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JORNAL ECONOMICO ONLINE Mon 29 Jun 2026 (GMT+1)

“Em Espanha, agentes autonomos ja
lideram intencoes de investimento”, realca
especialista da Automaise

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €6,941 IMPRESSIONS 22,069
MUV 882,760

TAGS

Ha uma batalha ibérica para definir aquele que sera o futuro da IA no setor do atendimento
ao cliente. Se por c4, a aposta € num modelo hibrido, Espanha da tudo pela automacao total.
Nuno Pimentel, sales manager Europe da Automaise, explica ao JE 0 que esta em causa.

José Carlos Lourinho

A Peninsula Ibérica é, neste momento, um laboratdrio natural para aquilo que devera ser o
futuro do setor do atendimento ao cliente. O cenario é tracado por Nuno Pimentel, sales
manager Europe da Automaise, empresa portuguesa especializada no desenvolvimento de
Al Agents para Customer Service , em entrevista ao JE.

Nesta espécie de batalha ibérica relativamente aquele que sera o papel da Inteligéncia
Artificial nos servicos de atendimento ao cliente, Portugal aposta numa abordagem mais
hibrida em que a IA apoia 0 agente humano mas aqui ao lado, ha aposta forte na automacao
total. “Nos proximos trés anos vamos perceber que soluc¢des funcionam melhor”, destaca.

Como é que Portugal e Espanha estdo a convergir no setor do atendimento ao cliente? Que
aspetos desse atendimento em Portugal podem ser adotados em Espanha?

Os dois mercados partilham os mesmos problemas: a consisténcia omnicanal continua a ser
o principal desafio e a personaliza¢do tornou-se a prioridade niumero um em toda a
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Peninsula Ibérica. A convergéncia é real. Divergimos nas solu¢des. Em Espanha, ha uma
aposta mais forte na automacdo total, com os agentes autdbnomos a liderar nas intencdes de
investimento. Em Portugal, a abordagem é mais hibrida: a Inteligéncia Artificial (IA) apoia o
agente humano.

Nao diria que um mercado € modelo para o outro; sdo filosofias diferentes que refletem
culturas de negdcio distintas. O que é realmente interessante é que ambas as abordagens
estdo a coexistir e isso transforma a Peninsula Ibérica num laboratdério natural. Nos
proximos dois a trés anos vamos ter dados suficientes para perceber que solu¢des
funcionam melhor e em que contextos. Esta resposta vai, provavelmente, depender do
setor, do perfil do cliente e do tipo de interacado.

A consisténcia da experiéncia omnicanal € considerado o principal desafio estrutural: como é
que este deve ser assegurado e em que medida suplanta velocidade e volume?

Durante anos, o contact center foi orientado a velocidade na resposta. O nosso estudo
mostra que as prioridades mudaram: 35% dos profissionais identificam a consisténcia
omnicanal como o principal desafio estrutural, contra apenas 23% que ainda apontam a
velocidade como prioridade.

Na pratica, o cliente ja ndo perdoa experiéncias fragmentadas. Pode tolerar esperar um
pouco mais, mas nao aceita repetir o seu problema trés vezes em trés canais diferentes. A
inconsisténcia quebra a confianga - e a confianca é muito mais dificil de recuperar do que
um tempo de resposta.

A tecnologia para resolver este problema existe. O obstaculo ndo é tecnologico, é estrutural.
A maioria das organiza¢des ainda opera com sistemas fragmentados, dados do cliente
dispersos por multiplas plataformas e equipas que trabalham em silos, com estratégias
definidas canal a canal. A IA ajuda, mas apenas quando existe consisténcia nos dados e
processos definidos. Sem essa base, a IA amplifica a fragmentacdo (o problema) em vez de a
resolver.

A consisténcia omnicanal ndo suplanta a velocidade, viabiliza uma experiéncia uniforme que
elimina atritos, reduz contactos repetidos e constrdi confianca de forma consistente. As
organiza¢des que conseguirem entregar essa jornada unificada ganham uma vantagem
competitiva direta nos resultados e indireta na fidelizacdo, que nao se replica de um
trimestre para o outro.

Ha um foco crescente na personalizacdo na interacao com o cliente: que mudanca de
prioridade é esta e como € que esta é valorizada pelos clientes?
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E a mudanca mais significativa que os dados revelam. A personalizacdo foi escolhida por 44%
dos profissionais como a principal area a melhorar nos préximos seis meses, mais do dobro
da velocidade de resposta, que fica nos 20%. Durante anos, o sucesso do contact center foi
medido pelo tempo médio de atendimento. Esse paradigma esta a ser substituido por algo
mais sofisticado: o cliente quer sentir-se reconhecido, ndo apenas atendido.

O que torna este dado particularmente relevante é que é exatamente aqui que a IA tem mais
para oferecer: andlise de histdrico, segmenta¢cdao comportamental, respostas
contextualizadas ao perfil de cada cliente em tempo real. Por uma vez, o setor esta a pedir
aquilo que a tecnologia ja consegue entregar.

A lacuna ndo esta na capacidade técnica, esta na execu¢do. Muitas organiza¢des tém os
dados, processos definidos e tém as ferramentas - o que falta é a sua integra¢ao. O
resultado é um cliente que chega ao contacto e sente que esta a falar com alguém que ndo o
conhece, apesar de ja ser cliente ha anos.

A personalizacdo no contact center significa que cada interacdo parte do conhecimento
acumulado sobre aquele cliente: o seu perfil, o seu historico, as suas preferéncias, os seus
problemas anteriores. Nao é tratar todos bem, é tratar cada um de forma relevante,
antecipando necessidades em vez de apenas reagir a problemas. E é uma promessa que,
quando cumprida de forma consistente, faz com que o impacto seja medido ndo sé na
satisfacao, mas também na retencao e no valor de vida do cliente.

Apesar da IA estar amplamente adotada, ainda esta em fase de maturacdo e com uma
tendéncia para modelos que combinam automacdo e apoio humano. Como é que a IA

ainda nos pode surpreender neste setor?

