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CONTACT CENTERS

> A «<nova Irlanda» da Europa

Em outubro de 2009, num estudo da Associacdo Por-
tuguesa de Contact Centers (APCC), tive a oportuni-
dade de responder a pergunta «Quais os principais
desafios da atividade de ‘contact centers’ em Portugal
nos proximos cinco anos?». Na altura referi: «A crise
recente por que passou a economia nacional (e mun-
dial) veio colocar, de certa forma, um travéo a algumas
das acoes e dos desafios de médio prazo que se es-
peravam ocorrer ou iniciar no ano em curso, mas que,
no presente, se podem sintetizar desta forma...» Em
seguida, apresentava seis tépicos, que agora sio re-
produzidos na caixa.

Decorridos mais de trés anos, podemos constatar que,
apesar da continuagao e do aprofundamento da crise
iniciada por aquela altura, quase todas as tendéncias
se confirmaram, exceto a que dizia respeito a da mo-
dernizagao da Administragao Pablica.

De facto, em matéria de criacdo de canais de comu-
nicagao direta com o cidadao (‘contact centers’), os
«expoentes maximos» — «Linha da Saide» e «Via
Segduranca Social» — tém sido bastante afetados pela
situagdo vivida pelo pais, em particular o segundo, ja
encerrado.

De todas as tendéncias, é hoje facil reconhecer que
€ a da internacionalizagdo de servicos de ‘contact
centers’ a que mais se tem evidenciado. Nao tenho
dividas em afirmar que, neste particular, Portugal
serd, dentro de muito poucos anos, a «nova Irlanda»
da Europa. ®

> Nota: Rui de Brito Henriques & também presidente
da Assembleia Geral da APCC.

» Tendéncias

¢ Vejamos o que apontel em 2009:

¢ - Identificar e aproveilar as oportunidades que surgirdo da recuperagdo da crise econdmica de

' 2008/ 09.

* - Recuperar a atratividade nacional para o investimento estrangeiro, Incremento da deslocali-
zagao para Portugal de varias operagoes inicialmente colocadas em diversos paises, sobretudo
anglo-saxénicos, bem como de centros pan-europeus.
- Internacionalizagao do seclor, aproveitando as naturais oportunidades que, sem divida, surgi-
rdo, quer de alguns paises europeus, sobretudo do nosso «vizinhos, mas também do sul, sobre-
tudo de Angola {fruto do seu extraordinario desenvolvimento e do seu estado deficitario atual),
de Cabo Verde e de Mogambique.

- Credibilizagao do sector e dos seus agentes. Recuperagao do «estatuto de especializacaos que
ja conheceu na sua génese, sobretudo pela elevada qualidade do atendimento bancério, segu-
rador e das comunicagoes moévels. Inverter a tendéncia para a baixa «autoestima» e melhorar as
compeléncias comunicacionais dos principais agentes, .
- Modernizacdo da Administragao Pablica. Para a generalidade das entidades piblicas, esta é
«a Gltima fronteira» na comunicagdo com os cidadaos. O future préximo assistirs a um grande
desenvolvimento deste tipo de solugdes em vérios dominios do institucional central, local & em-
presarial.

- Integragao tecnologica. Vamos testemunhar a consagracdo do ‘e-mail', da Internet, do ‘chat’, das
SMSs, da inlegracao voz-video, etc, como parceiros validos e complementares do atendimento
humano/ telefonico.



