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Contact Centers a crescer                        
em Portugal

©
 F

o
to

lia
.c

o
m

Trata-se de um dos sectores mais 
interessantes da actualidade,

não só pelos postos de trabalho 
criados, mas também pelas 

perspectivas de crescimento.
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Como fruto da importân-
cia dada à qualidade do 
relacionamento crescente 

entre organizações e clientes, nos 
últimos anos assistiu-se ao cresci-
mento da actividade de ‘contact 
centers’ em Portugal. Trata-se de 
um dos sectores mais interessantes 
da actualidade, não só pelos postos 
de trabalho criados, mas também 
pelas perspectivas de crescimento, 
mesmo em anos difíceis e marca-
dos pela crise financeira e econó-
mica à escala mundial.
Em Portugal, a dimensão do sector 
e dos seus centros está intimamen-
te ligada ao tamanho do país, sendo 
por isso natural encontrar centros 
de atendimento com operações de 
dimensões inferiores a alguns paí-
ses vizinhos, estando estas, no en-
tanto, perfeitamente enquadradas 
com o mercado Português, tanto 
a nível de oferta como de procu-
ra. Neste sentido, estima-se que em 
Portugal existam cerca de 25 mil 
postos de atendimento e aproxi-
madamente 40 mil operadores ou 
colaboradores. 
Este é um sector que se encontra 
numa fase de grande expansão em 
todo o mundo, e Portugal não é 
excepção. Apesar de não ser possí-
vel apresentar valores concretos e 
precisos, é certo que este sector se 
apresenta num período de cresci-
mento anual.
A emergência deste sector, a sua 
aceitação e o seu peso cada vez 
maiores na sociedade actual, re-
sultam do seu peso económico, 
da importância social e de serviço, 
uma vez que são a principal forma 
de contacto entre organizações e 
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Outros

Segurança

Indústria

Saúde

Administração Pública

Serviços

Comércio

Assistência em Viagem

Turismo

Outsourcer

Correios e Distribuição Expresso

Transportes e Viagens

Utilities

Telecomunicações

Sector Financeiro

SECTOR DA ECONOMIA EM QUE SE ENGLOBA A ACTIVIDADE DA ORGANIZAÇÃO

Sector Económico de Actividade

Fonte: IZO Portugal Grupês Serviços                                                                                               n= 54
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NÚMERO DE CLIENTES

NS/ NR

Mais de 1.000.000

Entre 500.000 e 1.000.000

Entre 250.000 e 499.999

Entre 100.000 e 249.999

Entre 10.000 e 99.000

Entre 1.000 e 9.999

Entre 100 e 999

Menos de 100

Fonte: IZO Portugal Grupês Serviços                                                                                               n= 54

Número de Clientes da Organização
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Outros
Actividades B2B

Inquéritos de Satisfação ou Similares
Banca Telefónica/ Operações de Activos

Actividades Transaccionais
Actividades de BackOffice

Gestão de Baixas/ Cancelamento de Serviços
Gestão de Reclamações

Cobranças
Gestão de Pedidos e Cadastro de Produtos e Serviços

Recepção e Processamento de Encomendas
Cross Selling e Upselling/ Vendas Inbound

Telemarketing/ Vendas Outbound
Suporte Técnico ao Cliente

Serviço ao Cliente (informações, dúvidas)

FUNÇÕES DE CONTACT CENTER

Funções do Contact Center

Fonte: IZO Portugal Grupês Serviços                                                                                                n= 162
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OBJECTIVOS NA UTILIZAÇÃO DO CONTACT CENTER

Objectivos na utilização do Contact Center

Outros

Acompanhar a Evolução Tecnológica

Cobertura do Ciclo de Relacionamento do Cliente

Eficiência dos Contactos

Qualidade na Resposta ao Cliente

Rapidez na Resposta ao Cliente

Redução de Custos

Eficiência Operacional

Fonte: IZO Portugal Grupês Serviços                                                                                                n= 159
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30%
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                9%

                                              20%

32%

                         13%

       6%

                                           19%

Nota: A amostra base de cada gráfico
e cada tabela é apresentada na forma:
n = amostra.

A sigla NS/NR corresponde a “Não sabe/
Não Responde”. 

Apresentamos aqui alguns dos 

resultados obtidos:

Nota: A amostra base de cada 

gráfico e cada tabela é apre-

sentada na forma: n = amostra.
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clientes e vice-versa. 
Por potenciarem e auxiliarem as 
relações entre os clientes e as or-
ganizações e das organizações com 
os cidadãos em geral, são usual-
mente designados de Centros de 
Relacionamento com os Clientes, 
ou CRC. 
Convém não esquecer que a activi-
dade dos ‘contact centers’ se enqua-
dra no panorama organizacional 
dominado pelos serviços, oferece 
um elevado número de postos de 
trabalho adequados a uma popula-
ção cada vez mais exigente e que 
procura soluções maleáveis, sim-
ples e céleres. Apesar desta vanta-
gem, estamos perante um sector 
fortemente penalizado por actua-
ções passadas e mal interpretadas 
ou compreendidas. Actualmente, a 
forma de olhar para estas organiza-
ções e serviços já começa a mudar, 
fruto de uma maior credibilização 
em vários domínios e do cresci-
mento acentuado do sector que 
possibilitou a envolvência de cada 
vez mais pessoas com a sua reali-
dade prática. 
Há uma tendência para a socieda-
de, no geral, encarar de forma ne-
gativa a profissão de operador de 
‘contact center’. Há quem considere 
que o valor do trabalho não é devi-
damente valorizado, uma vez que 
não lhe é reconhecido a devida im-
portância e destaque e que se está 
perante uma profissão com eleva-
dos níveis de stress e de desgaste 
físico e psicológico. 
Desta forma, não é de estranhar 
que este sector esteja marcado por 
uma elevada taxa de rotatividade, 
proveniente da quase inexistente 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

