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DISTRIBUIGAO DAS LINHAS POR SETOR DE ATIVIDADE ECONOMICA

Comeércio (Retalho e Distribuicao)
Bancos e Qutras Instituicoes Financeiras
Seguradoras

Qutros Servicos

Utilities (Agua, Gas e Eletricidade)
Industria

Saude (Publica ou Privada)
Assisténcia em Viagem
Telecomunicacoes

Transportes e Viagens

Adm. Publica e Setor Social
Correios e Distribuicao Expresso
Turismo

Seguranca

0%

14,6%
14,5%
11,4%
11,1%
10,3%
8,2%
8,2%
6,6%
6,5%
3,8%
3,1%
1,0%
0,6%
0,2%
5% 10% 15%
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VARIAGAO 2025/2024 DA % DE RECURSOS HUMANOS POR DISTRITO / REGIAO AUTONOMA

Braga

Porto

Coimbra
Castelo Branco
Portalegre
Evora

Faro

Santarém
Madeira

Leiria

Aveiro
Braganca
Viana do Castelo
Beja

Setubal

Vila Real
Acores
Guarda

Lisboa

Viseu
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NUMERO DE OPERAGOES/LINHAS POR HORARIO DE FUNCIONAMENTO COM ATENDIMENTO
HUMANO

22 a 62 8h - 19h 27, 7%
27 a 62 8h - 24h + Fim de Semana 23,4%

24h/7 365 Dias 19,0%

2?2 a 62 8h - 24h 18,3%
2% a 6® 8h - 19h + Fim de Semana 11,7%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
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FUNCOES DO CONTACT CENTER

Servico ao Cliente (Informacoes, Duvidas) 94,1%
Atividades de Back office 71,4%
Gestao de Reclamacoes 69,1%
Suporte Técnico ao Cliente (Resolucao de Problemas Técnicos) 59,5%
Cross selling e Up selling/Vendas Inbound 57,1%
Retencao/Cancelamentos de Servicos 50,0%
Telemarketing/Vendas Outbound 50,0%
Inquéritos de Satisfacao ou Similares 48,8%
Gestao de Pedidos e Cadastro de Produtos e Servicos 38,1%
Rececao e Processamento de Encomendas 35,7%
Cobrancas 32,1%
Estudos e Sondagens de Opiniao 19,1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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DURAGAO MEDIA DAS CHAMADAS (MINUTOS)

m Duracao média das chamadas Outbound m Duracao média das chamadas Inbound

TEMPO MEDIO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO PELO CONTACT CENTER (SEGUNDOS)

Media 2023 59
Media 2024 59
Meédia 2025 68
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TAXA DE RESOLUGAO AO PRIMEIRO CONTACTO

Média 2023 84,0%
Média 2024 79,8%
Média 2025 719,0%
Industria 84,7%
Transportes e Viagens 84,2%
Seguradoras 83,8%
Qutros Servicos 83,3%
Bancos e Qutras Instituicoes Financeiras 82,0%
Saude (Publica ou Privada) 78,8%
Correios e Distribuicao Expresso 78,6%
Telecomunicacoes 77,8%
Utilities (Agua, Gas e Eletricidade) 74,3%
Comeércio (Retalho e Distribuicao) 73,5%
Administracao Publica e Setor Social 72,4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
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PERCENTAGEM DE SUCESSO DAS CHAMADAS INBOUND DE RETENGCAO

Média 2023 65%
Média 2024 61%
Media 2025 54%

PERCENTAGEM DE SUCESSO DAS CHAMADAS OUTBOUND DE RETENCAO

Média 2023 37%
Média 2024 40%
Média 2025 36%
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PERCENTAGEM DE VENDAS COM SUCESSO NAS CHAMADAS OUTBOUND

Média 2023

Média 2024

Média 2025

Qutros Servicos

Comércio (Retalho e Distribuicao)
Utilities (Agua, Gas e Eletricidade)
Bancos e Qutras Instituicoes Financeiras
Seguradoras

Saude (Publica ou Privada)
Telecomunicacoes

21%
17%
31%

38,8%
24.7%
24,4%
20,5%
19,7%
14,5%

49,6%

0%

10% 20% 30% 40%

50%
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TEMPO MEDIO DE RESOLUGAO DE SOLICITAGOES,
EXCLUINDO RECLAMAGCOES, POR CANAL (HORAS)

Média 2023

Média 2024

Média 2025

Website e APPS (Aplicacoes Smart Phones ou Tablets)
E-mail

Chat (Web chat ou Chatbots)

