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Contact Centers a crescer
em Portugal
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Trata-se de um dos sectores mais
interessantes da actualidade,
ndo s pelos postos de frabalho
criados, mas fambém pelas
perspectivas de crescimento.

© Fotolia.com
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omo fruto da importin-

cia dada a qualidade do

relacionamento crescente
entre organizagdes e clientes, nos
ultimos anos assistiu-se ao cresci-
mento da actividade de ‘contact
centers em Portugal. Trata-se de
um dos sectores mais interessantes
da actualidade, ndo s6 pelos postos
de trabalho criados, mas também
pelas perspectivas de crescimento,
mesmo em anos dificeis e marca-
dos pela crise financeira e econé-
mica a escala mundial.
Em Portugal, a dimensao do sector
e dos seus centros estd intimamen-
te ligada ao tamanho do pais, sendo
por isso natural encontrar centros
de atendimento com operactes de
dimensdes inferiores a alguns pai-
ses vizinhos, estando estas, no en-
tanto, perfeitamente enquadradas
com o mercado Portugués, tanto
a nivel 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 € um sector que se encontra
numa fase de grande expansio em
todo o mundo, e Portugal nao é
excepcdo. Apesar de nfo ser possi-
vel apresentar valores concretos e
precisos, € certo que este sector se
apresenta num periodo de cresci-
mento anual.
A emergéncia deste sector, a sua
aceitacdo e o seu peso cada vez
maiores na sociedade actual, re-
sultam do seu peso econdémico,
da importancia social e de servigo,
uma vez que sio a principal forma
de contacto entre organizacoes e

SECTOR DA ECONOMIA EM QUE SE ENGLOBA A ACTMDADE DA ORGANIZAGAO

Sector Econdémico de Actividade
Outros

Seguranca

IndUstria

Saude

Administracdo Plblica
Servicos

Comércio

Assisténcia em Viogem
Turismo

Outsourcer

Correios e Distribuicdo Expresso
Transportes e Viagens

Utilities

Telecomunicacdes

Sector Financeiro

0%

Fonte: 1ZO Portugal Grupés Servicos

NUMERO DE CLIENTES

NUmero de Clientes da Organizacdo

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

5%

10%

15%

20%

25%

n= 54

0% 5%

Fonte: 1ZO Portugal Grupés Servicos
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FUNGOES DE CONTACT CENTER

Funcdes do Contact Center
QOutros
Actividades B2B
Inquéritos de Satisfagdo ou Similares
Banca Telefénica/ Operacdes de Activos
Actividades Transaccionais
Actividades de BackOffice
Gestdo de Baixas/ Cancelamento de Servicos
Gestdo de Reclamacdes
Cobrancas
Gestdo de Pedidos e Cadastro de Produtos e Servicos
Recepcdo e Processamento de Encomendas
Cross Selling e Upselling/ Vendas Inbound
Telemarketing/ Vendas Outbound
Suporte Técnico ao Cliente
Servico ao Cliente (informagodes, duvidas)
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0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fonte: 1ZO Portugal Grupés Servicos n= 162

OBJECTIVOS NA UTILIZACAO DO CONTACT CENTER
Objectivos na utilizacdo do Contact Center
Outros
Acompanhar a Evolugdo Tecnoldgica
Cobertura do Ciclo de Relacionamento do Cliente

Eficiéncia dos Confactos

Qualidade na Resposta ao Cliente
Rapidez na Resposta ao Cliente

Reducdo de Custos

Eficiéncia Operacional

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Fonte: 1ZO Portugal Grupés Servigos n= 159

Nota: A amostra base de cada grafico
e cada fabela é apresentada na forma:
n = amostra.

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




clientes e vice-versa.

Por potenciarem e auxiliarem as
relacdes entre os clientes e as or-
ganizacdes e das organizacoes com
os cidadaos em geral, sio usual-
mente designados de Centros de
Relacionamento com os Clientes,
ou CRC.

Convém ndo esquecer que a activi-
dade dos ‘contact centers’ se enqua-
dra no panorama organizacional
dominado pelos servicos, oferece
um elevado namero de postos de
trabalho adequados a uma popula-
¢do cada vez mais exigente e que
procura soluctes maledveis, sim-
ples e céleres. Apesar desta vanta-
gem, estamos perante um sector
fortemente penalizado por actua-
¢coes passadas e mal interpretadas
ou compreendidas. Actualmente, a
forma de olhar para estas organiza-
¢oes e servicos ja comecga a mudar,
fruto de uma maior credibilizacao
em varios dominios e do cresci-
mento acentuado do sector que
possibilitou a envolvéncia de cada
vez mais pessoas com a sua reali-
dade pritica.

Ha uma tendéncia para a socieda-
de, no geral, encarar de forma ne-
gativa a profissio de operador de
‘contact center’. HA quem considere
que o valor do trabalho nio é devi-
damente valorizado, uma vez que
n3o lhe é reconhecido a devida im-
portancia e destaque e que se estd
perante uma profissio com eleva-
dos niveis de stress e de desgaste
fisico e psicologico.

Desta forma, ndo é de estranhar
que este sector esteja marcado por
uma elevada taxa de rotatividade,
proveniente da quase inexistente

NUMERO DE CENTROS

NUmero de Clientes da Organizacdo

NS/ NR ¥ 2%

Mais de 3 centros
3 centros

2 centros

1 centros

0% 10%

Fonte: 1ZO Portugal Grupés Servicos

evolucdo de carreira e dos baixos
saldrios que por norma o caracte-
rizam.

