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Associacao Portuguesa de Contact Centers

Conferéncia Internacional APCC 2026 regressa a Regiao Norte
para debater o futuro da experiéncia do cliente, da tecnologia e
das pessoas

Sob o mote «Inovar com Propésito, Servir com Exceléncia», a Associagcao
Portuguesa de Contact Centers (APCC) organiza a 9.2 edicdo da Conferéncia
Internacional APCC Norte, que tera lugar no dia 29 de outubro, na Tecmaia, na
Maia. O evento vai reunir lideres, decisores e profissionais para debater como
transformar a inovagao, a tecnologia e a inteligéncia artificial (IA) em valor real
para os clientes, os colaboradores e 0 negdcio, promovendo a dinamizagao e a
valorizacao do setor dos Contact Centers, com especial enfoque na evolugao do

Customer Service e da Customer Experience.

Num contexto marcado pela rapida evolugao tecnoldgica, pela automacao e pela
crescente utilizacao da IA, a conferéncia pretende promover a discussao sobre
o papel destas ferramentas na construcdo de experiéncias mais eficientes,
personalizadas e relevantes, sem perder de vista o fator humano, essencial a

qualidade do atendimento e a criagao de relagdes duradouras com os clientes.

Segundo o Estudo de Caracterizacdo e Benchmarking dos Contact Centers
2026, elaborado pela APCC, a |IA e a automatizagdo estdo a transformar o

atendimento ao cliente, com um investimento crescente em chatbots, voicebots



e outras solugdes que permitem interacbes mais rapidas, personalizadas e
disponiveis em multiplos canais. Em 2025, os atendimentos realizados por bots
atingiram os 30%, o valor mais elevado de sempre, refletindo a crescente adogao
destas tecnologias. Contudo, a tecnologia ndo substitui o valor do contacto
humano, que continua a ser determinante para proporcionar um atendimento

empatico, proximo e ajustado as necessidades de cada cliente.

Sobre a conferéncia, Ana Gongalves, Secretaria-Geral da APCC, adianta que:
‘Ao longo de um dia, oradores nacionais e internacionais, especialistas e lideres
empresariais vao partilhar tendéncias, experiéncias e estratégias, apresentando
diferentes perspetivas sobre a evolugdo do Setor e o futuro da experiéncia
integrada. O programa pretende proporcionar aos participantes novas ideias,
conhecimento pratico e oportunidades para identificar boas praticas e antecipar
os desafios que irdo marcar a evolugdo desta Industria, a qualificacdo dos

profissionais e o futuro dos servigos e do relacionamento com os clientes.”

O Norte como palco da transformagao

O regresso da Conferéncia APCC a Regiao Norte reflete a importancia crescente
do Setor para o desenvolvimento econémico, enquanto empregador responsavel
por mais de 115 mil postos de trabalho em Portugal. Com polos estratégicos
como Braga, Castelo Branco e Porto, a regido representa mais de 30% dos
profissionais da Industria, assumindo um papel relevante na evolugdo e na

consolidacéo deste setor em Portugal.

A transformagao tecnoldgica esta a redefinir processos, modelos de atendimento
e expectativas dos consumidores. No entanto, apesar do potencial da
inteligéncia artificial e da automacao para melhorar a eficiéncia e apoiar a tomada
de decisdo, as pessoas continuam a ser determinantes para garantir a

exceléncia do servigo.

A qualificagao dos profissionais, a experiéncia, a capacidade de adaptacao e a
criagao de relagdes de confianga permanecem fatores essenciais para assegurar
experiéncias positivas aos clientes e reforcar a competitividade das

organizagoes.



E neste equilibrio entre tecnologia e dimens&o humana que se centra o desafio
de inovar com propésito: utilizar as ferramentas disponiveis para gerar beneficios
concretos, melhorar a experiéncia dos clientes, valorizar os colaboradores e criar

resultados sustentaveis para o negocio.

A organizacao espera mais de 400 profissionais, maioritariamente quadros de
direcdo, confirmando a relevancia deste encontro enquanto espaco de reflexao

estratégica, networking e lideranga para o Setor.

Prémios FORTIUS Portugal 2026 distinguem a exceléncia profissional

A Conferéncia Internacional APCC 2026 culmina com um dos momentos mais
emblematicos do setor, a Cerimonia de Entrega dos Prémios FORTIUS Portugal
2026, que premeia os profissionais que se destacam pelo talento e contributo

para a valorizagao e evolucao da Industria dos Contact Centers.

A entrega de 21 troféus ira distinguir a dedicacdo e o compromisso dos
profissionais dos Contact Centers, reconhecendo o seu papel fundamental na

exceléncia do servico e na evolugao do Setor.

PROGRAMA

ORADORES

Mais sobre a APCC:

A Associagdo Portuguesa de Contact Centers (APCC) é uma associagao
empresarial constituida por 128 Empresas, representando 12 setores da
economia, com a missdo de desenvolver sustentadamente o mercado de
Contact Centers e da Customer Experience, que em Portugal ja emprega mais

de 115 mil pessoas.

https://www.apcontactcenters.pt/
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