NS/ NR

Mais de 3 centros

3 centros

2 centros

1 centros

Fonte: IZO Portugal Grupês Serviços                                                                                               n= 54

NÚMERO DE CENTROS

Número de Clientes da Organização

evolução de carreira e dos baixos 
salários que por norma o caracte-
rizam. 
Num estudo realizado ao longo do 
ano de 2009, participaram 54 orga-
nizações provenientes de diversos 
sectores da economia, sendo os 
mais representativos (com mais 
organizações a participar) o sector 
financeiro (banca e seguros), as te-
lecomunicações e os ‘outsourcers’.
A actividade de ‘contact centers’ 
em Portugal está divida em quatro 
grandes grupos: O sector das tele-
comunicações, o sector financeiro 
(constituído por bancos, segurado-
ras e outras instituições financei-
ras), o sector dos ‘outsourcers’ (ou 
prestadores de serviços) e os res-
tantes sectores (segurança, indús-
tria, saúde, administração pública, 
serviços, comércio, turismos, entre 
outros). 
36% das organizações presentes 
neste estudo revela que possuí mais 
de um milhão de clientes. Já 13% 
das organizações possui menos de 
100 clientes e outros 13% possuem 
entre 10 000 e 99 000 clientes. 
Relativamente às funções do ‘Con-

tact Center’, verifica-se que 30% 
destes centros exerce funções de 
serviço ao cliente (informações e 
dúvidas). Em 12% dos casos verifi-
ca-se que os ‘Contact Center’ tam-
bém são utilizados para a gestão 
das reclamações e em 10% para 
telemarketing/ vendas outbound 
e também para suporte técnico. 
O principal objectivo das organi-
zações que utilizam estes centros 
prende-se com a intenção de me-
lhorarem a qualidade da resposta 
aos clientes (32%). 
Grande parte das organizações pre-
sentes neste estudo (58%) utiliza 
apenas um centro de relação com 
o cliente, o que para a dimensão do 
mercado português é perfeitamen-
te adequado. 

2%

      13%

   11%

         15%

58%

Conteúdos fornecidos por APCC
Associação Portuguesa de Contact Centers

www.apcc.pt
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Contact Centers & Recursos 
Humanos

Na actualidade as 
organizações 
requerem cada 

vez mais uma estrutura 
qualificada e eficiente. 

Os ‘contact centers’ sem-
pre foram conhecidos pela 

quantidade de mão-de-obra 
que alocam e pelas dificulda-

des de gestão que por vezes essa 
mão-de-obra acarreta.

Toda a gestão deve ser vol-
tada para os resultados, 
passando pela formação e 
pela criação e utilização de 
um bom manual de proce-

dimentos imprescindíveis 
àquele serviço ou negócio. 

Estas organizações são, muitas 
vezes, marcadas pela existência 
de organogramas e hierarquias 
complexas que muitas vezes po-
dem ser prejudiciais ao bom fun-
cionamento do serviço. 
Um excesso de operadores, mui-
tos níveis hierárquicos, um gran-
de número de supervisores ou 
chefes de equipa e de coordena-
dores, podem gerar custos ele-
vados para a organização, sendo 
esse um dos problemas de mui-
tas organizações. 
Para obter a máxima eficiência, 
a organização deve possuir uma 
estrutura qualificada, baseada 
nos profissionais de que real-

mente necessita, os quais devem 
ter as competências necessárias 
para o exercício da sua função. 
Por vezes, os funcionários já pos-
suem alguns ‘skills’, mas é tam-
bém necessário fornecer-lhes 
outros ‘skills’ através de forma-
ções (iniciais ou contínuas) para 
que estes executem a sua função 
com sucesso. Desta forma, todos 
os colaboradores vão estar direc-
cionados de forma a assegurar a 
eficiência e eficácia na execução 
das actividades. Para isso, é tam-
bém necessária uma boa gestão 
das equipas de trabalho (recur-
sos humanos), mas também de 
todos os processos inerentes à 
operação, que devem ser os mais 
eficientes. 
É frequente encontrar colabora-
dores que ocupam os mesmos 
cargos durante anos, o que, em 
muitos casos, pode representar 
uma má gestão da mão-de-obra, 
o que é desmotivador e um dos 
principais motivos para a eleva-
da rotatividade deste sector. 
Promover uma rotação saudável 
de funções é benéfico para a or-
ganização uma vez que propicia 
uma avaliação contínua e evita a 
criação de funcionários insubsti-
tuíveis, sendo, ao mesmo tempo 
e principalmente, uma forma de 
promover o desenvolvimento ©
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interno e a satisfação dos fun-
cionários. 
A avaliação do desempenho é 
uma prática cada vez mais fre-
quente nas organizações dos 
vários sectores, uma vez que é 
uma peça chave na gestão dos 
seus recursos humanos. É ex-
tremamente importante que os 
funcionários avaliados recebam 
um feedback sobre o seu desem-
penho, para que possa corrigir 
erros e possíveis falhas. É impor-
tante destacar que é fundamen-
tar referir tanto os pontos posi-
tivos como os menos bons, para 
que as avaliações não tenham 
um carácter, exclusivamente, pe-
nalizador. 
É importante que os itens onde 
são atribuídas as menores pon-
tuações sejam devidamente ex-
plicados, avaliados e trabalhados 
visando a sua melhoria em futu-
ras avaliações.
Das organizações presentes nes-

