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CARACTERIZAÇÃO DA AMOSTRA

QUAL A FIABILIDADE DOS DADOS APURADOS NESTE 

ESTUDO DE BENCHMARKING? QUAL A 
REPRESENTATIVIDADE DA AMOSTRA?
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PERFORMANCE OPERACIONAL

QUAL FOI O COMPORTAMENTO DOS PRINCIPAIS KPIs?
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RECURSOS HUMANOS

OS CONTACT CENTERS SÃO UMA INDÚSTRIA DE 

PESSOAS: COMO SE CARACTERIZAM OS RECURSOS 
HUMANOS DAS OPERAÇÕES EM PORTUGAL?
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POLÍTICAS E BENEFÍCIOS

COMO EVOLUIU A REMUNERAÇÃO DOS 
COLABORADORES?
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RECURSO AO OUTSOURCING

OS OUTSOURCERS SÃO PARCEIROS PRIVILEGIADOS 
DE MUITAS OPERAÇÕES. QUAL O SEU PERFIL?



ARIAL 32

ARIAL 28



ARIAL 32

ARIAL 28



ARIAL 32

ARIAL 28



ARIAL 32

ARIAL 28



ARIAL 32

ARIAL 28



TECNOLOGIA

TECNOLOGIA É HOJE UM SUPORTE FUNDAMENTAL 

PARA O SUCESSO DAS OPERAÇÕES. QUAIS AS 
PRINCIPAIS TENDÊNCIAS?
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MELHORIA CONTÍNUA

OS CONTACT CENTERS NO CAMINHO DA EXCELÊNCIA
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CARACTERIZAÇÃO DA AMOSTRA

QUAL A FIABILIDADE DOS DADOS APURADOS NESTE 

ESTUDO DE BENCHMARKING? QUAL A 

REPRESENTATIVIDADE DA AMOSTRA?
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CARACTERIZAÇÃO DA AMOSTRA

QUAL A FIABILIDADE DOS DADOS APURADOS NESTE ESTUDO DE 

BENCHMARKING? QUAL A REPRESENTATIVIDADE DA AMOSTRA?

COM CERCA DE 58% DO UNIVERSO, TEMOS UM GRAU 

DE CONFIANÇA DE 99% COM UMA MARGEM DE ERRO 
DE 0,3%



OBRIGADO PELA VOSSA ATENÇÃO
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