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

distribuicao expresso (82%) séo os setores com as maiores taxas.
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A maioria dos trabalhadores esta num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estao num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagdo 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' (tercerizagdo), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des 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
Manha Canada

CORREIO DA MANHA CANADA - TUE, 17 MAY 2022

Lisboa, 17 mai 2022 (Lusa) — O numero de trabalhadores em operacdes de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparagdo com 0 ano
anterior, para 51.167, segundo um estudo de caracterizagao ‘benchmarking’ da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje
sera apresentado.

“O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 numero de respostas”, Ié-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicagdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino bésico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servico ao cliente, em Portugal, permanece como a fungao de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
‘back office’ (62%) e gestéo de reclamagdes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestéo
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfacao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniéo (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparagao com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e 0s canais que
registaram o maior nimero de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicagdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duracéo 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administracédo publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duragao mais elevada sao o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e
distribuicdo expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos séo, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em analise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e salude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugéo do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) sdo “os que apresentam um maior tempo
médio de resolucao de solicitacoes” e os canais com menor tempo médio séo o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolucédo de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagdes.
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitagdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagdes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicao expresso (82%) sao os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o0 que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéao 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’ (tercerizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituices financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em
2021.

PE // CSJ

Lusa/Fim

Page 58 of 92



APCC - Associacao

MEDIA TYPE website MONTHLY UNIQUE

OUTLET Expresso Online PUBLICATION DATE Tue, 17 May 2022 r)
)]
2,344,172.0 s
FREQUENCY Daily VISITORS a pcc
15 S0 L0

Portuguesa de

COUNTRY Portugal AVE €18,431 RAFtULes o

LANGUAGE Portuguese corlact centers
contaCt Center IMPRESSIONS 58,604

TAGS Contact Centers, APCC

Autorizada pela VISAPRESS para a reproducéo, distribuicdo e/ou armazenamento de contetidos de imprensa, das publicacdes por esta representada, sendo interdita qualquer reproducéo, mesmo que parcial.

Numero 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% tém formagéao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o
ensino basico

Mais

O numero de trabalhadores em operagdes de contact center em Portugal subiu 19% em 2021, em comparagdo com o ano anterior, para 51.167,
segundo um estudo da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que esta terga-feira sera apresentado.

“O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, Ié-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicacdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungéo de contact center mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
back office (62%) e gestao de reclamacoes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), cross selling e upselling / vendas inbound (46%), telemarketing/vendas outbound (41%), gestao
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfacao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos inbound (recebidos pelo operador) aumentou 7% em comparagao com 2020, ascendendo a 2.285.314
por dia e os canais que registaram o maior nimero de contactos foram websites e apps [aplicagdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos
pelo IVR self-service (21%).

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

Por sua vez, o numero 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 duracdo 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio (6,3
minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administragao publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas outbound, os setores com uma média de duragéo mais elevada sdo o outsourcer (7,8 minutos), correios e
distribuicdo expresso (6,7 minutos) e utilities (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos sé&o, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragéo publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagées (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugao do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%,) e utilities (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%) e
os outsourcers (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os websites e apps (21,1 horas) e e-mail (20,6 horas) séo “os que apresentam um maior tempo
médio de resolugado de solicitagdes” e os canais com menor tempo médio sao o chat (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolugao de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagoes.
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitagdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagbes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicdo expresso (82%) sdo os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéo 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 (terceirizacé@o), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢oes 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

17-05-2022 08:12

Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 - estudo

Lisboa, 17 mai 2022 (Lusa) — O numero de trabalhadores em operagdes de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparagéo com o ano
anterior, para 51.167, segundo um estudo de caracterizagdo ‘benchmarking’ da Associacéo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje
sera apresentado.

O contetdo completo esté disponivel apenas para Subscritores. Entrar

MAIS LIDAS

Rua Dr.Jo&o Couto Lote C

(+351) 217116500
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Trabalhadores de “contact center” aumentaram 19% em 2021 - Diario Guardiao

DIARIO GUARDIAO - TUE, 17 MAY 2022

O numero de trabalhadores em operagoes de “contact center” subiu 19% em 2021, em comparagdo com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo da Associagéo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado.

“O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 numero de respostas”, Ié-se no documento.

Entre estes contabilizam-se 44.523 operadores, 3.474 supervisores 3.170 pessoas de apoio. O nimero 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 telecomunicacgdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagéao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino bésico. 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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungao de “contact center” mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
“back office” (62%) e gestdo de reclamagdes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), “cross selling e upselling/vendas inbound” (46%), “telemarketing/vendas outbound” (41%),
gestao de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrancas (32%) e inquéritos de satisfagao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniéo (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos “inbound” aumentou 7% em comparacao com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior nimero de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicagdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’
(21%).

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

Por sua vez, o numero 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 duracéo 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), telecomunicagdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administracédo publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duragdo mais elevada s&o o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e
distribuicdo expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos séo, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragao publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagdes (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em analise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e salude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugéo do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) sdo “os que apresentam um maior tempo
médio de resolucao de solicitagdes” e os canais com menor tempo médio séo o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolucédo de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagdes.

“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitacdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagbes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora”, acrescentou.
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A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicdo expresso (82%) sao os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores esta num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho serd hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagao 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’ (tercerizagao), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des 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 numero de trabalhadores em operagdes de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparac¢do com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo de caracterizagao ‘benchmarking’ da Associagdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado.
Trabalhadores de ‘contact center’ aumentam 19% em 2021 — estudo

O numero de trabalhadores em operagdes de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparac¢do com o ano anterior, para 51.167, segundo
um estudo de caracterizagao ‘benchmarking’ da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje sera apresentado.

“O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, Ié-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicacdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formagao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungéo de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
‘back office’ (62%) e gestao de reclamagoes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestéo
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfacao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparagao com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior niumero de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicagdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duragdo 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), telecomunicacdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administragao publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duragdo mais elevada séo o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e
distribuicdo expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos sé&o, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragéo publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagées (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugao do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%,) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) sdo “os que apresentam um maior tempo
médio de resolugdo de solicitagdes” e os canais com menor tempo médio sao o ‘chat’ (2,3 horas) e o SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolugao de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagoes.
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“Em média, cada operador responde a 12,4 solicitagdes escritas por hora, um valor superior ao verificado em 2020 (8,6 solicitagdes). O setor
das telecomunicagdes destaca-se face aos restantes, registando um nimero médio de solicitagbes escritas respondidas de 21,1 por operador
por hora”, acrescentou.

A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicdo expresso (82%) sdo os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagéo 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’ (tercerizagéo), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢oes 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

MUNDO ATUAL - TUE, 17 MAY 2022

Agéncia de noticias de Portugal

Lisboa, 17 mai 2022 (Lusa) — O nimero de trabalhadores em operagdes de ‘contact center’ subiu 19% em 2021, em comparagdo com o ano
anterior, para 51.167, segundo um estudo de caracterizagdo ‘benchmarking’ da Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje
sera apresentado.

“O numero de recursos humanos alocados a operagdes 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 nimero de respostas”, Ié-se no documento.

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

O numero 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 telecomunicacdes (3.071).

Do total dos trabalhadores, 36% tém formacao superior, 59% frequentaram o ensino secundario e 5% apenas o ensino basico.

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 avangou de 50,9% para 55,7%, enquanto a
percentagem de colaboradores com contratos a termo cedeu de 43,4% para 36,5%.

O servigo ao cliente, em Portugal, permanece como a fungao de ‘contact center’ mais representativa (89%), destacando-se ainda atividades de
‘back office’ (62%) e gestao de reclamagoes (58%).

Seguem-se o suporte técnico ao cliente (52%), ‘cross selling e upselling/vendas inbound’ (46%), ‘telemarketing/vendas outbound’ (41%), gestéo
de pedidos e cadastro de produtos e servigos (34%), cobrangas (32%) e inquéritos de satisfagao e similares (31%).

No final da tabela figuram os estudos e sondagens de opiniao (11%), recegao e processamento de encomendas (21%) e gestao de
baixas/cancelamento de servicos (27%).

Em 2021, o nimero total de contactos ‘inbound’ aumentou 7% em comparagao com 2020, ascendendo a 2.285.314 por dia e os canais que
registaram o maior niumero de contactos foram ‘websites e apps’ [aplicagdes] e telefone (ambos com 31%), seguidos pelo ‘IVR self-service’
(21%).

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

Por sua vez, o niumero 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 duragdo 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), telecomunicacdes (6,9 minutos), comércio
(6,3 minutos) e turismo (6,0 minutos).

Ja os tempos mais curtos dizem respeito aos setores da assisténcia em viagem (3,0 minutos) e da administragéo publica (3,5 minutos).
Relativamente as chamadas ‘outbound’, os setores com uma média de duragdo mais elevada séo o ‘outsourcer’ (7,8 minutos), correios e
distribuicao expresso (6,7 minutos) e ‘utilities’ (6,6 minutos).

Os setores com valores mais baixos séo, por sua vez, o turismo (0,0 minutos), administragéo publica (1,6 minutos) e assisténcia 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 telecomunicagées (94 segundos), comércio (93 segundos) e seguradoras (83 segundos).

No ano em andlise, os setores com melhor tempo médio de espera foram os da assisténcia em viagem (10 segundos) e saude (27 segundos).
O estudo da APCC concluiu ainda que a taxa média de resolugao do primeiro contacto aumento dois pontos percentuais face a 2020, estando
agora nos 85%.

Sobressaem aqui os setores da administragao publica (94%), outros servigos (93%) e ‘utilities’ (91%), enquanto a assisténcia em viagem (70%)
e 0s ‘outsourcers’ (82%) foram os que apresentaram a menor percentagem.

Os ultimos dados disponiveis revelam que os ‘websites e APPS’ (21,1 horas) e ‘e-mail’ (20,6 horas) sdo “os que apresentam um maior tempo
médio de resolugdo de solicitagdes” e os canais com menor tempo médio sao o ‘chat’ (2,3 horas) e o0 SMS (4,3 horas).

Face a 2020, o tempo médio de resolucédo de reclamagdes aumentou de 1,8 dias para 2,5 dias, sendo que os setores incluidos na rubrica outros
servigos 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 prestagoes.

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

A taxa média de ocupagao dos recursos passou de 73% para 79% em 2021 e o comércio (89%), outros servigos (83%) e os correios de
distribuicdo expresso (82%) s@o os setores com as maiores taxas.

A maioria dos trabalhadores estd num regime totalmente remoto (62%), sendo que, dos restantes, 18% estdo num regime hibrido com dias fixos
presenciais, 12% num regime 100% presencial e 8% num modelo hibrido sem dias fixos presenciais.

Os inquiridos nesta analise defenderam também que o futuro do trabalho sera hibrido com dias fixos presenciais (30%), 100% presencial (29%)
ou totalmente remoto (28%).

Responderam a este estudo 1.058 linhas de atendimento, operadas por varias empresas, o que se traduz num aumento da amostra em 126
linhas face a 2020.

A centralizagao 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’ (tercerizagéo), com 58%.

No que se refere as linhas de atendimento por setor de atividade, destacam-se o comércio (16,3%), bancos e outras instituigdes financeiras
(14,5%) e seguradoras (14,3%).

