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Dados foram revelados pela Assdciagéo Portuguesa de Contact Centers

Coimbra no “poédio”
dos operadores
de contact centers
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43 por cento dos operadores em Portugal estdo concentrados no distrito
de Lisboa, sendo que Coimbra representa 5 por cento, atras do Porto

000 A Associacao 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 caracterizacao e “ben-
chmarking” da APCC, do
total de 143 empresas que
participaram, foi possivel
concluir que os centros se
localizam predominante-
mente em Lisboa, embora
em percentagem menor do
queem 2017 (43% emvez de
47%), verificando-se cresci-
mento na maior parte dos
restantes distritos.

Os respondentes estao
em todos os distritos e nas
Regioes Autonomas, des-
tacando-se também o Por-
to (12,5%), Coimbra (5%),
Castelo Branco (5%), Braga
(3,8%) e Evora (3,8%).

Entre os setores de ativida-
de, destacam-se as teleco-
municacdes (23%), bancos
e outras institui¢aes finan-
ceiras (23%), prestadores de
servigos especializados/con-
tact center (16%), segurado-
ras (9%) e comércio, retalho
e distribuicao (9%).

O Estudo de Caracteri-
zagao e Benchmarking da
APCC tem como objetivos
a andlise da evolucao dos
principais indicadores do

setorde Contact Centers e a
apresentag¢ao do comporta-
mento e tendéncias a nivel
nacional, tendo contado na
sua 14.? edicdo com a parti-
cipacdo de um total de 143
linhas de atendimento (au-
mento de 37% face a 2017),
que responderam ao ques-
tionario online.

Adicionalmente, foram re-
alizadas entrevistas a em-
presas representativas do
seu setor de atividade com
o principal objetivo de en-
riquecer a andlise aos dados
recolhidos provenientes das
respostas aos questiondrios.

“Este ano foi possivel veri-
ficar que o foco dos Contact
Centers incidiu, essencial-
mente, em investimento de
ferramentas tecnologicas,
adotando uma postura mais
ativa na gestao da relagao
e experiéncia dos clientes,
num mundo cada vez mais
digital. As empresas com
perfil tecnoldgico estdo a
agarrar esta oportunida-
de para moldar o préprio
conceito de experiéncia
do cliente, com recurso a
tecnologia e a inovagao”,
conclui.

Mercado mais competitivo
Segundo a APCC, nos dl-
timos 10 anos, as empresas
de ‘Contact Center’ tém pro-
curado captar e reter os seus
clientes através da aposta

continua na formacao e
retencao de talentos, e no
investimento em soluc¢oes
tecnologicas.

“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 estao
cada vez mais exigentes,
tornando-se ainda mais
dificil satisfazer as suas
necessidades e fomentar
uma relacao duradoura. Os
mesmos exigem essencial-
mente acesso a informacao
em tempo real, maior rapi-
dez e eficiéncia no servico”,
sinaliza.

Assim, de acordo com o
estudo, “apesar do elevado
investimento em tecnologia
que as empresas fizeram,
0 mesmo so atingira os re-
sultados pretendidos se os
colaboradores tiverem o
‘know-how’ [conhecimen-
to] e amotivacdo necessaria
para utilizarem as novas fer-
ramentas e realizarem um
servi¢o de exceléncia cada
vez mais complexo”.

Além da manutencao do
forte investimento em tec-
nologia, em 2018 a APCC
destaca igualmente o inves-
timento nos recursos huma-
nos “enquanto ativo mais
importante e responsavel
pela qualidade do servigo
prestado ao cliente”.
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