te estudo, 17% afirmou possuir 
‘contact centers’ com 20 ou me-
nos operadores. Efectivamente, 
numa análise mais global cons-
tata-se que 41% dos centros têm 
até 100 operadores. É importante 
salientar que apesar deste cená-
rio (perfeitamente enquadrado 
no contexto nacional), 21% das 
organizações têm mais de 500 
operadores, apresentando uma 
dimensão considerável. 
Não é difícil constatar que o nú-
mero de operadores está directa-
mente relacionado com o núme-
ro de postos. Geralmente a rela-
ção entre operadores e postos 
vai de 1,5 a 2,1 operadores por 
posto, isto para ‘Contact Centers’ 
a operarem 24 horas por dia, 
com vários turnos. 
39% das operações do sector 
financeiro possui menos de 50 
operadores, sendo que não há 
nenhuma operação com mais de 
400 operadores. Nas telecomu-

Conteúdos fornecidos por APCC
Associação Portuguesa de Contact Centers

www.apcc.pt

NS/ NR

Mais de 500 operadores

De 401 a 500 operadores

De 301 a 400 operadores

De 201 a 300 operadores

De 101 a 200 operadores

De 51 a 100 operadores

De 21 a 50 operadores

De 1 a 20 operadores

NÚMERO DE OPERADORES

Número de Operadores

Fonte: IZO Portugal Grupês Serviços                                                                                                n= 54

nicações, 55,55% das operações 
possuem mais de 400 operado-
res e, dentro destas, 44,44% pos-
sui mais de 500 operadores.
Nos ‘outsourcers’, a maioria das 
operações (56%) é constituída 
por mais de 500 agentes.  

                          8%

21%

 2%

                          8%

         4%

                                                             17%

                                        12%

                                        12%

                                                             17%
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Sempre que se aborda o tema dos call/ contact 
centers (CCC), é comum associar-se a imagem 
de um conjunto de pessoas a atender ou a 

realizar chamadas de forma massiva. É, igualmente, 
comum formar-se opinião sobre o desempenho de 
determinada organização, baseando-a na avaliação 
das experiências de contacto com estas pessoas. Na 
verdade, estas pessoas constituem a ponta de um 
“iceberg de investimento”, sustentado num sistema 
composto por mais pessoas, processos e tecnologias. 
O desempenho deste sistema é, igualmente, respon-
sável pelo sucesso ou insucesso das interacções que 
as organizações mantêm com o seu público e, con-
sequentemente, responsável pela imagem que estas 
transparecem para o exterior.
Por detrás das equipas de CCC que interagem direc-
tamente com o público, trabalham profissionais que 
actuam em prol dos mesmos interesses – garantir 

Uma perspectiva internacional para executivos

Tiago Sousa
Consultor
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Formação para
call/ contact centers

Formação Especializada

•  Gestão Avançada

•  Coaching em call/ contact centers

•  Workforce Management

•  Supervisão 

•  Métricas e Análise de Desempenho 

•  Formação Intra-empresas

•  Construção de soluções formativas

•  Workshops

•  Acções de sensibilização

•  Cursos Internacionais – ICMI

Consultoria e Inovação

•  Auditoria

•  Diagnóstico

•  Assessment

•  Coaching

•  Programas de Qualidade

•  Identificação de Necessidades

•  Gestão de Projectos

•  Recomendações

•  Definição de Requisitos 
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consistentemente interacções bem sucedidas entre 
o CCC e o seu público. Desde managers a supervi-
sores ou, numa perspectiva mais global, gestores de 
áreas funcionais periféricas ao CCC, todos, no seu 
dia-a-dia, tomam decisões cujo impacto influencia a 
capacidade de resposta daqueles que estão na pri-
meira linha de interacção  com o público. Foi a pen-
sar num conjunto alargado de profissionais que, em 
2005, a GMtel inovou, disponibilizando os primeiros 
serviços especializados de consultoria e formação 
dedicados exclusivamente a quadros gestores de or-
ganizações detentoras ou gestoras de CCC. 
Hoje, a GMtel disponibiliza cursos, seminários, 
workshops e desenvolve programas e projectos 
com base em práticas e conhecimentos testados em 
ambientes de CCC, dos mais variados sectores e di-
mensão. A experiência adquirida pela GMtel, atra-
vés do trabalho que desenvolve para o mercado dos 
CCC há mais de uma década, aliado ao conhecimen-
to adquirido pela parceria estabelecida com o ICMI 
(International Customer Management Institute) – a 
maior referência norte-americana na área dos CCC, 
com mais de 25 anos de experiência em formação 
de gestores, consultoria e publicação de conteúdos 
especializados – conferem à GMtel o grau de espe-
cialização necessário para se constituir como o alia-
do indicado na implementação e reengenharia de 
CCC em Portugal. 

