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PARECER TECNICO
REFERENTE A EXECUCAO DO PROJECTO CALL@TM

AUTOR: JOSE ADRIANO GOMES PIRES

INTRODUGCAO

O autor pretende, com o presente documento, dar sequéncia a uma solicitacao,
efectuada pelo senhor Eduardo Beira, no sentido da emissdo de um parecer técnico
referente a execucao das actividades realizadas no ambito do projecto CALL@TM, do qual
a Camara Municipal de Braganga é entidade promotora e onde participam, também, as
autarquias de Mirandela e de Macedo de Cavaleiros.

O autor julga, ainda, por conveniente referir que o conhecimento que detém do
projecto se restringe a sua participagdo, a convite do Sr. Presidente da Camara de
Braganga, e na qualidade de Presidente do Conselho Directivo da Escola Superior de
Tecnologia e de Gestdao do Instituto Politécnico de Braganca, na primeira reunido de
acompanhamento do mesmo e pela observacdo que fez da documentacdo que lhe foi
fornecida para o efeito.

A avaliacao que o autor se propde realizar ao projecto ndo contempla a analise e
execucao dos investimentos efectuados, na medida em que considera estes assuntos
desenquadrados do contexto da avaliagdo técnica e susceptiveis de analise em sede de

auditorias financeiras.

METODOLOGIA DE AVALIAGAO
Tendo em vista a definicdo de um referencial para emissdo de um parecer técnico,
0 autor inventariou um conjunto de aspectos que julga pertinentes tendo em vista a
concretizacdo da tarefa que lhe foi solicitada.
Desta forma, o referencial idealizado engloba os seguintes itens:
10 Caracterizacao do projecto;

20 Historial da execucao do projecto;
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39 Descrigao das accoes desenvolvidas no ambito do projecto;
40 Factores Criticos de Sucesso;

50 Conclusoes.

1. CARACTERIZACZ\O DO PROJECTO.

O projecto CallTM resulta de uma candidatura efectuada no ambito do Programa
Operacional Norte, e teve como entidade promotora a Camara Municipal de Braganga em
parceria com as Camaras Municipais de Mirandela e Macedo de Cavaleiros e a empresa
Oniway, que laborava, & data da proposta de candidatura, no mercado das
telecomunicacdes nacionais.

Dos objectivos iniciais constavam a instalacdo, na regido de Alto Tras-os-Montes,
de trés antenas satélite que iriam sustentar a implementacao de servicos de atendimento
remoto de chamadas telefénicas, numa filosofia de call centre.

Pretendia-se, deste modo, implementar em Alto Tras os Montes uma unidade piloto
de call centre, que contribuisse para a criacao de postos de trabalho na regido, a par de
outras accdes que promovessem a criacdo de empresas de base tecnoldgica, numa
perspectiva de rentabilizacdo dos recursos humanos qualificados existentes na regido, em
matéria de novas tecnologias de informacao.

Desta forma foi definida uma estratégia que apontava em duas direccoes distintas,
mas complementares:

19, Estabelecimento de contactos personalizados com os utilizadores que intervinham
no mercado nacional de call centres, considerados como potenciais interessados em
participar num projecto desta natureza;

29, Desenvolvimento de accdes de promocdo das competéncias da regido para receber

servicos baseados em tecnologias da informacao e comunicagao.

A estratégia tracada desdobrou-se num conjunto de objectivos primarios, que
nortearam a realizacdo do projecto e que se materializavam no seguinte:

e Implementar um call centre na regido Ato Tras-os-Montes, em parceria com uma

empresa a operar na area das telecomunicacdes, e acompanhar o seu

desenvolvimento;
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e Realizar accoes de marketing territorial da regido (aTM) dirigidas para decisores e
empresas de tecnologias da informacdo e comunicacgao;

e Incentivar e mobilizar os actores locais a promover operacoes de call centres por
agregacao de procura, tentando a organizagao de accdes de demonstracao locais;

e Produzir materiais de suporte as actividades de marketing referidas, em especial sobre
a caracterizacdo dos recursos humanos, tecnoldgicos e empresariais da regidao em
tecnologias da informacao e comunicacdo, e especificamente um atlas TIC de aTM;

