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INTRODUCAO

No decurso do ano de 2018 a APCC teve um significativo acréscimo de
atividade, quer na relagdo com os seus Associados, quer no aumento da
visibilidade do setor dos Contact Centers, quer na relacdo com entidades
terceiras.

Mercé de uma gestdo cuidada, foi possivel melhorar a situacdo patrimonial da
APCC sem pedir esforco adicional aos Associados, cuja quotizacdo se mantém
inalterada desde ha anos.

Estdo criadas as condicdes que nos asseguram a prossecucdo da atividade da
APCC, no cumprimento dos seus objetivos de defesa intransigente do prestigio
e importancia desta indUstria e de apoio a todas as iniciativas dos seus
Associados.

ESTUDOS E PROJETOS

O ano de 2018 foi o primeiro ano de aplicacdo integral da nova metodologia
auditoria de atribuicdo do Selo da Qualidade APCC.

A experiéncia decorrente desta atividade permite confirmar estarmos perante
uma metodologia muito robusta e perfeitamente adequada a certificacdo de
operacdes tdo complexas e de contornos tdo variados como sdo as operacdes
de Contact Center.

Grande parte dos nossos Associados e mesmo Empresas ndao associadas,
beneficiam hoje ndo apenas da comprovagdo de terem atingido um assinalavel
nivel de desempenho nas suas operagcdes como recebem, no relatério de
auditoria um conjunto de recomendagdes e de oportunidades de melhoria
visando a potenciacdo da sua exceléncia.

Também em 2018, pela primeira vez, a Certificagdo com o Selo da Qualidade
APCC passou a ser critério obrigatdrio para candidatura aos Best Awards,
atribuidos anualmente e entregues no Jantar de Encerramento da Conferéncia
de Lisboa. Esta condicionante ndo fez diminuir o nimero de operacgGes
candidatas que atingiram em 2018 o nimero maximo de sempre.

A exemplo dos anos anteriores, foi também levada a cabo, com o apoio da
KPMG Advisory — Consultores de Gestdo, S. A., a edicdo 2018 do Estudo de
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Caracterizagdo e Benchmarking, que registou um nimero recorde 89 respostas,
“apenas” mais 20 que no ano anterior.

Foi, assim, reforcada a representatividade dos resultados obtidos neste Estudo,
gue é a Unica ferramenta estatistica fidvel existente no nosso setor, estimando-
se que a amostra respondente constitua 30% do universo total.

NUMERO DE ASSOCIADOS

A representatividade de uma Associacdo expressa-se no nimero de membros
gue a integram. Essa é a condicdo que dita o peso das nossas intervencdes
junto de organismos e entidades, publicas e privadas e a relevancia que merece
em termos de 6rgdos de comunicacdo social e da opinido publica.

Pelo continuado esforco de promocao dos servicos da APCC e como reflexo do
reconhecimento da importancia da nossa atividade, registdamos a adesdo de 11
novos Membros, sendo em 31 de dezembro de 77 o nimero de Associados da
APCC e sendo claro que estdo em vias de se concretizarem mais adesdes.

De registar que os novos Associados sdo das vdrias tipologias que ja existiam no
final de 2017: Outsourcers e seus Clientes, Empresas com Contact Center
proprio e Empresas que desenvolvem e fornecem SolugGes Tecnolégicas,
Consultoria e Equipamentos para o setor.

Estas novas adesdes incluiram também Membros origindrios de outros paises,
gue desenvolvem atividades nesta industria em Portugal.

IMAGEM DO SETOR

Um dos fatores em que mais se sentiu a diferenca entre o ano de 2018 e os
anos mais recentes foi o assinaldvel incremento da presenca da APCC e do
setor na Comunicag¢ao Social.

Quase nunca retratado de uma forma justa e adequada ao que o setor
realmente é, as condicdes em que de facto funciona e ao que representa para
as Empresas que serve, para o Emprego e, em Ultima analise, para a Economia
Portuguesa, foi muito mais intensa a presenca da APCC em artigos e entrevistas
a jornais, revistas, radio e televisao.

Sendo necessario fazer ainda mais, estdo criadas as condi¢des para que essa
intensificacdo ocorra e para que estejam abertos os canais que permitam a
difusdo dos nossos pontos de vista, sempre que tal seja possivel.
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Cumprindo o Plano de Atividades aprovado para o exercicio, realizaram-se as
seguintes atividades, promovidas ou participadas pela APCC:

Prémios FORTIUS Portugal.

Em 2018 realizou-se a 22 edicdo dos Prémios Fortius, Iniciativa da
Altitude Software, com a ativa participacdo da APCC. A edicdo de 2018
teve ainda mais brilho que a edi¢cdo pioneira, quer pelo nimero de
participantes, quer pela elevada qualidade das suas candidaturas.

A Gala de encerramento realizou-se no dia 15 de marg¢o, na Associacao
Comercial de Lisboa.

Semana Internacional dos Contact Centers.

Também a Semana Internacional dos Contact Centers, que a APCC
dinamiza desde 2006, envolveu, em 2018, o maior numero de
participantes de sempre e registaram-se mais candidaturas ao concurso
gue foi iniciado em 2017.