Num estudo realizado ao longo do
ano de 2009, participaram 54 orga-
nizacoes provenientes de diversos
sectores da economia, sendo o0s
mais representativos (com mais
organizactes a participar) o sector
financeiro (banca e seguros), as te-
lecomunicacdes e 0s ‘outsourcers.
A actividade de ‘contact centers’
em Portugal esta divida em quatro
grandes grupos: O sector das tele-
comunicacdes, o sector financeiro
(constituido por bancos, segurado-
ras e outras instituicoes financei-
ras), o sector dos ‘outsourcers’ (ou
prestadores de servicos) e 0s res-
tantes sectores (seguranca, indus-
tria, satde, administracio publica,
servicos, comércio, turismos, entre
outros).

36% das organizacdes presentes
neste estudo revela que possui mais
de um milhZo de clientes. J4 13%
das organizactes possui menos de
100 clientes e outros 13% possuem
entre 10 000 e 99 000 clientes.
Relativamente as funcdes do ‘Con-

20% 30% 40% 50%  60%

n= 54

tact Center, verifica-se que 30%
destes centros exerce funcoes de
servico ao cliente (informacdes e
davidas). Em 12% dos casos verifi-
ca-se que os ‘Contact Center’ tam-
bém sio utilizados para a gestao
das reclamacdes e em 10% para
telemarketing/ vendas outbound
e também para suporte técnico.
O principal objectivo das organi-
zagbes que utilizam estes centros
prende-se com a intencio de me-
lhorarem a qualidade da resposta
aos clientes (32%).

Grande parte das organizactes pre-
sentes neste estudo (58%) utiliza
apenas um centro de relacio com
o cliente, o que para a dimensio do
mercado portugués € perfeitamen-
te adequado.

Contetdos fornecidos por APCC
Associacdo Portuguesa de Contact Centers
wWwwapcc.pt
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Humanos

PONTO DE VISTA RH

a actualidade as
organizacoes
requerem cada
vez mais uma estrutura
qualificada e eficiente.

Os ‘contact centers sem-

pre foram conhecidos pela
quantidade de mao-de-obra
que alocam e pelas dificulda-
des de gestao que por vezes essa
miao-de-obra acarreta.

Toda a gestao deve ser vol-
tada para os resultados,
passando pela formacio e
pela criacido e utilizacido de
um bom manual de proce-

dimentos imprescindiveis

aquele servico ou negocio.

Estas organizacdes sao, muitas

vezes, marcadas pela existéncia
de organogramas e hierarquias
complexas que muitas vezes po-
dem ser prejudiciais a0 bom fun-
cionamento do servico.

Um excesso de operadores, mui-
tos niveis hierdrquicos, um gran-
de numero de supervisores ou
chefes de equipa e de coordena-
dores, podem gerar custos ele-
vados para a organizacio, sendo
esse um dos problemas de mui-
tas organizacoes.

Para obter a maxima eficiéncia,

a organizaciao deve possuir uma

estrutura qualificada, baseada

©Fotolidieam

nos profissionais de que real-

Contact Centers & Recursos

mente necessita, os quais devem
ter as competéncias necessarias
para o exercicio da sua funcio.
Por vezes, os funciondrios ja pos-
suem alguns ‘skills’, mas é tam-
bém necessario fornecer-lhes
outros ‘skills’ através de forma-
cOes (iniciais ou continuas) para
que estes executem a sua funcio
com sucesso. Desta forma, todos
os colaboradores vao estar direc-
cionados de forma a assegurar a
eficiéncia e eficdcia na execucio
das actividades. Para isso, é tam-
bém necessiria uma boa gestio
das equipas de trabalho (recur-
sos humanos), mas também de
todos 0s processos inerentes a
operacio, que devem ser 0s mais
eficientes.

E frequente encontrar colabora-
dores que ocupam os mesmos
cargos durante anos, o que, em
muitos casos, pode representar
uma ma gestao da mao-de-obra,
o que ¢ desmotivador e um dos
principais motivos para a eleva-
da rotatividade deste sector.
Promover uma rotacio saudavel
de funcoes é benéfico para a or-
ganizacdo uma vez que propicia
uma avaliacio continua e evita a
criacao de funciondrios insubsti-
tuiveis, sendo, a0 mesmo tempo
e principalmente, uma forma de
promover o desenvolvimento



NUMERO DE OPERADORES

NUmero de Operadores

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

0%

Fonte: 1ZO Portugal Grupés Servigos

interno e a satisfacio dos fun-
cionarios.

A avaliacio do desempenho é
uma pritica cada vez mais fre-
quente nas organizacdes dos
varios sectores, uma vez que €
uma peca chave na gestao dos
seus recursos humanos. E ex-
tremamente importante que os
funcionirios avaliados recebam
um feedback sobre o seu desem-
penho, para que possa corrigir
erros e possiveis falhas. E impor-
tante destacar que é fundamen-
tar referir tanto os pontos posi-
tivos como os menos bons, para
que as avaliacbes niao tenham
um caricter, exclusivamente, pe-
nalizador.

E importante que os itens onde
sdo atribuidas as menores pon-
tuacoes sejam devidamente ex-
plicados, avaliados e trabalhados
visando a sua melhoria em futu-
ras avaliacoes.