Os dados confirmam uma realidade que o setor conhece: 82% das organizacdes ja utilizam
IA, mas apenas 24% o fazem em larga escala. A maioria esta ainda numa fase de
experimentacdo suficiente para dizer que “ja tem IA”, mas insuficiente para gerar
transformacdo real. E na escala que o impacto se torna visivel e mensuravel: na reducdo de
custos operacionais, na consisténcia da experiéncia do cliente e na capacidade de
personalizar intera¢des. Mais do que tecnologia, exige visao, governance e capacidade de
execugao.

Nos préximos anos, vamos assistir a maturacao e escala dos Agentes de IA, com sistemas
que compreendem contexto, tomam decisGes de forma autdénoma, executam acdes em
multiplos sistemas e aprendem com cada interacao. Quando estas capacidades passarem de
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piloto para operacao real, o impacto vai ser concreto e mensuravel: menos friccdo na
jornada do cliente, maior retencdo, personalizacdo a escala, antecipacao de necessidades do
cliente e equipas focadas no que realmente acrescenta valor. s
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SAPO Mon 29 Jun 2026 (GMT+1)

“Em Espanha, agentes autonomos ja
lideram intencoes de investimento”, realca
especialista da Automaise

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €40,542 IMPRESSIONS 128,909
MUV 5,156,360

TAGS

A Peninsula Ibérica é, neste momento, um laboratdrio natural para aquilo que devera ser o
futuro do setor do atendimento ao cliente. O cenario é tracado por Nuno Pimentel, sales
manager Europe da Automaise, empresa portuguesa especializada no desenvolvimento

de Al Agents para Customer Service, em entrevista ao JE.

Nesta espécie de batalha ibérica relativamente aquele que sera o papel da Inteligéncia
Artificial nos servicos de atendimento ao cliente, Portugal aposta numa abordagem mais
hibrida em que a IA apoia 0 agente humano mas aqui ao lado, ha aposta forte na automacgao
total. “Nos préximos trés anos vamos perceber que solu¢des funcionam melhor”, destaca.

Como é que Portugal e Espanha estdo a convergir no setor do atendimento ao cliente? Que
aspetos desse atendimento em Portugal podem ser adotados em Espanha?

Os dois mercados partilham os mesmos problemas: a consisténcia omnicanal continua a ser
o principal desafio e a personaliza¢ao tornou-se a prioridade nimero um em toda a
Peninsula Ibérica. A convergéncia é real. Divergimos nas solu¢es. Em Espanha, ha uma
aposta mais forte na automacdo total, com os agentes autdbnomos a liderar nas intencdes de
investimento. Em Portugal, a abordagem é mais hibrida: a Inteligéncia Artificial (IA) apoia o
agente humano.

Nao diria que um mercado € modelo para o outro; sao filosofias diferentes que refletem
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culturas de negdcio distintas. O que é realmente interessante é que ambas as abordagens
estao a coexistir e isso transforma a Peninsula Ibérica num laboratério natural. Nos
proximos dois a trés anos vamos ter dados suficientes para perceber que solu¢des
funcionam melhor e em que contextos. Esta resposta vai, provavelmente, depender do
setor, do perfil do cliente e do tipo de interacao.

A consisténcia da experiéncia omnicanal é considerado o principal desafio estrutural: como é
que este deve ser assegurado e em que medida suplanta velocidade e volume?

Durante anos, o contact center foi orientado a velocidade na resposta. O nosso estudo
mostra que as prioridades mudaram: 35% dos profissionais identificam a consisténcia
omnicanal como o principal desafio estrutural, contra apenas 23% que ainda apontam a
velocidade como prioridade.

Na pratica, o cliente ja ndo perdoa experiéncias fragmentadas. Pode tolerar esperar um
pouco mais, mas ndo aceita repetir o seu problema trés vezes em trés canais diferentes. A
inconsisténcia quebra a confianca - e a confianca € muito mais dificil de recuperar do que
um tempo de resposta.

A tecnologia para resolver este problema existe. O obstaculo nao é tecnoldégico, € estrutural.
A maioria das organiza¢des ainda opera com sistemas fragmentados, dados do cliente
dispersos por multiplas plataformas e equipas que trabalham em silos, com estratégias
definidas canal a canal. A IA ajuda, mas apenas quando existe consisténcia nos dados e
processos definidos. Sem essa base, a IA amplifica a fragmentac¢do (o problema) em vez de a
resolver.

A consisténcia omnicanal nao suplanta a velocidade, viabiliza uma experiéncia uniforme que
elimina atritos, reduz contactos repetidos e constréi confianca de forma consistente. As
organiza¢des que conseguirem entregar essa jornada unificada ganham uma vantagem
competitiva direta nos resultados e indireta na fideliza¢dao, que nao se replica de um
trimestre para o outro.

Ha um foco crescente na personalizacdo na interacao com o cliente: que mudanca de
prioridade é esta e como € que esta é valorizada pelos clientes?

E a mudanca mais significativa que os dados revelam. A personalizac3o foi escolhida por 44%
dos profissionais como a principal area a melhorar nos proximos seis meses, mais do dobro
da velocidade de resposta, que fica nos 20%. Durante anos, o sucesso do contact center foi
medido pelo tempo médio de atendimento. Esse paradigma esta a ser substituido por algo
mais sofisticado: o cliente quer sentir-se reconhecido, ndo apenas atendido.
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O que torna este dado particularmente relevante é que é exatamente aqui que a IA tem mais
para oferecer: analise de histérico, segmentacdao comportamental, respostas
contextualizadas ao perfil de cada cliente em tempo real. Por uma vez, o setor esta a pedir
aquilo que a tecnologia ja consegue entregar.

