APCC - Associacao Portuguesa de
Contact Centers

Para desenvolver sustentadamente
o0 mercado de “call e contact centers”
em Portugal

RH em Contact Centers: Perfis, Funcoes

e Formacao Base

Jodo Cardoso, Presidente da APCC
CALLTM, 2/10/2006

www.apcontactcenters.com




L

. Contact Centers na Europa e em
Portugal

Apresentacao da APCC
Formacao Base em Contact Centers
Funcgoes




apcc

associacao
portuguesa de
contact centers

Contact Centers na Europa

100% -
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% 4

0% -

Proportion of agent positions that are outsourced

2002

Source: Datamonitor

2003

2004

2005

2006

2007

Figure 1: In-house and outsourced agent positions in EMEA, 2002 - 2007
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- 29,000 CC’s em 2003

- 1,500,000 PA’s

- Numero médio de PA’s
por CC: 51,7

- CAGR: 7%

- Emprega cerca de 1%
da populacao activa
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=~ Dimensao e Crescimento

contact centers
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b= Contact Centers em Portugal

contact centers

Figure 60: Call centers and agent positions in Portugal, 2003 - 2008 - Cerca de 450 Contact

Centers
- 700 - CAGR de 8% até 2008
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P Contact Centers em Portugal

portuguesa de
contact centers

Produtividade:
228M de horas de trabalho
poupadas por ano.
Representam mais de
€930M —
contributo indirectq
para o PIB.

Inovacao e Modernizacao:
Learning Centers e acesso a
tecnologia.

Acessibilidade: A servicos

publicos e privados. Elevado potencial para

exportacao:

O Offshore/Nearshore sao
mercados florescentes
que representam uma
grande oportunidade
para Portugal.

Competitividade: IncOntornavel na
liberalizagdo das utilities




Sht Analise SWOT

portuguesa de

contact centers

= Crescimento = Aprendizagem com as best

= Presenca muito forte na practices a nivel internacional

economia = Divulgacao do sector

= Presenca em todos os = Offshore

sectores de actividade = Promocao do Pais como

= Necessidade real em todos destino offshore

os sectores de actividade = Optimizagao (tecnologia,
processos)

\%% T

= Baixo reconhecimento + Falta de auto-regulacéo

social

= Rotatividade elevada
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i APCC - Objectivos

portuguesa de
contact centers

=Forum de reflexao
= Grupos de trabalho sobre temas especificos
= Eventos

= Melhor conhecimento sobre a industria noutros
paises

= Representar a industria em Portugal
= Promocao e divulgacao
= Valorizacao social da actividade
= Interlocutor perante o Estado e outras entidades
= Auto-regulacao
= \Watch-dog para o desenvolvimento sustentado do
sector
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COFIDIS 3C PT CONTACT CEMI

ALTITUDE |GRUPES EUROP ASSISTENCE | SONAECOM

SOFTWARE

SGS EDP BESDIRECTO PRODIRECTO

GMTEL PROCONTACTO | TELEPERFORMANCE | INTERACTIVA

PROSEGUR | CREDITO ADVANCE CARE MONTEPIO
AGRICOLA

UNICRE ACCENTURE ES CONTACT ISLA

CTT BPI CAPITAL CONTACT |KONECTA




= Actividade 2005

contact centers

Lancamento:
120 apres.
. . 28 asso.
Intgrnacionaliza : Parcerias:
ECCO  \\ "
i 5 patrocinadore
Brasil, EUA
- ContactCenterW
Australia
Africa Sul redibilizacao.

arceiros sociais

Media
%~ Anuario obilizacao:
Promocao: el
Reunido Junho 19 associacoes
270 no CC2005
CC2005 _
2 ri Gov, Sind
Anuario

Regulacgao: G, Conselh
Codigo Etica
ireito comparad

Proveitos: €112K
Resultado: €2K
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===, (Contact Centers Portugal 2005

contact centers

Data: 26-27 de Outubro 2005
Objectivo: Pensar os Contact
Centers em Portugal numa
optica estrategica
Participantes: Dezenas de
oradores especialistas do sector
e 224 conferencistas
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P O Ciclo de Gestdo do Marketing

contact centers

Marketing Estratégico

Produto

Marketing Tactico
- Definicdo do
marketing mix

- Implementagao
15




e, Marketing Relacional

contact centers

Selection
“How will we determine our most
profitable customers?”

Extension
“How can we increase the

loyalty and profitability of
this customer?”

Acquisition
“How will we acquire this
custgmer in an effective

way?”

Retention
“How can we keep this customer for as long as possible?”

1
Fonte: gartner Group
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Analise de mercado
Segmentagao
Targeting

Posicionamento

Produto
Prego

Promogao
Servigo

Distribuicao
Controlo

Selecgao

Aquisicao
Retengao

ao

Extens
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portuguesa de TDM / IP
contact centers

TDM / IP

Contact
Management

Campaign
Management

Dialer

Transaction
Server

Local

Local Backup
File Servers Servers




Development of the
COPC-2000® Standard
Microsoft

Compaq | eading-edge thinkers dissatisfied
Pell - with Customer Contact Center
NT;’::: performance

american  INdividuals with extensive operations
Express  and performance improvement
LL.-Bean  oxperience

Motorola




COPC - The Objectives

A management
system focused
on these 3 results Quality,

areas. & Revenue

COPC paradigm
is all 3 results
areas can be
Improved at the
same time.