e Especificar potenciais arquitecturas de call centres distribuidos e suas formas de
conexdo, através de um dossier adequado;

e Especificar os perfis de qualificacao e as "job descriptions" dos postos de trabalho a
criar e os planos de formagao adequado as realidades da oferta de mao-de-obra em
aTM e as necessidades estabelecidas;

e Conhecer e estudar casos de experiéncias pertinentes na Unido Europeia e envolver
especialistas internacionais no acompanhamento do projecto;

e Divulgar os resultados do projecto e registar a sua memoria;

e Criar conhecimentos que permitam uma extensao transfronteirica do conceito;

e Acompanhar a execugdo do projecto através de uma Comissdo de Acompanhamento.

O pressuposto de que era viavel promover a deslocalizacao de servigos de call centre
dos grandes centros urbanos para zonas periférica com melhor qualidade de vida, com
recursos humanos qualificados, com mao de obra mais barata, e com apoio das autarquias,

assumiu particular relevo na proposta elaborada.

2. HISTORIAL DO PROJECTO
Pela andlise que o autor fez da documentagao que lhe foi fornecida e demais
informacao recolhida junto dos intervenientes no projecto, julga conveniente caracterizar a

execucao do mesmo em duas fases distintas:
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2.1 Fase da Criagao do Projecto

A ideia do projecto CallTM comegou a ser desenvolvida no inicio de
2000, tendo sido submetida uma candidatura em Setembro desse mesmo ano,
a qual foi homologada em 2002. Em Outubro de 2002 a CMB (entidade
promotora do projecto) langou um concurso publico para a operacionalizacdo do
projecto, que foi fechado em Dezembro de 2002. Uma vez adjudicado o
concurso publico, o contrato entre o promotor do projecto e o consoércio
vencedor foi assinado em Margo de 2003, sendo o referido consoércio liderado
pela Inovatec (Portugal) Lda. em parceria com a Cap Gemini Ernst & Young.

De Marco a Dezembro de 2003 o projecto decorreu de acordo com o
planeamento previsto tendo sido preparados os kits de promogao, realizados os
primeiros contactos e visitas de empresas a regidao, promovido um Seminario
Internacional (em Braganca), organizada a primeira reunidao da Comissdao de
Acompanhamento com a participacdo de especialistas estrangeiros e
implementado o website do projecto, com os conteddos produzidos. Foi
também desenvolvido o trabalho de campo previsto para os estudos de
recursos humanos disponiveis na regido, da oferta de ensino secundario e
superior e ainda o levantamento de empresas de tecnologias de informacao e

comunicacdo em Alto Tras-os-Montes.

2.2 Fase da Reestruturacao do projecto

Entretanto a Oniway, cuja decisdo de instalar um call centre distribuido
em Braganca, Macedo de Cavaleiros e Mirandela tinha estado na origem do
projecto CallTM e da candidatura proposta pela CMB, viu inesperadamente o
seu projecto empresarial desactivado cedendo, a concorréncia, as respectivas
licengas de operagdo da rede mével em UMTS, num processo de alienagao de
activos. Esta nova situagao obrigou a repensar o projecto CallTM e a reformular
a candidatura ja aprovada, reconfigurando o projecto para a vertente do
Marketing Territorial, orientado para a captacdo de intengcdes de investimento

de outros actores em tecnologias da informagdao e comunicacdo, sem perder de
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vista o objectivo de encontrar um parceiro para a instalagdo na regido de uma
unidade piloto de prestacao de servisos de call centre.

A partir de Dezembro de 2003 a CMB pediu, informalmente, uma suspensdo da
execucdo do projecto, apesar das responsabilidades contratuais assumidas no
ambito do concurso publico, enquanto se organizava a reformulagao do projecto
CallTM com a entidade gestora do mesmo.

Este processo, que supostamente deveria demorar apenas alguns
escassos meses, acabou por demorar dois anos e s em Marco de 2006 é que a
CMB foi notificada da aprovacgao da revisao proposta.

