Valor
Agregado

Faturamento Liquido do Segmento (US$ milhdes)

708,3

= ‘
& N SERVICOS

Em 2004, mais uma vez, 0 segmento de servicos de
valor agregado cresceu. O faturamento liquido obtido
pelas empresas que integram essa area do Anudrio
Telecom 2005 foi de US$ 708 milhGes, 35% acima do
obtido no exercicio anterior. Isso, porém, ndo se traduziu,
proporcionalmente, em operagdes rentaveis. Ao fazer
um balango do ano passado, Topazio Ferreira Neto,
presidente da Associacdo Brasileira de Telemarketing
(ABT), diz que as empresas tiveram que enfrentar
alguns desafios. O primeiro foi 0 aumento da Cofins,
um susto que durou até abril, quando o governo percebeu
que a elevagdo da incidéncia da contribuicdo sobre as
centrais de atendimento nao seria interessante. Tanto
porque 0 segmento gera um numero razoavel de
empregos, quanto porque sua cadeia de operagdes é
curta.

Entretanto, nem tudo foram noticias ruins, pelo menos
para as centrais localizadas no Estado de Sao Paulo,
cujo governo, em maio, anunciou a redugdo para 15%
do ICMS nas contas de telefonia fixa das empresas de
call center. O objetivo da medida foi proteger a economia
paulista, visto que, além de a atividade envolver elevado
contingente de mao-de-obra, havia necessidade de frear
amigracdo de empresas para outros Estados, atraidas
pela reducdo de ICMS concedida na conta telefénica.
Por outro lado, os call centerssao o setor de atividades
que apresenta um dos maiores indices de rotatividade,

principalmente em funcgao dos baixos salérios que paga.

Os maiores usudrios dos servigos das centrais sdo as

operadoras de telefonia, que também sdo os acionistas
controladores de cinco das dez maiores empresas do
segmento por posi¢des de atendimento (PAs). No ano
passado, de acordo com a consultoria Frost&Sullivan,
havia no pais 80 mil PAs, e 60 empresas provedoras de
servicos terceirizados. O contingente de empregados,
segundo a ABT, era de 555 mil pessoas, nimero que
deve se elevar para 615 a 620 mil em 2005 no segmento
como um todo (empresas de outsourcing e centrais
préprias). No comeco deste ano, a expectativa era de
crescimento no exercicio, mas Ferreira Neto avalia que
houve alguma reversao diante do quadro de turbuléncia
politica, do nivel dos juros e da valorizacdo cambial.
Miguel Cui, presidente da Dedic, central de atendimento
controlada pela Portugal Telecom, concorda com a
analise do presidente da ABT para este ano. “Nés
reduzimos nossas expectativas porque quando o cliente
reduz seus negécios, diminui investimentos, e isso se
reflete tanto nas operacdes receptivas quanto nas
ativas”, observa o executivo. Com 13,5 mil funcionarios,
trés sites com capacidade para 4 mil PAs, 3 mil das
quais em uso, a empresa obteve receita liquida de US$
56,5 milhdes em 2004, 82 % acima do faturamento do
exercicio anterior. No primeiro trimestre de 2005, em
relagdo ao mesmo periodo do ano anterior, a receita
cresceu 50% em reais, de acordo com o executivo, que
considera o resultado excelente, considerando que as
projecdes para o mercado de contact center sdo de
expansdo de 11%.
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Luiz Mattar

presidente

“Trabalhamos como o cliente quer,
porque um call center é uma central
de custos, que conseguimos
transformar em central de receita”.
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0 principal executivo da Dedic aplaude a reducao do
ICMS porque significou a diminui¢do entre 3 a 5%
nos custos das operagdes ativas das centrais de
atendimento, um valor significativo diante das margens
atuais das empresas da area.

