MAIS RECLAMADOS

Consultoria mapeia setor de call center
no pais para tentar resolver problemas

DANIELA MACIEL

O contact center é a forma
mais direta de relaciona-
mento entre boa parte das
empresas e seus consumi-
dores. Acionado por um
ou outro lado, é o meio
pelo qual circula um
grande volume de infor-
magdes, reclamagoes, pedi-
dos e de onde podem ser
aferidos dados importan-
tes sobre opinides, deman-
das, necessidades e desejos
dos consumidores.

Essa relacao, entretanto,
nao é facil na maioria das
vezes e uma avaliagao mal
feita da estrutura pode
causar prejuizos. A E-Con-
sulting e a Associagao Bra-
sileira das Relacgdes
Empresa-Cliente (Abrarec)
realizaram um mapea-
mento das atividades que
sao desenvolvidas pelo
setor de contact center a res-
peito dos trés maiores seg-
mentos que compdem a
economia brasileira: agro-
negocios, industria e servi-
¢os/comércio.

A andlise mostra que,
em numeros reais, o sub-
setor de Convergéncia
(oriundo do segmento de
Servicos/Comércio) é um
dos organismos que mais
contribuem para 0 aqueci-

mento continuo da
demanda, ja4 que possui,
em todo os pafs, 79 mil
pontos de atendimentos
de Servigo de Atendi-
mento ao Consumidor
(SAC), 35 mil de Televen-
das e 21 mil de Recupera-
¢ao de Crédito. No subse-
tor de convergéncia estao
incluidas empresas de tec-
nologia, telecom, eletro-
domésticos, midia, inter-
net e contetdo.

ordo com o CEO
da|E-Consulting, Daniel

Domeneghetti, [0 setor tem

crescido a0 mesmo tempo
em que muda de perfil. “O
mercado vem em cresci-
mento constante desde
2004. Porém, boa parte do
desenvolvimento atual
vem do processo de inter-
nalizagao das operagoes.
As empresas estao come-
¢ando a investir em cen-
trais proprias porque pre-
cisam garantir o contato
com os formadores de opi-
niao de forma adequada,
zelando pela imagem da
marca”, explica Domeneg-
hetti.

O setor de contact center
no Brasil — considerando
operagoes terceirizadas e
internalizadas — deve
movimentar cerca de R$
43,41 bilhoes em 2014 no

Brasil, registrando um
crescimento de 6,61% em
relagao ao ano anterior, que
atingiu R$ 40,72 bilhoes.
As operagoes terceirizadas
devem faturar R$ 14,94
bilhdes neste periodo, com
crescimento de pouco mais
de 4% em relagao a 2013. Ja
as operagdes internas
devem registrar um cresci-
mento superior a 8%, atin-
gindo R% 28,47 bilhdes,
representando 65% de todo
o setor no Brasil.

“As operagoes terceiri-
zadas estdo, na sua maio-
ria, nos produtos e servigos
de menor valor agregado.
Essas empresas tém na
redugdo de custos um fator
importante. Para aqueles
de maior valor o caminho
aponta para servigo
interno. A taxa de terceiri-
zagdo brasileira ainda é
maior que a norte-ameri-
cana, mas isso ja vem
mudando”, aponta o exe-
cutivo.

Ja em relagao ao mer-
cado de relacionamento
no setor da inddstria,
busca-se constantemente
agregar valor aos produ-
tos fabricados. Na indus-
tria, a demanda por con-
tato com cliente é
dividido em 84% para
SAC, 9% para televendas
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e 7% para recuperagao de
crédito.

Na terceira ponta, o
setor agronegdcios é com-
posto, quase que sua totali-
dade, por servigos como o
SAC, detendo 95% da
demanda, enquanto os
outros 5% sao utilizados
para televendas. O estudo
relata que as duas princi-
pais caracteristicas que se
destacam para justificar o
pequeno dinamismo da
atividade neste setor sdo:
produtos de baixo valor
agregado e o pouco desen-
volvimento tecnolégico do
segmento. 4

A participacdo da regiao
Sudegte naspdemand;esgcllas
atividades de contact center

Domeneghétﬁ explicd que 0 Setor cresce a0 mesmo tempo em que muda de perfil

alcanga 63% do total de ser-
vigos do pais. De acordo
com a analise, a presenga
maciga do mercado de con-
tact center no Sudeste é
devido a fatores como
maior concentragao opera-
cional de contratantes e cli-
entes, melhor qualidade de
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infraestrutura, logistica,
mao de obra e tecnologia.
“Minas Gerais, pelo perfil
da sua economia bastante
commoditizada, tem
desenvolvido o uso do con-
tact center nas relagoes B2B
(de empresa para
empresa)”, destaca.
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