Das organizacdes presentes nes-

5% 10% 15% 20%

te estudo, 17% afirmou possuir
‘contact centers’ com 20 ou me-
nos operadores. Efectivamente,
numa andlise mais global cons-
tata-se que 41% dos centros tém
até 100 operadores. E importante
salientar que apesar deste ceni-
rio (perfeitamente enquadrado
no contexto nacional), 21% das
organizacdes tém mais de 500
operadores, apresentando uma
dimensao considerdvel.

N3o é dificil constatar que o nu-
mero de operadores esta directa-
mente relacionado com o ntime-
ro de postos. Geralmente a rela-
c¢do entre operadores e postos
vai de 15 a 21 operadores por
posto, isto para ‘Contact Centers’
a operarem 24 horas por dia,
com vdarios turnos.

39% das operacdes do sector
financeiro possui menos de 50
operadores, sendo que nio ha
nenhuma operacao com mais de
400 operadores. Nas telecomu-

25%

nicacdes, 55,55% das operacoes
possuem mais de 400 operado-
res e, dentro destas, 44,44% pos-
sui mais de 500 operadores.

Nos ‘outsourcers, a maioria das
operacdes (56%) é constituida
por mais de 500 agentes.

Conteudos fornecidos por APCC
Associacdo Portuguesa de Contact Centers
WWw.apcc.pt
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Uma perspectiva internacional para executivos

Formacao para

call/ contact centers
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Tiago Sousa
Consultor
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) GMtel
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» Gest@o Avancada

» Coaching em call/ contact centers
» Workforce Management
 Supervisdo

» Meétricas e Andlise de Desempenho
» Formacdo Infra-empresas

+ Construcdo de solugdes formativas
* Workshops

» Accdes de sensibilizagdo

* Cursos Infernacionais — ICMI

empre que se aborda o tema dos call/ contact

centers (CCC), € comum associar-se a imagem

de um conjunto de pessoas a atender ou a
realizar chamadas de forma massiva. E, igualmente,
comum formar-se opinido sobre o desempenho de
determinada organizagdo, baseando-a na avalia¢do
das experiéncias de contacto com estas pessoas. Na
verdade, estas pessoas constituem a ponta de um
“iceberg de investimento”, sustentado num sistema
Ccomposto por mais pessoas, processos e tecnologias.
O desempenho deste sistema &, igualmente, respon-
savel pelo sucesso ou insucesso das interaccdes que
as organizactes mantém com o seu publico e, con-
sequentemente, responsavel pela imagem que estas
transparecem para O exterior.
Por detras das equipas de CCC que interagem direc-
tamente com o publico, trabalham profissionais que
actuam em prol dos mesmos interesses - garantir

Consultoria e Inovagdo

* Auditoria

- Diagndstico

» Assessment

» Coaching

* Programas de Qualidade

+ ldentificacd@o de Necessidades
* Gestdo de Projectos

* Recomendacoes

« DefinicGo de Requisitos



consistentemente interaccdes bem sucedidas entre
o CCC e o seu publico. Desde managers a supervi-
sores ou, numa perspectiva mais global, gestores de
dreas funcionais periféricas ao CCC, todos, no seu
dia-a-dia, tomam decisdes cujo impacto influencia a
capacidade de resposta daqueles que estao na pri-
meira linha de interaccio com o publico. Foi a pen-
sar num conjunto alargado de profissionais que, em
2005, a GMtel inovou, disponibilizando os primeiros
servicos especializados de consultoria e formacio
dedicados exclusivamente a quadros gestores de or-
ganizacoes detentoras ou gestoras de CCC.

Hoje, a GMtel disponibiliza cursos, seminarios,
workshops e desenvolve programas e projectos
com base em praticas e conhecimentos testados em
ambientes de CCC, dos mais variados sectores e di-
mensdo. A experiéncia adquirida pela GMtel, atra-
vés do trabalho que desenvolve para o mercado dos
CCC ha mais de uma década, aliado ao conhecimen-
to adquirido pela parceria estabelecida com o ICMI
(International Customer Management Institute) - a
maior referéncia norte-americana na area dos CCC,
com mais de 25 anos de experiéncia em formacdo
de gestores, consultoria e publicacdo de conteudos
especializados - conferem a GMtel o grau de espe-
cializacdo necessario para se constituir como o alia-
do indicado na implementacdo e reengenharia de
CCC em Portugal.

- ACD

* Quality Systems

* CRM

* Infegragcdo aplicacional
* IVR

« CIl

» Gravagdo

« WFEM

» Wallboards

* Telefonia IP

GM

tel/ o

EXCELENCIA AO SERVICO DO SEU
CALL/CONTACT CENTER

FORMACAO
ESPECIALIZADA

PROJECTOS
E SISTEMAS
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Os Centros de Atendimento