No periodo (2004 e 2005) a entidade proponente e a Inovatec, no
ambito do consoércio a quem foi adjudicada a operacionalizagdo do projecto,
continuaram o trabalho previsto, embora a um ritmo menos vigoroso e apesar
da indefinicdo acerca do desfecho do pedido pendente de reformulacdao pela
CMB. Neste mesmo periodo assiste-se ao abandono da empresa Cap Gemini

Ernest & Young do consdrcio responsavel pela execucdo do projecto.

3. DESCRICAO DAS ACCOES DESENVOLVIDAS

Na sequencia da reestruturacao do projecto, motivada pelo desaparecimento da
empresa Oniway, a equipa responsavel pela execucdo do mesmo redefiniu as suas
orientagdes passando a vertente estratégica do marketing territorial a assumir maior
relevo, sem, no entanto, descurar a possibilidade de estabelecimento de novos contactos
junto de outras operadoras de telecomunicagdes nacionais, tendo em vista a instalacdo de
um servico de call centre na regido.

A redefinicdo dos objectivos iniciais motivou, consequentemente, uma nova
abordagem ao projecto consubstanciada em cinco accles, estando prevista a conclusao
integral das mesmas até 31 de Outubro de 2006.

A data da segunda reunido da Comissao de Acompanhamento, o balanco que o

autor faz do nivel de concretizacdo de cada uma das acgdes é o seguinte:
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Accao 1 - Inventariar e caracterizar os recursos tecnoldgicos, humanos e
empresariais existentes na regiao;

As publicacdes acabadas e ja em distribuigdo cumprem os objectivos do projecto

para esta acgao. Quer o “Atlas TIC de Alto Tras os Montes”, quer o estudo sobre “Oferta de

recursos humanos qualificados” sao contributos estruturantes para as actividades da

promocao da regiao.

Accdo 2 — Definicao de arquitecturas e qualificacoes, em matéria de recursos
humanos, para call centres distribuidos;

Os “deliverables” previstos deverao ser integrados numa publicagdo a organizar
com o material resultante do workshop e do seminario de encerramento do projecto,
esperando-se a sua conclusao dentro do prazo estabelecido para o efeito.

Espera-se que a referida publicagdo (“Contact centres e periferias: a experiéncia
portuguesa”) possa vir a assumir-se como um contributo futuras acgdes afins as realizadas
no ambito deste projecto.

Accao 3 — Definicao e implementaciao de acgoes dirigidas para o Marketing
Territorial

No contexto desta accao o autor identifica dois grupos de actividades:

1. Producdo e difusao de materiais de suporte ao marketing territorial, incluindo o

site do projecto, brochuras e cartazes

2. Realizacdo de visitas e reunides com potenciais investidores.
O autor considera ainda que, o Site do projecto (www.calltm.com) possui um razoavel nivel
de concretizacao técnica, destacando-se a disponibilizacdo dos conteldos e matérias
produzidos no ambito do projecto.

O “kit de promogao” que pretende servir se suporte as actividades de divulgacdo
regional esta, na optica do autor, bastante completo.

Regista-se, ainda, a realizacao de um conjunto de visitas a regido e a realizacdo de

seminarios, vocacionados para a demosntracdo das potencialidades da regido.
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Accao 4 — Realizacao de um Case-Study tendo por base a instalacao de um
protétipo de call centre na regiao;

O principal contributo do projecto, segundo a opinido do autor, reside na
instalacdo e operagao em Braganga, de uma unidade (contact centre) do grupo PT, que
originou a criagao de cerca de 50 postos de trabalho.

Espera-se, contudo, que os resultados desta experiencia possam vir a ser tornados

publicos, servindo assim de referencial a projectos futuros.

Accao 5 - Acompanhamento e monitorizacao do projecto por entidades externas
e independentes;
A Comissao de Acompanhamento reuniu, pela primeira vez em 2003, e agora em
2006. A acta e materiais da reunido de 2003 foram disponibilizados no site do projecto e
deseja-se que venha a suceder o mesmo, relativamente a segunda reuniao da Comissao de
Acompanhamento.

4. FACTORES CRITICOS DE SUCESSO

Num processo de avaliacdo dos contributos obtidos por via da realizagdo de um
projecto desta natureza dever-se-ao equacionar, em primeira instancia, o conjunto dos
Factores Criticos de Sucesso que, pela positiva ou negativamente, de forma directa ou

colateral, condicionaram a execugao do projecto.

