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Distribuicdo de recursos humanos por localizacdo (n=1182)

TOP 2

Distrito 2021
Lisboa 61,4%
18,2%

-5%
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-2,2%
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TOP 5

Distrito
-2,8%

Lisboa
Porto "2,2%
Braga 0,4%
Castelo Branco 0,9%
Setubal 2,2%

Total 88,2% | 89,6%
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Recursos Humanos




Taxa de rotatividade

Média 2019
Média 2020
Média 2021

dOS Operadores Média 2022

(n=989)

Outsourcer

Telecomunicagbes

Utilities (dgua, gas e eletricidade)

Bancos e outras Instituicdes Financeiras

Saude (publica ou privada)

Assisténcia em Viagem

Seguradoras

Correios e Distribuicdo Expresso

Outros Servigos

Administracdo Publica (central, regional ou local)

Comércio (retalho e distribuicao)
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Média 2019

Taxa de rotatividade Média 2020

Média 2021

dos supervisores Meédia 2022
Outsourcer
(n = 1 056) Comércio (retalho e distribuigao)

Telecomunicagbes
Outro

57%

Administracao Publica (central, regional ou local)
Bancos e outras Instituicdes Financeiras

Utilities (dgua, gas e eletricidade)

Seguradoras

Correios e Distribuicdo Expresso

Saude (publica ou privada)

Assisténcia em Viagem
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Antiguidade meédia dos
operadores (em meses)

(n=975)

Média 2019

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Correios e Distribuicao Expresso
Assisténcia em Viagem

Utilities (dgua, gas e eletricidade)
Administracdo Publica (central, regional ou local)
Comércio (retalho e distribuicao)
Seguradoras
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Telecomunicagoes

Bancos e outras Instituicoes Financeiras
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Antiguidade meédia dos
supervisores (em meses)

(n=870)

g EXCELLENCE

Média 2019

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Correios e Distribuicdo Expresso
Assisténcia em Viagem

Administragao Publica (central, regional ou local)

Saude (publica ou privada)

Utilities (agua, gas e eletricidade)
Telecomunicagbes

Bancos e outras Instituicoes Financeiras
Outsourcer

Seguradoras

Comércio (retalho e distribuicao)
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85
72
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101
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86
75
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44
43
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Média 2019 73

Numero de horas o ”
de formagéo anual Média 2021 mEEEEE—— 53

Média 2022 I 55

( po r' 0 pe rad O r) Correios e Distribuicdo Expresso I 1 45
Administracdo Publica (central, regional ou local) I 139
(n - 1 03 1 ) Telecomunicagcbes NEEEEEEEEEEEEEENENENNNNNNNN 34

Seguradoras I 78
Bancos e outras Institui¢des Financeiras IS 73
Saude (publica ou privada) IS 72
Outro I 70
Outsourcer IIIEEEENENENNNNNN— 50
Utilities (dgua, gas e eletricidade) I 43
Assisténcia em Viagem IEEESSSS——— 40
Comércio (retalho e distribuicio) IEEE——— 31
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Tempo médio necessario para formar um colaborador
que acabou de entrar no contact center (em dias) (n=1040)

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Saude (publica ou privada)
Assisténcia em Viagem

Correios e Distribuicao Expresso
Telecomunicagées
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Seguradoras
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Comércio (retalho e distribuicdo)
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Ordenado bruto médio mensal dos operadores (euros) (n=1064)

Saude (publica ou privada) 1106 €
Bancos e outras institui¢oes financeiras 998 €
Administragdo Publica (central, regional ou local) 975 €
Outsourcer 900 €
Outros Servicos 900 €
Assisténcia em Viagem 880 €
Comércio (retalho e distribuicao) 848 € Média 2019 806 €
Seguradoras 797 € Média 2020 869 €
Utilities (Agua, gas e eletricidade) 779 € Media 2021 897 €
Correios e Distribuicio Expresso 762 € Média 2022 890 €
Telecomunicagoes 750 €
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Média 2019

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Administracao Publica (central, regional ou local)
Bancos e outras instituicoes financeiras
Assisténcia em Viagem

Saude (publica ou privada)

Comércio (retalho e distribuicao)
Outsourcer

Seguradoras

Outro

Telecomunicagoes

Utilities (4gua, gas e eletricidade)

Correios e Distribuicao Expresso

ON THE ROAD
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Ordenado bruto médio mensal dos supervisores (euros) (n=965)

1076 €
1026 €
1084 €
1101 €
1517 €
1382 €
1300 €
1269 €
1192 €
1113 €
993 €
955 €
915 €
900 €
873 €
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Média 2019
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Média 2022
remuneragoes e s e o
face ao e

ordenado bruto s
, . eguradoras
medlo mensal Outros Servicos
Comércio (retalho e distribuicao)

por operador

Administracao Publica (central, regional ou local)
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Média 2020