€ O emprego

pesar do contexto actual das economias por-

tuguesa e europeia, os Centros de Atendi-

mento continuam e irdo continuar a cons-
tituir uma das actividades econdémicas que cria mais
postos de trabalho e emprego em Portugal.
Esta situagao nio surpreende, tendo em conta que se
trata de um sector de negocios onde ainda estamos a
crescer e de um servico que tem, necessariamente, de
ser prestado a populactes cada vez mais alargadas de
utentes e consumidores.
Na sociedade actual, é cada vez menos admissivel que,
para esclarecer uma duvida, pagar uma conta, conhe-
cer um saldo, etc, seja necessdrio deslocarmo-nos fi-
sicamente. Tudo tem de estar a distincia de um tele-
fonema ou de um clique, mesmo quando falamos de
servicos publicos.
Embora os centros de atendimento criem, de facto, mui-
tos postos de trabalho, as remunera¢des sao baixas. Este
fenébmeno nio é surpreendente, na medida em que es-
tes centros sao as novas linhas de montagem, consumi-
doras de mao-de-obra massificada, rotineira e standar-
dizada e, por isso mesmo, geradoras de salarios baixos.
Sao postos de trabalho de ficil acesso. Basta consultar

Os Centros de Aten-
dimento continuam e

irdo continuar a cons-
tituir uma das activi-

dades econémicas

que cria mais postos

de trabalho e empre-
: | goem Portugal.

Elisabete Roxo

Directora Executiva da Egor Outsou

meia dazia de sites de emprego e encontramos diver-
sas solicitacoes, quer a tempo parcial quer a tempo
inteiro.

Agora, o que realmente surpreende € que, face ao nu-
mero de desempregados anunciado e que, mesmo as-
sim, provavelmente, ndo reflecte a realidade, as empre-
sas manifestem tanta dificuldade em preencher estes
postos de trabalho!

Podemos concluir que os jovens a procura do primeiro
emprego preferem nio ganhar nada a ganhar pouco.
Preferem estar inactivos profissionalmente a desempe-
nharem funcdes menos exigentes em termos de qua-
lificacbes académicas.

Preferem usufruir de subsidio de desemprego garan-
tido e sem qualquer actividade a usufruir de valores
semelhantes, mas agora com ocupacio.

Sdo estes fenémenos que realmente surpreendem e
nos fazem pensar o que se estard a passar com a nossa
sociedade.

Provavelmente cridmos, e aqui incluo pais, professores,
comunicacio social, etc, durante anos, expectativas de-
masiado elevadas sobre a nossa realidade em termos
de mercado de trabalho e suas remuneracdes.
Contam-se as historias de sucesso e esquecem-se de
avisar que estas sio, muitas vezes, a excepcao num
Pais que nunca teve uma economia forte, pleno em-
prego, saldrios altos e servicos sociais de boa qualidade.
S6 que agora, o desconforto por parte da sociedade é
cada vez maior e parece-me que, quer as instituicoes
governamentais, quer a sociedade em geral (empresas
e trabalhadores), no estdo a seguir o caminho certo
para a solucio.

Temos todos de pensar que cada pais € o resultado
do trabalho do seu povo. Todos, uns mais que outros,
temos, com certeza, responsabilidades sobre a situacio
actual de Portugal
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Gestdo de Call-Centers
atraveés do ‘empowerment’

‘empowerment’ é a criacio de autonomia

para que um colaborador possa tomar deci-

soes sem recorrer, de forma prévia, a autori-
zagdes superiores. Em muitas organizacoes, as chefias
intermédias tém um papel decisivo para o seu sucesso,
quer no grau de execu¢do da estratégia definida pelas
administracdes quer na tomada de decistes do dia-a-
-dia. As decistes que as chefias intermédias tomam
tém impacto no rendimento e motivacio dos colabo-
radores e impactam na produtividade e nos custos.
Ainda assim, muitas vezes, estas chefias intermédias
ndo tém a autonomia adequada. As chefias de topo
no confiam o suficiente na sua capacidade de decisio
ou nos conhecimentos e informacio que possuem.
Em particular, em organizacoes como Call-Centers, que
prestam servicos recorrendo a trabalhadores em ‘part-
-time’ ou que, por motivos de legislacio do trabalho,
tém de organizar o trabalho em turnos e gerir a alo-
cacio de pessoas a esses turnos, a alocacao é realizada
muitas vezes centralmente. Ao ser centralizada desta
forma, a gestdo de bolsas de horas e de compensacdes
por trabalho extra ou em feriados, € feita de forma
desumanizada e menos justa, porque € feita por quem
¢ desconhecedor dos detalhes da pessoa e do servico.
Nzo se confia as chefias intermédias decisdes como
o planeamento de turnos, a substituicao de colabora-
dores ou mesmo trocas de horarios, factores que po-
dem afectar a motivacdo dos colaboradores. Um dos
motivos € a complexidade das leis laborais e regras
internas. Os ganhos do ‘empowerment’ sio conhecidos
e documentados, muitas organizaces gostariam de
gerir as suas empresas com ‘empowerment’ as chefias,
mas sdo impedidas de o fazer pois as chefias ndo tém
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

Os ganhos do ‘empo-
werment’ sdo conhe-
cidos e documenta-
dos, muitas organi-
zagoes gostariam de
gerir as suas empresas
com ‘empowerment’
as chefias, mas sdo
impedidas de o fazer.

SISQUAL

©

Miguel Vergamota
Director Comercial

do impacto das decisdes, preferindo as organizacdes

evitar os maleficios de uma m4 decisdo aos beneficios
de uma gestdo descentralizada.

