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Estudo de Dimensionamento
do Setor dos Contact Centers
em Portugal

Conhecer a Industria, enaltecer a sua importancia para a
Economia Portuguesa
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Metodologia

1. Abordagem em dois eixos:
 Universo dos Outsourcers com operagoes em Portugal;
 Totalidade das Médias e Grandes Empresas Nacionais.

2. Elaboracao de questionarios:
 Questionario dirigido aos Outsourcers;
 Questionario dirigido as M & G Empresas;
* Inviabilizar duplicacoes;
 Validacao de respostas.
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DADOS SOBRE O OUTSOURCING: Peso da atividade

m Unica atividade
M Principal atividade

m Atividade secundaria
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DADOS SOBRE O OUTSOURCING: Instalagoes das operacoes

B SO em instalagdes de Clientes
B SO em instalagOes proprias

W Parte proprias, parte de Clientes
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DADOS SOBRE O OUTSOURCING: Contact Centers com operagoes de nearshore

B Sim
® Nao
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DADOS SOBRE O OUTSOURCING: Nearshore: Nimero de Paises servidos
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DADOS SOBRE O OUTSOURCING: Nearshore: Niumero de idiomas em atendimento
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DADOS SOBRE M & G EMPRESAS: Utilizacao de servigos de Contact Center

B Sim
® Nao
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DADOS SOBRE M & G EMPRESAS: Perspetiva de vir a utilizar servigos de Contact Center

m Nao
M Sim, com recursos proprios

Sim com Outsourcer




apct} b, » CONTACT CENT@ FROM IMPORTANT

sasae | PORTUGAL TO INDISPENSABLE

contact centers CONFERENCIA INTERNACIONAL APCC 2021 24 de novembro de 2021 | Hotel Cascais Miragem

associacao

DADOS SOBRE M & G EMPRESAS: Op¢ao de gestao do Contact Center

B Apenas com recursos proprios
H Apenas com Outsourcer

W Parte recursos proprios, parte outsourcer
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DADOS SOBRE M & G EMPRESAS: Op¢ao sobre o site do Contact Center

B Em site préprio
B Em site do Outsourcer

m Parte em site préprio, parte no site do
Outsourcer
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DADOS SOBRE M & G EMPRESAS: "Qual o seu grau de satisfacao com a prestagao de servigos do seu
Outsourcer?" (expressa numa escala de 0 a 10) - nota média 7,6

NOTA 10 NOTA 9 NOTA 8 NOTA 7 NOTA 6 NOTA 5
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DIMENSAO DO OUTSOURCING: Faturac¢do dos Outsourcers (M €)
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DIMENSAO DO OUTSOURCING: Exportacdes dos Contact Centers, conforme Central de Balangos do
BdP (2017 a 2020) e apuramento no Estudo (2021 - previsional)

2019 2021 ESTUDO

B Mercado interno  ® Exportagao
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Valor acrescentado estimado dos Contact Centers
Faturacao total das Médias Empresas

Faturacao total das Grandes Empresas

Total agregado (Fonte: CB do BdP)

M & G Empresas que utilizam C. Centers

Valor médio faturado por estas Empresas

V. acrescentado estimado pelos inquiridos

Valor acrescentado atribuivel aos CC

85962,6 M€

187 891,5 M€

273 854,1 M€

14,5%

39 708,8 M€

12,6%

5003,3 M€
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A REAL DIMENSSAO DO SETOR: Dispersio geografica dos Contact Centers (por niimero de
Colaboradores)
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A REAL DIMENSAO DO SETOR: Peso dos Contact Centers em percentagem da Populagdo ativa, por
Regiao

4.78%

2.01%

0.15% 0.02% 0.07%

NORTE CENTRO AML ALENTEJO ALGARVE RAM RAA PORTUGAL
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A REAL DIMENSAO DO SETOR: Dimensionamento da Industria de Contact Centers: Operagdes

OUTSOURCERS GESTAO PROPRIA TOTAL
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A REAL DIMENSAO DO SETOR: Dimensionamento da Industria dos Contact Centers: Posi¢des

OUTSOURCERS GESTAO PROPRIA TOTAL
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A REAL DIMENSAO DO SETOR: Dimensionamento da Industria de Contact Centers: Colaboradores

OUTSOURCERS GESTAO PROPRIA TOTAL
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Obrigado

Manuel Algada
& Jorge Pires