Projectos e Sistemas

•  ACD

•  Quality Systems

•  CRM

•  Integração aplicacional

•  IVR

•  CTI

•  Gravação

•  WFM

•  Wallboards

•  Telefonia IP 
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Apesar do contexto actual das economias por-
tuguesa e europeia, os Centros de Atendi-
mento continuam e irão continuar a cons-

tituir uma das actividades económicas que cria mais 
postos de trabalho e emprego em Portugal.
Esta situação não surpreende, tendo em conta que se 
trata de um sector de negócios onde ainda estamos a 
crescer e de um serviço que tem, necessariamente, de 
ser prestado a populações cada vez mais alargadas de 
utentes e consumidores.
Na sociedade actual, é cada vez menos admissível que, 
para esclarecer uma dúvida, pagar uma conta, conhe-
cer um saldo, etc., seja necessário deslocarmo-nos fi-
sicamente. Tudo tem de estar à distância de um tele-
fonema ou de um clique, mesmo quando falamos de 
serviços públicos.
Embora os centros de atendimento criem, de facto, mui-
tos postos de trabalho, as remunerações são baixas. Este 
fenómeno não é surpreendente, na medida em que es-
tes centros são as novas linhas de montagem, consumi-
doras de mão-de-obra massificada, rotineira e standar-
dizada e, por isso mesmo, geradoras de salários baixos.
São postos de trabalho de fácil acesso. Basta consultar 

meia dúzia de sites de emprego e encontramos diver-
sas solicitações, quer a tempo parcial quer a tempo 
inteiro.
Agora, o que realmente surpreende é que, face ao nú-
mero de desempregados anunciado e que, mesmo as-
sim, provavelmente, não reflecte a realidade, as empre-
sas manifestem tanta dificuldade em preencher estes 
postos de trabalho!
Podemos concluir que os jovens à procura do primeiro 
emprego preferem não ganhar nada a ganhar pouco.
Preferem estar inactivos profissionalmente a desempe-
nharem funções menos exigentes em termos de qua-
lificações académicas.
Preferem usufruir de subsídio de desemprego garan-
tido e sem qualquer actividade a usufruir de valores 
semelhantes, mas agora com ocupação.
São estes fenómenos que realmente surpreendem e 
nos fazem pensar o que se estará a passar com a nossa 
sociedade.
Provavelmente criámos, e aqui incluo pais, professores, 
comunicação social, etc., durante anos, expectativas de-
masiado elevadas sobre a nossa realidade em termos 
de mercado de trabalho e suas remunerações.
Contam-se as histórias de sucesso e esquecem-se de 
avisar que estas são, muitas vezes, a excepção num 
País que nunca teve uma economia forte, pleno em-
prego, salários altos e serviços sociais de boa qualidade.
Só que agora, o desconforto por parte da sociedade é 
cada vez maior e parece-me que, quer as instituições 
governamentais, quer a sociedade em geral (empresas 
e trabalhadores), não estão a seguir o caminho certo 
para a solução.
Temos todos de pensar que cada país é o resultado 
do trabalho do seu povo. Todos, uns mais que outros, 
temos, com certeza, responsabilidades sobre a situação 
actual de Portugal. 

Os Centros de Atendimento
e o emprego

Elisabete Roxo
Directora Executiva da Egor Outsourcing

Os Centros de Aten-

dimento continuam e 

irão continuar a cons-

tituir uma das activi-

dades económicas 

que cria mais postos 

de trabalho e empre-

go em Portugal.

©
 E

g
o

r



PUB



14

PUB

O ‘empowerment’ é a criação de autonomia 
para que um colaborador possa tomar deci-
sões sem recorrer, de forma prévia, a autori-

zações superiores. Em muitas organizações, as chefias 
intermédias têm um papel decisivo para o seu sucesso, 
quer no grau de execução da estratégia definida pelas 
administrações quer na tomada de decisões do dia-a- 
-dia. As decisões que as chefias intermédias tomam 
têm impacto no rendimento e motivação dos colabo-
radores e impactam na produtividade e nos custos. 
Ainda assim, muitas vezes, estas chefias intermédias 
não têm a autonomia adequada. As chefias de topo 
não confiam o suficiente na sua capacidade de decisão 
ou nos conhecimentos e informação que possuem.
Em particular, em organizações como Call-Centers, que 
prestam serviços recorrendo a trabalhadores em ‘part-
-time’ ou que, por motivos de legislação do trabalho, 
têm de organizar o trabalho em turnos e gerir a alo-
cação de pessoas a esses turnos, a alocação é realizada 
muitas vezes centralmente. Ao ser centralizada desta 
forma, a gestão de bolsas de horas e de compensações 
por trabalho extra ou em feriados, é feita de forma 
desumanizada e menos justa, porque é feita por quem 
é desconhecedor dos detalhes da pessoa e do serviço.
Não se confia às chefias intermédias decisões como 
o planeamento de turnos, a substituição de colabora-
dores ou mesmo trocas de horários, factores que po-
dem afectar a motivação dos colaboradores. Um dos 
motivos é a complexidade das leis laborais e regras 
internas. Os ganhos do ‘empowerment’ são conhecidos 
e documentados, muitas organizações gostariam de 
gerir as suas empresas com ‘empowerment’ às chefias, 
mas são impedidas de o fazer pois as chefias não têm  
o conhecimento detalhado das leis laborais e regras in-
ternas para poderem ter a autonomia que se desejaria. 
Outro impedimento prende-se com a falta de controlo 