Increasid Cuastomer Satlsfacthon
Increased Profiusbility

Customer

Service Satisfaction &
Profitability

Overview Jan 03
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COPC

portuguesa de ry .
contactcenters  Métricas Associadas a Key Customer Related Processes
ELEP Descriphion Required Intermal Ketrics
Processing inbound | Answering end-user pre-sale snd post-sale inquiries | 1. On Time- Must track either Service Level (ie,
end-user cally and processing end-ussr orders received by phone. percent of calls auswered within target time period)
or Average Speed of Answer (ASA).
1 Abandonment Bate
3 Acouracy (e.z, defect rate of calls monitored)
4. Call Quality (e.z.. overall call monitoring soore)
5 Volume (.2, numbser of calls received per pariod)
4.  Efficiency- MMust track CSE. Utikzaton, Average
Handle Tune, and a third eficiency metric.
Processing web char | Processing or hosting web chat lives (2.2, technical | 7. On Time- Must mack either Service Level (1e.,
COMNICTE suppart, on-line ChirA). percent of chat sesstons answared within target
time period) or Averags Speed of Answar [ASA).
8.  Abandonment Fate
2 Accuracy (eg., emmor rats of contacts monitored)
10, Chat Quality (e g.. overall chat monitoring soore)
11. Volume (e.z.. mmnber of chat sesstons opsned per
period)
12. Efficiency- Must wack C5F Unlizadon, Average
Handle Time, and a third efficiency metric
FProcessing inbound | Processing faxes. mail snd other noe-elecmonic 13. On Time (e.g.. Oa Time fax order enty)
non-elecironic mansactions. 14, Backlos faz gvar cles bate of .
iransactions - Bacldog (e.g., average cycles late of mansactions
ot processed on tne)
15, Accuracy (e g, order enmy defect ratz)
16. Voluwme (e.z, vumber of faxes received par pertod)
17. Efficiency (g =, averags processing thme per
TALSACUON, fransactions processed per hour, cost
paT ransaction)
21
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Duem Somos? e ek

apccj

Comprpmams! Dol et ot
Ass0Ciagan
portuguesa de b assaciecdn  portuquess de comtoct cenfers & uma assnciacio
contact centers

amprasarial constituida por 20 emprasas, repreasentande 10 secloms da
aconomia, com a mlssde de desesvolver swstentadamente o mercodo de
“call e coneact cemters” em Portugal

hs 20 empresos assocladas sdo: B0 - Custoness Lontaet Center,
Aecanture, AdvanceCars, Alttude Softears. Banco BPL, BESDirsctas.,
Laixa Contral de Credito Aericola Mutue, Caixa [condmeca Mente pie
Garal, Capital Comtact, Cemi - Tebe b e Eatodos e Mercada,
Cofidis . CTT - Correies de Pertugal. ES Contact Cemter, IDP Solucdes
Comarciais, Europ Assistance, Gkel, Goupis, Interactivafide, BLA -
Institulo Superior  de Lingeas = Adiministracao, Konecta Poriogal,

Procontacts, Prodivecto, Prosepur, PT Contact. SGS WS, Senaecom,
Teleperformance Portagal & UMICRE

0, gssociocdo pertugnesa de contact cemters pretends credibdizar,
daszan¥olvar, v&orizar & promover 0 mercado da talf e contact cenders” sm
Porbugal de forma a contribuir dinamicamente para a criagsSo de= novas
pportunidades de negdoio sustentado g consequentermente 1r urn impacto
relgwante na economiz nacional, Queremaos snvolver 3 totalidade das
amprasas credivais no sector @ frabalhar em parceria, mobilizando outras
entidades, endigenas e endgenas, de firma a facilitar a criacho e

i promocdo o walor para o sector,

assambleia oral
entiank dinaba o o dina la

Lol Tnlnpplforr:]ﬂ_rn Hais
entin tantos outros. jumtam. |
s a0 & APCE na elaboraddo :
do Lanundrie do actividads

am Portupal, )

B assactrcdo parfwgnesa de contact cepters pratends anvolyer tados oz
que cumpram os valores defandidos pela associagao, Os associados 530
Brrpresas que acreditam em prestar um bom serudeo para os seus cligntes,
por uen walor fusto, com profisslonals reconhecidos e valorizados, gerando =
promo¥endo valor para os seus accionistas, colaboradores & cliantss,

24




APCC - Associacao Portuguesa de
Contact Centers

Para desenvolver sustentadamente
o0 mercado de “call e contact centers”
em Portugal

RH em Contact Centers: Perfis, Funcoes

e Formacao Base

Jodo Cardoso, Presidente da APCC
CALLTM, 2/10/2006

www.apcontactcenters.com