Através da tecnologia € possivel ultrapassar estas ques-
toes. A SISQUAL implementou em muitas organiza-
cOes portuguesas a sua solucio “sisqual maxpro-hr”,
que permite descentralizar as decisoes de gestao de
escalas e equipas, uma vez que nio so as ajuda a tomar
boas decistes como permite um acompanhamento e
controlo das decisdes destas chefias e do impacto des-
sas decisdes em matérias de custos e optimizacio do
trabalho. Com o “sisqual maxpro-hr” as leis e regras
sao configuradas no sistema e monitorizadas quer pela
Direccio de Recursos Humanos quer pela Direccio
Operacional. O “sisqual maxpro-hr” permite o delegar
de tarefas sem perda de monitorizacio. Aumenta a sa-
tisfacdo e motivacao das chefias e dos colaboradores e
permite uma tomada de decisdo mais rapida, acertada
e informada, acelerando os processos com consequen-
te aumento da produtividade da organizacﬁo.



SISQUAL

effective team managemeant

Gestda da flexibilidade do trabalho

Gestdo da partilh

oM oulrds cHet

Alertas de ruptur

midades pard gar

cniicos minimos

sisqual maxpro-hr

UM RECURSO “SUPRA-HUMANO”

O sisqual maxpro-hr ¢ uma solugo de planeamento e gestdo de recursos humanos gue permite que as Chefias possam fazer uma gest3o holistica
das suas equipas de trabalho. Esta solucdo integra de forma bidireccional com os sistemas de RH existentes nas empresas e com sistemas de controlo
de assiduidade. O sisqual maxpro-hr realiza também os cilculos de pagamentos/abonos/auséncias de forma automatica e envia-os para o sistema de RH,

A SISQUAL & uma empresa especializada no desenvolvimento de software de gestdo de equipas. As suas solucdes sio utilizadas hoje em dia por mais
de 6.000 Chefias e gerem mais de 200.000 colaboradores das mais prestigiadas empresas.

Alguns Clientes SISCUAL:

& o & e, conmnente R, H!;ﬂ MARTIFER

Se pretende marcar uma reunifio para apresentacio das solugbes SISQUAL pode enviar um e-mall para sisquali@sisqual.com ou lgar 229 937 730 | 211 547 330,



Contact Centers
em discurso directo

arla Marques, Directora

Comercial da Select Te-
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leresources e da Tempo-
-Team Contact Centers, respondeu
ao Fora de Série RH sobre a activi-
dade destas duas empresas que se
dedicam a actividade de Contact
Center no nosso pais. Carla Mar-
ques dd-nos também a sua visao
sobre o que serdo os Contact Cen-
ters em 2020.

Quais os principais desafios que
se colocam 2a gestio de Contact
Centers?

As perspectivas de evolucio da
actividade dos Contact Centers em
Portugal sio extremamente positi-
vas, sendo cada vez mais uma fer-
ramenta primordial na gestdo das
organizacdes, pois esta forma de
interaccdo proporciona, além de
maior comodidade, uma flexibili-

“Em 2020, a tecnologia
seré mais e melhor,
permitindo, por isso, outros
modelos de gestdo.”

dade acrescida na relacio entre o
cliente e a empresa.

Em Portugal, este sector ird conti-
nuar a registar uma tendéncia de
crescimento, alargando-se a um

©Tempo-Team

Carla Marques conjunto diversificado de sectores

Directora Comercial, Select Teleresources e Tempo-Team Contact Centers

e de actividades, perspectivando



assim, um aproveitamento de todo
o ambiente tecnologico actualmen-
te jd disponivel no mercado, para
o desenvolvimento da actividade
em unidades de menor dimensio 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
preocupagdo com a qualidade do
servico fornecido, a semelhanca do
que acontece em mercados mais
desenvolvidos como nos EUA, em
que a actividade estd completamen-
te regulada e profissionalizada.

E desafios para o sector?

Como principais desafios, revela-se
indispensavel a implementacio de
legislacao laboral e de um cédigo
de conduta que regule o sector, de
forma a uniformizar a actuacio dos
diversos ‘players’ existentes no mer-
cado. A profissionalizacio do sector
(valorizacdo, credibilidade e noto-
riedade) a par da formacio profis-
sional e da qualificacio do servico
oferecido sdo também objectivos
a concretizar. A existéncia de um
codigo de conduta ético conjugada
com um controlo sério da activida-
de de Contact Centers terd como
resultado o aumento da sua efica-
cia e consequentemente a credibi-
lizacao da actividade em Portugal.

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

Quem siao os principais clientes
(sectores de actividade)?
Telecomunicactes, Banca, Seguros

e Servicos.

Quais as actividades economicas
que nio recorrem a estes servicos
e que poderiam ver melhorado o
seu desempenho se o fizessem?
Transportes, Automével, Hotelaria
(com centros de atendimento para
as grandes cadeias de hotéis) e, fi-
nalmente, Educacio.

A realidade dos Contact Centers
no nosso pais € muito distinta da
realidade dos paises da Europa?

Em Portugal, estamos alinhados
com o mundo no que respeita a
qualidade e produtividade dos
Contact Centers. A tecnologia uti-
lizada € de topo e o0s processos sA0
bem geridos. Um bom exemplo
desta realidade é o crescimento
verificado nos recursos multilin-
gues que operam a partir de Portu-
gal, prestando servicos para varios
paises e, embora o0s custos tenham
um papel importante na decisao
de deslocalizar uma campanha ou
um servico (recordo que 0 NOsso
Pais estd cada vez mais na moda
para solucdes de ‘nearshoring),
nio é apenas o factor financeiro
que determina a escolha, mas tam-
bém a produtividade e a qualida-
de do servico prestado. Portugal
esta certamente entre os melhores
prestadores deste tipo de servigo.