Gestão de Call-Centers
através do ‘empowerment’

do impacto das decisões, preferindo as organizações 
evitar os malefícios de uma má decisão aos benefícios 
de uma gestão descentralizada.
Através da tecnologia é possível ultrapassar estas ques-
tões. A SISQUAL implementou em muitas organiza-
ções portuguesas a sua solução “sisqual maxpro-hr”, 
que permite descentralizar as decisões de gestão de 
escalas e equipas, uma vez que não só as ajuda a tomar 
boas decisões como permite um acompanhamento e 
controlo das decisões destas chefias e do impacto des-
sas decisões em matérias de custos e optimização do 
trabalho. Com o “sisqual maxpro-hr” as leis e regras 
são configuradas no sistema e monitorizadas quer pela 
Direcção de Recursos Humanos quer pela Direcção 
Operacional. O “sisqual maxpro-hr” permite o delegar 
de tarefas sem perda de monitorização. Aumenta a sa-
tisfação e motivação das chefias e dos colaboradores e 
permite uma tomada de decisão mais rápida, acertada 
e informada, acelerando os processos com consequen-
te aumento da produtividade da organização.

Miguel Vergamota
Director Comercial
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Os ganhos do ‘empo-

werment’ são conhe-

cidos e documenta-

dos, muitas organi-

zações gostariam de 

gerir as suas empresas 

com ‘empowerment’ 

às chefias, mas são 

impedidas de o fazer.
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Carla Marques, Directora 
Comercial da Select Te-
leresources e da Tempo- 

-Team Contact Centers, respondeu 
ao Fora de Série RH sobre a activi-
dade destas duas empresas que se 
dedicam à actividade de Contact 
Center no nosso país. Carla Mar-
ques dá-nos também a sua visão 
sobre o que serão os Contact Cen-
ters em 2020.

Quais os principais desafios que 
se colocam à gestão de Contact 
Centers?
As perspectivas de evolução da 
actividade dos Contact Centers em 
Portugal são extremamente positi-
vas, sendo cada vez mais uma fer-
ramenta primordial na gestão das 
organizações, pois esta forma de 
interacção proporciona, além de 
maior comodidade, uma flexibili-

dade acrescida na relação entre o 
cliente e a empresa.
Em Portugal, este sector irá conti-
nuar a registar uma tendência de 
crescimento, alargando-se a um 
conjunto diversificado de sectores 
e de actividades, perspectivando 

Contact Centers
em discurso directo

Carla Marques
Directora Comercial, Select Teleresources e Tempo-Team Contact Centers

“Em 2020, a tecnologia

será mais e melhor, 

permitindo, por isso, outros 

modelos de gestão.”
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assim, um aproveitamento de todo 
o ambiente tecnológico actualmen-
te já disponível no mercado, para 
o desenvolvimento da actividade 
em unidades de menor dimensão e 
mais deslocalizadas. Por outro lado, 
assiste-se cada vez mais a uma ne-
cessidade de profissionalizar o sec-
tor em Portugal, tornando-o mais 
competitivo, a par de uma maior 
preocupação com a qualidade do 
serviço fornecido, à semelhança do 
que acontece em mercados mais 
desenvolvidos como nos EUA, em 
que a actividade está completamen-
te regulada e profissionalizada. 

E desafios para o sector?
Como principais desafios, revela-se 
indispensável a implementação de 
legislação laboral e de um código 
de conduta que regule o sector, de 
forma a uniformizar a actuação dos 
diversos ‘players’ existentes no mer-
cado. A profissionalização do sector 
(valorização, credibilidade e noto-
riedade) a par da formação profis-
sional e da qualificação do serviço 
oferecido são também objectivos 
a concretizar. A existência de um 
código de conduta ético conjugada 
com um controlo sério da activida-
de de Contact Centers terá como 
resultado o aumento da sua eficá-
cia e consequentemente a credibi-
lização da actividade em Portugal.

Quantos colaboradores têm em 
média nos vossos Contact Centers?
Cerca de 8 500 colaboradores.

Quem são os principais clientes 
(sectores de actividade)?
Telecomunicações, Banca, Seguros 

e Serviços.

Quais as actividades económicas 
que não recorrem a estes serviços 
e que poderiam ver melhorado o 
seu desempenho se o fizessem?
Transportes, Automóvel, Hotelaria 
(com centros de atendimento para 
as grandes cadeias de hotéis) e, fi-
nalmente, Educação. 