A lacuna ndo esta na capacidade técnica, esta na execucao. Muitas organizacdes tém os
dados, processos definidos e tém as ferramentas - o que falta é a sua integra¢ao. O
resultado € um cliente que chega ao contacto e sente que esta a falar com alguém que ndo o
conhece, apesar de ja ser cliente ha anos.

A personalizacdo no contact center significa que cada interacdo parte do conhecimento
acumulado sobre aquele cliente: o seu perfil, o seu histérico, as suas preferéncias, os seus
problemas anteriores. Ndo é tratar todos bem, é tratar cada um de forma relevante,
antecipando necessidades em vez de apenas reagir a problemas. E € uma promessa que,
quando cumprida de forma consistente, faz com que o impacto seja medido nao s6 na
satisfacdo, mas também na retenc¢ao e no valor de vida do cliente.

Apesar da IA estar amplamente adotada, ainda esta em fase de maturacdo e com uma
tendéncia para modelos que combinam automacdo e apoio humano. Como é que a IA

ainda nos pode surpreender neste setor?

Os dados confirmam uma realidade que o setor conhece: 82% das organiza¢des ja utilizam
IA, mas apenas 24% o fazem em larga escala. A maioria estad ainda numa fase de
experimentacdo suficiente para dizer que “ja tem IA”, mas insuficiente para gerar
transformacdo real. E na escala que o impacto se torna visivel e mensuravel: na reducdo de
custos operacionais, na consisténcia da experiéncia do cliente e na capacidade de
personalizar intera¢des. Mais do que tecnologia, exige visdao, governance e capacidade de
execucgao.

Nos préximos anos, vamos assistir a maturagdo e escala dos Agentes de IA, com sistemas
que compreendem contexto, tomam decisfes de forma autébnoma, executam acdes em
multiplos sistemas e aprendem com cada interacao. Quando estas capacidades passarem de
piloto para operacao real, o impacto vai ser concreto e mensuravel: menos friccdo na
jornada do cliente, maior retenc¢ado, personalizacdo a escala, antecipa¢do de necessidades do
cliente e equipas focadas no que realmente acrescenta valor. s
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ECO Mon 29 Jun 2026 (GMT+1)

“A industria nao tem sabido construir a
percecao de que nao somos todos iguais”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €6,895 IMPRESSIONS 21,925
Muv 877,000

TAGS

Antonio Costa, Flavio Nunes , Hugo Amaral e Diogo Simdes

Para a CEO da Meo, o setor das telecomunicacdes "devia estar a discutir soberania digital e
resiliéncia das redes", ao invés de "estar a discutir preco". Ana Figueiredo, em grande
entrevista.

Nos quatro anos em que lidera a Meo, Ana Figueiredo viu o mercado portugués de
telecomunicacdes entrar numa fase nova: a chegada de um operador a um mercado ja
maduro, algo que, diz, “é a primeira vez” que acontece em Portugal. A pressao concorrencial
mudou a dinamica do setor, sobretudo no segmento de consumo, mas a CEO da Meo rejeita
que a resposta passe por uma guerra de precos: “N6s nunca competimos em preco”, afirma,
sublinhando que a empresa continua a apostar na diferencia¢do, na qualidade das redes e
no crescimento “em valor, em detrimento de volume”.

Escolha o ECO como fonte preferida no Google Escolher »

Essa pressdo ja se sente nas contas. A descida da receita média por servico e o aumento dos
custos marcam, segundo Ana Figueiredo, uma fase de transicdo que devera prolongar-se por
2026 e 2027. Para os consumidores, admite, a concorréncia pode significar pre¢os mais
baixos no curto prazo. Mas deixa um aviso: o setor precisa de um “modelo econdmico
sustentavel” para continuar a investir. E é aqui que desloca o debate: “Este setor ndo devia
estar a discutir preco. Este setor devia estar a discutir soberania digital e devia estar a
discutir resiliéncia das redes”, adverte.
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Perante o surgimento da Digi, a CEO da Meo reconhece, ainda assim, uma falha coletiva dos
operadores: “A industria ndo tem sabido construir a percecdo do cliente de que ndo somos
todos iguais.” Mas a proxima batalha ndo serd ganha apenas com mais gigas nos pacotes,
mas com redes mais consistentes, capacidade de resposta em caso de falha e uma gestao
mais inteligente e proativa da experiéncia do cliente, sublinha. E nesse terreno — qualidade,
atendimento, antecipacdo de problemas e resiliéncia — que a Meo quer marcar a diferenca,
explica a gestora, numa grande entrevista ao ECO.
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Nos quatro anos em que ¢€ lider da Meo, o que mudou de forma estrutural no mercado em
Portugal?

Nos ultimos dois anos, alterou-se a dinamica concorrencial no segmento de retalho e mais
tradicional das telecomunicacdes, com a entrada de um novo operador no mercado. E a
primeira vez no mercado portugués, se olharmos para a sua histdria, que entra um novo
operador num segmento de mercado que esta maduro. Sempre tivemos entradas de
operadores e novos entrantes, mas em fases de crescimento do mercado e de expansao do
mercado. Nunca numa fase em que o mercado esta maduro e em que vai provocar uma
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pressdo concorrencial. Penso que essa foi a principal alteracdo do ponto de vista estrutural.
Mas se ha empresa que viveu com varios concorrentes e ja viu varios entrantes e varios
saintes no mercado, é a Meo.

E concorrentes a tentarem comprar.

Exato. NOs nunca competimos em preco, competimos e tentamos sempre competir com
diferenciacdo, com qualidade das nossas redes. E, ao longo da nossa histéria, nao tomamos
isso como garantido nem dado. Temos mantido a nossa lideranca e a preferéncia dos
consumidores portugueses e das empresas. Por isso é que temos quotas de mercado acima
dos 40% em praticamente todos os segmentos — movel, fixo, residencial — e temos a
confianca de mais de 50% das empresas portuguesas. O que procuramos depois, em cima
da conectividade, é procurar outras linhas de negdcio e outras linhas de receita que nos
permitam crescer do ponto de vista de valor. O nosso crescimento e a nossa aposta tém sido
sempre em valor, em detrimento de volume.