Em relagdo ao nimero de posi¢des de atendimento, verificou-se um crescimento de 14,72%, passando de 29.448 em 2020 para 33.784 em
2021.
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O setor continua a crescer e tinha ao servico perto de 104 mil pessoas no ano
passado.

DIARIO DE NOTICIAS ONLINE - TUE, 17 MAY 2022

Cerca de dois tergos das operagdes de call centers localizadas no pais terdo no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em casa,
mas a expectativa é a de uma redugao profunda na opgao por trabalho exclusivamente remoto mais de dois anos passados sobre o primeiro
embate da pandemia no pais. "Dos que estdo com colaboradores 100% remotos, devera haver uma quebra para quase metade no futuro
proximo", aponta Jorge Pires, diretor da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua 192 conferéncia anual e
apresenta um novo estudo de caracterizagao do setor.

No ano passado, 62% das operagdes dos call centers terao sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa percentagem que devera
reduzir-se para 28%, de acordo com as intengdes apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento ouvidas no
inquérito da organizacao sobre esta questao.

Ja a percentagem de linhas de atendimento com trabalho exclusivamente presencial devera aumentar de 12% no ano passado para 29%,
segundo as mesmas intengdes, com a opcéo por regimes hibridos de prestagdo de trabalho a passar de 26% para 43%.

"Acredito que haja empresas que tém interesse em que as pessoas regressem, muito porque as rotinas, do ponto de vista remoto, se tornam
dificeis. A propria formagao permanente, o controlo de equipas ficam dificultados. Mas também ha muitas pessoas que estdo fartas de estar em
casa", refere Jorge Pires.

Para o responsavel da APCC, a redugéao no recurso ao teletrabalho n&o é justificada com dificuldades na implementacéo da nova legislagéo que
regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos aspetos mais focados na discussao sobre a mudanca de regras, a compensagao dos
trabalhadores por custos adicionais de energia e comunicagdes suportados em casa, nao estara a produzir efeitos."Na generalidade dos casos
de pessoas que estavam em teletrabalho, ndo estavam sequer a apresentar despesas”, indica, citando conclusdes de outros inquéritos
promovidos pela APCC sobre a matéria.

O setor esta entre aqueles que tém feito a defesa da revisao das regras do teletrabalho, que o governo ja admitiu voltar a avaliar, e que o grupo
parlamentar do PS pretendera entretanto alterar com a criagdo de um subsidio fixo por teletrabalho de valor até 50 euros, segundo avangou o
Jornal Econémico.

Até aqui, ha um mecanismo de compensacao que forga os trabalhadores a submeterem pedidos de pagamento com base numa comparagao
com as despesas que tinham em casa no mesmo periodo do ano anterior, mas varias empresas tém optado por recorrer ao pagamento de um
extra de valor fixo, que acaba por contar como remuneragao. "Estao confrontadas com a situagao de ter de assumir esse valor fixo como uma
remuneracao com descontos para a Seguranga Social, quer pelo trabalhador quer pela empresa", refere o diretor da APCC. "Precisamos de ter
essa situagdo competentemente revista. Caso contrario, pessoas e empresas acabam por embirrar com o sistema sem necessidade nenhuma".
Faturacéo sobe 53% desde 2019, salarios 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
operagdes, cujo volume de negdcios tera crescido 53% durante o periodo de pandemia, para atingir 1375 milhdes de euros em 2021.

No mesmo periodo, a remuneracao base média dos operadores do setor tera aumentado em 11%, atingindo no ano passado 897 euros brutos.
Na posicéo de superviséo, o salario atinge os 1084 euros brutos, subindo 0,7% desde 2019. O valor "néo é elevado, como é 6bvio", reconhece
Ana Gongalves, secretaria-geral da APCC. "Mas, dentro daquele que é o ordenado médio em Portugal, ndo foge aos outros setores", defende.
A remuneracéo base de operadores somar-se-a4 uma média de 14% de salario recebido em remuneracdes variaveis, incluindo a prestagéo de
trabalho suplementar. Entre supervisores, a percentagem sera de 21%.

As médias decorrem no entanto de realidades bastantes diferenciadas, com os bancos entre os melhores pagadores (média de 1085 euros de
salario base bruto entre operadores), seguidos de correios e distribuicao expresso (960 euros) e empresas de outsourcing (905 euros). Em
particular, o outsourcing, muitas vezes prestado a multinacionais sediadas noutros paises que procuram custos mais baixos, ter4 um peso
significativo na estrutura de salarios da atividade ao representar mais de 900 das linhas de atendimento em Portugal

Ja do lado das atividades que pagam pior, encontram-se eletricidade, aguas e outras utilities, com uma média de 682 euros de salario base, a
Administragéo Publica (721 euros), as telecomunicagdes (723 euros), a saude (736 euros) e o turismo (760 euros). Comércio, assisténcia em
viagem e seguradores, respetivamente, apresentam médias de salario base pago a operadores de 817, 868 e 889 euros.

"Quem paga melhor, tem mais facilidade em encontrar recursos. Quem paga menos bem, normalmente esta associado a rotagdes maiores",
reconhece Jorge Pires.
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Call centers vao reduzir teletrabalho para metade

JORNAL DE NOTICIAS - TUE, 17 MAY 2022

Maria Caetano

Apenas 28% das operacoes no setor deverdao contar com pessoal em atividade exclusivamente remota

trabalho Cerca de dois tergos das operagdes de call centers localizadas no pais terdo no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em
casa, mas a expectativa é a de uma redugéo profunda na opgao por trabalho sempre remoto mais de dois anos passados sobre 0 embate da
pandemia.

“Dos que estdo com colaboradores 100% remotos, deverd haver uma quebra para quase metade no futuro préximo”, aponta Jorge Pires, diretor
da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua conferéncia anual e apresenta um novo estudo de caracterizagac
do setor. Segundo este, no ano passado, 62% das operagdes dos call centers terdao sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa
percentagem que deverd cair para 28%, de acordo com inten¢des apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento.

Ja a percentagem de linhas com trabalho apenas presencial devera aumentar de 12% para 29%, com a opgao por regimes hibridos de
prestacao de trabalho a subir de 26% para 43%.

Para o responsavel da APCC, a redugéo no recurso ao teletrabalho néo é justificada com dificuldades na implementacédo da nova legislagéao que
regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos aspetos mais focados na discussao sobre a mudanca de regras, a compensagao dos
trabalhadores por custos adicionais de energia e comunicagdes suportados em casa, nao estara a produzir efeitos. “Na generalidade dos casos
de pessoas que estavam em teletrabalho, ndo estavam sequer a apresentar despesas”, indica, citando conclusdes de outros inquéritos
promovidos pela APCC.

O setor esta entre aqueles que tém feito a defesa da revisao das regras do teletrabalho, que 0 Governo ja admitiu voltar a avaliar. Até aqui, ha
um mecanismo de compensagao que forga os trabalhadores a submeterem pedidos de pagamento com base numa comparagdo com as
despesas que tinham em casa no mesmo periodo do ano anterior, mas varias empresas tém optado por recorrer ao pagamento de um valor fixo
que acaba por contar como remuneragao. “Precisamos de ter essa situacdo competentemente revista. Caso contrario, pessoas e empresas
acabam por embirrar comO sistema sem necessidade nenhuma”. «

| PORMENORES | Faturagao dispara

De acordo com a APCC, a atividade de atendimento terd perto de 104 mil trabalhadores em mais de duas mil operagdes, cujo volume de
negécios terd crescido 53% na pandemia, para atingir 1375 milhdes de euros em 2021.

Salério sobe 11%

No mesmo periodo, a remuneragao base média dos operadores tera subido 11%, para 897 euros brutos. Na posigcao de supervisédo, 0 salario
atinge os 1084 euros brutos, mais 0,7%.

Setor emprega perto de 104 mil e viu faturacéo subir 53% desde 201
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Setor emprega perto de 104 mil e viu faturacio subir 53% desde zo19

Call centers vao
reduzir teletrabalho

para metade

Apenas 28% das operagdes no setor deveréo contar

com pessoal em atividade exclusivamente remota

Maria Caetano
‘marias caetano@dinheirovivo.pt

TRABALHO Cerca de dois ter-
¢os das operag¢des de call
centers localizadas no pais
terdono ano passado ocorri-
doainda com os trabalhado-
Tes em casa, masa expetta-
tiva éa de uma redugio pro-
funda na opgdo por trabalho
sempre remotomaisde dois
anos passados sobre o emba-
te da pandemia.

“Dos que estio com cola-
boradores 100% remotos,
deverd haver uma quebra
Ppara quase metade no futu-
10 proximo”, aponta Jorge
Pires, diretor da Associacao
Portuguesa de Contact
Centers (APCC), que hoje
realiza a sua conferéncia
anual e apresenta um novo
estudo de caracterizagio do
setor. Segundo este, no ano
passado, 62% dasoperagoes
dos call centers terdo sido
asseguradas exclusivamen-
te em teletrabalho, numa
percentagem que deverd
cair para 28%, de acordo
com intengoes apuradas
com base numa amostra de
mais de 800 linhas de aten-
dimento.

Jaapercentagem delinhas
com trabalho apenas pre-

sencial deverd aumentar de
12% para 29%, com a opgio
por regimes hibridos de
prestacao de trabalho a su-
birde 26% para43%.

Para o responsavel da
APCC, aredugionorecurso
ao teletrabalho nio é justi-
ficada com dificuldades na
implementagio da nova le-
gislagao que regula este re-
gime. Ainda assim, reco-

Faturacdo dispara

De acordo comaAPCC, a
atividade de atendimento
terd perto de 104 mil traba-
lhadores em mais de duas
mil operagoes, cujo volu-
me de negocios terd cresci-
do 53% na pandemia, para
atingir 1375 milhdes de eu-
ros em 2021.

salario sobe 11%

No mesmo periodo, a re-
muneragdo base média dos
operadores tera subido
11%, para 897 euros brutos.
Na posigio de supervisio,
osaldrio atinge os 1084 eu-
ros brutos, mais 0,7%.

nhece que um dos aspetos
mais focados na discussio
sobre amudanga de regras,a
compensacao dos trabalha-
dores por custos adicionais
de energia e comunicagbes
suportados em casa, DAO es-
tard a produzir efeitos. “Na
generalidade dos casos de
Ppessoas que estavam em te-
letrabalho, nio estavam se-
quera apresentar despesas”,
indica, citando conclusdes
de outros inquéritos pro-
movidos pela APCC.

O setor estd entre aqueles
quetém feitoadefesadare-
visdo das regras do teletra-
balho, que o Governo ja ad-
mitiu voltar a avaliar. Até
aqui, ha um mecanismo de
compensagio que forga os
trabalhadores a submete-
rem pedidos de pagamento
com base numa comparacio
com as despesasque tinham
em casa no mesmo periodo
do ano anterior, mas vérias
empresas tém optado por
Tecorrer ao pagamento de
um valor fixo, que acaba por
contar como l'EmHIlEIﬂEiU.
“Precisamos de ter essa si-
tuagio competentemente
revista. Casocontririo, pes-
s0as e empresas acabam por
embirrar com o sistema sem
necessidade nenhuma”. e
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Call centers reduzem teletrabalho total para metade

DINHEIRO VIVO - TUE, 17 MAY 2022

Apenas 28% das operacoes do setor pretendem manter trabalhadores em atividade exclusivamente remota, segundo a Associagdo Portuguesa
de Contact Centers.