A realidade dos Contact Centers 
no nosso país é muito distinta da 
realidade dos países da Europa?
Em Portugal, estamos alinhados 
com o mundo no que respeita à 
qualidade e produtividade dos 
Contact Centers. A tecnologia uti-
lizada é de topo e os processos são 
bem geridos. Um bom exemplo 
desta realidade é o crescimento 
verificado nos recursos multilin-
gues que operam a partir de Portu-
gal, prestando serviços para vários 
países e, embora os custos tenham 
um papel importante na decisão 
de deslocalizar uma campanha ou 
um serviço (recordo que o nosso 
País está cada vez mais na moda 
para soluções de ‘nearshoring’), 
não é apenas o factor financeiro 
que determina a escolha, mas tam-
bém a produtividade e a qualida-
de do serviço prestado. Portugal 
está certamente entre os melhores 
prestadores deste tipo de serviço.  

A internacionalização dos servi-
ços é estratégica para as vossas em-
presas?
A actividade de Contact Centers 
tem relevância especial na estraté-
gia do grupo Select’Tempo-Team 
que se posiciona num mercado 

global como um ‘player’ de exce-
lência que aposta claramente na 
prestação de serviços de qualidade 
aos seus clientes, indo ao encontro 
das suas necessidades e desenvol-
vendo actividades cada vez mais 
prementes, tais como Custom Care, 
Telemarketing, Telecobranças e  Ges- 
tão de Serviços em Help-desk e 
Back-office.
Neste sentido, a Select Teleresour-
ces e a Tempo-Team Contact Cen-
ters, especializadas na selecção e 
gestão operacional de Recursos 
Humanos para Contact Centers, 
detêm competências que permi-
tem montar e desenvolver solu-
ções globais que assentam em dois 
vectores principais de intervenção: 
A Gestão de Recursos Humanos, 
actuando nas diversas etapas do 
processo, desde Recrutamento e 
Selecção, Formação e Gestão e;
A Gestão Operacional, gerindo os 
serviços com autonomia de gestão, 
em modelo BPO e Gestão Integral, 
procedendo à Gestão Operacional 
na infra-estrutura própria de Con-
tact Center, onde conta com 300 
postos de atendimento, no centro 
de Lisboa.

Este negócio ressentiu-se com a 
crise? Quais são as vossas expecta-
tivas para os próximos anos?
Todos os sectores se ressentiram 
com o estado actual da economia, 

“Revela-se indispensável 

a implementação de 

legislação laboral e de um 

código de conduta que 

regule o sector.”
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cada vez mais a eficiência nas suas 
actividades de suporte e, particu-
larmente neste aspecto, os serviços 
de Contact Center, têm contribuido 
para uma redução significativa dos 
custos das empresas, aumentando 
assim a produtividade e eficiência 
no relacionamento com o cliente. 
Existem, actualmente, todas as 
condições no mercado para que 
a actividade dos Contact Centers 
se desenvolva de uma forma sau-
dável. Para isso, é preciso que haja 
uma consciencialização das orga-
nizações para a importância de 
um atendimento profissional e de 
excelência aos seus clientes, pas-
sando a olhar para esta actividade, 
não como mais um custo, mas sim 
como um pilar estratégico na dina-
mização do seu negócio e que lhes 
permite, ao mesmo, tempo concen-
trarem-se no seu ‘core business’. É 
esta consciencialização que permi-
tirá dar o salto qualitativo e quan-
titativo na evolução positiva desta 
actividade.
Num contexto real de crise eco-
nómica, mais do que gerar em-
prego, os Contact Centers geram 
empregabilidade. Em Portugal, os 
Contact Centers oferecem já mais 
de 1% da totalidade dos empregos 
disponíveis. De facto, estes fun-
cionam como verdadeiras escolas 
profissionais, integrando jovens 
no mercado de trabalho onde ga-
nham competências profissionais, 
tais como, eficácia no relaciona-
mento directo com o cliente e 
desenvolvimento de aptidões co-
merciais, oferecendo-lhes, simulta-
neamente, trabalho e um projecto 

de carreira profissional.

Se tivéssemos de falar de Contact 
Centers em 2020, o que diríamos?
Desde 1998, altura em que se co-
meçou a apostar mais nos Call 
Centers em regime de Outsour-
cing, a evolução tem sido cres-
cente. Esta melhoria resultou, por 
um lado, da aprendizagem que 
os ‘players’ têm tido e, por outro, 
no avanço tecnológico do sector. 
Hoje em dia, existem mais e me-
lhores ferramentas de controlo, 
permitindo, por isso, incrementos 
razoáveis ao nível da produtivi-
dade e ao nível qualitativo.
Em 2020, a tecnologia será mais e 
melhor, permitindo por isso ou-
tros modelos de gestão, sendo que 
as tendências de utilização serão, 
provavelmente, diferentes. Para 
além da convergência de comuni-
cação e serviços oferecidos num 

Contact Centers, os utilizadores 
procurarão outras formas de re-
lacionamento, valorizando mais 
a Web, Chat e SMS, por exem-
plo. O nível de competência será 
igualmente mais exigente, uma 
vez que a convergência de co-
municação assim o obrigará. Aos 
assistentes de CC não bastará ape-
nas uma boa fluência verbal, mas 
terão também que ter bases de 
escrita e tecnológicas que permi-
tam acompanhar a exigência dos 
utilizadores de CC. Assim, a aposta 
na formação será essencial para o 
sucesso de todas as operações. 

