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CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

QUAL A FIABILIDADE DOS DADOS APURADOS NESTE
ESTUDO DE BENCHMARKING? QUAL A
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Natureza das Empresas que Responderam

B Outsourcer

Gestao Propria ou Cliente de
Outsoucer
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Distribuicao das 1542 Operacoes por Setor de Atividade

SAUDE 311
COMERCIO 240

SEGURADORAS 202

BANCOS E OUTRAS INSTITUICOES FINANCEIRAS 161

140
128
114

OUTROS SERVICOS
ASSISTENCIA EM VIAGEM
UTILITIES
TELECOMUNICACOES 83
TRANSPORTES E VIAGENS

CORREIOS E DISTRIBUICAO EXPRESSO

ADMINISTRACAO PUBLICA ESETOR SOCIAL

TURISMO

INDUSTRIA

SEGURAMNCA 7
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Total de Colaboradores das Operacoes Respondentes ao
Estudo

61 037

52 243

4911 3 883

TOTAL DE OPERADORES SUPERVISORES STAFF DE APOIO
COLABORADORES
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PERFORMANCE OPERACIONAL
QUAL FOI O COMPORTAMENTO DOS PRINCIPAIS KPIs?
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Principais Funcoes dos Contact Centers

SERVICO AO CLIENTE

ATIVIDADES DE BACK OFFICE

GESTAO DE PEDIDOS E CADASTRO DE PRODUTOS...

RECECAO E PROCESSAMENTO DE ENCOMENDAS
GESTAO DE RECLAMACOES

SUPORTE TECNICO AO CLIENTE

CROSS SELLING E UP SELLING/VENDAS INBOUND
TELEMARKETING/VENDAS OUTBOUND
RETENCAO/CANCELAMENTOS DE SERVICOS
INQUERITOS DE SATISFACAO OU SIMILARES
COBRANCAS

ESTUDOS E SONDAGENS DE OPINIAO

0%

3%

20%

88%
79%
64%
63%
60%
56%
53%
51%
48%
47 %

38%

40% 60% 80% 100%
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Canais Disponibilizados em 2023

TELEFONE

E-MAIL
IVR SELF-SERVICE 67%

SOCIAL MEDIA 64%
SMS 56%
WEBSITE E APPS 56%
CHAT 54%
OUTRO 8%
0% 20% 40% 60% 80%

87%

00%

100%
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Distribuicao dos Contactos (Inbound vs Outbound)

H INBOUND
OUTBOUND
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Chamadas atendidas por IVR / BOT Reencaminhadas para
Operador

2023 57%
2022 49%
2021 48%
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Duracao Meédia das Chamadas, em Minutos

5,8

5,4 5,5

4,2

INBOUND OUTBOUND
2020 2021 = 2022 = 2023
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Tempo de Pausa (On Hold), em Segundos

74

2019 2020 2021 2022 2023
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(em segundos)
74

2019 2020 2021 2022 2023
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Indicador de First Contact Resolution (Resolug¢ao ao
Primeiro Contacto)

87%

85% 85%

84%

2019 2020 2021 2022 2023
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Taxa de Sucesso das Chamadas de Retencao

65% 65%
60%

47%

37%
210 34% ?
0

27%

INBOUND OUTBOUND
2019 2020 2021 w2022 wm 2023
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RECURSOS HUMANOS

OS CONTACT CENTERS SAO UMA INDUSTRIA DE
PESSOAS: COMO SE CARACTERIZAM OS RECURSOS
HUMANOS DAS OPERACOES EM PORTUGAL?
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Distribuicao dos Recursos Humanos por Regiao

63,1%
° 60,6%

28,2%

24,5%

7,7% 7,8%

3,8% 5 39

1,0% 1,1%

NORTE CENTRO LVT SUL RAS

2022 m 2023
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Distribuicao dos Recursos Humanos: Distritos Mais
Representativos das Regioes

