
Coimbra no pódio
dos operadores
de contact centers
43 por cento dos operadores emPortugal estãoconcentrados nodistrito
deLisboa sendoqueCoimbra representa5 por cento atrásdoPorto

A Associação Portu

guesa de Contact Centers
APCC divulgou ontem
que 43 dos operadores se
concentram no distrito de
Lisboa com o Porto a sur
gir em segundo lugar com
12 5 e Coimbra com 5
De acordo com o estudo
de caracterização e ben
chmarking da APCC do
total de 143 empresas que
participaram foi possível
concluir que os centros se
localizam predominante
mente em Lisboa embora
em percentagemmenor do
queem2017 43 emvezde
47 verificando se cresci
mento na maior parte dos
restantes distritos
Os respondentes estão

em todos os distritos e nas
Regiões Autónomas des
tacando se também o Por
to 12 5 Coimbra 5
Castelo Branco 5 Braga
3 8 e Évora 3 8
Entreos setores de ativida
de destacam se as teleco
municações 23 bancos
e outras instituições finan
ceiras 23 prestadores de
serviços especializados con
tact center 16 segurado
ras 9 e comércio retalho
e distribuição 9
O Estudo de Caracteri

zação e Benchmarking da
APCC tem como objetivos
a análise da evolução dos
principais indicadores do

setordeContact Centers ea
apresentaçãodo comporta
mento e tendências a nível
nacional tendo contado na
sua14 ª edição comaparti
cipação de um total de 143
linhas de atendimento au
mento de 37 face a 2017
que responderam ao ques
tionário online
Adicionalmente foramre
alizadas entrevistas a em
presas representativas do
seu setor de atividade com
o principal objetivo de en
riquecer aanálise aos dados
recolhidosprovenientesdas
respostas aos questionários
Este ano foi possível veri

ficar que o foco dosContact
Centers incidiu essencial
mente em investimento de
ferramentas tecnológicas
adotandoumaposturamais
ativa na gestão da relação
e experiência dos clientes
num mundo cada vez mais
digital As empresas com
perfil tecnológico estão a
agarrar esta oportunida
de para moldar o próprio
conceito de experiência
do cliente com recurso à
tecnologia e à inovação
conclui

Mercadomais competitivo
Segundo a APCC nos úl
timos 10 anos as empresas
de Contact Center têmpro
curadocaptar e reter os seus
clientes através da aposta

contínua na formação e
retenção de talentos e no
investimento em soluções
tecnológicas

O mercado tornou se
cada vez mais saturado e a
competitividade por clien
tes intensificou se devido
ao aumento da sua rotati
vidade Os clientes estão
cada vez mais exigentes
tornando se ainda mais
difícil satisfazer as suas
necessidades e fomentar
uma relação duradoura Os
mesmos exigem essencial
mente acesso à informação
em tempo real maior rapi
dez e eficiência no serviço
sinaliza
Assim de acordo com o
estudo apesar do elevado
investimento emtecnologia
que as empresas fizeram
o mesmo só atingirá os re
sultados pretendidos se os
colaboradores tiverem o
know how conhecimen
to e amotivaçãonecessária
parautilizaremasnovas fer
ramentas e realizarem um
serviço de excelência cada
vez mais complexo
Além da manutenção do
forte investimento em tec
nologia em 2018 a APCC
destaca igualmente o inves
timentonos recursoshuma
nos enquanto ativo mais
importante e responsável
pela qualidade do serviço
prestado ao cliente
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