Whatsapp

Social Media (Facebook, X, Instagram, etc)
SMS

IVR Self-service

Telefone

FINDINGTHE
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12,6
11,9
10,6

8,2
7,3
5,8
5,2
4,6
4,0

19,2

27,2

5 10 15

20

25

30
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TEMPO MEDIO DE RESOLUGAO DE RECLAMACOES POR CANAL (DIAS)

Média 2023 6.4

Meédia 2024 6,3

Meédia 2025 5,5

Social Media (Facebook, X, Instagram, etc) 9,6
Website e APPS (Aplicacoes Smart Phones ou Tablets) 7.8
E-mail 7,5
Chat (Web chat ou Chatbots) 5,6
Telefone 5,0
Whatsapp 4,8
IVR Self-service 2,0
SMS 1,5
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PERCENTAGEM DE ATENDIMENTOS POR BOTS

Média 2023 14%
Média 2024 14%
Média 2025 30%

PERCENTAGEM DE SOLICITACOES RESOLVIDAS POR BOTS

Média 2023 34%
Média 2024 31%
Média 2025 36%
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TOTAL DE RECURSOS HUMANOS DAS OPERAGCOES EM ESTUDO

61037
52243
2023
64529
54317
2024
59409
50552
2025
0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000

m Total de Colaboradores m Operadores / Gestores de Contactos m Supervisores m Staff de Apoio » Coordenadores
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DISTRIBUICAO DOS COLABORADORES POR GRAU DE ENSINO

Freq. Ensino Secundario  Ensino Basico
2.2% 1,4%

Ensino Superior Completo
30,6%

Ensino Secundario Completo
49,8%

Freq. Ensino Superior
16,3%
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IDADE
OPERADORES SUPERVISORES
51 ou mais Anos 51 ou mais Anos Até 25 Anos
10,7% Até 25 Anos 6,4% 5,1%
16,2%
41 - 50 Anos
20,3%
41 - 50 Anos
29,3%

26 - 40 Anos
59,2%
26 - 40 Anos
52,8%
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DISTRIBUICAO POR GENERO

OPERADORES SUPERVISORES

68%

70% 66% 68% 67% 70% 62% i
60% 60%
50% 50%

38%
40%
40% 33% o
30% 30%
20% 20%
10% 10%
0% 0%
2023 2024 2025 2023 2024 2025

m Masculino m Feminino m Masculino m Feminino
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PERCENTAGEM DE COLABORADORES POR REGIME DE TRABALHO (ATUAL)

100% Presencial 48%
100% Remoto
Hibrido com Dias Fixos Presenciais
Hibrido sem Dias Fixos Presenciais
17%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

m2023 w2024 w2025
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ANTIGUIDADE MEDIA DOS OPERADORES (MESES)

Média 2023 50
Média 2024 53
Meédia 2025 53
Administracao Publica e Setor Social 67,4
Assisténcia em Viagem 61,0
Turismo 58,3
Correios e Distribuicao Expresso 57,2
Bancos e Outras Instituicoes Financeiras 49,1
Transportes e Viagens 47,2
Comeércio (Retalho e Distribuicao) 46,9
Telecomunicacoes 46,6
Outros Servicos 45,9
Saude (Pablica ou Privada) 45,3
Seguradoras 44.5
Utilities (Agua, Gés e Eletricidade) 41,0
Industria 35,8
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TAXA DE ROTATIVIDADE DOS OPERADORES

Meédia 2023

Média 2024

Meédia 2025

Assisténcia em Viagem
Administracao Publica e Setor Social
Utilities (Agua, Gés e Eletricidade)
Industria

Bancos e Qutras Instituicées Financeiras
Telecomunicacoes

Outros Servicos

Seguradoras

Transportes e Viagens

Comeércio (Retalho e Distribuicao)
Saude (Pablica ou Privada)

Correios e Distribuicao Expresso

Turismo
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27,1%
23,5%
23,5%
39,1%
33.3%
31,9%
29,7%
25,7%
25,1%
24,4%
23,8%
23,3%
23,0%
21,5%
17.,5%
16,9%

0%

5%

10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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TAXA MEDIA DE ABSENTISMO DOS OPERADORES

Meédia 2023

Média 2024

Meédia 2025

Administracao Publica e Setor Social
Turismo

Utilities (Agua, Gas e Eletricidade)
Saude (Pablica ou Privada)
Transportes e Viagens

Comeércio (Retalho e Distribuicao)
QOutros Servicos

Seguradoras

Bancos e Qutras Instituicées Financeiras
Industria

Correios e Distribuicao Expresso
Telecomunicacoes

Assisténcia em Viagem

CAN TECHNOLOGY REALLY

FINDING THE
RIGHT B

) 0000

9,9%
7,8%
8,3%
11,7%
10,0%
8,8%
8,6%
8,5%
8,4%
8,3%
8,1%
7,2%
7,0%
6,9%
6,5%
5,9%