0
61,4% 59,5%

20,2%

18,2%

o 7,3%
5,6% 3,0% 3,3%

[ ]
PORTO BRAGA C. BRANCO LISBOA EVORA

2,2% 1,3%

2022 m 2023
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Racios de Operadores por Supervisor e por Staff
17,1

14,3
13,5
13,5
12,7 12,9 12,8
10,6
2019 2020 2021 2022 2023

—8—0Operadores por Staff Operadores por Supervisor
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Colaboradores por Regime de Trabalho

B 100% Presencial 100% Remoto

43 a1

38

32 33

29 28 30
26

Exp 2021 Real 2022 Exp 2022

Hibridos

38
35

27

Real 2023

40
35

25

Exp 2023



ach}

associagao

portuguesa de
contact centers

CONFERENCIA
INTERNACIONAL APCC
CENTRO DE CONGRESSOS
DO ESTORIL

Taxa Meédia de Ocupacao dos Recursos

73%

2019 2020 2021 2022 2023
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Distribuicao dos Colaboradores por Grau de Ensino

61%

57% 59%

39%

36%
33% °

6% 4% 5%

2019 2020 2021

Ensino Basico

65%

30%

5%

Ensino Secundario

3%

66%

2022

B Ensino Superior

2023

31%
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Satisfacao dos Colaboradores (Resultados dos Inquéritos)

84%

2019 2020 2021 2022 2023
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Taxa de Absentismo dos Operadores

11,0%

9,9%

9,4%

8,8%

8,1%

2019 2020 2021 2022 2023



ach}

associagao

portuguesa de
contact centers

CONFERENCIA
INTERNACIONAL APCC
CENTRO DE CONGRESSOS
DO ESTORIL

Taxa de Rotatividade dos Operadores

48,5%

2019 2020 2021 2022 2023



ach}

associagao

portuguesa de
contact centers

CONFERENCIA
INTERNACIONAL APCC
CENTRO DE CONGRESSOS
DO ESTORIL

Distribuicao dos Colaboradores por Vinculo Contratual

56%559;
51%

45% 43% 45% 46%
[+]

51%

37%37%

8% 7%
5% . 6% o
1% 1% 1% 272 1% .
S e
PRESTAGCAO DE TRABALHO CONTRATO A TERMO CONTRATO SEM
SERVICOS TEMPORARIO TERMO

2019 2020 2021 w2022 = 2023
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Formacao inicial (dias) e Formac¢ao Anual (horas)

80
70
60 \ / 69
50
53 55

40

30
24 22 21,5

20

10

0
2020 2021 2022 2023

I Dias de formacgao inicial egmHoras de formacgao anual



apc(:}

associagao

portuguesa de
contact centers

CONFERENCIA
INTERNACIONAL APCC

CENTRO DE CONGRESSOS
DO ESTORIL

Distribuicao dos Colaboradores por Género

66%
63% 61%
56%

44%
39%
37%

° 34%

OPERADORES SUPERVISORES OPERADORES SUPERVISORES

2022 2022 2023 2023

Hm Masculino Feminino
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Distribuicao dos Colaboradores por Escalao Etario

> 40
60,7%
>25 E <40
<25
15,1%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

m Supervisores Operadores
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POLITICAS E BENEFICIOS

COMO EVOLUIU A REMUNERACAO DOS
COLABORADORES?
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Evolucao da RBM de 2019 a 2023

1230€

1 076 € 1084€ 1101€
1026 €

seo€c B897€ s8o0€ _2>2€

806 €

RBM OPERADORES RBM SUPERVISORES
2019 2020 2021 = 2022 = 2023
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Rendimento mensal médio real consolidado

1800¢€

1700¢€

1600¢€ 154 €

1500¢€

1400 €

1300 €

1200¢€ 154 €

1100 €

1000 €
900 €
800 €
700 €
600 €
500 €

Operadores Supervisores

B RBM M Variaveis SA
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RECURSO AO OUTSOURCING

OS OUTSOURCERS SAQ PARCEIROS PRIVILEGIADOS
DE MUITAS OPERACOES. QUAL O SEU PERFIL?
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80%

70%

60%

50%

40%

30%
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Recurso ao Outsourcing em 2023