A internacionalizacio dos servi-
COs € estratégica para as vossas em-
presas?

A actividade de Contact Centers
tem relevancia especial na estraté-
gia do grupo SelectTempo-Team
que se posiciona num mercado

“Revela-se indispensavel
a implementacdo de
legislacdo laboral e de um

cddigo de conduta que
regule o sector.”

global como um ‘player’ de exce-
léncia que aposta claramente na
prestacio de servicos de qualidade
aos seus clientes, indo ao encontro
das suas necessidades e desenvol-
vendo actividades cada vez mais
prementes, tais como Custom Care,
Telemarketing, Telecobrancase Ges-
tio de Servicos em Help-desk e
Back-office.

Neste sentido, a Select Teleresour-
ces € a Tempo-Team Contact Cen-
ters, especializadas na seleccio e
gestdo operacional de Recursos
Humanos para Contact Centers,
detém competéncias que permi-
tem montar e desenvolver solu-
coes globais que assentam em dois
vectores principais de intervencio:
A Gestdo de Recursos Humanos,
actuando nas diversas etapas do
processo, desde Recrutamento e
Seleccido, Formacio e Gestdo €

A Gestdo Operacional, gerindo os
servicos com autonomia de gestao,
em modelo BPO e Gestao Integral,
procedendo a Gestao Operacional
na infra-estrutura propria de Con-
tact Center, onde conta com 300
postos de atendimento, no centro
de Lisboa.

Este negocio ressentiu-se com a
crise? Quais s20 as vossas expecta-
tivas para os proximos anos?

Todos os sectores se ressentiram
com o estado actual da economia,
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no entanto, as empresas procuram
cada vez mais a eficiéncia nas suas
actividades de suporte e, particu-
larmente neste aspecto, 0s servicos
de Contact Center, tém contribuido
para uma reducio significativa dos
custos das empresas, aumentando
assim a produtividade e eficiéncia
no relacionamento com o cliente.

todas as
condigdes no mercado para que

Existem, actualmente,

a actividade dos Contact Centers
se desenvolva de uma forma sau-
davel. Para isso, € preciso que haja
uma consciencializacio das orga-
nizacbes para a importincia de
um atendimento profissional e de
exceléncia aos seus clientes, pas-
sando a olhar para esta actividade,
Nna0 COMO Mmais um custo, mas sim
como um pilar estratégico na dina-
mizacio do seu negocio e que lhes
permite, a0 mesmo, tempo concen-
trarem-se no seu ‘core business. E
esta consciencializacio que permi-
tird dar o salto qualitativo e quan-
titativo na evolucio positiva desta
actividade.

Num contexto real de crise eco-
némica, mais do que gerar em-
prego, os Contact Centers geram
empregabilidade. Em Portugal, os
Contact Centers oferecem ja mais
de 1% da totalidade dos empregos
disponiveis. De facto, estes fun-
cionam como verdadeiras escolas
profissionais, integrando jovens
no mercado de trabalho onde ga-
nham competéncias profissionais,
tais como, eficacia no relaciona-
mento directo com o cliente e
desenvolvimento de aptiddes co-
merciais, oferecendo-lhes, simulta-
neamente, trabalho e um projecto

de carreira profissional.

Se tivéssemos de falar de Contact
Centers em 2020, o que diriamos?
Desde 1998, altura em que se co-
mecou a apostar mais nos Call
Centers em regime de Outsour-
cing, a evolucdo tem sido cres-
cente. Esta melhoria resultou, por
um lado, da aprendizagem que
os ‘players’ tém tido e, por outro,
no avanco tecnolégico do sector.
Hoje em dia, existem mais e me-
lhores ferramentas de controlo,
permitindo, por isso, incrementos
razodveis ao nivel da produtivi-
dade e ao nivel qualitativo.

Em 2020, a tecnologia serd mais e
melhor, permitindo por isso ou-
tros modelos de gestio, sendo que
as tendéncias de utilizacdo serio,
provavelmente, diferentes. Para
além da convergéncia de comuni-
cacdo e servicos oferecidos num

Um Caso de Sucesso

Como caso de sucesso, pode-
mos falar do investimento que o
Grupo fez hd um ano. A Select
Teleresources e a Tempo-Team
investiram numa plataforma pro-
pria com 300 posicoes de aten-
dimento para, dessa forma, po-
der responder Os necessidades
dos nossos clientes. O Grupo foi
muito arrojado na decisdo, pois

estvamos numa altura de instabilidade econdmica, mas sabiamos
gue o sucesso era inevitével. Temos um know-how acumulado na drea
de vdrios anos e salbemos 0 que 0s Nossos clientes procuram. Passado
gue estd um ano desde o investimento, € com satisfacdo que verifica-
mos uma taxa de ocupagdo que ronda 0s 80%.