Os resultados do primeiro trimestre revelam alguma pressdo: o EBITDA a cair, as receitas a
abrandarem. A justificacdo ao mercado € a queda da receita média por servi¢co, mas também
0 aumento de custos. Esses fatores vao continuar a pressionar as contas da Meo durante
este ano e, previsivelmente, em 2027?

Se olharmos também para os resultados do primeiro trimestre publicados pela propria
Anacom, verificamos que as margens e as quotas de mercado continuam muito estaveis
entre os operadores. Vemos também que, em termos de quotas de receita, a Meo € a Unica
que tem aumentado a sua quota de receita do mercado.

Resiste melhor que os outros, ainda assim sob pressao?

Se olharmos para aquilo que é o core do negécio, publicado pela Anacom, verificamos uma
queda no primeiro trimestre de 2026 comparado com o primeiro trimestre de 2025. Vemos
uma queda do mercado e uma retracao do mercado para niveis do inicio de 2023. Ndo é um
problema de procura, porque, se verificarmos, vemos que os clientes crescem. Cresce o
mercado, cresce o numero de servicos. O que existe é uma receita média por servi¢o mais
baixa, derivada da pressao concorrencial que existe no mercado.

Isso € bom para os clientes.
Pode-se dizer que é bom no curto prazo. Vai depender, e depois ja podemos falar sobre isso.

Temos de ter um modelo econémico sustentavel que permita continuar a investir. Temos
paralelismo até com a industria de media nesse aspeto. S6 para concluir o meu raciocinio,
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neste momento da fase de transicao, em que estamos também a migrar o foco do
investimento para outras areas de crescimento, é ébvio que areas de crescimento sao de
menor margem, comparativamente as margens tradicionais da telco . Portanto, estamos
num momento, durante 2026 e 2027, de transicao, fazendo os investimentos que temos a
fazer e a transformacdo que estamos a fazer ao nivel da nossa empresa. A transformacado
também advém ndo de uma pressao, mas de uma necessidade de manter sustentavel a
empresa no médio e longo prazo.

O que nos esta a dizer, basicamente, € que para o cliente, no curto prazo, hd uma descida
efetiva do preco, derivada dessa pressdao que o novo operador traz, mas depois ndo ha
inovacdo trazida por essa nova empresa ao mercado.

O que considero é que, em Portugal, com a entrada de novos operadores, a discussao se
centra sempre a volta do prego. Acho que este setor ndo devia estar a discutir preco. Este
setor devia estar a discutir soberania digital e devia estar a discutir resiliéncia das redes.
Porque somos uma industria central para toda a atividade econémica do pais. Nao se pode
dizer que somos centrais s6 no comércio eletrénico. Somos centrais para todos. Vé-se
quando ha eventos que sdao impactantes ou que colocam interrupg¢do de redes. E, por isso,
acho que € essa a discussao que temos que ter.

Mas isso ndo é responsabilidade dos proprios operadores? Porque, na verdade, essa visao,
nomeadamente para quem esta na gestao, parece bastante razoavel. Mas depois o setor
caminha todo para o mesmo sitio, para o preco, e com alguma dificuldade em diferenciar
oferta para la de poupar dois, trés ou cinco euros em cada pacote. O que é que 0s
operadores e a Meo estdo a fazer para mostrar que a discussao ndo pode comecgar e acabar
no precgo?

E o investimento todo que estamos a fazer em termos de qualidade de experiéncia do
cliente, porque vai haver sempre pontos de falha. O que queremos é ser o operador que seja
ndo s6 mais resiliente, ndo sé mais tecnologicamente avancado para aquelas que sdo as
necessidades do cliente, mas aquele que responde também em momentos em que é preciso
atender o cliente, reparar o cliente, reparar o servico e repor o servico. Ou seja, aquele que
tem uma performance e um desempenho mais consistentes.

Acho que as nossas quotas de mercado demonstram isso, a forma como temos respondido
em termos de dinamica de mercado, ndo tendo respondido pelo pre¢o. Demonstramos isso
em 2025: fomos o unico operador que fez uma atualizacdo de precos com base na inflagao,
porque acreditamos exatamente que, para continuarmos, temos que ter capacidade para
continuar a investir. Agora, concordo com o comentario: a industria ndo tem sabido
construir a percecao do cliente de que ndao somos todos iguais.
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A guerra, no futuro, sobretudo neste novo ciclo tecnolégico que ai vem, ndo vai ser em cima
de gigas, ou quantos mais gigas vou ter. Vai ser com base na maior capacidade e na maior
consisténcia de desempenho das redes que cada operador tem. Além disso, 0 que estamos
também a desenvolver é a capacidade de atendermos e gerirmos a nossa rede de forma
muito mais inteligente e de gerir também as necessidades dos clientes de forma muito mais
inteligente e muito mais proativa. Por exemplo, tenho uma ambi¢do e uma visdo para esta
empresa do ponto de vista de atendimento ao cliente. Muito do nosso atendimento ao
cliente é feito ainda neste setor e nesta industria atravées de call center . Sabemos que nao é
propriamente, muitas vezes, a melhor experiéncia para qualquer cliente e em qualquer
operadora.

E até em qualquer setor...

Mesmo assim, comparando com outros setores, alguns que sao utilities , acho que o setor
das telecomunicacdes esta até bastante a frente. Mas, de qualquer das maneiras, ha muito
caminho para fazer. E nestas pequenas coisas que podemos fazer a diferenca e que estamos
a construir essa diferenca. Ou seja, é eu ter uma gestdo mais proativa do cliente, poder
antecipar as necessidades. Corrigir e fazer o que chamamos auto-healing de um problema
que pode haver na conectividade 13 de casa.
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Acho que este setor ndo devia estar a discutir preco. Este setor devia estar a discutir
soberania digital e devia estar a discutir resiliéncia das redes.