739, 75%
27%
19%
4%
0% 2%
2020 2021

—Sim e continuara a contratar

Nao nem ira contratar

73,7%
69%
24% 23.7%
6% 2.6%
0,
2% 0%
2022 2023

Nao mas ira contratar

Sim mas deixara de contratar
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Motivagcao para Contratar Outsourcing em 2023

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NECESSARIAS 64%

FLEXIBILIDADE E CAPACIDADE DE CRESCIMENTO 60%
CUSTOS/FACILIDADE DE IMPLEMENTACAO
REDUCAO DE CUSTOS

MELHORAR A EXPERIENCIA DO CLIENTE

FOCO NO CORE BUSINESS

0% 20% 40% 60% 80%
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Servigcos Contratados a Outsourcers em 2023

96%

84%

68%
° 64%
60%

52%

36%

OPERADORES SUPERVISORES BACK OFFICE CONTROLO DE GESTAO INSTALACOES TECNOLOGIA

QUALIDADE OPERACIONAL

4%

OUTRO
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Modelos de Remunerac¢cao do Outsourcer em 2023

POR HORA 63%

POR CHAMADA ATENDIDA

50%

OUTRO

30%

POR OBIJETIVOS DE QUALIDADE 29%

POR CUSTO DE RECURSO HUMANO 25%

POR SOLICITACAO RESOLVIDA 21%

POR SOLICITACAO 21%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Distribuicao dos Outsourcers por Volume de Faturacao

<a2 M€

>2 M€e <10 M€
Hm>10 M€ e <50 M€
H>50 M€
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TECNOLOGIA

TECNOLOGIA E HOJE UM SUPORTE FUNDAMENTAL
PARA O SUCESSO DAS OPERACOES. QUAIS AS
PRINCIPAIS TENDENCIAS?
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Principais Solucoes Tecnolodgicas Utilizadas

72%
IVR 80%

SOLUCAO DE GRAVACAO DE VOZ E DADOS 66% 239

DIALER PARA OUTBOUND ?1?9:%

SOLUCAO DE ENVIO AUTOMATICO DE SMS 62% 1%

FERRAMENTA DE SELF-CARE PARA OS CLIENTES SRl 66

51%
CRM 63%

SOFTWARE DE PREVISAO E DIMENSIONAMENTO 42% S4%

ROBOTIC PROCESS AUTOMATION 35% A8%

21%
NATURAL IVR N

MARKETING AUTOMATION 1390°

9%
TECNOLOGIA DE GPS 139

9%
OUTRO % o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

2022 m 2023
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Solucoes Tecnoldégicas a Implementar no Futuro

NATURAL IVR 34%
FERRAMENTA DE SELF-CARE PARA OS CLIENTES 32%
MARKETING AUTOMATION 21%
ROBOTIC PROCESS AUTOMATION 16%
IVR 14%
SOFTWARE DE PREVISAO E DIMENSIONAMENTO 14%
CRM 13%
SOLUCAO DE ENVIO AUTOMATICO DE SMS 11%
SOLUCAO DE GRAVACAO DE VOZE DADOS 11%
DIALER PARA OUTBOUND 9%
TECNOLOGIA DE GPS 9%

OUTRO 5%

0% 10% 20% 30% 40%
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ONGRESSOS

Novos Canais a Utilizar no Futuro

40%

CHATBOT CHAT (WHATSAPP) IVR NATURAL VIDEOCHAMADA REDES SOCIAIS
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Utilizacao de Modelo Tecnolégico Baseado na Cloud

41% 43%

2020 2019 2021 2022 2023
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Intencao de Evoluir para Modelo Baseado na Cloud
50%

38%

6% 6%
SIM, NUM PERIODO ATE SIM, NUM PERIODO ENTRE SIM, NUM PERIODO NAO EQUACIONAMOS

UM ANO UM A TRES ANOS SUPERIOR A TRES ANOS EVOLUIR PARA A CLOUD
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Utilizacao de Gamification