Cerca de dois tergcos das operagdes de call centers localizadas no pais terdo no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em casa,
mas a expectativa é a de uma redugao profunda na opgao por trabalho exclusivamente remoto mais de dois anos passados sobre o primeiro
embate da pandemia no pais. "Dos que estao com colaboradores 100% remotos, devera haver uma quebra para quase metade no futuro
proximo", aponta Jorge Pires, diretor da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua 192 conferéncia anual e
apresenta um novo estudo de caracteriza¢do do setor.

No ano passado, 62% das operagdes dos call centers terao sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa percentagem que devera
reduzir-se para 28%, de acordo com as intengdes apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento ouvidas no
inquérito da organizagao sobre esta questao.

Ja a percentagem de linhas de atendimento com trabalho exclusivamente presencial devera aumentar de 12% no ano passado para 29%,
segundo as mesmas intengdes, com a opgao por regimes hibridos de prestagéo de trabalho a passar de 26% para 43%.

"Acredito que haja empresas que tém interesse em que as pessoas regressem, muito porque as rotinas, do ponto de vista remoto, se tornam
dificeis. A propria formacédo permanente, o controlo de equipas ficam dificultados. Mas também ha muitas pessoas que estéo fartas de estar em
casa", refere Jorge Pires.

Para o responsavel da APCC, a redugao no recurso ao teletrabalho néo é justificada com dificuldades na implementacédo da nova legislagao que
regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos aspetos mais focados na discussao sobre a mudancga de regras, a compensacao dos
trabalhadores por custos adicionais de energia e comunicacdes suportados em casa, ndo estara a produzir efeitos."Na generalidade dos casos
de pessoas que estavam em teletrabalho, ndo estavam sequer a apresentar despesas”, indica, citando conclusoes de outros inquéritos
promovidos pela APCC sobre a matéria.

O setor esta entre aqueles que tém feito a defesa da revisdo das regras do teletrabalho, que o governo ja admitiu voltar a avaliar, e que o grupo
parlamentar do PS pretendera entretanto alterar com a criagao de um subsidio fixo por teletrabalho de valor até 50 euros, segundo avangou o
Jornal Econémico.

Até aqui, ha um mecanismo de compensagao que forga os trabalhadores a submeterem pedidos de pagamento com base numa comparacéo
com as despesas que tinham em casa no mesmo periodo do ano anterior, mas varias empresas tém optado por recorrer ao pagamento de um
extra de valor fixo, que acaba por contar como remuneragéo. "Estdo confrontadas com a situagéo de ter de assumir esse valor fixo como uma
remuneracdo com descontos para a Seguranga Social, quer pelo trabalhador quer pela empresa”, refere o diretor da APCC. "Precisamos de ter
essa situagao competentemente revista. Caso contrario, pessoas e empresas acabam por embirrar com o sistema sem necessidade nenhuma".
Faturacéo sobe 53% desde 2019, salarios 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
operagdes, cujo volume de negécios tera crescido 53% durante o periodo de pandemia, para atingir 1375 milhdes de euros em 2021.

No mesmo periodo, a remuneragao base média dos operadores do setor tera aumentado em 11%, atingindo no ano passado 897 euros brutos.
Na posicéo de superviséo, o salario atinge os 1084 euros brutos, subindo 0,7% desde 2019. O valor "n&o é elevado, como é 6bvio", reconhece
Ana Gongalves, secretaria-geral da APCC. "Mas, dentro daquele que é o ordenado médio em Portugal, ndo foge aos outros setores", defende.
A remuneracéo base de operadores somar-se-4 uma média de 14% de salario recebido em remuneracées variaveis, incluindo a prestacao de
trabalho suplementar. Entre supervisores, a percentagem sera de 21%.

As médias decorrem no entanto de realidades bastantes diferenciadas, com os bancos entre os melhores pagadores (média de 1085 euros de
salario base bruto entre operadores), seguidos de correios e distribuigdo expresso (960 euros) e empresas de outsourcing (905 euros). Em
particular, o outsourcing, muitas vezes prestado a multinacionais sediadas noutros paises que procuram custos mais baixos, terd um peso
significativo na estrutura de salérios da atividade ao representar mais de 900 das linhas de atendimento em Portugal

Ja do lado das atividades que pagam pior, encontram-se eletricidade, dguas e outras utilities, com uma média de 682 euros de salario base, a
Administragdo Publica (721 euros), as telecomunicagdes (723 euros), a saude (736 euros) e o turismo (760 euros). Comércio, assisténcia em
viagem e seguradores, respetivamente, apresentam médias de salario base pago a operadores de 817, 868 e 889 euros.

"Quem paga melhor, tem mais facilidade em encontrar recursos. Quem paga menos bem, normalmente esta associado a rota¢des maiores",
reconhece Jorge Pires.
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Callcenters reduzem teletrabalho total parametade

DIARIO DE NOTICIAS - TUE, 17 MAY 2022

TEXTO MARIACAETANO

TRABALHO Apenas 28% das operacdes do setor pretendem manter trabalhadores em atividade exclusivamente remota, segundo a Associagao
Portuguesa de Contact Centers.

Cerca de dois tergos das operagdes de call centers localizadas no pais terdo no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em casa,
mas a expectativa é a de uma redugao profunda na opgao por trabalho exclusivamente remoto mais de dois anos passados sobre o primeiro
embate da pandemia no pais. “Dos que estdo com colaboradores 100% remotos, deverd haver uma quebra para quase metade no futuro
proximo”, aponta Jorge Pires, diretor da Associagdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua 192 conferéncia anual e
apresenta um novo estudo de caracterizagéo do setor.

No ano passado, 62% das operagdes dos call centers terao sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa percentagem que devera
reduzir-se para 28%, de acordo com as intengdes apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento ouvidas no
inquérito da organizacao sobre esta questao.

Ja a percentagem de linhas de atendimento com trabalho exclusivamente presencial devera aumentar de 12% no ano passado para 29%,
segundo as mesmas intengdes, com a opgéo por regimes hibridos de prestagdo de trabalho a passar de 26% para 43%.

“Acredito que haja empresas que tém interesse em que as pessoas regressem, muito porque as rotinas, do ponto de vista remoto, se tornam
dificeis. A propria formagéo permanente, o controlo de equipas, fica dificultado. Mas também ha muitas pessoas que estéo fartas de estar em
casa”, refere Jorge Pires.

Para o responséavel da APCC, a redugéo no recurso ao teletrabalho nao é justificada com dificuldades na implementacéo da nova legislagéo que
regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos as

maria.s.caetano@heirovivo.pt

897euros

O setor continua a crescere tinhaao servigo perto de 104 mil pessoas noano passado.
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nham em casa no mesmo periodo
do ano anterior, mas virias empre-
sastém optado por recorrer ao pa-
gamento de um extra de valor fixo,
que acaba por contar como remu-
neragao. “Estdo confrontadas com
asituagao de ter de assumir esse
valor fixo como uma remuneragio
com descontos para a Seguranca
Social, quer pelo trabalhador quer
pelaempresa”, refere o diretor da
APCC. “Precisamos de ter essa si-
tuagao competentemente revista.
Caso contrério, pessoas e empresas
acabam por embirrar com o siste-
masem necessidade nenhuma’.

Faturagéo sobe 53% desde
2019, salérios 11%
De acordo com os dados da APCC,
aatividade de atendimento teria
no ano passado perto de 104 mil
trabalhadores em mais de duas mil
operagoes, cujo volume de negé-
cios terd crescido 53% durante o
periodo de pandemia, para atingir
1375 milhdes de euros em 2021.
Nomesmo periodo, aremunera-
¢éio base média dos operadores do
setor terd aumentado em 11%,
=| atingindo no ano passado 897 eu-
ros brutos. Na posi¢io de supervi-
580, 0 saldrio atinge os 1084 euros
brutos, subindo 0,7% desde 2019.
O valor“néo éelevado, como é 6b-
vio", reconhece Ana Gongalves, se-
cretéria-geral daAPCC. “Mas, den-
tro daquele que é o ordenado mé-
dio em Portugal, ndo foge aos
outros setores”, defende.
Aremuneragéo base de opera-
dores somar-se-d uma média de
14% de saldrio recebido em remu-
neragoes varidveis, incluindo a
prestagao de trabalho suplemen-
tar. Entre supervisores, a percenta-

O setor continua a crescer e tinha ao servigo perto de 104 mil pessoas noano passado.

Call centersreduzem
teletrabalho total para metade

TRABALHO Apenas 28% das operagoes do setor pretendem manter trabalhadores gemSErade 21 %,
ol £ e As médias decorrem no entanto
em atividade exclusivamente remota, segundo a Associacao Portuguesa de Contact Centers. derealidades bastantes diferencia-

das, com os bancos entre os me-
lhores pagadores (médiade 1085
euros de saldrio base bruto entre
operadores), seguidos de correios
edistribuigo expresso (960 euros)
eempresas de outsourcing(905 eu-

TEXTO MARIA CAETANO

erca de dois tergos das
operagées de call centers
localizadas no pais terdo
2 no ano passado ocorrido
ainda com os trabalhadores em
casa, mas a expectativaéadeuma
redugdo profunda na opgéo por
trabalho exclusivamente remoto
mais de dois anos passados sobre o
primeiro embate da pandemiano
pais. “Dos que estdo com colabora-
dores 100% remotos, deverd haver
uma quebra para quase metade no
futuro préximo”, aponta Jorge Pi-
res, diretor da Associagdo Portu-
guesade Contact Centers (APCC),
quehoje realiza a sua 192 conferén-
ciaanual e apresentaum novoes-
tudo de caracterizacao do setor.
No ano passado, 62% das opera-
¢oes dos call centersterdosidoas-
seguradas exclusivamente em tele-
trabalho, numa percentagem que
deverd reduzir-se para 28%, de
acordo com as intengGes apuradas
com base numa amostra de mais

de 800 linhas de atendimento ou-
vidas no inquérito da organizacgio
sobre estaquestdo.

J4 a percentagem de linhas de
atendimento com trabalho exclu-
sivamente presencial deverd au-

mentar de 12% no ano passado |

para 29%, segundo as mesmas in-
tengdes, com a 0pgao por regimes
hibridos de prestagéo de trabalho
apassarde 26% para43%.
“Acredito que haja empresas que
tém interesse em que as pessoas re-
gressem, muito porque as rotinas,
do ponto de vista remoto, se tor-
nam dificeis. A prépria formagao
permanente, o controlo de equi-
pas, fica dificultado. Mas também
hdmuitas pessoas que estdo fartas
deestarem casa’, refere Jorge Pires.
Para oresponsédvel daAPCC, are-
dugao no recurso ao teletrabalho
nao éjustificada com dificuldades
naimplementagao danova legisla-
¢do queregula este regime. Ainda
assim, reconhece que um dos as-

897 euros

Salério A média de
remuneragdes base ficou
perto dos 900 euros
brutos em 2021, mas &
bastante mais baixa em
areas como eletricidade,
aguas, setor publico ou
telecomunicagdes.

| jdadmitiuvoltar aavaliar, e queo |

| compensagdo que forga os traba-
| Ihadores asubmeterem pedidos de
| pagamento com base numacom-

petos mais focados na discussao
sobre amudanga de regras, acom-
pensagao dos trabalhadores por
custos adicionais de energia e co-
municagoes suportados em casa,
ndo estard a produzir efeitos.“Na
generalidade dos casos de pessoas
queestavam em teletrabalho, ndo
estavam sequer a apresentar des-
pesas”, indica, citando conclusdes
de outros inquéritos promovidos
pelaAPCC sobre a matéria.

