Dificuldade em recrutar compromete:
lcrescimento dos contact centers
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RETENCAO DE TALENTO

Dificuldade em recrutar compromete

crescimento dos contact centers

Com um peso relevante nas exportacoes portuguesas de servicos, a atividade enfrenta atualmente uma guerra pelo talento,
diz Jorge Pires, da Associacao Portuguesa de Contact Centers.
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A guerra pelo talento estd a au-
mentar em Portugal ao ponto de
poder comprometer o ritmo de
desenvolvimento futuro de uma
atividade, que neste momento as-
sume ja um peso significativo nas
exportacoes de servicos. Quem o
diz é o assessor da Direcao da As-
sociacdo Portuguesa de Contact
Centers (APCC), Jorge Pires, fa-
zendo eco das preocupagdes de
todo o setor. “A dificuldade de re-
crutamento é, neste momento, o
principal obstaculo a2 manutencao
da trajetéria de crescimento dos
contact centers em Portugal”,

Ao Jornal Econémico, Jorge Pi-
res explica que a dificuldade em
captar e reter talento “é uma ten-
dencia que se vem sentindo com
acuidade de ha dois, trés anos para
cd e que continua a agravar-se’.
Pelas melhores razoes. Duas, es-
sencialmente, conforme explica:
“A diminui¢do do desemprego, por
um lado, e, pelo outro, a procura
cada vez maior por este tipo de
servigo.”

O efeito conjugado destes dois
movimentos tem como resultado
uma melhoria dos niveis de remu-
neracdo salarial. “Num cendrio de
quase pleno emprego, a tendéncia
é para que os saldrios subam, res-
pondendo a pressao da procura”,
vinca Jorge Pires, adiantando que
ha, neste momento, jd, empresas a
pagar acima dos 800 euros, média
praticada no setor.

Uma fatia significativa de contact
centers asseguram em Portugal o
atendimento de conglomerados
internacionais, através do nearsho-
ring, termo que designa a terceiri-
zagdo de uma atividade com sala-
rio mais baixo do que o do préprio
pais. Os contact centers predomi-
nam nas dreas da grande Lisboa,
do grande Porto e no Fundio, mas
tém ji uma presenca muito signifi-
cativa em muitas cidades do norte
do pais, assegurando o atendimen-
to em dezenas de linguas estran-
geiras.

Jorge Pires diz que a convicao de
que a mecanizacio e a robotiza¢ao
vém substituir as pessoas sobretu-
do nos novos setores da economia
nao se aplica as fun¢oes mais com-

plexas. Prova disso é que, apesar
do processo de transformacio di-
gital em marcha, os contact centers
estarem a crescer continuadamen-
te durante a dltima década, apre-
sentando nos dltimos anos um
crescimento de dois digitos.

Num jantar-debate promovido,
esta semana, pela Associacao Por-
tuguesa de Contact Centers, subor-
dinado ao tema “Retencio de Ta-
lentos e Dificuldade de Recruta-
mento”, Margarida Sousa Uva, se-
nior manager de Human Capital da
Deloitte, foi categérica na identifi-
cacio da problematica: “Estamos a
viver uma guerra pelo talento” nos
mais diversos setores de atividade.
De seguida, apresentou a receita
para levar de vencida esta guerra: £
fundamental que as organizacdes
se tornem irresistiveis, nomeada-
mente através da implementacao
nas empresas de cinco fatores de
atratividade: desde logo, o equili-
brio entre a vida pessoal e profis-
sional; as oportunidades de pro-
gressao na carreira; o package sala-
rial; a flexibilidade laboral; e a per-
cecio do significado do trabalho.

A Associacio Portuguesa de
Contact Centers é uma associacao
empresarial constituida por 75
empresas, que representam 12 se-
tores da economia, com a missao
de desenvolver sustentadamente o
mercado de Contact Centers em
Portugal. ®
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