) 25%
SIM, UTILIZAMOS PRATICAS E FERRAMENTAS
I -
) 31%
SIM, UTILIZAMOS PRATICAS
~ 24%
NAO, MAS PREVEMOS UTILIZAR
_ 20%
NAO CONSIDERAMOS O CONCEITO
0% 10% 20% 30% 40% 50%

2022 m 2023
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Investimento em Robotic Process Automation (RPA)

55% >8%
° 2022
m 2023
24% 25%
21%
17%
SIM E CONTINUAREMOS A NAO, MAS IREMOS NAO, NEM IREMOS

INVESTIR INVESTIR INVESTIR
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60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
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DO ESTORIL

Investimento em Inteligéncia Artificial (Al)

B Sim e investiremos no proximo ano N3ao, mas iremos investir no proximo ano

Sim, mas nao investiremos no proximo ano B N3o, nem iremos investir no proximo ano

50%

9 43%
40% 42%

35%
31% 32%
o 25%
23% 24% 22% 21%

2020 2021 2022 2023
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Investimento em Bots

SIM E CONTINUAREMOS A INVESTIR
55,1%

NAO, MAS IREMOS INVESTIR

2022

i} m 2023
NAO, NEM IREMOS INVESTIR

0,0% 20,0% 40,0% 60,0%
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MELHORIA CONTINUA
OS CONTACT CENTERS NO CAMINHO DA EXCELENCIA




apc(:}

associagao

portuguesa de
contact centers

CONFERENCIA
INTERNACIONAL APCC

CENTRO DE CONGRESSOS
DO ESTORIL

Meétricas de Avaliacao da Satisfacao do Cliente

51%
45%

40%
2022

w2023

33%

10% _ 11%

6%
4%

NPS CSAT CES OUTRO
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Resultados dos Inquéritos de Satisfacao dos Clientes

82%

78%

2019 2020 2021 2022 2023
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Certificacoes das Operacoes de Contact Center

1ISO 9001 82,2%
SELO DA QUALIDADE APCC
ISO 27001

OUTRA

1ISO 14001

SIXSIGMA

OHSAS 18001 / 45001

NAO POSSUI NENHUMA CERTIFICACAO MAS...

ESTA EM PROCESSO DE CERTIFICACAO

NAO PRETENDE QUALQUER CERTIFICACAO 2,2%

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%
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Operacoes Certificadas com o Selo da Qualidade APCC

80%
0,
70% 69%

60%
0,

50% 45%

41%

40%

30%

20%

10%

0%
2021 2022 2023
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Investimento em Projetos de Customer Experience

92%
83%

2022

H 2023
17%
6% 0
N 0% 2
I
SIM E CONTINUAREMOS A NAO, MAS IREMOS NAO, NEM IREMOS

INVESTIR INVESTIR INVESTIR
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Distribuicao das 1542 Operacoes por Setor de Atividade

SAUDE 311
COMERCIO 240

SEGURADORAS 202

BANCOS E OUTRAS INSTITUICOES FINANCEIRAS 161

140
128
114

OUTROS SERVICOS
ASSISTENCIA EM VIAGEM
UTILITIES
TELECOMUNICACOES 83
TRANSPORTES E VIAGENS

CORREIOS E DISTRIBUICAO EXPRESSO

ADMINISTRACAO PUBLICA ESETOR SOCIAL

TURISMO

INDUSTRIA

SEGURAMNCA 7
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Total de Colaboradores das Operacoes Respondentes ao
Estudo

61 037

52 243

4911 3 883

TOTAL DE OPERADORES SUPERVISORES STAFF DE APOIO
COLABORADORES
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CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

QUAL A FIABILIDADE DOS DADOS APURADQOS NESTE ESTUDO DE
BENCHMARKING? QUAL A REPRESENTATIVIDADE DA AMOSTRA?

COM CERCA DE 58% DO UNIVERSO, TEMOS UM GRAU
DE CONFIANCA DE 99% COM UMA MARGEM DE ERRO
DE 0,3%
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OBRIGADO PELA VOSSA ATENCAO
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