O setor estd entre aqueles que
tém feito a defesa darevisdo dasre-
grasdo teletrabalho, que o governo

grupo parlamentar do PS preten-
derd entretanto alterar coma cria-
¢do de umsubsidio fixo por teletra-
balho de valor até 50 euros, segun-
doavangou o Jornal Econdnico.
Até aqui, hd um mecanismo de

paragio com as despesas que ti-

ros). Em particular, o outsourcing,
muitas vezes prestado a multina-
cionais sediadas noutros paises
que procuram custos mais baixos,
terd um peso significativo naestru-
tura de saldrios da atividade ao re-
presentar mais de 900 daslinhas de
atendimento em Portugal
Jddolado dasatividades que pa-
gam pior, encontram-se eletricida-
de, dguas e outras utilities, com
uma média de 682 euros de saldrio
base, aAdministragdo Piiblica (721
euros), as telecomunicagoes (723
euros), asatde (736 euros) eo tu-
rismo (760 euros). Comércio, assis-
ténciaem viagem e seguradores,
peti 1te, apr mé-
dias de saldrio base pago a opera-
doresde 817, 868 e 889 euros.
“Quem paga melhor, tem mais
facilidade em encontrar recursos.
Quem paga menos bem, normal-
mente estd associado a rotagies
maiores”, reconhece Jorge Pires.
maria.s.caetano@heirovivo.pt
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Call centers reduzem teletrabalho total para metade

DIARIO DE NOTICIAS - TUE, 17 MAY 2022

Callcenters reduzem teletrabalho total para metade

MARIA CAETANO

TRABALHO. Apenas 28% das operagdes do setor pretendem manter trabalhadores em atividade exclusivamente remota, segundo a
Associagao Portuguesa de Contact Centers.

Cerca de dois tergos das operagdes de call centers localizadas no pais terao no ano passado ocorrido ainda com os trabalhadores em casa,
mas a expectativa é a de uma redugéo profunda na opgao por trabalho exclusivamente remoto mais de dois anos passados sobre o primeiro
embate da pandemia no pais. “Dos que estdo com colaboradores 100% remotos, devera haver uma quebra para quase metade no futuro
préximo”, aponta Jorge Pires, diretor da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC), que hoje realiza a sua 192 conferéncia anual e
apresenta um novo estudo de caracterizagéo do setor.

No ano passado, 62% das operagdes dos call centers terdo sido asseguradas exclusivamente em teletrabalho, numa percentagem que devera
reduzir-se para 28%, de acordo com as intengdes apuradas com base numa amostra de mais de 800 linhas de atendimento ouvidas no
inquérito da organizagao sobre esta questao.

Ja a percentagem de linhas de atendimento com trabalho exclusivamente presencial devera aumentar de 12% no ano passado para 29%,
segundo as mesmas intengdes, com a opgao por regimes hibridos de prestagao de trabalho a passar de 26% para 43%. “Acredito que haja
empresas que tém interesse em que as pessoas regressem, muito porque as rotinas, do ponto de vista remoto, se tornam dificeis. A prépria
formacdo permanente, o controlo de equipas, fica dificultado. Mas também h& muitas pessoas que estdo fartas de estar em casa”, refere Jorge
Pires.

Para o responsavel da APCC, a redugédo no recurso ao teletrabalho néo é justificada com dificuldades na implementacédo da nova legislagao que
regula este regime. Ainda assim, reconhece que um dos aspetos mais focados na discussao sobre a mudanca de regras, a compensagao dos
trabalhadores por custos adicionais de energia e comunica¢des suportados em casa, ndo estara a produzir efeitos. “Na generalidade dos casos
de pessoas que estavam em teletrabalho, ndo estavam sequer a apresentar despesas”, indica, citando conclusdes de outros inquéritos
promovidos pela APCC sobre a matéria.

O setor esta entre aqueles que tém feito a defesa da reviséo das regras do teletrabalho, que o governo ja admitiu voltar a avaliar, e que o grupo
parlamentar do PS pretendera entretanto alterar com a criagdo de um subsidio fixo por teletrabalho de valor até 50 euros, segundo avangou o
Jornal Econémico.

Até aqui, ha um mecanismo de compensagao que forga os trabalhadores a submeterem pedidos de pagamento com base numa comparacéo
com as despesas que tinham em casa no mesmo periodo do ano anterior, mas varias empresas tém optado por recorrer ao pagamento de um
extra de valor fixo, que acaba por contar como remuneragao. “Estdo confrontadas com a situagao de ter de assumir esse valor fixo como uma
remuneracdo com descontos para a Seguranga Social, quer pelo trabalhador quer pela empresa”, refere o diretor da APCC. “Precisamos de ter
essa situagdo competentemente revista. Caso contrario, pessoas e empresas acabam por embirrar com o sistema sem necessidade nenhuma”.
Faturagao sobe 53% desde 2019, salarios 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
operagdes, cujo volume de negdcios tera crescido 53% durante o periodo de pandemia, para atingir 1375 milhdes de euros em 2021.

No mesmo periodo, a remuneragao base média dos operadores do setor terd aumentado em 11%, atingindo no ano passado 897 euros brutos.
Na posicéo de supervisdo, o salario atinge os 1084 euros brutos, subindo 0,7% desde 2019. O valor “néo é elevado, como é ébvio”, reconhece
Ana Goncalves, secretaria-geral da APCC. “Mas, dentro daquele que é o ordenado médio em Portugal, nao foge aos outros setores”, defende.
A remuneracéo base de operadores somar-se-4 uma média de 14% de salario recebido em remuneracdes variaveis, incluindo a prestagio de
trabalho suplementar. Entre supervisores, a percentagem sera de 21%.

As médias decorrem no entanto de realidades bastantes diferenciadas, com os bancos entre os melhores pagadores (média de 1085 euros de
salario base bruto entre operadores), seguidos de correios e distribuicdo expresso (960 euros) e empresas de outsourcing (905 euros). Em
particular, o outsourcing, muitas vezes prestado a multinacionais sediadas noutros paises que procuram custos mais baixos, terd um peso
significativo na estrutura de salarios da atividade ao representar mais de 900 das linhas de atendimento em Portugal

Ja do lado das atividades que pagam pior, encontram-se eletricidade, dguas e outras utilities, com uma média de 682 euros de salario base, a
Administragéo Publica (721 euros), as telecomunicacdes (723 euros), a salde (736 euros) e o turismo (760 euros). Comércio, assisténcia em
viagem e seguradores, respetivamente, apresentam médias de salario base pago a operadores de 817, 868 e 889 euros. “Quem paga melhor,
tem mais facilidade em encontrar recursos. Quem paga menos bem, normalmente esté associado a rotagdes maiores”, reconhece Jorge Pires.
897 euros

Salario A média de remuneragdes base ficou perto dos 900 euros brutos em 2021, mas é bastante mais baixa em areas como eletricidade,
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O setor continuaa crescer e tinh

jigo perto de 104 mil

Call centersreduzem
teletrabalho total para metade

TRABALHO Apenas 28% das operagoes do setor pretendem manter trabalhadores
ematividade exclusivamente remota, segundo a Associacao Portuguesa de Contact Centers.

TEXTO MARIA CAETANO

erca de dois tercos das
operacoes de call centers
localizadas no pais terdio
h no ano passado ocorrido
ainda com os trabalhadores em
casa, mas a expectativaé adeuma
redugédo profunda na opgéo por
trabalho exclusivamente remoto
maisde doi ) d b
primeiro embate da pandemiano
pais. “Dos que estdo com colabora-
dores 100% remotos, deverd haver
umaquebra paraquase metade no
futuro préximo”, aponta Jorge Pi-
res, diretor da Associagao Portu-
guesade Contact Centers (APCC),
quehoje realiza a sua 194 conferén-
claanual e apresenta um novo es-
tudo de caracterizagdo do setor.
Noano passado, 62% das opera-
goes dos call centersterdo sido as-
seguradasexclusivamente em tele-
trabalho, numa percentagem que
deverd reduzir-se para 28%, de
acordo com asintengoes apuradas
combase numa amostra de mais

de 800linhas de atendimento ou-
vidas no inquérito da organizagao
sobre esta questdo.

J4 a percentagem de linhas de
atendimento com trabalho exclu-
sivamente presencial deverd au-
mentar de 12% no ano passado
para 29%, segundo as mesmas in-
tengdes, com a 0pg¢ao por regimes

hibridos de prestagdo de trabalho |

apassarde 26% para43%.
“Acredito que haja empresas que
tém interesse em que as pessoas re-
gressem, muito porque as rotinas,
do ponto de vistaremoto, se tor-
nam dificeis. A propria formagao
permanente, o controlo de equi-
pas, ficadificultado. Mas também
hd muitas pessoas que estao fartas
de estarem casa’, refere Jorge Pires.
Paraoresponsdvel daAPCC, are-
dugdo no recurso ao teletrabalho
nao é justificada com dificuldades
naimplementagao danovalegisla-
¢do queregula este regime. Ainda
assim, reconhece que umdos as-

897 euros

Saldrio A média de
remuneragdes base ficou
perto dos 900 euros
brutos em 2021, mas é
bastante mais baixa em
areas como eletricidade,
4guas, setor publico ou
telecomunicagdes.

petos mais focados na discussio
sobrea mudanga de regras, acom-
pensagao dos trabalhadores por
custos adicionais de energia e co-
municagdes suportados em casa,
nao estard a produzir efeitos.“Na
generalidade dos casos de pessoas
ball

nham em casa no mesmo periodo
d ior, mas viri p
sas tém optado por recorrer ao pa-
gamento de um extra de valor fixo,
que acaba por contar como remu-
neragdo. “Estdo confrontadas com
asituagdo de ter de assumir esse
valor fixo como uma remuneracio
comdescontos para aSeguranca
Social, quer pelo trabalhador quer
pelaempresa’, refere o diretor da
APCC. “Precisamos de ter essasi-
tuagio competentemente revista.
Caso contrdrio, pessoase empresas
acabam por embirrar com o siste-
ma sem necessidade nenhuma”.