Os operadores queixam-se de ndo ter previsibilidade na questao do espetro que vai expirar
no ano que vem. Continua sem essa previsibilidade da parte do regulador sobre se vai haver
renovacdo e de que forma é que vai ser renovado?

Hoje, a data em que estamos a falar [25 de junho], ndo existe uma previsibilidade. Eu sei
quando é que termina, ndo sei quando é que vai ser renovado e em que condi¢des é que vai
ser renovado. Como calculam, somos uma empresa de capital intensivo. Nos ultimos quatro
anos investimos na nossa operacao e no pais 1,8 mil milhdes de euros. Ndo ha muitas
empresas portuguesas que invistam desta forma em termos de capital intensivo, que é fruto
também da nossa industria. E dificil tomar decisées de investimento ndo sabendo se dentro
de seis meses eu tenho renovado um espetro critico para operar a minha rede e servir os
meus clientes. Quero acreditar que esta situacdo se vai resolver. Mas era evitavel estarmos
quase em last minute a fazer contas de como é que vai ser feito e em que condig¢des vai ser
feito.

No Congresso da APDC, a presidente da Anacom nao avan¢ou uma data, mas sinalizou que
ndo seria expectavel uma revolucao nesse dossié. Acha mesmo que ha um risco de o espetro
expirar e as operadoras ficarem sem a possibilidade de prestar servicos? Haver uma
disrupcdo de servigos por questdes administrativas?

Ndo quero acreditar nessa situacao, porque acho que isso seria revelador de algum descuido
do ponto de vista da gestdo deste dossié em termos de pais . Agora, o que é importante €
que estamos a ficar sem tempo para debatermos as condi¢des e depois nos prepararmos
para essas condicdes.

Porque nao € sé renovar o espetro, € em que condi¢des. Em que condi¢des e a que custo.

Por exemplo, se eu olhar para a nossa vizinha Espanha, quando alteraram a lei das
telecomunica¢Bes em 2021-2022, como nos também alteramos, alteraram dizendo que o
espetro é renovado para um periodo minimo de dez anos e um periodo maximo de 40 anos,
sem custos adicionais, para além dos custos de pagamento das taxas de espetro. O que é
que isto da aos operadores? Previsibilidade. Eu sei que pelo menos o espetro que tenho
vigora durante dez anos, sei que ndo vou ter um custo adicional. De certa forma, esta
imprevisibilidade foi criada muito recentemente, porque sempre foi renovado com base
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numa expectativa de que, provavelmente, vamos ter um maior numero de obrigacdes de
cobertura, mas havia um azimute. Neste momento, estamos sem uma previsibilidade. [Mas]
eu Sou uma pessoa, como veem nas minhas intervencdes, que ndo gosta muito de se
queixar nem do arbitro nem do VAR para dizer que tenho falta de competitividade para
concorrer, ou falta de ferramentas.
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Portanto, eu vou entender aqui que o arbitro é a Anacom e o VAR é o Governo. Sera isso?

Facam a leitura que entenderem. O que quero dizer é que ndo me queixo de atores externos
para defender algum tipo de resultados que possamos ter, ou dificuldades ou desafios.
Agora, a forma como olhamos para isto, tanto do ponto de vista portugués como do ponto
de vista europeu, € que estamos num paradoxo: queremos mais soberania digital, queremos
mais resiliéncia de redes, mas, por outro lado, ndo damos previsibilidade regulatoria, nao
trabalhamos na simplicidade e ndo trabalhamos em criar condi¢des para o investimento.
Porque, para ter maior resiliéncia, para ter maior soberania digital, para podermos investir
em novas geracdes tecnoldgicas e cumprir as metas que a prépria Bruxelas colocou a toda a
Unido Europeia, precisamos de atrair investimento. Sem saber as regras do jogo, vocés
sabem que os investidores, enquanto ndo souberem as regras do jogo, ndo vao a jogo.
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Portanto, acho que aqui ha uma questao em que nado existe coeréncia. Quando falamos do
ponto de vista regulatdrio, o que falamos é de ter um ambiente de previsibilidade, ndo
pedimos protecdo. Sabemos sempre que a Meo sera o operador mais escrutinado, mais
regulado pela posicao que tem. Também nao concordo com algumas ferramentas e com a
forma como nés, Meo, somos regulados, porque somos regulados ainda com regras de ha
20 anos, regras essas em que eu era monopolista, tinha uma rede de cobre, que vinha desse
tempo. Hoje em dia ja ndo.

O ministro das Infraestruturas comentou recentemente que s6 30% da infraestrutura do
pais esta em 5@, e que isso tem que ser acelerado. Esse é o argumento: pagamos muito em
espetro e, portanto, ndo temos ainda o pais como deviamos em 5G?

O pais que foi definido em 5G de cobertura foi definido nos requisitos do leildo. Estamos a
cumprir todas as obrigacbes que foram definidas do ponto de vista de cobertura da
populacao. A Meo cobre 97% da populagdo em 5G e 80% da populacdo no 5G Standalone.
Nao sei de onde é que foi retirada a estatistica, mas a infraestrutura esta 1a. O que deviamos
estar a discutir é a adocdo e como acelerar a adocdo. E a ado¢ao nao depende sé dos
operadores. E a mesma coisa que eu dizer que tenho as autoestradas rodovidrias vazias,
mas construi as autoestradas. A culpa € de quem construiu as autoestradas? Ou nao ha
carros, ou ndo ha acesso a carros, ou as varias industrias ndo estdo a adotar o 5G e as
potencialidades do 5G.

E 6bvio que temos um papel nisso. Temos um papel junto dos nossos clientes e estamos a
fazer com varias empresas varios casos de uso, varios PoC [provas de conceito], com varias
industrias diferentes, seja nos portos, seja na industria, seja na area financeira. Estamos a
fazer varias ado¢des do 5G, de Standalone e de private networks. Mas para tirarmos partido
de todas as funcionalidades do 5G, é preciso também investimento por parte das empresas.