Deste modo, julga-se pertinente referir um conjunto de factores exdgenos que
condicionaram ou motivaram a realizacdo do conjunto de actividades desenvolvidas. Ao

nivel dos constrangimentos o autor julga dignos de registo os seguintes aspectos:

A) Desaparecimento do parceiro de telecomunicacées — Um aspecto que

condicionou de forma determinante a execugao do projecto prende-se com o
desaparecimento da empresa Oniway, sobre a qual recaiam grandes
expectativas e grande parte da responsabilidade de execucdao do projecto.
Neste novo cenario de intervengdo, todo o trabalho de desenho e concepcao

inicial deixou de fazer sentido, vendo-se os promotores do projecto obrigados
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a um esforgo de originalidade tendo em vista a salvaguarda dos interesses e

compromissos assumidos até a referida data.

Auséncia de uma infra-estrutura de comunicacoes de banda larga — a

idealizacdo de um qualquer projecto de Marketing Territorial, cujo objectivo
primario se centre na captacdo de investimentos que promovam o
desenvolvimento de servigos tecnoldgicos avangados e que, no limite, venham
a contribuir para a instalacao de um Cluster territorial na area das tecnologias
de informagdo, a par de outros pressupostos, como sejam a existéncia de mao
de obra qualificada, devera atender, sobretudo, a uma premissa basica que
refere a existéncia de uma infra-estrutura de fibra dptica capaz de suportar os
servicos mais exigentes e inovadores, em matéria de comunicagbes digitais,
que caracterizam os conceitos emergentes de Cidades e Regides do
Conhecimento. A inexisténcia de uma infra-estrutura desta natureza constitui,
na optica do autor, um sério constrangimento a qualquer intengao ou projecto
que vise a captacdo de investimentos nos dominios das tecnologias de
informacao e compromete, de forma determinante, qualquer esforco de
concepgao de um Cluster regional em torno tecnologias e sistemas de

informacao.

Abandono escolar — De acordo com dados recolhidos na documentagao que

foi disponibilizada, matriculam-se, actualmente, no 129 ano cerca de 2600
alunos. Destes, cerca de 1700 completam o 12° ano. Aproximadamente 400
estudantes ingressam no ensino superior publico. Admitindo que cerca de 300
entrardo no ensino superior privado, poder-se-a desde logo concluir que cerca
de 1000 jovens que terminam o ensino secundario ndo ingressam no ensino
superior. Ainda, de acordo com informacao recolhida, passo a citar “a regido
Alto Trds-os-Montes serd das sub-regides deste pais em que, pelo menos em
termos relativos, o numero de jovens com 12° ano e disponiveis para o
mercado de trabalho serd maior’. Se, cumulativamente, for analisado um
fendmeno mais recente (nomeadamente a partir do momento em que se
passou a exigir uma nota minima de 9,5 nas provas de ingresso ao ensino

superior) relacionado com a falta de candidatos a obtencdo de diplomas
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superiores nos cursos tecnoldgicos, poder-se-a estar a assistir a um sério
constrangimento que comprometera, num futuro proximo, qualquer tentativa
de desenvolvimento regional que passe por politicas de incentivo a fixagao de

empresas de base tecnoldgica na regido.

Em relacdo ao conjunto de factores de Oportunidade que se julgam ter, de

algum modo, servido de catalizadores a execucdo do projecto, o autor julga dignos de

destaque os seguintes aspectos:

D)

E)

Interesse demonstrado pelas autarquias locais — O autor assinala pela

positiva, o esforco, bem patente na intengao primaria deste projecto, que as
autarquias envolvidas fizeram no sentido da captagdo de investimentos
externos, que promovessem a criacao de postos de trabalho na regido. A
problematica do desenvolvimento e da criagdo de emprego nas zonas menos
desenvolvidas (que em Portugal coincidem com as zonas ditas ultra-periféricas)
conheceu contornos novos com as modernas tecnologias da informacdo e
telecomunicacdes, que anularam ou diluiram muitas das barreiras impostas
pela distancia e pela localizacao na prestacdo de certos servicos. As zonas ditas
periféricas podem, a luz de uma nova sociedade da informac3o (que preconiza
a desmaterializagdo de um conjunto de servicos) e desde que devidamente
apetrechadas com recursos e Know-How qualificado, aspirar a atracgdo de
investimentos e, consequentemente, a criacdo de emprego (altamente)

qualificado e permanente nesses sectores de actividade econdmica.