Faturacéo sobe 53% desde
2019, salérios 11%

De acordo com osdados da APCC,
aatividade de atendimento teria
no ano passado perto de 104 mil
trabalhadores em mais de duas mil
operagdes, cujo volume de negé-
cios terd crescido 53% durante o

Z| periodo de pandemia, para atingir

1375 milhdes de euros em 2021.
No mesmo periodo, aremunera-
¢ao base média dos operadoresdo
setor terd aumentado em 11%,
atingindo no ano passado 897 eu-
ros brutos, Na posicao de supervi-
sdo, o saldrio atinge os 1084 euros
brutos, subindo 0,7% desde 2019.
Ovalor“néo é elevado, como é 6b-
vio”, reconhece Ana Gongalves, se-
cretaria-geral da APCC. “Mas, den-
tro daquele que € o ordenado mé-
dio em Portugal, ndo foge aos
outrossetores”, defende.
Aremuneracio base de opera-

| dores somar-se-d uma médiade

14% de saldrio recebido em remu-
neragdes varidveis, incluindo a
prestagdo de trabalho suplemen-
tar. Entre supervisores, a percenta-
gemserdde21%.

As médias decorrem no entanto
derealidades bastantes diferencia-
das, com os bancos entre os me-
lhores pagadores (média de 1085
euros desaldrio base bruto entre
operadores), seguidos de correios
edistribuigdo expresso (960 euros)
eempresas de outsourcing (905 eu-
ros). Em particular, o outsourcing,
muitas vezes prestadoamultina-
cionais sediadas noutros paises
que procuram custos mais baixos,
terdum peso significativo na estru-
tura de saldrios daatividade ao re-
presentar mais de 900 daslinhasde

queestavam em tel nao
estavam sequer aapresentar des-
pesas”, indica, citando conclusdes
de outros inquéritos promovidos
pela APCC sobre a matéria.

O setor estd entre aqueles que
tém feitoa defesa darevisao dasre-
gras do teletrabalho, que o governo
jdadmitiu voltar a avaliar, e que o
grupo parlamentar do PS preten-
derd entretanto alterar com a cria-
¢do de um subsidio fixo por teletra-
balho de valor até 50 euros, segun-
doavangou o Jernal Econémico.

Até aqui, hd um mecanismo de
compensagio que forga os traba-
Ihadoresasubmeterem pedidos de
Ppagamento com base numa com-

comasd que ti-

atendi 1to em Portugal
Jadolado dasatividades que pa-
gam pior, encontram-se eletricida-
de, dguas e outras utilities, com
uma média de 682 euros de salario
base, a Administragio Publica (721
euros), astelecomunicagoes (723
euros), asatde (736 euros) e o tu-
rismo (760 euros). Comércio, assis-
téncia em viagem e seguradores,
respetivamente, apresentam mé-
dias de saldrio base pago a opera-

“dores de 817, 868 e 889 euros.

“Quem paga melhor, tem mais
facilidade em encontrar recursos.
Quem paga menos bem, normal-
mente estd associado arotagoes
maiores”, reconhece Jorge Pires.

m
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Sitel Group esta a recrutar 530 novos colaboradores

RUA DIREITA - SAT, 14 MAY 2022

O Sitel Group, lider mundial em servigos de Customer Experience Management (CX), esta em processo de recrutamento com vista a
contratagao de 530 novos colaboradores durante o més de Maio, em regime de teletrabalho. A empresa oferece aos candidatos uma
oportunidade de carreira para quem pretenda abracar um novo desafio, numa modalidade de trabalho flexivel e adequada ao contexto atual. Os
candidatos que pretendam conhecer melhor a empresa, vao poder aderir ao Open Day Virtual no Facebook da Sitel
https://www.facebook.com/sitelpt, agendado para dia 20 de maio, das 10h as 12h.
Para este processo de recrutamento, o Sitel Group esta a procura de candidatos fluentes a nivel nativo nos idiomas de portugués, espanhol,
inglés, francés, italiano, alemao, dinamarqués, finlandés e noruegués. A candidatura sera para desempenhar fungdes ao nivel de Customer
Service, Helpdesk e Social Media em setores do turismo, banca, automével, aviagao, logistica e e-commerce. Apesar de serem valorizadas
candidaturas de quem ja disponha de competéncias técnicas na area do Customer Care, a Sitel oferece a formagao necessaria aos novos
colaboradores para que estes estejam aptos para desempenhar as suas fungdes ao mais alto nivel.
“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 ja tém algum tipo de formacgéao, experiéncia ou
capacidade no atendimento ao publico, mas nao é um requisito obrigatério uma vez todos os colaboradores da Sitel recebem uma extensa
formacgéao, pois sé assim asseguramos a criacao de profissionais qualificados e especializados”, refere Benedita Miranda, General Manager Sitel
Portugal, Espanha, Italia e Grécia. “Os nossos colaboradores sdo 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, ira permitir aos candidatos conhecer melhor o Sitel Group em Portugal, onde “sera
apresentado 0 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 competéncias. 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 Inteligéncia Artificial a medida das necessidades dos nossos clientes
e 0 nosso departamento de Work Force Management que é responsavel por identificar as tendéncias de chamadas, e-mails e chats e encontrar
os melhores horarios que garantam as respostas mais rapidas as questdes dos clientes,” afirma Benedita Miranda.
Os candidatos selecionados para regime de teletrabalho, vao ter acesso a solugao designada Sitel at Home, que permite aos colaboradores
estarem conectados em tempo real com a restante equipa Sitel; terem acesso a uma solugao omnicanal, podendo comunicar através de voz,
chat, social media, entre outros; terem formagéo online em tempo real, mandar emails, fazer videoconferéncias, de uma forma segura e
protegida. A utilizagao das tecnologias aplicadas ao teletrabalho permite a Sitel prestar servigos de Customer Experience de forma otimizada,
uma vez que proporciona uma maior flexibilidade na gestéao dos clientes, uma reducao de custos e a prestagéo dos servigos a partir de casa.
Atualmente, a Sitel emprega 4000 colaboradores em Portugal e trabalha com marcas reconhecidas a nivel mundial de diversas areas como as
tecnologias, viagens e turismo, financeira, eletrénica, automovel, banca e de software, oferecendo recursos abrangentes de servigo ao cliente e
solugdes 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 lider mundial em produtos e solugdes 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 milhdes 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 forga mundial, experiéncia local e tecnologias patenteadas oferecemos
solugdes centradas no cliente, a medida das suas necessidades, através de uma abordagem de consultoria e colaboragao.
EXP + ™, a plataforma de Enterprise Experience do Sitel Group, € uma solucao flexivel com capacidade completa de cloud, concebida para
simplificar a entrega de servicos CX end-to-end, aumentando simultaneamente a eficiéncia, eficacia e satisfagéo do cliente. EXP+ conta com um
ecossistema robusto, assente nas potencialidades de quatro familias de produtos interligados: Empower, Engage, Explore e Evolve.
Com uma cultura premiada, construida com base em mais de 35 anos de experiéncia de lideranga do setor e o compromisso de oferecer a
melhor a experiéncia aos colaboradores, a empresa tem apostado na melhoria continua dos resultados do negécio, através de metodologias
inovadoras de design thinking e solucdes digitais que incluem self-service, Inteligéncia Atrtificial (IA), automagao e analise baseada em dados,
com a experiéncia, emogao e empatia das nossas pessoas para: Create Connection. Value Conversation.
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Paulo Portas fala sobre evolugao econémica

VIDA ECONOMICA - FRI, 13 MAY 2022

Subordinada ao tema “People Are Our Core To Success!”,a 19a Conferéncia Internacional da APCC - Contact Centers Portugal 2022 decorrera
no dia 17 de maio, em formato presencial, no Centro de Congressos do Estoril. Da responsabilidade da Associagao Portuguesa de Contact
Centers (APCC), este evento assume-se como o ponto de encontro para o debate e analise desta Industria que emprega cerca de 104 mil
colaboradores.

O encerramento da Conferéncia sera levado a cabo pelo Ministro da Economia e do Mar, Antonio Costa Silva. A marcar presenga vai estar
também Paulo Portas, que se debrugaré sobre as perspetivas da evolugéo econémica portuguesa no quadro internacional eo impacto do PRR.
Serao ainda abordados, por speakers nacionais e internacionais, temas como o nearshoring, a importancia das tecnologias, a formagao das
equipas, a satisfagao e retengao de talentos, entre outros.

Ainda no decorrer da Conferéncia serdo apresentados os resultados do “Estudo de Caracterizagéo e Benchmarking 2022”, que faz uma andlise
da evolugéo dos principais indicadores do Setor de Contact Centers ea apresentagdo do comportamento e tendéncias a nivel nacional desta
IndUstria de importancia vital para a Economia Portuguesa.
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Paulo Portas fala sobre
evolucao economica

Subordinada ao tema “People Are Our
Core To Success!”, a 192 Conferéncia In-
ternacional da APCC - Contact Centers
Portugal 2022 decorrerd no dia 17 de
maio, em formato presencial, no Centro
de Congressos do Estoril. Da responsabili-
dade da Associagao Portuguesa de Contact
Centers (APCC), este evento assume-se
como o ponto de encontro para o debate
¢ andlise desta Inddstria que emprega cerca
de 104 mil colaboradores.

O encerramento da Conferéncia serd
levado a cabo pelo Ministro da Economia
e do Mar, Anténio Costa Silva. A marcar
presenca vai estar também Paulo Portas,
que se debrugard sobre as perspetivas da

evolugdo econémica portuguesa no quadro
internacional e o impacto do PRR. Serao
ainda abordados, por speakers nacionais e
internacionais, temas como o nearshoring,
a importancia das tecnologias, a formagao
das equipas, a satisfagao e retengio de ta-
lentos, entre outros.

Ainda no decorrer da Conferéncia serao
apresentados os resultados do “Estudo de
Caracterizagio e Benchmarking 20227,
que faz uma andlise da evolugao dos princi-
pais indicadores do Setor de Contact Cen-
ters e a apresentacio do comportamento e
tendéncias a nivel nacional desta Industria
de importancia vital para a Economia Por-
tuguesa.
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A importancia do colaborador na experiéncia do consumidor

CALL CENTER - WED, 11 MAY 2022

Os contact centers sdo vistos cada vez mais como importantes para as empresas, devido ao seu impacto na experiéncia do consumidor. Nesse
sentido, o colaborador torna-se também ele importante para essa experiéncia. No entanto, o panorama atual e o investimento na melhoria das
condigbes dos colaboradores fica, por vezes, aquém e isso tem impacto no cliente final.

Apesar da crescente digitalizagéo, os operadores do contact center mantém-se como sendo criticos. As chamadas sdo ainda o meio preferido
para lidar com as questdes apds o consumidor ndo conseguir realizar uma tarefa ou responder a sua pergunta online.

De acordo com o responsavel da Verint, Ram Swery, num contetido para o portal Cmswire, “néo s os clientes esperam mais da tecnologia de
contact center, como também tém expectativas mais altas para as suas interagdes com os operadores. Esta pode ser uma tendéncia desafiante
para os contact centers”.

“Apoiar os seus operadores com a tecnologia certa permite-lhes aceder a informacgdes valiosas do cliente e fazer o seu trabalho com mais
confianga — melhorando a experiéncia 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 experiéncia dos colaboradores, o que dificulta o
objetivo de uma boa experiéncia para o cliente final.

Varios especialistas na International Customer Management Institute (ICMI) Contact Center Expo virtual conference afirmaram que a pandemia
levou a criagao de desafios tecnolégicos e relacionados com os colaboradores que ainda muitas organizagdes ndo 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 nimero de colaboradores este ano. Tal pode levar a situagbes de
sobrecarga de trabalho.