0%

2%

4% 6% 8% 10% 12%
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TAXA DE ROTATIVIDADE DOS SUPERVISORES

Média 2023 5%
Média 2024 11%
Média 2025 9%

ANTIGUIDADE MEDIA DOS SUPERVISORES (MESES)

Média 2023 87
Média 2024 a0
Média 2025 86
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DISTRIBUIGAO DOS COLABORADORES POR VINCULO CONTRATUAL

Contrato sem Termo 54, 6%

55,8%

Contrato a Termo

_ 3,4%
Trabalho Temporario 2,4%
3,2%

Contrato a
Termo Certo
12,0%

_ 0,7%
Prestacao de Servicos 2,3%
2,1%

0% 10% 20% 30% 40% Contrato a
Termo Incerto

m2023 m2024 m2025 26,9%
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ORDENADO BRUTO MEDIO MENSAL (EUROS):

Média 2023 932 €
OPERADORES Média 2024 973 €
Média 2025 i 1021 €
Média 2023 1230 €
SUPERVISORES Média 2024 1312 €
Média 2025 1344 €

TEC. QUALIDADE Média 2025 [ 1 271 €
E FORMACAO
COORDENADORES Média 2025 | | 727 ¢



ap CC} CAN TECHNOLOGY REALLY i FINDING THE ,

UNDERSTAND CUSTOMERS? ¢ RIGHTBE

contact centers

RACIO ENTRE OUTRAS REMUNERAGOES E O ORDENADO BRUTO MEDIO MENSAL:

Média 2023 20,0%
OPERADORES Media 2024 20,2%
Meédia 2025 17,9%

Média 2023 24.0%
SUPERVISORES Média 2024 20,6%
Média 2025 18.6%
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SUBSIDIO DE IDIOMAS MENSAL

Média 2025 158,31 €
Industria 196,59 €
Administracao Publica e Setor Social 192,50 €
Outros Servicos 185,15 €
Seqguradoras 162,04 €
Transportes 156,59 €
Comércio (Retalho e Distribuicao) 154,64 €
Saude (Publica ou Privada) 149,27 €
Utilities (Agua, Gas e Eletricidade) 147,85 €
Bancos e Outras Instituicoes Financeiras 139,64 €
Correios e Distribuicao Expresso 115,45 €

0 50 100 150 200
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DISTRIBUICAO DA REMUNERAGCAO

1344,10 € 176,44 € 250,00 €

1 020,53 € 176,44 € 182,67 €

- 1379.64€

0 € 200 € 400 € 600 € 800€ 1000€ 1200€ 1400€ 1600€ 1800€ 2000¢€

Supervisores

Operadores

B Ordenado Bruto  mSubsidio de refeicao  m Outras Remuneracoes
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COLABORADORES DO CONTACT CENTER REALOCADOS
PARA OUTRAS FUNCOES DENTRO DA ORGANIZACAO

Média 2023

Média 2024

Media 2025

Transportes e Viagens

Industria

Seguradoras

Correios e Distribuicao Expresso
Telecomunicacoes

Bancos e Outras Instituicoes Financeiras

Comeércio (Retalho e Distribuicao)
Outros Servicos

Salde (Pdblica ou Privada)

Utilities (Agua, Gés e Eletricidade)
Assisténcia em Viagem

Turismo

Administracao Publica e Setor Social

8%
6%
8%

9,5%
8,9%
8,2%
7,6%
7,4%
7,2%
6,0%
5,1%
5,0%

12,8%
12,7%
12,3%
11,1%

0%

2%

4% 6% 8% 10%

12% 14%
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INQUERITOS DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES

SAO REALIZADOS? PERIODICIDADE
Diaria Sen:analfQuinzenal
Nao 1I.6°,=If-':: 1,6% Mensal

6,3%

Trimestral
18,8%

Anual
54,7%

Semestral
17,2%




apcc}

associa¢ao
portuguesa de
contact centers

CAN TECHNOLOGY REALLY
UNDERSTAND

0000

FINDING THE
RIGHT B

CLASSIFICAGAO OBTIDA NOS INQUERITOS DE SATISFAGAO DOS COLABORADORES

Média 2023

Média 2024

Média 2025

Utilities (Agua, Gas e Eletricidade)
Administracao Publica e Setor Social
Assisténcia em Viagem

