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As empresas de Contact Centers serdo determinantes para
fomentar o desenvolvimento economico e social de Portugal. Foi
esta a principal mensagem deixada pelo Secretério de Estado do
Comércio, Servicos e Defesa do Consumidor, Jodo Torres, no
encerramento da 17° Conferéncia Internacional da APCC
Subordinado a0 tema "How Much Have We Changed? How
Different Will We Become?", este evento decorreu, online, nos dias
26 & 27 de maio.

“Queremos 3o brevemente quanto possivel reiniciar uma trajetdria
de crescimento econdmico sustentada e duradoura no Nosso pais.
Queremos proporcionar a recuperagéo de uma trajetéria de
convergéncia com a Unizo Europeia e, para esse desafio, este setor

dos servigos ser4 absolutamente decisivo”, sublinhou o governante.

E, acrescentou Jodo Torres, “ser4 decisivo porque 0 seu papel é
crescente no que diz respeito o contributo que da na geragéo de
valor acrescentado para a nossa economia, mas é crescente
também no que diz respeito ao peso associado & geragdo de postos
de trabalho”. Na opinido do Secretdrio de Estado, este setor tem
ainda hoje *a capacidade de contribuir de forma substancial para a
exportagao de servigos”.

O primeiro dia de Conferéncia da APCC ficou marcado pela
intervencéo do ex-Secretério de Estado do Turismo, Adolfo
Mesquita Nunes, initulada “O mundo esta a mudar e depressa.

Para melhor ou para pior?". Na sua opiniao, vivemos, atualmente,

num mundo dominado pela economia digital, pelo que os seus

efeilos transformadores s@ enormes e  trazem  muitas
oportunidades, nomeadamente em matéria de novos empregos. E,
sublinha Mesquita Nunes, o nosso pais tem que aproveitar esta
mudanca: "s6 assim Portugal pode ser um ator relevante na

econo

mundia”.
No segundo dia do evento da Associagéo Portuguesa de Contact
Centers, no painel sobre o “Livio Verde e as Comunicagdes
Eletronicas” foi debatida a nova legislago do teletrabalho e do e-
commerce, temas de grande atualidade pelo impacto que poderdo
ter na nossa 4rea de atividade. Ali4s, na sua intervengdo, Martim
Pita Negréo (Partner do escritério de advogados Sousa Machado,
Ferreira da Costa e Associados), alertou para o facto dos servigos
de marketing poderem estar em risco, se nada for feito para o
mitigar. Recorde-se que esta, neste momento, em anlise estes
servigos passarem a s6 poder ser feitos com consentimento prévio
ou através de um prefixo que os identificaria com uma chamada de
carater comercial.

Neste titimo dia da Conferéncia da APCC foi possivel ainda contar
com a intervengao de dois oradores internacionais de grande
prestigio (Juan Carlos Cubeio, Presidente do About My Brain
Institute & Zanna van der Aa, da Initiator Accelarate in Experience) e
conhecer as tendéncias futuras dos Contact Centers, num painel
partihado por alguns dos principais Outsourcers do mercado
(Armatis, Congentrix, Intelcia, Teleperformance e Webhelp).
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Sao varias as empresas que associaram a sua marca a0 maior

evento de Contact Centers em Portugal
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ESTUDO DE CARACTERIZAGAO

E BENCHMARKING 2021

O ordenado bruto médio mensal dos operadores de Contact Centers
aumentou de 806.18 euros, em 2019, para 869.09 euros, em 2020.
Também a percentagem de colaboradores com contratos sem termo
subiu, em 2020, de 46% para 51%. Esta foi uma das principais
concluses do Estudo de Caracterizagio e Benchmarking sobre o
setor apresentado na 17° Conferéncia Internacional da APCC.
Segundo o Estudo de Benchmarking, realizado pela APCC em
conjunto com @ everis, 0s setores que registaram ordenados
mensais médios mais elevados foram o dos Correios e Distribuigdo
Expresso (1158 euros), Bancos e Instituigdes Financeiras (961
euros) e Assisténcia em Viagem (851 euros). Ja os valores mais
baixos foram registados nas TelecomunicacGes (635 euros),
Turismo (635 euros) e Administrago Piblica (675 euros). Estes
montantes correspondem apenas as remuneragdes base, pelo que
n&o tém em conta a parte varidvel associada,

Ainda no que diz respeito aos vinculos laborais, houve uma
diminuicéo de 45% para 43% de colaboradores com contratos a
termo e de 8% para 5% com contralo tempordrio. Também a
percentagem de trabalhadores a recibos verdes registou uma
descida de 0,7% para 0,4%.

Neste estudo, que tem como objetivo analisar a evolugéo dos
principais indicadores do setor dos Contact Centers, participaram
932 linhas de atendimento, um aumento da amostra em 210 linhas
em relagio a 2019.

A invulgar representatividade da amostra espelhada neste Estudo,
correspondendo a mais de 40% do universo do Setor, no qual
trabalha quase 42.000 Colaboradores, é o garante da fiabilidade dos
dados apresentados.

Como ja & habitual, a APCC disponibiliza, gratuitamente, o Estudo
de Caracterizagéio e Benchmarking Contact Centers 2021. Faga o
download desta 16° edigao.
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As candidaturas aos Prémios Fortius 2021 estdo abertas até ao
préximo dia 30 de junho. Estes galarddes, que celebram j4 a sua
quinta edicéo, pretendem premiar os melhores Profissionais de
Contact Centers, reconhecendo o seu trabalho e fomentando a
exceléncia nas categorias de Melhor Agente, Melhor Supervisor e
Melhor Diretor.

O nome dos prémios tem como

spiragao o lema dos Jogos
Olimpicos de Atenas de 1896, “Citius, Altius, Fortius" (mais rapido,
mais alto, mais forte).

Assim, para se candidatar a estes prémios, basta consultar o
regulamento e enviar a sua candidatura para o email

geral@apcontacicenters.pt. Os prémios serdo conhecidos e

entregues durante a Gala dos Prémios Fortius que se vai realizar

em setembro, em Lisboa. Uma

iativa organizada pela APCC e
pela AproCS (Associagao de Profissionais de Customer Service) e
que conta este ano com o apoio da GoContact

NOVAS ADESOES

A APCC (Associagao Portuguesa
de Contact Centers) institui-se em
Portugal como uma Associagio
Empresarial constituida por 98
Empresas, que representam 12 dos
mais relevantes  setores  da
economia nacional, com a misséo
de  desenvolver, de forma
sustentada, o mercado de “Contact
Centers” em Portugal. Desde a
iitima newsletter aderiram & APCC:

« Edenred;

« SU Eletricidade:

tendo — desde entéo — acesso a
todo o envolvimento e vantagens.
proporcionados pela Associagao, e
saiu a EMERGIA e a POLY.

“

Para desenvolver
sustentadamente
o mercado de
Contact Centers
em Portugal.

”
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MEDIDAS EXCEPCIONAIS FACE AO SURTO DE DOENGA (CI) —
LEVANTAMENTO DE MEDIDAS DE CONFINAMENTO NO AMBITO DO

COMBATE A PANDEMIA DA DOENGA COVID-19

CONTROLAR A PANDEMIA
- CONSELHO DE MINISTROS,

2 DE JUNHO DE 2021

para cancelar a subscrigao envie email para

LEI N°. 32/2021 DE 27 DE MAIO
- CLAUSULAS CONTRATUAIS
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