Outro desafio tem sido na transicdo da importancia dada aos contact centers. Estes passaram de ser visto como apenas um centro de resolucac
de problemas para uma das principais areas com impacto na experiéncia do consumidor. Apesar disso, muitas empresas, de acordo com a
analista Becky Roemen, ainda ndo deram aos lideres dos servigos de apoio ao cliente uma voz ativa nas estratégias de experiéncia do
consumidor.

Por exemplo, enquanto cada vez mais investimento é dedicado a experiéncia do consumidor, existe uma estratégia de redugao de custos nos
contact centers, segundo a responséavel. Tal pode levar a uma falta de ferramentas e tecnologia para melhorar o desempenho do operador e
consequentemente a experiéncia do cliente.

“Infelizmente, muitas organizagbes olham para os departamentos de apoio ao cliente como departamentos de reclamacéo”, disse o analista da
Omdia, David Myron. “Se a sua organizacdo cometer este mesmo erro nas redes sociais e apenas procurar resposta a comentarios negativos,
pode perder alguma informacao 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 alocagao de recursos de suporte”, conclui.
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Inovacéo é fruto do talento e da tecnologia

JORNAL ECONOMICO - SAT, 7 MAY 2022

Com uma producéo do seguro direto a recuperar no ano passado, 0 mercado registou um crescimento global de 34,5%, segundo a Associagéo
Portuguesa de Seguradores.
A pandemia foi responsavel pela quebra abrupta dos prémios mas foi a inovagao na area da salide e de riscos dos ramos reais que
potenciaram a melhoria. Os desafios passaram a ser maiores com 0s riscos geopoliticos, a guerra no leste europeu e impacto a nivel de
distribuicao e dos precos. E nos paises mais a ocidente mantiveram-se os desafios que veem de anos anteriores como o risco cibernético e o
avanco da guerra na Ucrania demonstrou que todas as organizagdes estao fragilizadas. Mas a inovagao foi feita ao nivel climatico com o
reforgo dos seguros paramétricos, ou seja, seguros ligados a indices, sendo particularmente interessante na agricultura e na agroindustria, e
ainda ao desafio da saude e da longevidade, obrigando os seguradores a novas solugdes para evitarem contratos com mais exclusoes, um dos
temas fortes na industria.
Os varios grupos seguradores a trabalharem em Portugal sdo unanimes em considerarem a relevancia do talento e a tecnologia. O tema da
literacia € dos mais importantes com Anténio Morna, diretor de Placement Marsh Portugal a afirmar que “o nivel de conhecimento e de exigéncic
das pessoas sobre os seguros é cada vez maior”. E realca a “experiéncia na contrata¢éo e gestdo de seguros”. Acrescenta que “ha uma
evolugao por parte do mercado segurador no que respeita a disponibilizacdo de uma oferta cada vez mais simples e digital, suficientemente
customizada e adaptada as preferéncias e necessidades dos seus clientes”. Diz ainda Anténio Morna que “temos assistido ao surgimento de
novas formas de subscrigdo como as solugdes pay-as-you-go, ou ofertas complementares, que vao além da pura gestao do risco. A
“gamificacédo” dos seguros de salde com enfoque numa vida mais saudavel dos seus clientes, servigos que facilitem o work-life balance e o
apoio aos novos modelos de trabalho remoto séo exemplos do esfor¢o que esta 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 esta Nuno Arruda, da WTW, que realga serem os
modelos de distribuigao e os produtos adaptados a uma economia cada vez mais digital as principais inovacoes.
“Conceitos de “pay-as-you go/use”, solugdes que se interconectem e complementem os interesses do utilizador, foco na sustentabilidade e
preocupacao social comegam a ser uma realidade e serdo seguramente o caminho, que estard mais do que nunca atento a experiéncia do
utilizador. Também o mercado corporate se devera adaptar melhor ao ecossistema digital, no momento da contratagao e no pés-venda, mas
principalmente devera inovar no desenho de solugbes que permitam as empresas abordar um mapa de riscos muito dindmico e interconectado”,
afirma. Por seu lado, Rogério Dias, administrador da Verspieren Portugal diz que o setor ira continuar a “desenvolver solugdes inovadoras de
E2E para simplificar os processos de venda”, sejam por canais diretos ou intermediados. D4 como exemplo desta pratica as solugoes de
omnicalidade, com servigos de self-service para os produtos mais “procurados”, da digitalizacéo de alguns modelos de negdécios, da criacéo de
chatbots para interagéo direta com os clientes, da inteligéncia artificial/automagao nos processo de regularizagao de sinistros”. Sérgio Carvalho,
da Fidelidade, acredita na “verticalizagao do negécio e uma mudancga de paradigma para passarmos da disponibilizagao isolada de seguros
para solugdes de valor acrescentado que agreguem servigos a pura prote¢éo do risco”.
E, claro, isto significa novas tecnologias e desenvolvimento de ecossistemas que permitam estar ao lado dos clientes em qualquer situacao. E o
deputy CEO da Mudum, Afonso Themudo Barata realga que sendo o foco no cliente final, as inovagdes tecnolégicas sdo importantes, sendo
necessario 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 lancamento de novos produtos por parte do mercado segurador, acompanhado pelo refor¢o da capacidade
proporcionada pelos canais digitais para atingir novos publicos”, avanga Carlos Martins, diretor geral da Sabseg. Adianta que “a capacidade de
andlise do enorme conjunto de informagéo gerada no processo global de digitalizagdo da economia, vai continuar a proporcionar, de forma
crescente, o estudo e o desenvolvimento de novas ofertas de seguros, solugdes efetivamente definidas em funcao das necessidades de
determinado segmento de mercado e ajustadas, inclusive em termos de prego, ao comportamento especifico de cada cliente”.
Nuno Castro, da NTT Data Portugal, fala de inovacdo e de exemplos e diz que “através da introdugao 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 prevengao de sinistros e nao apenas na cobertura de riscos”. A crescente utilizagao de loT (e.g. smartwatches) oferece infindaveis
oportunidades ao sector para criar novas propostas de valor para os clientes, apoiando-os na prevengéo de riscos e no incentivo para a
mudanga de comportamentos.
Destaque ainda para o aparecimento de novos marketplaces, que permitem as seguradoras inovar pela criagao de novos modelos de negécio,
onde coexistem diferentes atores que se ligam e interagem para oferecer servicos mais completos, personalizados e relevantes para o
consumidor.
Por outro lado, diz, “a crescente utilizacao de tecnologias cloud, permitird ao sector explorar de forma mais rapida e agil todos os dados que sao
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produzidos ao longo da sua cadeia de valor, conhecer melhor o cliente, criar produtos mais personalizados, melhorar o calculo do risco e
otimizar os mecanismos de detengéo de fraude”. Por seu lado, Tiago Corréa, diretor na CA Seguros, refere que a tendéncia nos seguros “é
tornar toda a jornada cada vez mais facil, ou seja, transformar desafios em solu¢des que se conectem com o negdcio. Atualmente verifica-se
que a tecnologia machine learning ja esta presente e sera cada vez mais relevante para os seguros, uma vez que as seguradoras nos ultimos
anos passaram a utilizar outras fontes de informagéo alternativas para aperfeigoar, ndo somente os seus modelos de risco, mas também de
prospecao, propensao e vendas”. Adianta ainda a mesma fonte que a IA tera um efeito disruptivo na cadeia de valor dos seguros, “potenciando
a produtividade e uma maior qualidade na gestao 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 implicacdes ao nivel da resposta no patamar da gestao. Refere Carla S& Pereira e Jodo Tavares da EY que “ no futuro, o
modelo operativo ligado aos seguros equilibrara as varias funcées da organizacao 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 transformagao estratégica. Ao reorientar os esforgos,
as seguradoras enfrentam desafios.

Desenvolver novos recursos (por exemplo, fornecer insights acionéveis e que agregam valor rapidamente e em escala) requer uma definigao
clara do que as equipas financeiras fazem no dia-a-dia, ajustes na estrutura da organizagéo e uma expansao significativa da capacidade. Isto é
verdade tanto na alocagao de orgamento para investimentos necessarios (por exemplo, em talento e tecnologia) quanto em encontrar e investir
tempo para se concentrar nas novas prioridades”. E mais. Sera importante identificar a exceléncia e onde envolver suporte externo. “Atividades
comuns em todos os servigos (por exemplo, modelos e célculo atuarial, fornecimento de dados, calculo e registo) geralmente sdo bons
candidatos para outsourcing, porque ja existe oferta de players externos que podem fornecer resultados de qualidade com custo-beneficio.
Alguns servigos devem ser mantidos préximos ao negécio, enquanto outros podem — e provavelmente devem — ser centralizados. Os servigos
mais complexos podem ser mais bem entregues por meio dos denominados centros de exceléncia (CoE), que normalmente aproveitam
economias de know how especializado, conhecimento técnico e padronizagao para otimizar processos ou fungdes especificas. Seguradoras
com maior nivel de inovagéo no seu modelo operativo ja tém CoE para estabelecer novas ‘tribos de conhecimento’ (por exemplo, data analytics;
BPM)”, concluem.

Clima e saude

A atividade seguradora tem de desenvolver produtos inovadores e altamente customizaveis, que se adaptam e novos riscos, “nomeadamente
no risco sistémico que é contranatura do conceito segurador”, diz Ana Duarte, da F. Rego. E da o exemplo do fabricante de automéveis Tesla ac
“passar o conceito de seguro de posse para a utilizagdo, numa légica de “insurance as a servisse”.

Ha aqui uma alteragéo do conceito de negécio em que o seguro é vendido em bundle com o produto, como mais um servigo acessorio. Mais
pratico, Nelson Machado, da Ageas Portugal da um exemplo de langamento recente na area da saude dirigido a populacao acima dos 50 anos €
que podera proteger até aos 100 anos de idade. “Este novo produto de Vida Risco para doengas graves, da Ocidental, lan¢gado em margo,
procura colmatar lacunas na protecéo para o segmento sénior. Esta oferta inovadora pretende garantir um apoio extra em caso de um
diagnéstico de doenga grave, respondendo as necessidades desta faixa etaria, com um prémio de seguro fixo ao longo de todo o contrato.

De referir também, que este € um produto adaptado ao cliente, ja que é possivel a subscricdo de uma das trés opg¢des de prémio disponiveis.
Este revolucionario seguro de vida assenta num claro beneficio: disponibilizar um valor monetario em caso de doenga, mas também um
conjunto de servigos de suporte numa rede integrada e forte que esté disponivel a todo 0 momento, mesmo sem um diagnéstico de doenga
grave”. Na Mapfre a ideia de inovacéo é feita por programas que tém anos. Conta Luis Anula, CEO da empresa em Portugal: “Cridmos ha ja
varios anos, e os programas que desenvolvemos, tais como a Mapfre Open Innovation (com uma plataforma de inovacéo aberta, a MOl usa
aliancas 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 solugdes e produtos, que estamos e vamos conseguir
continuar a langar, nos mercados em que estamos presentes”.
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As solugdes nos seguros passam por tornar tudo mais simples e digital, suficiente customizado e adaptado as preferéncias e necessidades dos
clientes.