Correios e Distribuicao Expresso
Seguradoras

Bancos e Outras Instituicoes Financeiras
Saude (Publica ou Privada)

Turismo

Industria

Telecomunicacoes

Outros Servicos

Comércio (Retalho e Distribuicao)
Transportes e Viagens

80%
77%
78%
83%
82%
81%
80%
78%
78%
17%
17%
17%
76%
76%
75%
75%

0%

10%

20%

30%

40% 50% 60%  70%  80% 90%
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PRINCIPAIS SOLUCOES TECNOLOGICAS UTILIZADAS

IVR Classico

CRM

Solugao de Envio Automatico de Notificacbes
(SMS, E-mail, Push Notifications)

Dialer para Qutbound
Ferramenta de Self-care para os Clientes -
Web/App Self-care

Solucao de Gravacao e Analise de Voz e
Dados

Ferramenta de Self-care para os Clientes - VR
Self Service

Localizacao e Identificacdao de Origem da
Chamada

Software de Previsao e Dimensionamento

Monitorizacdo e Analise de Qualidade em
Tempo Real

89%
86%
80%
72%
78%
68%
73%
64%
60%
49%
50%
49%
48%
46%
55%
41%
41%
41%

m2024 m2025

FINDING THE
RIGHT B

Software de Gestao de Objetivos e
Performance

Ferramenta de Self-care para os Ferramenta
de Self-care para os Clientes - Chatbot

IVR Conversacional

Marketing Automation

Inteligéncia Artificial em Processos Internos e
Ferramentas de Produtividade

Inteligéncia Artificial Generativa
Monitorizacao de Qualidade das Chamadas

através de Inteligéncia Artificial

Ferramenta de Self-care para os Clientes -
Whatsapp BOT

Solucao de Envio Automatico de Notificacbes
por Whatsapp

QOutro

39%
40%
40%

37%
36%

31%
33%
33%

35%
28%

30%
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SOLUCOES TECNOLOGICAS QUE PODERAO VIR A SER IMPLEMENTADAS NO FUTURO

Monitorizacao e Anadlise de Qualidade em Tempo Real

Monitorizacdo de Qualidade das Chamadas através de
Inteligéncia Artificial

Inteligéncia Artificial Generativa
IVR Conversacional

Solucao de Gravacao e Anélise de Voz e Dados
Solucao de Envio Automatico de Notificacdes por
Whatsapp
Inteligéncia Artificial em Processos Internos e Ferramentas
de Produtividade
Ferramenta de Self-care para os Clientes - Whatsapp BOT
Solugdo de Envio Automatico de Notificacbes (SMS, E-
mail, Push Notifications)

Ferramenta de Self-care para os Ferramenta de Self-care
para os Clientes - Chatbot

27%

32%

25%

32%

30%

35%
32%
13%
32%

26%

59%
56%
46%
44%
43%
43%

m2024 m2025

Ferramenta de Self-care para os Clientes - Web/App Self-
care

Marketing Automation

Ferramenta de Self-care para os Clientes - IVR Self Service
Dialer para Outbound

IVR Classico

Software de Gestdao de Objetivos e Performance
Localizacédo e Identificacdo de Origem da Chamada

CRM

Software de Previsao e Dimensionamento

Qutro

24%

20%

24%

22%

19%

18%

18%

18%
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NOVOS CANAIS A UTILIZAR NO FUTURO

Chatbot com Inteligéncia Artificial Generativa 59%
Whatsapp Bot com Inteligéncia Artificial Generativa 50%
Chat (Whatsapp) 50%
Voicebot com Inteligéncia Artificial Generativa 48%
IVR Conversacional 41%
Chat (Website, Area Publica, Area Logada, Apps) 27%
Videochamada 25%
Redes Sociais 13%

Foruns de Ajuda entre os proprios Utilizadores 11%
Chat em Redes Sociais (Por exemplo:Instagram, Telegram) 11%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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INVESTIMENTO EM SOLUGCOES BASEADAS EM INTELIGENCIA ARTIFICIAL

70% 64% 64%

60%
50%
40%
° 33%
30%
21%
20%

10%

(W]
10% 4% 3% 3%
0%
0% LN e

Sim, mas nao investiremos Nao, nem iremos investir no Nao, mas iremos investir no Sim e investiremos no

no préximo ano proximo ano proximo ano préximo ano

m2023 w2024 w2025



CAN
TECHNOLOGY FINDING

REALLYUNDERSTAND ;i THE

MELHORIA CONTINUA



ap CC} CAN TECHNOLOGY REALLY i FINDING THE ,

assomagao UNDERSTAND S . Y 7 : RIGHT

portuguesa de
contact centers

FORMAGAO INICIAL (DIAS)