O know-how existente na regido — O autor considera assinalavel o papel,

fundamental, que o Instituto Politécnico de Braganca tem exercido neste
contexto, que por si s6 é um factor determinante para a criacdo e fixacao de
mao-de-obra qualificada na regido. Como corolario de uma estratégia fixada na
formacdo avancada do seu corpo docente, o IPB conta, actualmente com cerca
de 100 docentes doutorados (outros 60 docentes encontram-se, a data, em

fase de conclusao dos seus doutoramentos), de quem se espera um contributo

Um projecto da Camara Municipal de Braganga com a Camara Municipal de Macedo de Cavaleiros e a Camara Municipal de Mirandela sobre
prototipagem de call centers distribuidos e atracgao de servigos de tecnologias de informagédo e comunicagéo para a regido de Alto Tras-os-Montes

0YNnins 0 Yuyd
0IN9UBIYL WN

InOvatec



|

0YNnins 0 Yuyd
0IN9UBIYL WN

www.calltm.com
mail@calltm.com

em matéria prestacdo de servigos, com elevado nivel de qualificacdo técnica e
inovagdo, as empresas e demais instituicbes regionais. Recomenda-se, neste
cenario uma, cada vez, maior aproximagao do IPB com os agentes de
desenvolvimento regional de forma a poder-se potenciar a transferéncia do
conhecimento e da tecnologia do meio académico para os ambientes

empresariais.

5. CONCLUSOES

O autor considera que o projecto CallTM se enquadra numa tentativa, meritoria por
parte das autarquias locais envolvidas, de prestacdo de um contributo para a promocao e
desenvolvimento regional. Estes esforcos deveriam passar pela criacao de condigbes a
fixacdo de servicos de contact centre na regido e pela divulgacao das condicOes de
atractividade, segundo uma perspectiva de Marketing Territorial, que potenciassem a
captacao de outro tipo de investimentos nos dominios das novas tecnologias de

informacao.

Dos esforgos entretanto feitos e dos contactos efectuados resultou um acordo no
final de 2004 para a instalacdo de um call centre em Braganca, pela PT Contact. Esta
empresa do grupo PT, vocacionada para a exploracdo de call centres, é o principal
operador deste negdcio em Portugal. O call centre esta baseado numa arquitectura IP. A
vertente operacional encontra-se estavel, processando, actualmente, mais de 200 mil
chamadas por mes, representando entre 7 a 8% do movimento (numero de chamadas) da

PT Contact e empregando cerca de 50 pessoas.

Pese embora o facto desta concretizagao ter ficado aquém das intengGes originais
do projecto, que passavam, também, pela instalacdo de trés satélites de comunicacdes na
regidao aTM, o autor considera que, em face dos imprevistos ocorridos, o resultado final

acaba por ser bastante satisfatorio.

No que diz respeito a vertente do Marketing Territorial, € pese embora o elevado

numero de contactos, seminarios e visitas realizadas a regido, que certamente deixaram
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marcas positivas junto de potenciais investidores, o autor considera que este tipo de
investidas poderiam ter sido mais proveitosas se, a montante das referidas acgdes de
divulgagao regional, existissem, no terreno, outro tipo de condigdes, homeadamente ao
nivel das infra-estruturas de comunicacoes. Este tipo de infra-estruturas (que sdao uma
constante nas regides tecnologicamente mais desenvolvidas) sdao uma condicdo primaria a
criacdo de um, qualquer, cluster regional centrado nos dominios das tecnologias e sistemas

de informacao.

O autor assinala, ainda, como um contributo valido, os esforcos desenvolvidos no
sentido da recolha de indicadores regionais, que poderao servir de embrido a construcao

de um futuro portal de informagao regional.
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