Contact Centers, os utilizadores
procurardo outras formas de re-
lacionamento, valorizando mais
a Web, Chat e SMS, por exem-
plo. O nivel de competéncia serd
igualmente mais exigente, uma
vez que a convergéncia de co-
municac¢do assim o obrigard. Aos
assistentes de CC nao bastard ape-
nas uma boa fluéncia verbal, mas
terdo também que ter bases de
escrita e tecnologicas que permi-
tam acompanhar a exigéncia dos
utilizadores de CC. Assim, a aposta
na formagio serd essencial para o

sucesso de todas as operacoes.




tempo-team

Contact Centers

A mais valia
que oferecemos
ao Cliente
assenta

na capacidade
de encontrar
os melhores
profissionais

e na gestao
adequada do seu
desempenho

Especializada em solugoes

de flexibilidade na gestao

de Recursos Humanos

e processos em Contact Center,
a Tempo-Team tem como
principal objectivo

o aumento da produtividade

e qualidade das operacoes

dos seus Clientes

Ma drea de Contact Centers a
Tempo-Team dispGe de oferta em
trés patamares de intervengao:

Gestdo de Reaursos Humanos
actuande nas diversas etapas do
processo desde o Recrutamento
e Seleccio,a Formacio e Gestio;

Gestdo Operacional
gerindo os servicos com autonomia
de gestio, em modelo BPO;

Gestdo Integral

Procedendo i Gestio Operacional
na infra-estrutura propria de Contact
Center, onde cont com 300 postos
de arendimenteo, no centro de Lisboa.
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Optimizar a relacdo com o
cliente através da formacao

o dAmbito do desenvol-
vimento de competén-
cias comerciais e de
relacionamento com os clientes
por parte dos colaboradores do
‘contact center’ do Automoével
Club de Portugal (ACP), foi de-
senvolvido um projecto, em par-
ceria com a Paula Tomas Con-
sultores (PTC), com base numa
metodologia integrada, de for-
ma a potenciar os resultados no
contexto real dos formandos. O
ACP, consciente da importincia
que assume o desempenho dos
colaboradores que integram a
sua Linha de Apoio aos Socios,
dado que constituem o rosto e a
imagem da entidade, considerou
imprescindivel dotar esses cola-
boradores de competéncias de
argumentacao, empatia e simpa-
tia para com o publico em geral e
com os socios em particular.

O ACP consciente da
importéncia do desem-
penho dos colaboradores
que infegram a Linha de
Apoio aos Sdcios, conside-

rou imprescindivel doté-os
de competéncias de ar-
gumentacdo e empatia.

Reforcando a importincia da
qualidade no processo de atendi-
mento telefénico, foi desenhado
um projecto que nao se limitou
a realizacdo de uma accio de for-
macao mas procurou, de uma for-
ma objectiva, monitorizar a evo-
lucao comportamental ocorrida
nos colaboradores, desde um pri-
meiro momento de diagndstico e
apos a intervencio formativa.

O projecto teve inicio com uma
auditoria comportamental (apli-
cacdo da técnica “Cliente Misté-
rio”) a um conjunto pré-definido
de indicadores que foram avalia-

dos, numa grelha de observacio,
de acordo com o registo dos pa-
droes de atendimento e qualida-
de previstos. Os resultados obti-
dos serviram de suporte e linha
orientadora para a concepcao da
intervencido formativa, procuran-
do, de forma mais eficaz, respon-
der as reais necessidades da em-
presa cliente.

Com base nos ‘outputs’ obtidos,
foi efectuada a preparacio e con-
cepcao da intervencio formati-
va. Como resultado imediato da
formacao, cada formando definiu
um plano de accio individual
apontando aspectos do seu de-
sempenho a melhorar e accdes
concretas para o conseguir.

Apds a intervencdo formativa e
com um intervalo temporal de,
aproximadamente, dois meses,
no sentido de validar as alte-
racdes ocorridas e envolver os
colaboradores num processo de
melhoria continua, foi realizada
nova auditoria, desta vez avalian-
do o impacto da formacio e os
seus resultados, utilizando a me-
todologia do “Cliente Amigo”.

A preferéncia por esta metodo-
logia prende-se com o facto de
se poder avaliar, em situacdes
reais que decorrem no dia-a-dia,
sem que os operadores tenham
noc¢io que estdo a ser avaliados
(sem a pressao da avaliagdo). Esta



metodologia garante o respeito
pela privacidade individual, ten-
do como resultado a identifica-
cdo e transmissio 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 accido 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 alcancados
e consolidacao da qualidade do
servico, foram reformulados os
Planos Individuais de Desenvol-

Tomar Nota

vimento e assumido o compro-
misso pessoal da continuidade
da sua operacionalizacio.

A concepciao e aplicacdo desta
metodologia permitiu que os ob-
jectivos pedagogicos, itinerario,
exercicios e metodologia fossem
construidos de acordo com os
objectivos a atingir e com as re-
ais necessidades do publico-alvo.
Foi, desta forma, possivel aferir
(com base numa grelha de ob-
servacao criada na medida da
exigéncia dos clientes ACP) o
grau de cumprimento dos itens
que devem constar no atendi-
mento telefénico da empresa. Os
planos de accido, acompanhados
em momentos diferenciados, le-
varam a que cada um se respon-
sabilizasse por por em prdtica os