Racio entre outras
remuneracoes face ao
ordenado bruto medio
mensal de supervisores
(n=753)

Média 2021

Média 2022

Bancos e outras Instituicdes Financeiras
Saude (publica ou privada)
Telecomunicagoes

Utilities (4gua, gas e eletricidade)
Outsourcer

Correios e Distribuicdo Expresso
Seguradoras

Administracao Publica (central, regional ou local)
Outros Servigos

Comércio (retalho e distribui¢ao)
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16,4%
Telecomunicagdes 11,7%
13,9%
4,7%
Seguradoras 5,9%
11,7% 4 - -
_ [axa média de absentismo
Utilities (4gua, gas e eletricidade) 10,9%
10,9%
9,0% - 1 03 1
T dos operadores (n
9,0%
6,5%
Bancos e outras Instituicdes Financeiras 8,4%
10,3%
7.,6% Adi
Outsourcer 8,8% Média 2020 ,
8,9% 8,1%
) S 5,2%
Comércio (retalho e distribuicao) 5,6% Média 2021
5,1% 8 8%
4,0% '
Outros Servicos 4,4% G
0,0% Média 2022
5,2% 9.4%
Correios e Distribuigdo Expresso 3%
4,4%
6,0%
Saude (publica ou privada) 6,9%
6,8%
o . . 9,0%
Administracdo Publica (central, regional ou local) 4,5%
2,6%

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

mMédia 2020 mMédia 2021 = Média 2022
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Capacidade de resposta




apct}

associa¢ao

CONTACT CENTERS INDUSTRY: Dbt casters

ON THE ROAD

g EXCELLENCE

Tempo médio de espera para ser atendido pelo CC (segundos) (n=699)

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Correios e Distribuicdo Expresso 240
Utilities (agua, gas e eletricidade)

Administragao Publica (central, regional ou local)
Telecomunicagbes

Saude (publica ou privada)

Bancos e outras Instituigdes Financeiras
Comércio (retalho e distribuicao)

Seguradoras

Outsourcer

Assisténcia em Viagem

0 60 120 180 240
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Tempo médio de resolucao de solicitacdes (em horas), excluindo
reclamacoes, por setor (n=474)

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Utilities (dgua, gas e eletricidade) 12,0
Bancos e outras Instituicoes Financeiras

Comércio (retalho e distribuicao)

Seguradoras

Correios e Distribuicao Expresso

Adm. Publica (central, regional, local) e setor social
Assisténcia em Viagem

Telecomunicacoes

Saude (publica ou privada)

Outsourcer

0,00 2,00 4,00 6,00 8,00 10,00 12,00



apct}

associa¢ao

CONTACT CENTERS INDUSTRY: Dbt casters

ON THE ROAD

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Utilities (dgua, gas e eletricidade)
Comércio (retalho e distribuicao)
Telecomunicagoes

Bancos e outras Instituicdes Financeiras
Saude (publica ou privada)

Outsourcer

Seguradoras

Correios e Distribuicdo Expresso

Administragdo Publica (central, regional ou local)
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Correios e Distribuicao Expresso 92%

91%

Taxa de resolucao ao
primeiro contacto (n=582)

Saude (publica ou privada) 84%

Telecomunicagoes
Administracdo Publica (central, regional ou local)

Bancos e outras Instituicdes Financeiras

Outsourcer 83%

Seguradoras 83% Média 2019 87%

Utilities (4gua, gas e eletricidade) 83% Média 2020 | 83%
Comérecio (retalho e distribuigdo) 72% Média 2021 _ 85%
Asiténca e Visgem 7o viecia 2022 | 5

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Percentagem de sucesso das chamadas inbound de retengao (n=124)

Média 2019 65%
Média 2020 60%
Média 2021 47%
Média 2022 52%
Utilities (4gua, gas e eletricidade) 70%
Seguradoras 67%
Outsourcer 49%
Saude (publica ou privada) 37%

Bancos e outras Institui¢des Financeiras 15%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Percentagem de sucesso das chamadas outbound de retencao (n=117)

Média 2019 27%
Média 2020 31%
Média 2021 34%
Média 2022 32%
Seguradoras 35%
Outsourcer 33%
Utilities (4gua, gas e eletricidade) 32%

Bancos e outras Instituicoes Financeiras 17%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Percentagem de vendas com sucesso nas chamadas outbound (n=3006)