Com uma produgao do seguro direto a recuperar no ano passado, 0 mercado registou um crescimento global de 34,5%, segundo a Associagao
Portuguesa de Seguradores. A pandemia foi responsavel pela quebra abrupta dos prémios mas foi a inovagéo na area da saude e de riscos dos
ramos reais que potenciaram a melhoria. Os desafios passaram a ser maiores com os riscos geopoliticos, a guerra no leste europeu e impacto
a nivel de distribuicdo e dos prec¢os. E nos paises mais a ocidente mantiveram-se os desafios que veem de anos anteriores como o risco
cibernético e o avanco da guerra na Ucrania demonstrou que todas as organizag¢des estédo fragilizadas. Mas a inovagao foi feita ao nivel
climatico com o reforgo dos seguros paramétricos, ou seja, seguros ligados a indices, sendo particularmente interessante na agricultura e na
agroindustria, e ainda ao desafio da salde e da longevidade, obrigando os seguradores a novas solugdes para evitarem contratos com mais
exclusdes, um dos temas fortes na industria.

Os varios grupos seguradores a trabalharem em Portugal sdo unanimes em considerarem a relevancia do talento e a tecnologia. O tema da
literacia é dos mais importantes com Antonio Morna, diretor de Placement Marsh Portugal a afirmar que “o nivel de conhecimento e de exigéncie
das pessoas sobre os seguros é cada vez maior”. E realca a “experiéncia na contratagéo e gestdo de seguros”. Acrescenta que “ha uma
evolugao por parte do mercado segurador no que respeita a disponibilizacao de uma oferta cada vez mais simples e digital, suficientemente
customizada e adaptada as preferéncias e necessidades dos seus clientes”. Diz ainda Anténio Morna que “temos assistido ao surgimento de
novas formas de subscrigdo como as solugdes pay-as-you-go, ou ofertas complementares, que vao além da pura gestao do risco. A
“gamificacao” dos seguros de salde com enfoque numa vida mais saudavel dos seus clientes, servigos que facilitem o work-life balance e o
apoio aos novos modelos de trabalho remoto sdo exemplos do esfor¢o que esta 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 esta Nuno Arruda, da WTW, que realga serem os
modelos de distribuicao e os produtos adaptados a uma economia cada vez mais digital as principais inovagdes. “Conceitos de “pay-as-you
go/use”, solugbes que se interconectem e complementem os interesses do utilizador, foco na sustentabilidade e preocupacéo social comegam a
ser uma realidade e serdo seguramente o caminho, que estara mais do que nunca atento a experiéncia do utilizador. Também o mercado
corporate se devera adaptar melhor ao ecossistema digital, no momento da contratagao e no pés-venda, mas principalmente devera inovar no
desenho de solugdes que permitam as empresas abordar um mapa de riscos muito dindmico e interconectado”, afirma. Por seu lado, Rogério
Dias, administrador da Verspieren Portugal diz que o setor ird continuar a “desenvolver solugdes inovadoras de E2E para simplificar os
processos de venda”, sejam por canais diretos ou intermediados. Da como exemplo desta pratica as solugdes de omnicalidade, com servigos
de self-service para os produtos mais “procurados”, da digitalizagao de alguns modelos de negécios, da criagdo de chatbots para interagéo
direta com os clientes, da inteligéncia artificial/automagao nos processo de regularizagdo de sinistros”. Sérgio Carvalho, da Fidelidade, acredita
na “verticalizagéo do neg6cio e uma mudanga de paradigma para passarmos da disponibilizagao isolada de seguros para solugdes de valor
acrescentado que agreguem servigos a pura protecéo do risco”. E, claro, isto significa novas tecnologias e desenvolvimento de ecossistemas
que permitam estar ao lado dos clientes em qualquer situagao. E o deputy CEO da Mudum, Afonso Themudo Barata realga que sendo o foco no
cliente final, as inovagdes tecnolégicas sao importantes, sendo necessario 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 lancamento de novos produtos por parte do mercado segurador, acompanhado pelo reforgo da capacidade
proporcionada pelos canais digitais para atingir novos publicos”, avanga Carlos Martins, diretor geral da Sabseg. Adianta que “a capacidade de
andlise do enorme conjunto de informagéo gerada no processo global de digitalizagdo da economia, vai continuar a proporcionar, de forma
crescente, o estudo e o desenvolvimento de novas ofertas de seguros, solugoes efetivamente definidas em funcao das necessidades de
determinado segmento de mercado e ajustadas, inclusive em termos de prego, ao comportamento especifico de cada cliente”. Nuno Castro, da
NTT Data Portugal, fala de inovagéo e de exemplos e diz que “através da introdugéo 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

prevencao de sinistros e ndo apenas na cobertura de riscos”. A crescente utilizagdo de loT (e.g.
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smartwatches) oferece infindaveis oportunidades ao sector para criar novas propostas de valor para os clientes, apoiando-os na prevengao de
riscos e no incentivo para a mudanga de comportamentos. Destaque ainda para o aparecimento de novos marketplaces, que permitem as
seguradoras inovar pela criagdo de novos modelos de negécio, onde coexistem diferentes atores que se ligam e interagem para oferecer
servigos mais completos, personalizados e relevantes para o consumidor.

Por outro lado, diz, “a crescente utilizacéo de tecnologias cloud, permitird ao sector explorar de forma mais rapida e agil todos os dados que séo
produzidos ao longo da sua cadeia de valor, conhecer melhor o cliente, criar produtos mais personalizados, melhorar o calculo do risco e
otimizar os mecanismos de detencao de fraude”. Por seu lado, Tiago Corréa, diretor na CA Seguros, refere que a tendéncia nos seguros “é
tornar toda a jornada cada vez mais facil, ou seja, transformar desafios em solugdes que se conectem com o negdcio. Atualmente verifica-se
que a tecnologia machine learning ja esta presente e sera cada vez mais relevante para os seguros, uma vez que as seguradoras nos Ultimos
anos passaram a utilizar outras fontes de informagéo alternativas para aperfeigoar, ndo somente os seus modelos de risco, mas também de
prospecéao, propensao e vendas”. Adianta ainda a mesma fonte que a IA tera um efeito disruptivo na cadeia de valor dos seguros, “potenciando
a produtividade e uma maior qualidade na gestéo 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 implicagdes ao nivel da resposta no patamar da gestéo. Refere Carla Sa Pereira e Jodo Tavares da EY que “ no futuro, o
modelo operativo ligado aos seguros equilibrara as varias fungdes da organizagao 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 transformagéo estratégica. Ao reorientar os esforgos,
as seguradoras enfrentam desafios. Desenvolver novos recursos (por exemplo, fornecer insights acionaveis e que agregam valor rapidamente e
em escala) requer uma definicao clara do que as equipas financeiras fazem no dia-a-dia, ajustes na estrutura da organizagao e uma expansao
significativa da capacidade. Isto é verdade tanto na alocagéo de orgamento para investimentos necessarios (por exemplo, em talento e
tecnologia) quanto em encontrar e investir tempo para se concentrar nas novas prioridades”. E mais. Sera importante identificar a exceléncia e
onde envolver suporte externo. “Atividades comuns em todos os servigos (por exemplo, modelos e calculo atuarial, fornecimento de dados,
calculo e registo) geralmente sado bons candidatos para outsourcing, porque ja existe oferta de players externos que podem fornecer resultados
de qualidade com custo-beneficio. Alguns servicos devem ser mantidos préximos ao negécio, enquanto outros podem — e provavelmente
devem — ser centralizados. Os servigos mais complexos podem ser mais bem entregues por meio dos denominados centros de exceléncia
(CoE), que normalmente aproveitam economias de know how especializado, conhecimento técnico e padronizagao para otimizar processos ou
fungdes especificas. Seguradoras com maior nivel de inovacdo no seu modelo operativo ja tém CoE para estabelecer novas ‘tribos de
conhecimento’ (por exemplo, data analytics; BPM)”, concluem.

Clima e saude

A atividade seguradora tem de desenvolver produtos inovadores e altamente customizaveis, que se adaptam e novos riscos, “nomeadamente
no risco sistémico que é contranatura do conceito segurador”, diz Ana Duarte, da F. Rego. E da o exemplo do fabricante de automoéveis Tesla ac
“passar o conceito de seguro de posse para a utilizacdo, numa légica de “insurance as a servisse”. Ha aqui uma alteragéo do conceito de
negocio em que o seguro é vendido em bundle com o produto, como mais um servigo acessorio. Mais pratico, Nelson Machado, da Ageas
Portugal da um exemplo de langamento recente na area da saude dirigido a populagéo acima dos 50 anos e que podera proteger até aos 100
anos de idade. “Este novo produto de Vida Risco para doengas graves, da Ocidental, langado em margo, procura colmatar lacunas na protegao
para o segmento sénior. Esta oferta inovadora pretende garantir um apoio extra em caso de um diagnostico de doencga grave, respondendo as
necessidades desta faixa etaria, com um prémio de seguro fixo ao longo de todo o contrato. De referir também, que este é um produto adaptado
ao cliente, ja que é possivel a subscricdo de uma das trés opgdes de prémio disponiveis. Este revolucionario seguro de vida assenta num claro
beneficio: disponibilizar um valor monetario em caso de doenga, mas também um conjunto de servigos de suporte numa rede integrada e forte
que esta disponivel a todo 0 momento, mesmo sem um diagndstico de doencga grave”. Na Mapfre a ideia de inovagéo é feita por programas que
tém anos. Conta Luis Anula, CEO da empresa em Portugal: “Criamos ha ja varios anos, e os programas que desenvolvemos, tais como a
Mapfre Open Innovation (com uma plataforma de inovacao aberta, a MOI usa aliancas 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 solugdes e produtos, que estamos e vamos conseguir continuar a langar, nos mercados em que
estamos presentes”. B

A “gamificagdo” dos seguros de saude (...) sdo exemplos do esforgo que esta a ser feito para dar uma maior visibilidade a oferta da atividade
segurador
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As solugdes nos seguros passam por tornar tudo mais simples
e digital, suficiente customizado e adaptado as preferéncias
e necessidades dos clientes.

VROTNNAINOrNAIECONGMICO, ot

Com uma produgio do seguro di-
reto a recuperar no ano passado, o
mercado registou um crescimento
global de 34,5%, segundo a Asso-
ciacio Portuguesa de Seguradores.
A pandemia foi responsdvel pela
quebra abrupta dos prémios mas
foi a inovacio na drea da saude e de
riscos dos ramos reais que poten-
ciaram a melhoria. Os desafios
passaram a ser maiores com os ris-
cos geopoliticos, a guerra no leste
europeu ¢ impacto a nivel de dis-
tribuigio e dos pregos. E nos paises
mais a ocidente mantiveram-se os
desafios que veem de anos anterio-
Tes como o risco cibernético ¢ o
avanco da guerra na Ucrania de-
monstrou que todas as organiza-
coes estao fragilizadas. Mas a ino-
vagao foi feita ao nivel climdtico
com o reforco dos seguros para-
mérricos, ou seja, seguros ligados a
indices, sendo particularmente in-
teressante na agricultura ¢ na
agroindstria, ¢ ainda ao desafio
da saide e da longevidade, obri-
gando os seguradores a novas so-
lugdes para evitarem contratos
com mais exclusdes, um dos temas
fortes na industria.

