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APCC - Associação Portuguesa de 
Contact Centers

RH em Contact Centers: Perfis, Funções 
e Formação Base
João Cardoso, Presidente da APCC
CALLTM, 2/10/2006

Para desenvolver sustentadamente
o mercado de “call e contact centers”

em Portugal
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Agenda

1. Contact Centers na Europa e em
Portugal

2. Apresentação da APCC
3. Formação Base em Contact Centers
4. Funções
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- 29,000 CC’s em 2003
- 1,500,000 PA’s
- Número médio de PA’s 
por CC: 51,7
- CAGR: 7%
- Emprega cerca de 1% 
da população activa

Contact Centers na Europa
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Dimensão e Crescimento

Portugal

- 1,3% do mercado 
Europeu
- Mais de €1,3B de 
valor acrescentado –
quase 1% do PIB 
português
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- Cerca de 450 Contact
Centers
- CAGR de 8% até 2008

Fonte: Datamonitor, 2003

Contact Centers em Portugal
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Contact Centers em Portugal

Produtividade:
228M de horas de trabalho 

poupadas por ano.
Representam mais de 

€930M – um 
contributo indirecto 
para o PIB. 

Produtividade

Acessibilidade: A serviços 
públicos e privados. Acessibilidade

Competitividade: Incontornável na 
liberalização das utilities
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Inovação e Modernização: 
Learning Centers e acesso a 
tecnologia.

Exportação Elevado potencial para 
exportação:

O Offshore/Nearshore são 
mercados florescentes 
que representam uma 
grande oportunidade 
para Portugal. 
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Crescimento 
Presença muito forte na 

economia
Presença em todos os 

sectores de actividade
Necessidade real em todos 

os sectores de actividade

Baixo reconhecimento 
social

Rotatividade elevada

Aprendizagem com as best
practices a nível internacional 

Divulgação do sector
Offshore
Promoção do País como 

destino offshore
Optimização (tecnologia, 

processos)

Falta de auto-regulação
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Análise SWOT
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Agenda

1. Contact Centers na Europa e em Portugal
2. Apresentação da APCC
3. Formação Base em Contact Centers
4. Funções
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APCC - Objectivos

Fórum de reflexão
Grupos de trabalho sobre temas específicos
Eventos 
Melhor conhecimento sobre a indústria noutros 

países
Representar a indústria em Portugal 

Promoção e divulgação
Valorização social da actividade
Interlocutor perante o Estado e outras entidades

Auto-regulação
Watch-dog para o desenvolvimento sustentado do 

sector



10

10

Assembleia Geral

Direcção

Secretário Geral

Assistente

Apoio Jurídico Comissões

Conselhos

Auto-financiáveis
Flexíveis
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ISLAES CONTACTACCENTUREUNICRE

MONTEPIOADVANCE CARECREDITO 
AGRICOLA

PROSEGUR

KONECTACAPITAL CONTACTBPICTT

INTERACTIVATELEPERFORMANCEPROCONTACTOGMTEL

PRODIRECTOBESDIRECTOEDPSGS

SONAECOMEUROP ASSISTENCEGRUPÊSALTITUDE 
SOFTWARE

CEMIPT CONTACT3CCOFIDIS

Representatividade em toda a 
cadeia de valor
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Actividade 2005

Credibilização:
Parceiros sociais

Media
Anuário

Parcerias:
35 patrocinadores
ContactCenterW

Lançamento:
120 apres.
28 asso.Internacionalização:

ECCO
Brasil, EUA

Austrália
Africa Sul

Promoção:
Reunião Junho

CC2005
Anuário Regulação:

Codigo Ética
Direito comparado

Mobilização:
19 associações
270 no CC2005

Gov, Sind
AG, Conselho

Proveitos: €112K
Resultado: €2K
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Contact Centers Portugal 2005
Data: 26-27 de Outubro 2005
Objectivo: Pensar os Contact 
Centers em Portugal numa
óptica estratégica
Participantes: Dezenas de 
oradores especialistas do sector 
e 224 conferencistas
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Agenda

1. Contact Centers na Europa e em Portugal
2. Apresentação da APCC
3. Formação Base em Contact Centers
4. Funções
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O Ciclo de Gestão do Marketing

Análise de Mercado

Segmentação

Targeting

Posicionamento

Produto

Preço
Promoção

Serviço

Distribuição

Controlo

Marketing Estratégico

Marketing Táctico
- Definição do 

marketing mix
- Implementação
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“How can we keep this customer for as long as possible?”

“How will we acquire this
customer in an effective

way?”

“How can we increase the
loyalty and profitability of

this customer?”

Retention

Extension
Acquisition

“How will we determine our most
profitable customers?”

Selection

?
CRM

Fonte: Gartner Group

Marketing Relacional
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Análise de mercado
Segmentação
Targeting
Posicionamento
Produto
Preço
Promoção
Serviço
Distribuição
Controlo

Selecção
Aquisição
Retenção
Extensão

Ferramentas de Marketing
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TDM / IP

PABX
ACD

Developer

Supervisor

CSR

LAN

CSR

PSTN

PSTN

PABX

Supervisor

CSR

CSR

LAN

CTI

TDM / IP

Recording
System

Contact
Management

Dialer

IVR

CTI

Campaign
Management

Local
Backup
Servers

Local
File Servers

Email
Mangmt Syst

Legacy
SystemsTransaction

Server
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Team Members Included:Team Members Included:

Development of the
COPC-2000® Standard

Leading-edge thinkers dissatisfied 
with Customer Contact Center
performance
Individuals with extensive operations 
and performance improvement 
experience

Microsoft
Compaq

Dell
Novell

Intel
American

Express
L.L. Bean
Motorola
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COPC - The Objectives
A management 
system focused 
on these 3 results 
areas.

COPC paradigm 
is all 3 results 
areas can be 
improved at the 
same time.
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COPC
Métricas Associadas a Key Customer Related Processes
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M easure

Analyze

Decide

Act

6 Sigma
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Agenda

1. Contact Centers na Europa e em Portugal
2. Apresentação da APCC
3. Formação Base em Contact Centers
4. Funções



24

24

www.apcontactcenters.com
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APCC - Associação Portuguesa de 
Contact Centers

RH em Contact Centers: Perfis, Funções 
e Formação Base
João Cardoso, Presidente da APCC
CALLTM, 2/10/2006

Para desenvolver sustentadamente
o mercado de “call e contact centers”

em Portugal