Média 2023 22
Meédia 2024 20
Média 2025 25

FORMAGAO CONTINUA (HORAS ANUAIS POR OPERADOR)

Média 2023 69
Média 2024 74
Média 2025 59
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EXISTENCIA DE PLANO DE FORMAGAO/CREDENCIAGAO ESPECIFICO

80% 0o
70% 66% 087

62%60%

>8% 56%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

2023 2024 2025

B Supervisores m Formadores B Téc. Qualidade
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PERCENTAGEM DE CONTACTOS QUE SAO ALVO DE MONITORIAS INTERNAS

Média 2023 8%
Média 2024 6%
Média 2025 9%

PERCENTAGEM DAS CHAMADAS QUE TEM MEDIGAO DE QUALIDADE AVALIADA PELO CLIENTE

Meédia 2023 29%
Média 2024 34%
Meédia 2025 28%
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METRICAS DE AVALIAGAO DE SATISFAGAO DE CLIENTE

o 79%
0
UTILIZAM? o
3% 67%
‘ CSAT 66%
24%
CES 259,
5%
Qutro 16%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

m2024 m2025
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PR'NC'PA'S Selo da Qualidade APCC
CERTIFICAGOES <0 9001
DOS CONTACT

CENTER ISO 27001

Nao possui nenhuma Certificacao mas gostava
Esta em Processo de Certificacdo

Qutra

ISO 14001

Nao pretende qualquer Certificacao

COPC

ISO 10002

Six Sigma

m2024 m2025 OHSAS 18001 /45001

FINDING THE
RIGHT BALANC

44,7%
40,3%
17,0%
33,3%
17,0%
29,2%
17,0%
26,4%
8,2%
26,4%
6,4%
23,6%
0,0%
22,2%
0,0%
22,2%
8,5%
20,8%
4,3%

20,8%

65,3%

63,9%




ap CC}

assoaagao
portuguesa de
contact centers

CAN TECHNOLOGY REALLY

UNDERSTAND C

) 0000

FINDING THE

RIGHT B

CLASSIFICAGAO MEDIA DE INQUERITOS DE SATISFAGAO AO CLIENTE

Média 2023

Média 2024

Média 2025

Turismo

Transportes e Viagens

Saude (Publica ou Privada)

Qutros Servicos

Industria

Administracao Publica e Setor Social
Telecomunicagoes

Seguradoras

Assisténcia em Viagem

Utilities (Agua, Géas e Eletricidade)
Comeércio (Retalho e Distribuicao)
Correios e Distribuicao Expresso
Bancos e Outras Instituicoes Financeiras

0%

83%
81%
84%
93%
91%
90%
90%
89%
88%
88%
87%
86%
85%
82%
81%
79%
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CONTRATAGAO DE SERVICOS DE OUTSOURCING

. . 74%
Sim e continuara a contratar 61%
Nao, nem ira contratar
. | - 3%
Sim, mas deixara de contratar | Q%
I 13%
‘ 0%
Nao, mas ira contratar 4%,
L 12%
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MODELO DE
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DE OUTSOURCER

CAN TECHNOLOGY REALLY
UNDERSTAND

FINDING THE
RIGHT B

0000

63%
Por Hora 62%
66%
_ 50%
Por Chamada Atendida 38%
63%
oL ) 21%
Por Solicitacao Resolvida 17%
46%
o _ 29%
Por Objetivos de Qualidade 45%
44%
25%
Por Custo de Recurso Humano 28%
44%
. 21%
Por Solicitacao 10%
37%
. o 0%
Por Solicitacdo Resolvida Liquida 3%
29%
30%
Outro | 0%
18%
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DISTRIBUICAO DO VOLUME DE FATURAGCAO DOS OUTSOURCERS

60%

52,4%
50%
40% 0
31,7% 28 6%

30% 24 4%
20% 17.1%
10% 4 7%

0%
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DISTRIBUIGAO DO OPEX PELAS PRINCIPAIS RUBRICAS

Salarios e Prémios

Instalacoes

Tecnologia

Contratacao e Formacao

QOutro
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OITO GRANDES TENDENCIAS:

Operagoes mais eficientes (TMA, resolucao, recursos, racios,...)
Outsourcing com sinais claros de mudanca

Crescimento de |A generativa (especialmente bots)

Alguma estabilidade na tecnologia e canais “nao-IA”

Modelo hibrido de trabalho em crescimento

Formacao em transformacao (+ inicial - continua)

CertificacOes e gestao de qualidade robustas

© N O O bk 0bd =~

Satisfacdo de clientes aumentou
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