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=e  Contact Centers na Europa

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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Market growth, 2001 - 2007
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- 1,3% do mercado
Europeu

- Mais de €1,3B de
valor acrescentado —
quase 1% do PIB
portugués
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Figure 60: Call centers and agent positions in Portugal, 2003 - 2008
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- Cerca de 450 Contact
Centers
- CAGR de 8% até 2008

Fonte: Datamonitor, 2003




o Analise SWOT
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= Crescimento = Aprendizagem com as best

= Presenca muito forte na practices a nivel internacional

economia =Divulgagao do sector

= Presenca em todos os = Offshore

sectores de actividade = Promog&o do Pais como

= Necessidade real em todos destino offshore

os sectores de actividade = Optimizac&o (tecnologia,
processos)

W T

= Baixo reconhecimento = Falta de auto-regulagao

social = Alteracdes legislativas

= Rotatividade elevada
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« Offshore

* Globalizacao

* Multi-centralizacao

 Nearshore

« Homeshore

* Blending Insourcing / Outsourcing

* Localizagao fora dos grandes centros
— Insourcing
— Outsourcing
— Blending Insourcing / Outsourcing

 Requisitos
— Recursos Humanos qualificados
— Telecomunicagoes
— Fornecedores / Parceiros adequados
— Acessibilidades
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Exhibit 1

THEORETICAL MAXIMUM GLOBAL RESOURCING IN SECTORS

EVALUATED IS APPROXIMATELY 18.2 MILLION FTEs
million FTEs, 2003

4.5
45
e e — =0T
2.5
25 |
ga | 2.8
Packaged IT Banking Insurance Pharmma At Health Retail Total
saffware services rans theoretica
MaXImUm
nindustries
svaluated
Share of
industry’s
wtal o @ @ G G O & G2
employment

Y

Sounoe Mekinsey Global Instilube anghysic

Extrapolando
para toda a
Economia: 160M
(11% do total de
1,46B)
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Extrapolan
Exhibit 3 t apoia do
para toda a
OFFSHORE EMFLOYMENT IN THE EIGHT SECTORS ANALYZED IS <.
PROJECTED TO DOUELE BY 2008 Economia: I’SM
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2003 em 2008.
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Exhibit 2

SUITAEBILITY VARIES MARKEDLY BETWEEN COUNTRIES AND SEEMS
ESPECIALLY LOW IN NASCENT GLOBAL RESOURCING MARKETS

"0f 100 graduates with the comrect degree, how many could you employ if you had demand for all?
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j L!mu:-umm-' Fomue existimos?  Como opermos Destagues ficios

|I_1.‘aIZILIc'Iq|If_'|
portuguesa de b assaciecde  portugquess de coptect ceafers & uma associacie
contact centers amprasarial constituida por 2 smprasas, representandn 14 secloms da

scondmba, com a missde de deseevolver snitertadamente o wercrdo de
“call e contact centers” em Portwgal.

hs 20 emgpiesos assocladas sbo: 30 - Custonssn Lontacl Ceinter,
hccenture, AdvanceCars, Altituds Saftwars, Banco BPE, BESDirscto,
Laixa Contral o m_lJ_Azu_f aditn cola Mlutue, Caixa [conemica Monte o

Lapital Co . Cemi - Tebemarketing ¢ Estudee de Mercado,
coll e contfact cenlfers™ L CTT - Eonems de Pertugal, ES Contact Center. [P Solucdes
em Portugal 'ia'rs Europ Assistance, Getel, Goupds, Interactivafibde, BLA -

, Konecta Porluagal,
SGS WS, Senakcon,

Institulo Superior  de Lingeas = & diminist
Procontacts, Piodiiects, Prosesur, PT Cou i
Telzperformance Portagal & UNICRE

I, mssociacde pertugresa de contact cemters pretends crediblizar,
dasanvolvar, vdorizar & promover 0 mercado da “t@ff e conbact cenbers” sm
Partugal de farma a contribuir dinamicarmente para a crisgso d= novas
oportunidades de negdclo sustentado 8 consaquentermente ter wm impact
relevante na economia naclonal, Queremas sanvolver 3 totdidads das
amprasas credivais no sector & frabalhar am parceria, mobilizando ootras
entidades, endigenas e exdgenas, de forma a facilitar 3 criagio e

: profmocio de ¥AOr para o sectar.

(1%

ol Tn-ln-pmfwrwmrn Mivis
entie tantos outros. juntan- |
s (D = ARCE na elaliora i |
do | anunarie dn sctividade

s Portupal,

B assaciacde perowguesa de contact cemsers pratande snvolver tados os
que cumpram ot walores defandidos pela associagdo, O associados 3o
ernprasas que acreditam em prestar urn bom seruico para os seus disntes,

! par uin valor fusto, com profissionals reconhecidos & valorzados, gerando 2
pramorendo vakir para os sus accionistas, colaboradores 8 chiantes,

10
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