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APCC - Associação Portuguesa de 
Contact Centers

Tendências para a Localização de 
Contact Centers
João Cardoso, Presidente da APCC
CALLTM, 3/10/2006

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

em Portugal
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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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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
Alterações legislativas
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Análise SWOT
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Tendências
• Offshore
• Globalização
• Multi-centralização
• Nearshore
• Homeshore
• Blending Insourcing / Outsourcing
• Localização fora dos grandes centros

– Insourcing
– Outsourcing
– Blending Insourcing / Outsourcing

• Requisitos
– Recursos Humanos qualificados
– Telecomunicações
– Fornecedores / Parceiros adequados
– Acessibilidades
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Offshore
Extrapolando 
para toda a 
Economia: 160M 
(11% do total de 
1,46B)
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Offshore
Extrapolando 
para toda a 
Economia: 1,5M 
em 2003 e 4,1M 
em 2008.
Cerca de 1,2% 
da procura total.
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Offshore
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www.apcontactcenters.com
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