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“CONTACT CENTERS 2020:
SAILING SAFELY THROUGH
TROUBLED WATERS”

A APCC vai realizar a sua 16° Conferéncia Internacional online nos dias
10 e 11 de novembro, tendo como tema “Contact Centers 2020: Sailing
Safely Through Troubled Waters”.

Este ano, este evento, que é ja considerado de referéncia no setor de
Contact Centers em Portugal, sera realizado de forma remota, tendo em
conta os cor iment pela i

Ainda assim, apesar do diferente formato, vai ser possivel assistir a
i Oes de oradores i e iros, que nos trardo as
suas visdes sobre 0 momento atual da industria dos Contact Centers e as
perspetivas de evolugao futura.

Ja no dia 11 de novembro ira realizar-se, no Hotel Palacio do Estoril, um
jantar de encerramento da Conferéncia da APCC, durante o qual serdo
entregues os APCC Best Awards.
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A entrega dos prémios da Semana Internacional dos Contact Centers
2020 sera feita online no dia 30 de setembro, pelas 15h30, com o apoio
da GoContact. Para assistir ao evento, basta fazer a sua inscricao.

A Semana internacional dos Contact Centers foi comemorada mais uma
vez entre os dias 10 e 17 de setembro. No &mbito desta celebragao, as
equipas dos Contact Centers foram desafiadas a participar num
passatempo, no qual teriam de fazer um video de trés minutos que
espelhasse as atividades desenvolvidas durante esta Semana.

O Juri constituido para o efeito ndo teve em conta a qualidade do video,
mas sim a criatividade e, claro, a solidariedade e espirito de equipa que,
com a atual crise pandémica, ganham agora uma relevancia ainda maior.
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62% dos Contact Centers (CC) tem, pelo menos, dois tergos dos
colaboradores a trabalhar de forma remota, uma redugéo de apenas 5%
relativamente ao més de julho. Destes 62%, 21% tem mesmo a totalidade
dos operadores em teletrabalho e 41% tem entre 65 e 99%. Esta foi a
principal conclusdo de um inquérito online feito no dia 22 de setembro
durante o 7° webinar da Associagdo Portuguesa de Contact Centers
(APCC), que contou com o apoio do Bureau Veritas.

Nesta conferéncia online intitulada “O que as Tecnoldgicas esperam, e
preparam, para o novo normal dos Contact Centers”, foi possivel perceber
também que a aposta vai passar pela adogdo gradual do modelo de
trabalho hibrido, conciliando o teletrabalho e o trabalho presencial, pelo
que o bem-estar do home office dos colaboradores é uma preocupagao
crescente no que diz respeito as condigdes de trabalho, as ferramentas de
comunicagdo interna, assim como & sua motivagdo e sentimento de
pertenca & empresa. Uma ideia partilhada pelos oradores deste webinar:
Miguel Noronha, Executive Vice President da Altitude Software, Alvaro
Manzioni, Founder — Business Development da Beeddoo EDtech, Pedro
Quintas, CEO da Collab, Rui Marques, CEO da GoContact e Guilherme
Pinheiro, Southern Europe Sales Director da Talkdesk.
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Os Prémios Fortius distinguiram os melhores profissionais do setor dos
Contact Centers no passado dia 24 de setembro, no Espago Restelo, em
Lisboa.

Na categoria de Melhor Agente, Conceigdo Medronho, da Randstad
alcancou o 1° prémio, Angela Martins, da ManpowerGroup Solutions,
recebeu o 2° prémio e Rafael Rafael, da ManpowerGroup Solutions,
arrecadou o 3° prémio. Na categoria de Supervisor, os vencedores foram
Vania Pinto, da ManpowerGroup Solutions, que conquistou o 1° prémio,
Joana Castro, da Egor, que obteve o 2° prémio e Catia Ferreira, da
Randstad, que recebeu o 3° prémio. Ja na categoria de Responsavel de
Contact Center, as distingbes foram para Susete Fernandes, da
ManpowerGroup Solutions, com o 1° prémio, Rui Silva, da Randstad, com
0 2° prémio e Antonio Jardim, da Randstad, com o 3° prémio.

Este ano, os vencedores receberam cursos oferecidos pela INPAR e
Certificagao Profissional da Altitude University.

Os Prémios Fortius Portugal pretendem premiar os Profissionais de
Contact Center, reconhecendo o seu trabalho e fomentando a exceléncia
nas categorias de Melhor Responsavel de Contact Center, Melhor
Supervisor e Melhor Agente.

Estes prémios so atribuidos anualmente pela Altitude Software, com a
colaboragdo da Associagdo de Profissionais de Customer Service
(AproCS) e da Associagao Portuguesa de Contact Centers (APCC).

ASSOCIADOS

A APCC (Associagao Portuguesa de
Contact Centers) institui-se em
Portugal como uma Associagao
Empresarial constituida por 93
Empresas, que representam 12 dos
mais relevantes setores da economia
nacional, com a miss&o de
desenvolver, de forma sustentada, o
mercado de “Contact Centers” em
Portugal

saber mais
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Para desenvolver
sustentadamente
0 mercado de
Contact Centers
em Portugal.
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TORNE-SE

ASSOCIADO

CALENDARIO
FISCAL

Para que possa de uma forma

clara ter acesso a toda a informagao
sobre o calendario fiscal do més de
setembro de 2020, a APCC
disponibiliza-o através do link abaixo.
Todos os meses teré acesso ao
mesmo a partir da mesma
metodologia, bastando para isso que
subscreva a nossa Newsletter.
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https://iccw.gocontact.pt/entrega-premios/#inscricao
https://iccw.gocontact.pt/entrega-premios/#inscricao
https://www.apcontactcenters.org/post/v%C3%ADdeo-e-principais-conclus%C3%B5es-do-7%C2%BA-webinar-apcc
https://www.apcontactcenters.org/post/v%C3%ADdeo-e-principais-conclus%C3%B5es-do-7%C2%BA-webinar-apcc
https://43c603d8-04b7-4863-a8ed-5965995d961b.usrfiles.com/ugd/43c603_4a71b63416a643709bb52944e5c3a3b3.pdf
https://43c603d8-04b7-4863-a8ed-5965995d961b.usrfiles.com/ugd/43c603_4f952e791a8c467b88d788e76c05e15f.pdf
https://www.apcontactcenters.org/a-apcc
https://www.apcontactcenters.org/ser-associado
https://43c603d8-04b7-4863-a8ed-5965995d961b.usrfiles.com/ugd/43c603_33c60c2c06124dc5a21e320fa3fddf1c.pdf