Sou uma pessoa, como veem nas minhas intervencdes, que ndo gosta muito de se queixar
nem do arbitro nem do VAR para dizer que tenho falta de competitividade para concorrer,
ou falta de ferramentas.

Ainda sobre redes, falando dos cabos submarinos, as politicas publicas tém contribuido
para que o investimento se faca a tempo e horas e de acordo com as necessidades do pais?

Como sabem, nds operamos o Unico cabo que liga o continente aos A¢ores e a Madeira,
conhecido por CAM. Esse cabo submarino ja entrou em fim de vida em dezembro de 2024.
Portanto, ja estamos em 2026, estima-se que comece a operar no primeiro semestre de
2027. Pela nossa experiéncia, queremos acreditar, mas parece-nos uma meta bastante
ambiciosa. Mais do que o tema da politica publica, acho que tem a ver com o tema da
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execucdo. Acho que é importante, até para garantir a territorialidade de todo o nosso pais e
sobretudo de territérios que sdo ilhas, garantir uma transicdo rapida e uma implementacdo
rapida deste novo cabo submarino, que provavelmente, sendo o nosso mais antigo, vai
trazer outras funcionalidades que o nosso nao tem. O que podemos dizer é que estivemos
sempre do lado da solucdo, tivemos sempre propostas, e tenho quase a certeza de que, se 0
investimento fosse nosso, o0 novo cabo ja estaria certamente também a operar.

Parece que tem duvidas sobre a capacidade de se executar isto dentro do prazo até 2027.
Porqué?

Acho que o calendario era dezembro de 2024. Podemos estar aqui a discutir se é primeiro
trimestre ou segundo trimestre de 2027. Agora, nao podemos fazer nada ao passado. Acho
que aqui 0 que tem que se ver é que se assumiu que isto seria gerido por uma entidade
publica [IPTelecom] e aqui € uma estratégia e uma decisdo politica que respeitamos. O que
procuramos é que seja executado, que se crie previsibilidade de quando vai ficar pronto,
quais vao ser as ofertas em cima dele e quais sdo as politicas regulatérias em cima deste
novo cabo, porque tenho que fazer planos. Vou ter que migrar trafego, vou ter que fazer
planos.

Sdo muitas perguntas para as quais nao tem respostas, nao €?

Outra pergunta para a qual ndo tenho resposta é que estou a suportar, neste momento, 0s
custos de manutencao, que vao sendo cada vez mais elevados, de um cabo em que qualquer
intervencao para fazer uma reparacdao de um repetidor ndo custa menos de um milhdo de
euros. Isto porque temos a experiéncia, mas também temos os parceiros que a qualquer
momento podem I3 ir e repor. Portanto, estamos expectantes sobre quando vai terminar,
como vai operar, quais sao as especificidades técnicas, quais sao as especificidades também
do ponto de vista de oferta, para também fazermos os nossos planos de migracao.
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“A industria nao tem sabido construir a
percecao no cliente de que nao somos
todos iguais”
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Nos quatro anos em que lidera a Meo, Ana Figueiredo viu o mercado portugués de
telecomunicacdes entrar numa fase nova: a chegada de um operador a um mercado ja
maduro, algo que, diz, “é a primeira vez” que acontece em Portugal. A pressao concorrencial
mudou a dinamica do setor, sobretudo no segmento de consumo, mas a CEO da Meo rejeita
que a resposta passe por uma guerra de precos: “N6s nunca competimos em preco”, afirma,
sublinhando que a empresa continua a apostar na diferencia¢do, na qualidade das redes e
no crescimento “em valor, em detrimento de volume”.

Essa pressao ja se sente nas contas. A descida da receita média por servico e o aumento dos
custos marcam, segundo Ana Figueiredo, uma fase de transicdo que devera prolongar-se por
2026 e 2027. Para os consumidores, admite, a concorréncia pode significar pre¢os mais
baixos no curto prazo. Mas deixa um aviso: o setor precisa de um “modelo econdmico
sustentavel” para continuar a investir. E € aqui que desloca o debate: “Este setor ndo devia
estar a discutir preco. Este setor devia estar a discutir soberania digital e devia estar a
discutir resiliéncia das redes”, adverte.

Perante o surgimento da Digi, a CEO da Meo reconhece, ainda assim, uma falha coletiva dos
operadores: “A indUstria ndo tem sabido construir a percecao do cliente de que ndao somos
todos iguais.” Mas a proxima batalha ndo sera ganha apenas com mais gigas nos pacotes,
mas com redes mais consistentes, capacidade de resposta em caso de falha e uma gestao
mais inteligente e proativa da experiéncia do cliente, sublinha. E nesse terreno — qualidade,
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atendimento, antecipacdo de problemas e resiliéncia — que a Meo quer marcar a diferenca,
explica a gestora, numa grande entrevista ao ECO.

Nos ultimos dois anos, alterou-se a dinamica concorrencial no segmento de retalho e mais
tradicional das telecomunicacdes, com a entrada de um novo operador no mercado. E a
primeira vez no mercado portugués, se olharmos para a sua histdria, que entra um novo
operador num segmento de mercado que esta maduro. Sempre tivemos entradas de
operadores e novos entrantes, mas em fases de crescimento do mercado e de expansao do
mercado. Nunca numa fase em que o mercado esta maduro e em que vai provocar uma
pressao concorrencial. Penso que essa foi a principal alteragao do ponto de vista estrutural.
Mas se ha empresa que viveu com varios concorrentes e ja viu varios entrantes e varios
saintes no mercado, é a Meo.

Exato. Nos nunca competimos em preco, competimos e tentamos sempre competir com
diferenciacdo, com qualidade das nossas redes. E, ao longo da nossa histéria, ndo tomamos
isso como garantido nem dado. Temos mantido a nossa lideranca e a preferéncia dos
consumidores portugueses e das empresas. Por isso é que temos quotas de mercado acima
dos 40% em praticamente todos os segmentos — movel, fixo, residencial — e temos a
confianca de mais de 50% das empresas portuguesas. O que procuramos depois, em cima
da conectividade, é procurar outras linhas de negdcio e outras linhas de receita que nos
permitam crescer do ponto de vista de valor. O nosso crescimento e a nossa aposta tém sido
sempre em valor, em detrimento de volume.