Média 2020 16%
Média 2021 17%
Média 2022 17%
Outsourcer 23%
Seguradoras 21%
Bancos e outras Instituigdes Financeiras 20%
Outros servigos 20%
Seguranga 18%
Telecomunicagdes 18%
Comércio (retalho e distribuicao) 15%
Correios e Distribuicdo Expresso 15%
Utilities (d4gua, gas e eletricidade) 12%

Saude (publica ou privada) 8%

0% 5% 10% 15% 20% 25%
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Duracao média das chamadas (minutos) (n=1088)

4,4

Outro 6.7
Utilities (4gua, gas e eletricidade) 5,3 is
Outsourcer 4.3
6,1 Duragdo média das chamadas Outbound
Comércio (retalho e distribuigao) 4,5 55 m Duragao média das chamadas Inbound
Telecomunicagées 3,9 -
Média Conjunta 2020
Seguradoras 3,8 £
' Média Conjunta 2021
Bancos e outras Instituiges Financeiras 3.8 46
' Média Conjunta 2022
Saude (publica ou privada) 3,6 45
' Média 2020
Administragdo Publica (central, regional ou local) 3,0 45
' Média 2021
Assisténcia em Viagem 2,0 30
' Média 2022
Correios e Distribuicao Expresso 2.0 39
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Regime de trabalho
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Percentagem de colaboradores por regime de trabalho (atual) (n=1093)

o,
100% presencial 12%
32%

100% remoto

62%

30%

0,
Hibrido com dias fixos presenciais 18%

23%

o - . 8%
Hibrido sem dias fixos presenciais
15%

¥

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

m2021 m2022
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Percentagem de colaboradores por regime de trabalho (futuro) (n=1062)

0 : 29%
RSSREEES = 33%
ot _ s 30%
ey ——————

0 28%
100% remoto 26%
_ - - 13%
Hibrido sem dias fixos presenciais = 13%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

m2021 m2022
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ON THE ROAD
LL®,

Total 2020
Total 2021 33784
Total 2022 33 367

Outsourcer
Telecomunicagdes

Bancos e outras Instituigdes Financeiras

Seguradoras

Utilities (dgua, gés e eletricidade) 858 N L’J m e ro d e pOS i gées d e ate n d i m e n to

Saude (publica ou privada) 495
Comércio (retalho e distribuicdo) I 299 ( PAS ) n O CO n ta Ct Ce n te r ( n = 1 1 7 O )
Correios e Distribuicdo Expresso | 87
Administracao Publica (central, regional ou local) | 52
Assisténcia em Viagem | 51

Outros Servigos | 34

0 5 000 10 000 15 000 20 000 25 000 30 000 35 000
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Outsourcing
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ON THE ROAD

Contratacio de servicos de outsourcing (n= 645)

Sim e continuara a contratar
Nao, nem ird contratar
Nao, mas ira contratar

Sim, mas deixara de contratar

0% 20% 40% 60% 80%

22020 =2021 m2022
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ON THE ROAD

Razobes para contratar servigos de outsourcing (n= 234)

Competéncias especificas necessarias

Flexibilidade e capacidade de crescimento

Reducéo de custos

Melhorar a experiéncia do Cliente

Foco no core business

Custos/facilidade de implementagao

0%

74%
65%
61%
52%
66%
55%
36%
53%
40%
33%
27%
24%
25%
24%
10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

=2020 m2021 m2022
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CONTACT CENTERS INDUSTRY: Dbt casters

ON THE ROAD

Modelo de remuneracao
de outsourcer (n=354)

Outro
22%

Por objetivos de qualidade

41%
Por custo de Recurso Humano 48% C .
Por solicitagdo resolvida
33%
36%
Por hora 45% L
36% Por solicitacao
36%
Por chamada atendida 38%
36% Por solicitagao resolvida liquida

=2020 m2021 =2022
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Tecnologia
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~

Principais solucoes tecnologicas utilizadas

(n=1175)

Dialer para Outbound

58% . Software de previsao e
77%}; dimensionamento
75% ; ;
IVR 7502, Robotic Process Automation
72%
80%
Solucao de gravacao de voz e dados 660/72% ° Natural IVR
(]
- . i 54% . .
Solucao de envio automatico de SMS . 098% Marketing Automation
(¢]
Ferramenta de Self-care para os 51% .
Clientes (chatbots, IVR Self-service) 5568/:”/0 Tecnologia de GPS
CRM
51%

Outro
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Natural IVR

Ferramenta de Self-care para os Clientes (chatbots, IVR Self-service)
Robotic Process Automation

IVR

Solugao de envio automatico de SMS

Marketing Automation

Software de previsdo e dimensionamento

Dialer para Outbound

43%

Solucgdes tecnoldgicas Tecnologia de GPS
3 serem implementadas Solucao de gravacao de voz e dados

CRM
no futuro (n= 913) Outro

0% 20% 40%
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Percentagem de atendimentos por bots (n=137)