A entrega dos prémios decorreu em 27 de setembro, no Festival
GoContact, iniciativa deste Associado com a participa¢ao da APCC, que
reuniu mais de 1.100 participantes, vindos de todo o pais. O lema
“Festival de todos e para todos” foi ainda mais real nesta 22 edicdo do
Festival.

32 Conferéncia APCC Porto.

A terceira edicdo da Conferéncia APCC Porto, em 2018 sob o tema
“Contact Centers: Crescimento e Inovacdo”, decorreu no dia 24 de
outubro, uma vez mais no Hotel Porto Palacio.

A edicdo de 2018 foi a primeira em que o evento assumiu a dimensao
de um dia inteiro, culminando com um jantar de encerramento, em
modelo semelhante ao evento de Lisboa.

Estiveram presentes 250 participantes e a satisfacdo revelada no
inquérito conduzido apds a sua realizacdo premeia todo o esforco
organizativo realizado.

A abertura foi presidida por Ricardo Valente, Vereador da Camara
Municipal do Porto, em representacdo do Presidente da Edilidade e o
encerramento por Jodo Correia Neves, Secretario de Estado da
Economia.
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e Jantares-Debate

Em 2018 iniciou-se a pratica da realizacdo de Jantares-debate, eventos
reservados exclusivamente a Associados e destinados a analisar e
debater temas de importancia e atualidade na nossa industria.

O primeiro destes eventos realizou-se em 1 de fevereiro e o tema foi a
nova regulamentacdo de protecdo de dados. A moderacdo da sessdo,
muito concorrida e proveitosa, foi assegurada por Isabel Cruz, Secretaria
Geral da CNPD e por Daniel Reis, partner da PLMJ.

O segundo Jantar-debate realizou-se no dia 26 de novembro, sob o
tema “Retencdo de Talentos e Dificuldades de Recrutamento” e a
moderacdo foi assegurada por Margarida Sousa Uva, da Deloitte,
Manuel Alcada, da Happy Work e Rui Santos, da InPar

142 CONFERENCIA INTERNACIONAL APCC

A Conferéncia Internacional APCC continua a ser o evento de referéncia no
panorama nacional da nossa industria e tem lugar de relevo na agenda anual.

A edicdo de 2018 realizou-se em 4 de junho, no Centro de Congressos do
Estoril, sob o tema “Contact Centers Challenge: What We Are and What We’'ll
Bbe”.

A presenca de quase 500 participantes tornou este evento o maior jamais
realizado pela APCC e foi grande o interesse com que foram acompanhadas
todas as intervencodes, quer pela relevancia dos temas desenvolvidos, quer pela
exceléncia dos oradores convidados, nacionais e estrangeiros.

A abertura da Conferéncia foi presidida por Carlos Carreiras, Presidente da
Camara Municipal de Cascais e o encerramento por Paulo Ferreira, Secretario
de Estado Adjunto e do Comércio, em representacao do Primeiro-Ministro.

A cerimdnia de entrega dos APCC Best Awards decorreu no final do Jantar de
Gala que encerrou a Conferéncia e que se realizou no Hotel Palacio do Estoril.
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RELAGOES COM OUTRAS ENTIDADES

Durante o ano de 2018 continuou a intensificar-se a colabora¢do com a CCP —
Confederacdo do Comércio e Servicos, através da presenca e participacdo ativa
nos seus eventos e nos féruns que organiza.

Esta colaboracdo culminou com o convite aceite para integrar a Direcao da CCP.

Manteve-se também a proximidade com a AICEP, tendo a APCC em diversas
oportunidades apoiado aquela agéncia em reuniGes com entidades
internacionais que procuram Portugal como destino dos seus investimentos.

No plano internacional, registou-se uma aproximag¢do com a nossa congénere
espanhola (AEERC), tendo a APCC estado presente na 102 edicdo do Fortius
Espanha e a Direcdo da AEERC representada ao mais alto nivel na 22 edicdo do
FORTIUS Portugal.

RESULTADOS

Em 2018 a APCC continuou a seguir critérios de gestdo prudente dos recursos,
de forma a garantir a sua sustentabilidade e prossecucdo dos objetivos
programaticos aprovados em Assembleia Geral.

Com o continuado apoio dos patrocinadores, indispensavel a realizacdo dos
eventos e o significativo aumento do nimero de Associados, a APCC registou
aumento de receitas, quer de “Quotiza¢do”, quer na rubrica “Outras receitas”,
em ambos os casos ultrapassando o estabelecido no orcamento.

Com efeito, o acréscimo de receitas foi de 9,0% em relagdo ao orgamentado e
de 13,6% relativamente a receita de 2017.

As contas apresentam, em 31 de dezembro de 2018, um resultado liquido de
20.898,56€.

PROPOSTA DE APLICAGAO DE RESULTADOS

A Direccdo da APCC propde que o saldo da conta de Resultados Liquidos
apurado no exercicio, num montante de 20.898,56€, transite para a conta de
Resultados Transitados.

A DIRECAO
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