Os virios grupos seguradores a
trabalharem em Portugal sio una-
nimes em considerarem a relevan-
cia do talento e a tecnologia. O
tema da literacia ¢ dos mais impor-
tantes com Anténio Morna, dire-
tor de Placement Marsh Portugal a
afirmar que “o nivel de conheci-
mento e de exigéncia das pessoas
sobre os seguros ¢ cada vez maior”.
E realca a “experiéncia na contra-
tagdo e gestdo de seguros”. Acres-
centa que “hd uma evelugio por
parte do mercado segurador no
que respeita a disponibilizacio de
uma oferta cada vez mais simples e
digital, suficientemente customi-
zada e adaptada as preferéncias e
necessidades dos seus clientes”.
Diz ainda Anténio Morna que “te-
mos assistido ao surgimento de
novas formas de subscricao como
as solugdes pay-as-you-go, ou
ofertas complementares, que Vio
além da pura gestio do risco. A
“gamificacao” dos seguros de saude
com enfoque numa vida mais sau-

divel dos seus clientes, servicos
que facilitem o work-life balance e
o apoio aos novos modelos de tra-
balhe remoto sao exemplos do es-
forco que estd a ser feito para dar
uma maior visibilidade ao valor
que a oferta da atividade segura-
dora pode trazer para o dia-a-dia
dos seus clientes”. Na mesma linha
estd Nuno Arruda, da WTW, que
realca serem os modelos de distri-
buigio e os produtos adaprados a
uma economia cada vez mais digi-
tal as principais inovacoes. “Con-
ceitos de “pay-as-you go/use”, so-
lugdes que se interconectem e
complementem os interesses do
utilizador, foco na sustentabilida-
de e preocupagio social comegam
aser umarealidade e serdo segura-
mente o caminho, que estard mais
do que nunca atento a experiéncia
do urilizador. Também o mercadoe
corporate se deverd adaptar me-
lhor ao ccossistema digital, no
momento da contratagio ¢ no
pos-venda, mas principalmente
deverd inovar no desenho de solu-
¢des que permitam as empresas
abordar um mapa de riscos muito
dinamico e interconectado”, afir-
ma. Por seu lado, Rogério Dias,
administrador da Verspieren Por-
rugal diz que o setor ird continuar
a “desenvolver solucges inovado-
ras de E2E para simplificar os pro-
cessos de venda”, sejam por canais
diretos ou intermediados. Di
como exemplo desta pritica as so-
lugges de omnicalidade, com ser-
vigos de self-service para os pro-
dutos mais “procurados”, da digi-
talizacdo de alguns modelos de ne-

A “gamificagao”

dos seguros de saude
(...) sdo exemplos

do esfor¢o que esta

a ser feito para dar
uma maior visibilidade
a oferta da atividade
seguradora

gocios, da criagdo de chatbots para
interacio direta com os clientes,
da inteligéncia artificial/automa-
¢20 nos processo de regularizacio
de sinistros”. Sérgio Carvalho, da
Fidelidade, acredita na “verticali-
zacdo do negécio e uma mudanca
de paradigma para passarmos da
disponibilizacio isolada de segu-
ros para solucdes de valor acres-
centado que agreguem servicos a
pura protecao do risco”. E, claro,
isto significa novas tecnologias e
desenvolvimento de ecossistemas
que permitam estar ao lado dos
clientes em qualquer situacio. E o
deputy CEQ da Mudum, Afonso
Themudo Barata realga que sendo
o foce no cliente final, as inova-
coes tecnologicas sio importantes,
sendo necessrio investimento no
digital e nos dados, “sem perder-
mos a capacidade de ter um con-
tacto 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
langamento de novos produtos
por parte do mercado segurador,
acompanhado pelo reforco da ca-
pacidade proporcionada pelos ca-
nais digitais para atingir novos pi-
blicos”, avanca Carlos Martins, di-
retor geral da Sabseg. Adianta que
“a capacidade de anilise do enorme
conjunto de informacao gerada no
processo global de digitalizacio da
economia, vai continuar a propor-
cionar, de forma creseente, o estu-
do e o desenvolvimento de novas
ofertas de seguros, solucdes efeti-
vamente definidas em funcao das
necessidades de determinado seg-
mento de mercado e ajustadas, in-
clusive em termos de preco, ao
comportamento especifico de cada
cliente”. Nuno Castro, da NTT
Data Portugal, fala de inovacae e
de exemplos e diz que “através da
introdugdo de voice bots nos seus
call centers como forma de melho-
rar o atendimento ao cliente ou,
por outro lado, alterando o seu po-
sicionamento, apresentando-se
cada vez mais como um aliado na
prevencao de sinistros e nao ape-
nas na cobertura de riscos”, A cres-
cente utilizagio de [oT (e.g.
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smartwatches) oferece infindiveis
oportunidades ao sector para criar
novas propostas de valor para os
clientes, apoiando-os na preven-
cao de riscos e no incentivo para a
mudan¢a de comportamentos.
Destaque ainda para o apareci-
mento de novos marketplaces, que
permitem as seguradoras inovar
pela criagio de novos modelos de
negocio, onde coexistem diferen-
tes atores que se ligam e interagem
para oferecer servicos mais com-
pletos, personalizados ¢ relevantes
para o consumidor.

Por outro lado, diz, “a crescente
utilizacao de tecnologias cloud,
permitird ao sector explorar de
forma mais ripida ¢ dgil todos os
dados que sao produzidos ac longo
da sua cadeia de valor, conhecer
melhor o cliente, criar produtos
mais personalizados, melhorar o
cileulo do risco e otimizar os me-
canismos de detencio de fraude”.
Por seu lado, Tiago Corréa, dire-
tor na CA Seguros, refere que a
tendéncia nos seguros "¢ tornar
toda a jornada cada vez mais ficil,
ou seja, transformar desafios em
solugdes que se conectem com o
negacio. Atualmente verifica-se
que a tecnologia machine learning
jd estd presente e serd cada vez
mais relevante para os seguros,
uma vez que as seguradoras nos
dltimes anos passaram a utilizar
outras fontes de informacéo alter-
nativas para aperfeicoar, nio so-
mente os seus modelos de risco,
mas também de prospecio, pro-
pensao e vendas”. Adianta ainda a
mesma fonte que a A terd um
efeito disruptivo na cadeia de valor
dos seguros, “potenciando a pro-
dutividade ¢ uma maior qualidade
na gestdo e contacto com os clien-
tes”, Igualmente Nuno Soares, da
WE Seguros, acredita que o futuro
passa por um processo “end-to-
end mais digital”.

O futuro digiral tem implicages
ao nivel da resposta no patamar da
gestdo. Refere Carla Sd Pereira ¢
Jodo Tavares da EY que “ no futu-
ro, o modelo operativo ligado aos
seguros equilibrard as virias fun-
¢des da organizagao CFO - desde
proteger a empresa através de for-
tes controlos financeiros ¢ otimi-
Zar os seus recursos, até criar valor
comercial para o cliente e liderar a
transformacio estratégica. Ao reo-
rientar os esforcos, as seguradoras
enfrentam desafios. Desenvolver
novos recursos (por exempla, for-
necer insights aciondveis e que
agregam valor rapidamente e em
escala) requer uma definicio clara
do que as equipas financeiras fa-
zem no dia-a-dia, ajustes na estru-
tura da organizagao ¢ uma expan-
s3o significativa da capacidade.
Isto é verdade tanto na alocagio de
orgamente para investimentos ne-
cessdrios (por exemplo, em talento
e tecnologia) quanto em encontrar
e investir tempo para se concen-
trar nas novas prioridades”. E
mais. Serd importante identificar a
exceléncia e onde envolver supor-
te externo, “Atividades comuns em
todos os servigos (por exemplo,
modelos e cilculo atuvarial, forne-
cimento de dados, cdlculo ¢ regis-
to) geralmente sao bons candida-
tos para outsourcing, porque ji

existe oferta de players externos
que podem fornecer resultados de
qualidade com custo-beneficio.
Alguns servigos devem ser manti-
dos préximos ao negécio, enquan-
to outres podem - e provavelmen-
te devem - ser centralizados. Os
servigos mais complexos podem
ser mais bem entregues por meio
dos denominados centros de exce-
lencia (CoE), que normalmente
aproveitam economias de know
how especializado, conhecimento
técnico ¢ padronizagio para oti
zar processos ou fungdes especifi-
cas, Seguradoras com maior nivel
de inovacio no seu modelo opera-
tivo ji tém CoE para estabelecer
novas ‘tribos de conhecimento’
(por exemplo, data analyrics;
BPM)", concluem.

Clima e satide

A atividade seguradora tem de
desenvolver produtos inovadores
e altamente customiziveis, que se
adaptam e novos risces, “nomea-
damente no risco sistémico que ¢
contranatura do conceito segura-
dor”, diz Ana Duarte, da F. Rego. E
dd o exemplo do fabricante de au-
toméveis Tesla ao “passar o con-
ceito de seguro de posse paraa uti-
lizagio, numa légica de “insurance
as a servisse”. Hd aqui uma altera-
a0 do conceito de negdcio em que
o seguro é vendido em bundle com
o produto, como mais um servigo
acessério. Mais pritico, Nelson
Machado, da Ageas Portugal dd
um exemplo de langamento recen-
te na drea da saide dirigido a po-
pulagac acima dos 50 anes ¢ que
poderd proteger até aos 100 anos
de idade. “Este nove produto de
Vida Risco para doengas graves, da
QOcidental, langado em margo, pro-
cura colmatar lacunas na protegao
para o segmento sénior. Esta ofer-
ta inovadora pretende garantir um
apoio extra em caso de um dia-
gnastico de doenca grave, respon-
dendo as necessidades desta faixa
etdria, com um prémio de seguro
fixo ao longe de todo o contrato.
De referir também, que este é um
produto adaptado ao cliente, ji que
¢ possivel a subscricio de uma das
trés opeoes de prémio disponiveis.
Este reveluciondrio seguro de vida
assenta num claro beneficio: dis-
ponibilizar um valor monetirio
em caso de doenga, mas também
um conjunto de servigos de supor-
te numa rede integrada e forte que
estd dispnm'vcl a todo o momento,
mesmo sem um diagnéstico de
doenca grave”. Na Mapfre a ideia
de inovagio ¢ feita por programas
que tém anos. Conta Luis Anula,
CEO da empresa em Portugal:
“Cridmos hd jd virios anos, e os
programas que desenvolvemas,
tais como a Mapfre Open Innova-
tion {com uma plataforma de ino-
vagao aberta, a MOI usa aliangas e
tecnologias emergentes, as insur-
techs), ¢ o #MAPFREInnova
(programa de intraempreendedo-
rismo para colaboradores que
procura captar ideias inovadoras e
aproveitar o talento interno). Es-
tamos muito otimistas com as so-
lugdes e produtos, que estamos e
vamos conseguir continuvar a lan-
car, nos mercados em que estamos
presentes”.
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