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Comércio (retalho e distribuicao)
Bancos e outras Instituicdes Financeiras
Correios e Distribuicao Expresso
Outsourcer

Seguradoras

Telecomunicagbes

85%

25%
17%
13%

3%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

contact centers
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g EXCELLENCE

Percentagem de solicitagdes resolvidas por bots (n=137)

Média 2020

Média 2021

Média 2022

Comércio (retalho e distribuicao)
Telecomunicacbes

85%

60%

Seguradoras 60%
Correios e Distribuicao Expresso 55%
Bancos e outras Instituicdes Financeiras 55%

Outsourcer 11%

0% 20% 40% 60% 80%
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8%

9%
Melhorar a experiéncia do Cliente 84% ’ ~
85% RazoOes para oferecer
: : e 57% f t / I
"Apetite" do Cliente por solugdes digitais 6657°£; erramentas/canals
(¢}
Melhorar a performance do 330{;’17 de atendlmento Self-
Agente/Operador/Gestor de contactos 2 63% care (n — 1 097)
48%
Reducéo de custos 62%
58%
Ampliar cobertura do horario de 46?47
atendimento 49
Melhorar as oportunidades de 039%
negdcio/vendas &9
36%
6%
Outro 3% m 2020 m2021 m 2022
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CONTACT CENTERS INDUSTRY: Dbt casters

ON THE ROAD

Desafl OS pa ra Dificuldade na Integracao de sistemas 55%60%
~ 31%
estabelecer solucoes Seguranca de informacao A
L] L] 0
eficientes de oo
. Custos de implementacdo . 60%
atendimento self-care 33%
28%
( n —_ 1 O 9 7 ) Competéncias especificas necessarias 24°/§8°;
0
31%
Rapidez na evolucao tecnoldgica 32"2
22%
6%
Outro 8%
6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
m2020 m2021 m2022
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CONTACT CENTERS INDUSTRY: Dbt casters

ON THE ROAD

g EXCELLENCE

Investimento em solucdes baseadas em Inteligéncia Artificial (n=883)

40% 42% 43%

35% 319, 32%

23% 24% 229,

2% 3% 2%

Sim e investiremos no Sim, mas nao Nao, mas iremos investir ~ Nao, nem iremos
préximo ano investiremos no préximo no préximo ano investir no préximo ano
ano

=2020 m2021 w=2022
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CONTACT CENTERS INDUSTRY: Dbt casters

ON THE ROAD

g EXCELLENCE

Utilizacao de ferramentas e praticas de gamification (n=1112)

44%

36%
31%

28% 28%2

(]

25%210 25%25%

o

Sim, utilizamos praticas Sim, utilizamos praticas e Nao consideramos o Nao, mas prevemos
ferramentas conceito utilizar

2019 m2020 ®m2021 m2022
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ON THE ROAD

Tecnologias com elevada
maturidade e
crescimento modesto:

o Dialer

o Gravacao de voz e dados
o CRM




CONTACT CENTERS INDUSTRY:

ON THE ROAD

g EXCELLENCE

Tecnologias maduras mas com

boa previsao de crescimento:
o IVR

o SMS
o Previsao e dimensionamento




Campeodes de crescimento:

IVR Natural
Self-care

RPA

Bots

Machine learning
Speech-to-text

O O O O O O

CONTACT CENTERS INDUSTRY:

ON THE ROAD




Investimento em...

...Machine Learning (n=883)

Nao, nem
iremos investir
23%

Nao, mas
iremos investir
41%

Sim e
continuaremos
a investir
36%

Sim, mas
deixaremos de
investir
0%

apcc}

associa¢ao

CONTACT CENTERS INDUSTRY: Dbt casters

ON THE ROAD

g EXCELLENCE

...e Speech-to-text (n=1112)

Nao, nem iremos ' Sim e
investir continuaremos a
26,3% investir
25,0%
Sim, mas
deixaremos de
investir
0,0%
Nao, mas

iremos investir
48,8%



CONTACT CENTERS INDUSTRY:

ON THE ROAD

g EXCELLENCE

Oito grandes tendéncias:

ONOSOR W=

Maior dispersao dos CC pelo pais

Capacidade de resposta com melhorias claras
Rotatividade de colaboradores muito elevada
Salarios estabilizaram

Motivo para externalizar € cada vez menos o custo
Regime de trabalho estabiliza em 30-40-30
Crescimento do telefone, especialmente outbound
Crescimento de todo o tipo de automatizacao



CONTACT CENTERS INDUSTRY:

ON THE ROAD

g EXCELLENCE

ESTUDO DE BENCHMARKING APCC 2023

OBRIGADO E BOM ALMOCO!