Se olharmos também para os resultados do primeiro trimestre publicados pela propria
Anacom, verificamos que as margens e as quotas de mercado continuam muito estaveis
entre os operadores. Vemos também que, em termos de quotas de receita, a Meo é a Unica
que tem aumentado a sua quota de receita do mercado.

Se olharmos para aquilo que é o core do negécio, publicado pela Anacom, verificamos uma
queda no primeiro trimestre de 2026 comparado com o primeiro trimestre de 2025. Vemos
uma queda do mercado e uma retracao do mercado para niveis do inicio de 2023. Ndo é um
problema de procura, porque, se verificarmos, vemos que os clientes crescem. Cresce o
mercado, cresce o numero de servicos. O que existe é uma receita média por servi¢o mais
baixa, derivada da pressao concorrencial que existe no mercado.

Pode-se dizer que é bom no curto prazo. Vai depender, e depois ja podemos falar sobre isso.
Temos de ter um modelo econdmico sustentavel que permita continuar a investir. Temos
paralelismo até com a industria de media nesse aspeto. SO para concluir o meu raciocinio,
neste momento da fase de transicao, em que estamos também a migrar o foco do
investimento para outras areas de crescimento, € ébvio que areas de crescimento sao de
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menor margem, comparativamente as margens tradicionais da telco. Portanto, estamos
num momento, durante 2026 e 2027, de transicao, fazendo os investimentos que temos a
fazer e a transformac¢do que estamos a fazer ao nivel da nossa empresa. A transformacao
também advém ndo de uma pressao, mas de uma necessidade de manter sustentavel a
empresa no médio e longo prazo.

O que considero é que, em Portugal, com a entrada de novos operadores, a discussao se
centra sempre a volta do preco. Acho que este setor ndao devia estar a discutir preco. Este
setor devia estar a discutir soberania digital e devia estar a discutir resiliéncia das redes.
Porque somos uma industria central para toda a atividade econdmica do pais. Ndo se pode
dizer que somos centrais s6 no comércio eletrénico. Somos centrais para todos. Vé-se
quando ha eventos que sao impactantes ou que colocam interrupcdo de redes. E, por isso,
acho que é essa a discussao que temos que ter.

E o investimento todo que estamos a fazer em termos de qualidade de experiéncia do
cliente, porque vai haver sempre pontos de falha. O que queremos é ser o operador que seja
nao sé mais resiliente, ndo sé mais tecnologicamente avancado para aquelas que sdo as
necessidades do cliente, mas aquele que responde também em momentos em que é preciso
atender o cliente, reparar o cliente, reparar o servico e repor o servico. Ou seja, aquele que
tem uma performance e um desempenho mais consistentes.

Acho que as nossas quotas de mercado demonstram isso, a forma como temos respondido
em termos de dinamica de mercado, nao tendo respondido pelo preco. Demonstramos isso
em 2025: fomos o unico operador que fez uma atualizacdo de pre¢os com base na inflagao,
porque acreditamos exatamente que, para continuarmos, temos que ter capacidade para
continuar a investir. Agora, concordo com o comentario: a industria ndo tem sabido
construir a percec¢do do cliente de que ndo somos todos iguais.

A guerra, no futuro, sobretudo neste novo ciclo tecnolégico que ai vem, ndo vai ser em cima
de gigas, ou quantos mais gigas vou ter. Vai ser com base na maior capacidade e na maior
consisténcia de desempenho das redes que cada operador tem. Além disso, 0 que estamos
também a desenvolver é a capacidade de atendermos e gerirmos a nossa rede de forma
muito mais inteligente e de gerir também as necessidades dos clientes de forma muito mais
inteligente e muito mais proativa. Por exemplo, tenho uma ambi¢do e uma visdo para esta
empresa do ponto de vista de atendimento ao cliente. Muito do nosso atendimento ao
cliente é feito ainda neste setor e nesta industria atravées de call center. Sabemos que ndo é
propriamente, muitas vezes, a melhor experiéncia para qualquer cliente e em qualquer
operadora.

Mesmo assim, comparando com outros setores, alguns que sao utilities, acho que o setor
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das telecomunicacdes esta até bastante a frente. Mas, de qualquer das maneiras, ha muito
caminho para fazer. E nestas pequenas coisas que podemos fazer a diferenca e que estamos
a construir essa diferenca. Ou seja, é eu ter uma gestdao mais proativa do cliente, poder
antecipar as necessidades. Corrigir e fazer o que chamamos auto-healing de um problema
que pode haver na conectividade 13 de casa.

> Acho que este setor ndo devia estar a discutir preco. Este setor devia estar a discutir
soberania digital e devia estar a discutir resiliéncia das redes.

Hoje, a data em que estamos a falar [25 de junho], ndo existe uma previsibilidade. Eu sei
quando é que termina, ndo sei quando é que vai ser renovado e em que condi¢des é que vai
ser renovado. Como calculam, somos uma empresa de capital intensivo. Nos ultimos quatro
anos investimos na nossa operac¢ao e no pais 1,8 mil milhdes de euros. Nao ha muitas
empresas portuguesas que invistam desta forma em termos de capital intensivo, que é fruto
também da nossa industria. E dificil tomar decisées de investimento n3o sabendo se dentro
de seis meses eu tenho renovado um espetro critico para operar a minha rede e servir 0s
meus clientes. Quero acreditar que esta situacao se vai resolver. Mas era evitavel estarmos
quase em last minute a fazer contas de como é que vai ser feito e em que condi¢des vai ser
feito.