comportamentos identificados.
O projecto formativo assume,
desta forma, uma perspectiva res-
ponsavel (perante os seus clien-
tes) e responsabilizadora (dos
formandos), tendo como resulta-
do final a melhoria continua dos
comportamentos individuais. No
final, é possivel efectuar um ba-
lanco relativo ao Projecto de For-
macao: “Optimizar a relacio com
o «Cliente» ACP, no ‘contact cen-
ter”: a metodologia, que associa as
técnicas de auditoria (Cliente mis-
tério e amigo) a praticas de for-
macdo positivas e experienciais,
reflecte-se em resultados objecti-
vos e melhorias substanciais no
desenvolvimento de competén-
cias ao nivel do atendimento na
linha de apoio ao cliente.
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“A PTC respondeu aos objectivos propostos pelo
ACP com uma proposta de formagdo abran-
gente e diferenciadora. Entre as duas entidades
desenvolveu-se uma parceria essencial para
0 sucesso da accdo. As fases inicial e final do
projecto foram fundamentais para que a accdo
de formacdo respondesse Gs necessidades de
desenvolvimento individuais e de equipa. A ac-
¢do foi vivida com entusiasmo pelos formandos
que salientaram uma cabal identificacdo com
0s contelidos e situagdes trabalhadas. O pro-

jecto resultou numa maior confianga, motiva-
c@o e evolugcdo comportamental e comercial,
fraduzindo-se numa optimizagdo do contacto.

Foi desta forma um contributo eficaz para a evo-
lucdo na qualidade do atendimento e para um
melhor desempenho na dimensdo comercial”,

Depoimento do ACP
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Contact Centers Técnicos

New Boston Select, en-

quanto consultora es-

pecialista no sector das
tecnologias de informacdo, tem
acompanhado o crescimento do
negdcio dos Contact Centers nos
altimos anos, tendo-se também es-
pecializado na gestdo integral de
Contact Centers Técnicos.
Desta forma, conquistimos mer-
cado e conseguimos praticamente
duplicar, neste segmento, O NOSSO
volume de facturacio.
No ambito dos Contact Centers
prestamos 0s seguintes servicos:
« Contact Center Management
« Helpdesk Support
* Business Process Outsourcing
No inicio de 2009, inauguramos o
nosso proprio Contact Center no
centro de Lisboa, dimensionado
para 300 posicdes de atendimento,
as quais se encontram equipadas
com material de escritério ergo-
nomico e solucdes tecnologicas
ajustadas para o atendimento ao
cliente, pelo que reunimos todas
as condicdes para prestarmos 0s
nossos servigcos, quer em instala-
¢Oes proprias, quer na “casa” do
cliente.
Assumimos com 0s nossos par-
ceiros um servico de exceléncia,
comprometendo-nos com objecti-
vos qualitativos e quantitativos, ex-
tremamente ambiciosos, 0s quais
requerem especial cuidado desde
o recrutamento dos recursos que
afectamos a cada servico, pas-
sando pela formacido, coaching,

A quadlidade do servico que
prestamos € essencial para a
fidelizac@o dos Nossos parceiros,
pelo que possuimos uMma equipa
exclusivamente dedicada a

uma andlise qualitativa, a qual
passa por uma avaliacdo didria
da performance dos Nossos

colaboradores e do servico na
sua globalidade.

Isabel Sousa Meneses, Business Manager
New Boston Select — Contact Centers

avaliacado de desempenho, acom-

panhamento didrio e gestao ope-
racional.

Possuimos equipas de gestao com
forte know-how nas suas dreas
de actuacio e conhecedoras do
mercado. Algo que nos distingue
também é a equipa de formado-
res altamente qualificados, cuja
missao ndo s6 € a de prepararem
do ponto de vista técnico e com-
portamental os novos colaborado-
res, mas também proporcionarem
accoes de acompanhamento e de
actualizacio de conhecimentos.
Os nossos assistentes passam, ini-
cialmente, por um processo de
seleccio exigente, o qual implica
dindmicas de grupo, testes de afe-
ricio de conhecimentos e com-
peténcias e, posteriormente, um
periodo de formacdo também ele
com caracter eliminatorio. Assim,
conseguimos técnicos devidamen-

te qualificados e aptos a respon-
derem as exigéncias dos nossos
clientes, e que, mensalmente, sa0
reconhecidos pela sua produtivi-
dade e dedicacio.

Sabemos que a qualidade do servi-
co que prestamos € essencial para
a fidelizacdo dos nossos parceiros,
pelo que possuimos uma equipa
exclusivamente dedicada a uma
andlise qualitativa, a qual passa por
uma avaliacio didria da perfor-
mance dos nossos colaboradores e
do servico na sua globalidade.
Acreditamos que reunimos to-
das as competéncias necessarias
para superarmos as expectativas
dos nossos parceiros, os quais se
mostram cada vez mais exigentes.
Ajudé-los a diferenciarem-se da
concorréncia € a posicionarem-se
num segmento de mercado extre-
mamente competitivo é também
a nossa missao.
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Com um ja longo percurso, feito de uma vasta
experiéncia em Contact Centers e Atendimento
Presencial, queremos ser, através dos melhores
profissionais, ainda mais eficazes na interpretagao
e comunicacao com valor acrescentado, dos objectivos,
aspiragoes e dinamica exclusivos de cada um dos
nossos Clientes.

A nossa Equipa de Gestdo Operacional esta
empenhada em afirmar-se como referéncia
incontornavel num mercado tao competitivo como
é o dos Contact Centers, e é com sentido critico que
define cada nova estratégia, que avalia cada novo
passo, num futuro que s6 pode ter um objectivo:
Comunicar a exceléncia do seu servico ao Cliente!

Sabemos comunicar com os seus Clientes!

Agora a sua disposicao uma plataforma de Contact Center prépria com 250 posi¢oes

séléct’_)
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tels: 210 105400 (Lisboa) 220102 000 (Porto)  email; info.teleresources@select. ot www.select.pt