Como caso de sucesso, pode-

mos falar do investimento que o 

Grupo fez há um ano. A Select 

Teleresources e a Tempo-Team  

investiram numa plataforma pró-

pria com 300 posições de aten-

dimento para, dessa forma, po-

der responder às necessidades 

dos nossos clientes. O Grupo foi 

muito arrojado na decisão, pois 

estávamos numa altura de instabilidade económica, mas sabíamos 

que o sucesso era inevitável. Temos um know-how acumulado na área 

de vários anos e sabemos o que os nossos clientes procuram. Passado 

que está um ano desde o investimento, é com satisfação que verifica-

mos uma taxa de ocupação que ronda os 80%.

Um Caso de Sucesso



Um Caso de Sucesso
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dos, numa grelha de observação, 
de acordo com o registo dos pa-
drões de atendimento e qualida-
de previstos. Os resultados obti-
dos serviram de suporte e linha 
orientadora para a concepção da 
intervenção formativa, procuran-
do, de forma mais eficaz, respon-
der às reais necessidades da em-
presa cliente. 
Com base nos ‘outputs’ obtidos, 
foi efectuada a preparação e con-
cepção da intervenção formati-
va. Como resultado imediato da 
formação, cada formando definiu 
um plano de acção individual 
apontando aspectos do seu de-
sempenho a melhorar e acções 
concretas para o conseguir. 
Após a intervenção formativa e 
com um intervalo temporal de, 
aproximadamente, dois meses, 
no sentido de validar as alte-
rações ocorridas e envolver os 
colaboradores num processo de 
melhoria contínua, foi realizada 
nova auditoria, desta vez avalian-
do o impacto da formação e os 
seus resultados, utilizando a me-
todologia do “Cliente Amigo”. 
A preferência por esta metodo-
logia prende-se com o facto de 
se poder avaliar, em situações 
reais que decorrem no dia-a-dia, 
sem que os operadores tenham 
noção que estão a ser avaliados 
(sem a pressão da avaliação). Esta 

Optimizar a relação com o 
cliente através da formação

No âmbito do desenvol-
vimento de competên-
cias comerciais e de 

relacionamento com os clientes 
por parte dos colaboradores do 
‘contact center’ do Automóvel 
Club de Portugal (ACP), foi de-
senvolvido um projecto, em par-
ceria com a Paula Tomás Con-
sultores (PTC), com base numa 
metodologia integrada, de for-
ma a potenciar os resultados no 
contexto real dos formandos. O 
ACP, consciente da importância 
que assume o desempenho dos 
colaboradores que integram a 
sua Linha de Apoio aos Sócios, 
dado que constituem o rosto e a 
imagem da entidade, considerou 
imprescindível dotar esses cola-
boradores de competências de 
argumentação, empatia e simpa-
tia para com o público em geral e 
com os sócios em particular. 

Reforçando a importância da 
qualidade no processo de atendi-
mento telefónico, foi desenhado 
um projecto que não se limitou 
à realização de uma acção de for-
mação mas procurou, de uma for-
ma objectiva, monitorizar a evo-
lução comportamental ocorrida 
nos colaboradores, desde um pri-
meiro momento de diagnóstico e 
após a intervenção formativa. 
O projecto teve início com uma 
auditoria comportamental (apli-
cação da técnica “Cliente Misté-
rio”) a um conjunto pré-definido 
de indicadores que foram avalia-

O ACP, consciente da 

importância do desem-

penho dos colaboradores 

que integram a Linha de 

Apoio aos Sócios, conside-

rou imprescindível dotá-los 

de competências de ar-

gumentação e empatia.
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metodologia garante o respeito 
pela privacidade individual, ten-
do como resultado a identifica-
ção e transmissão dos pontos a 
melhorar e dos pontos fortes do 
desempenho de cada colaborador, 
de modo a potenciar o desenvol-
vimento.
Numa etapa posterior, foi reali-
zada uma acção de ‘follow-up’, 
na qual foram comunicados aos 
participantes os resultados ge-
rais do “Cliente Amigo”, e ana-
lisados individualmente os pro-
gressos e dificuldades de cada 
participante. 
Numa perspectiva de continui-
dade dos progressos alcançados 
e consolidação da qualidade do 
serviço, foram reformulados os 
Planos Individuais de Desenvol-

vimento e assumido o compro-
misso pessoal da continuidade 
da sua operacionalização.
A concepção e aplicação desta 
metodologia permitiu que os ob-
jectivos pedagógicos, itinerário, 
exercícios e metodologia fossem 
construídos de acordo com os 
objectivos a atingir e com as re-
ais necessidades do público-alvo. 
Foi, desta forma, possível aferir 
(com base numa grelha de ob-
servação criada na medida da 
exigência dos clientes ACP) o 
grau de cumprimento dos itens 
que devem constar no atendi-
mento telefónico da empresa. Os 
planos de acção, acompanhados 
em momentos diferenciados, le-
varam a que cada um se respon-
sabilizasse por pôr em prática os 

“A PTC respondeu aos objectivos propostos pelo 

ACP com uma proposta de formação abran-

gente e diferenciadora. Entre as duas entidades 

desenvolveu-se uma parceria essencial para 

o sucesso da acção. As fases inicial e final do 

projecto foram fundamentais para que a acção 

de formação respondesse às necessidades de 

desenvolvimento individuais e de equipa. A ac-

ção foi vivida com entusiasmo pelos formandos 

que salientaram uma cabal identificação com 

os conteúdos e situações trabalhadas. O pro-

jecto resultou numa maior confiança, motiva-

ção e evolução comportamental e comercial, 

traduzindo-se numa optimização do contacto. 