A Softway, com suas 3,1 mil PAs distribuidas entre
Sao Paulo, Sdo Bernardo do Campo e Florianépolis e
com clientes da area financeira, varejo, publicagdes e
telecomunicagdes (TIM), faturou US$ 32 milhdes
liquidos em 2004, 34% a mais do que no exercicio
anterior. Este ano, diz o presidente Alessandro Goulart,
sera o de maior expansdo da empresa, em termos
absolutos, conseqtiéncia do crescimento das operagdes
de cobranga e atendimento, servicos prestados aos
bancos que, como se sabe, tém experimentado sensivel
evolugdo. O executivo prevé que a empresa atingira
receita bruta de R$ 140 milhdes em 2005. “'Sera um
periodo de crescimento e consolidacdo para a Softway”,
diz.Tanto em 2004 quanto este ano, a empresa investiu
quase R$ 6 milhdes, informa Goulart, acrescentando
que a Softway é a Ginica central de atendimento incluida
no rol das empresas eleitas por seus empregados como
as melhores para trabalhar.

0 Grupo Algar, de seu lado, continua investindo na
expansao de seu call center, a ACS, agora com uma
nova unidade em instalacdo na cidade de Campinas,
empreendimento que recebera parte dos R$ 44 milhoes
que serdo aplicados na empresa em 2005. No Ultimo
exercicio, o faturamento liquido da empresa foi de quase
US$ 47 milhdes, pouco mais de 100% do que em 2003.
0 novo site ACS tem previsdo de inauguracdo em
outubro e deve gerar em torno de 3 mil empregos diretos
e 800 indiretos no primeiro ano de atividades e, num
primeiro estagio, ativara 300 PAs de sua capacidade
total de 1,5 mil, informa a empresa. Na sede, em

Uberlandia, a ACS tem 3,8 mil PAs, faz e recebe em
torno de 10 milhdes de ligagdes mensais, tem

aproximadamente 6 mil funcionarios, dos quais a quase
totalidade sdo universitarios. A empresa continua
prospectando novos clientes no mercado dos Estados
Unidos, pioneira que é na prestacgao de servicos offshore,
com quatro operagdes internacionais em andamento.

Telefutura, fabrica
de informacoes.

Quem vem semeando hd quase uma década, so pode
colber. Assim, pelo segundo ano consecutivo, a
Telefutura é a empresa de melhor desempenho do
segmento de servigos de valor agregado do Anuirio
Telecom. Os resultados do ano passado sdo uma
continuidade do trabalho que a central de
atendimento vem fazendo hd sete anos, desde o
inicio de suas atividades, conta o presidente Luiz
Mattar. “Trabalbamos como o cliente quer,
exatamente porque um call center é uma central de
custos. A Telefutura transformou isso em uma
central de informacoes, e até em uma central de
receita’”, afirma o executivo.

Trocando em mitidos, essa filosofia operacional se
traduz em produtividade para o cliente, em
abastecé-lo com informagoes precisas, funcoes mais
proximas de um centro de receitas, explica Mattar.
Resultado: contratos por prazos maiores, o que é
importante em um segmento muito concorrido. Nem
por isso, a Telefutura entra em guerra de precos,

garanie Mattar.

“Nossa diferenca é que temos produtividade. A nossa -

equipe é motivada, e utilizamos ferramentas de §“

gestdao para melhor direcionar o interesse do &

cliente”, diz o presidente da empresa. E ndo sio :17_

Jerramentas quaisquer, jd que na Telefutura hd uma
equipe de 39 pessoas dedicadas ao desenvolvimento
de software como o CRM (Customer Relationship
Management) proprio, que consumiu recursos da
ordem de R$ 4 milboes.

Em 2003, diz o executivo, a empresa investiu o
equivalente a 3% da sua receita (cerca de R$ 2,15
milhoes) e, no ano passado, quase 2% (R$ 2,52
milhdes). A Telefutura tem um quadro de 8 mil
Jfunciondrios, em 3,6 mil posicoes de atendimento
por cinco sites. Seu foco sdo operagoes médias (30 a
300 PAs), que requerem formatagdo adequada a
cultura de cada cliente, finaliza Luiz Mattar.
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