Foi desta forma um contributo eficaz para a evo-

lução na qualidade do atendimento e para um 

melhor desempenho na dimensão comercial”.

Depoimento do ACP

Tomar Nota

comportamentos identificados. 
O projecto formativo assume, 
desta forma, uma perspectiva res-
ponsável (perante os seus clien-
tes) e responsabilizadora (dos 
formandos), tendo como resulta-
do final a melhoria contínua dos 
comportamentos individuais. No 
final, é possível efectuar um ba-
lanço relativo ao Projecto de For-
mação: “Optimizar a relação com 
o «Cliente» ACP, no ‘contact cen-
ter”: a metodologia, que associa as 
técnicas de auditoria (Cliente mis-
tério e amigo) a práticas de for-
mação positivas e experienciais, 
reflecte-se em resultados objecti-
vos e melhorias substanciais no 
desenvolvimento de competên-
cias ao nível do atendimento na 
linha de apoio ao cliente. 



22

BI
 E

M
P

R
ES

A
 –

 N
EW

 B
O

ST
O

N
 S

EL
EC

T 
(N

BS
)

te qualificados e aptos a respon-
derem às exigências dos nossos 
clientes, e que, mensalmente, são 
reconhecidos pela sua produtivi-
dade e dedicação. 
Sabemos que a qualidade do servi-
ço que prestamos é essencial para 
a fidelização dos nossos parceiros, 
pelo que possuímos uma equipa 
exclusivamente dedicada a uma 
análise qualitativa, a qual passa por 
uma avaliação diária da perfor-
mance dos nossos colaboradores e 
do serviço na sua globalidade. 
Acreditamos que reunimos to-
das as competências necessárias 
para superarmos as expectativas 
dos nossos parceiros, os quais se 
mostram cada vez mais exigentes. 
Ajudá-los a diferenciarem-se da 
concorrência e a posicionarem-se 
num segmento de mercado extre-
mamente competitivo é também 
a nossa missão. 

Contact Centers Técnicos

A New Boston Select, en-
quanto consultora es-
pecialista no sector das 

tecnologias de informação, tem 
acompanhado o crescimento do 
negócio dos Contact Centers nos 
últimos anos, tendo-se também es-
pecializado na gestão integral de 
Contact Centers Técnicos. 
Desta forma, conquistámos mer-
cado e conseguimos praticamente 
duplicar, neste segmento, o nosso 
volume de facturação. 
No âmbito dos Contact Centers 
prestamos os seguintes serviços: 
• Contact Center Management
• Helpdesk Support
• Business Process Outsourcing
No início de 2009, inaugurámos o 
nosso próprio Contact Center no 
centro de Lisboa, dimensionado 
para 300 posições de atendimento, 
as quais se encontram equipadas 
com material de escritório ergo-
nómico e soluções tecnológicas 
ajustadas para o atendimento ao 
cliente, pelo que reunimos todas 
as condições para prestarmos os 
nossos serviços, quer em instala-
ções próprias, quer na “casa” do 
cliente. 
Assumimos com os nossos par-
ceiros um serviço de excelência, 
comprometendo-nos com objecti-
vos qualitativos e quantitativos, ex-
tremamente ambiciosos, os quais 
requerem especial cuidado desde 
o recrutamento dos recursos que 
afectamos a cada serviço, pas-
sando pela formação, coaching, 

avaliação de desempenho, acom-
panhamento diário e gestão ope-
racional. 
Possuímos equipas de gestão com 
forte know-how nas suas áreas 
de actuação e conhecedoras do 
mercado. Algo que nos distingue 
também é a equipa de formado-
res altamente qualificados, cuja 
missão não só é a de prepararem 
do ponto de vista técnico e com-
portamental os novos colaborado-
res, mas também proporcionarem 
acções de acompanhamento e de 
actualização de conhecimentos. 
Os nossos assistentes passam, ini-
cialmente, por um processo de 
selecção exigente, o qual implica 
dinâmicas de grupo, testes de afe-
rição de conhecimentos e com-
petências e, posteriormente, um 
período de formação também ele 
com carácter eliminatório. Assim, 
conseguimos técnicos devidamen-

Isabel Sousa Meneses, Business Manager
New Boston Select – Contact Centers
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A qualidade do serviço que 

prestamos é essencial para a 

fidelização dos nossos parceiros, 

pelo que possuímos uma equipa 

exclusivamente dedicada a 

uma análise qualitativa, a qual 

passa por uma avaliação diária 

da performance dos nossos 

colaboradores e do serviço na 

sua globalidade.
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