Nao quero acreditar nessa situa¢ao, porque acho que isso seria revelador de algum descuido
do ponto de vista da gestdo deste dossié em termos de pais. Agora, 0 que é importante é
que estamos a ficar sem tempo para debatermos as condi¢des e depois nos prepararmos
para essas condicdes.

Por exemplo, se eu olhar para a nossa vizinha Espanha, quando alteraram a lei das
telecomunica¢Bes em 2021-2022, como nos também alteramos, alteraram dizendo que o
espetro é renovado para um periodo minimo de dez anos e um periodo maximo de 40 anos,
sem custos adicionais, para além dos custos de pagamento das taxas de espetro. O que é
que isto da aos operadores? Previsibilidade. Eu sei que pelo menos o espetro que tenho
vigora durante dez anos, sei que ndo vou ter um custo adicional. De certa forma, esta
imprevisibilidade foi criada muito recentemente, porque sempre foi renovado com base
numa expectativa de que, provavelmente, vamos ter um maior numero de obrigacdes de
cobertura, mas havia um azimute. Neste momento, estamos sem uma previsibilidade. [Mas]
eu Sou uma pessoa, como veem nas minhas intervencdes, que ndo gosta muito de se
queixar nem do arbitro nem do VAR para dizer que tenho falta de competitividade para
concorrer, ou falta de ferramentas.

Facam a leitura que entenderem. O que quero dizer é que ndao me queixo de atores externos
para defender algum tipo de resultados que possamos ter, ou dificuldades ou desafios.
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Agora, a forma como olhamos para isto, tanto do ponto de vista portugués como do ponto
de vista europeu, € que estamos num paradoxo: queremos mais soberania digital, queremos
mais resiliéncia de redes, mas, por outro lado, ndo damos previsibilidade regulatéria, nao
trabalhamos na simplicidade e ndo trabalhamos em criar condi¢des para o investimento.
Porque, para ter maior resiliéncia, para ter maior soberania digital, para podermos investir
em novas gerac¢des tecnoldgicas e cumprir as metas que a propria Bruxelas colocou a toda a
Unido Europeia, precisamos de atrair investimento. Sem saber as regras do jogo, vocés
sabem que os investidores, enquanto ndo souberem as regras do jogo, ndo vao a jogo.
Portanto, acho que aqui ha uma questdao em que ndo existe coeréncia. Quando falamos do
ponto de vista regulatorio, o que falamos é de ter um ambiente de previsibilidade, ndo
pedimos protecdo. Sabemos sempre que a Meo sera o operador mais escrutinado, mais
regulado pela posicao que tem. Também nao concordo com algumas ferramentas e com a
forma como ndés, Meo, somos regulados, porque somos regulados ainda com regras de ha
20 anos, regras essas em que eu era monopolista, tinha uma rede de cobre, que vinha desse
tempo. Hoje em dia ja ndo.

O pais que foi definido em 5G de cobertura foi definido nos requisitos do leildo. Estamos a
cumprir todas as obrigacbes que foram definidas do ponto de vista de cobertura da
populacao. A Meo cobre 97% da populagdo em 5G e 80% da populacdo no 5G Standalone.
Nao sei de onde é que foi retirada a estatistica, mas a infraestrutura esta 1a. O que deviamos
estar a discutir é a adocdo e como acelerar a adocdo. E a ado¢ao nao depende sé dos
operadores. E a mesma coisa que eu dizer que tenho as autoestradas rodovidrias vazias,
mas construi as autoestradas. A culpa é de quem construiu as autoestradas? Ou nao ha
carros, ou ndo ha acesso a carros, ou as varias industrias ndo estdo a adotar o 5G e as
potencialidades do 5G.

E 6bvio que temos um papel nisso. Temos um papel junto dos nossos clientes e estamos a
fazer com varias empresas varios casos de uso, varios PoC [provas de conceito], com varias
industrias diferentes, seja nos portos, seja na indUstria, seja na area financeira. Estamos a
fazer varias ado¢des do 5G, de Standalone e de private networks. Mas para tirarmos partido
de todas as funcionalidades do 5G, é preciso também investimento por parte das empresas.

> Sou uma pessoa, como veem nas minhas intervencdes, que ndo gosta muito de se queixar
nem do arbitro nem do VAR para dizer que tenho falta de competitividade para concorrer,
ou falta de ferramentas.

Como sabem, nds operamos o Unico cabo que liga o continente aos Acores e a Madeira,
conhecido por CAM. Esse cabo submarino ja entrou em fim de vida em dezembro de 2024.
Portanto, ja estamos em 2026, estima-se que comece a operar no primeiro semestre de
2027. Pela nossa experiéncia, queremos acreditar, mas parece-nos uma meta bastante
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ambiciosa. Mais do que o tema da politica publica, acho que tem a ver com o tema da
execucgao. Acho que é importante, até para garantir a territorialidade de todo o nosso pais e
sobretudo de territdrios que sao ilhas, garantir uma transicdo rapida e uma implementacao
rapida deste novo cabo submarino, que provavelmente, sendo o nosso mais antigo, vai
trazer outras funcionalidades que o nosso ndao tem. O que podemos dizer é que estivemos
sempre do lado da solucdo, tivemos sempre propostas, e tenho quase a certeza de que, se 0
investimento fosse nosso, 0 novo cabo ja estaria certamente também a operar.

Acho que o calendario era dezembro de 2024. Podemos estar aqui a discutir se é primeiro
trimestre ou segundo trimestre de 2027. Agora, ndo podemos fazer nada ao passado. Acho
que aqui 0 que tem que se ver € que se assumiu que isto seria gerido por uma entidade
publica [IPTelecom] e aqui é uma estratégia e uma decisao politica que respeitamos. O que
procuramos é que seja executado, que se crie previsibilidade de quando vai ficar pronto,
quais vao ser as ofertas em cima dele e quais sdo as politicas regulatérias em cima deste
novo cabo, porque tenho que fazer planos. Vou ter que migrar trafego, vou ter que fazer
planos.

Outra pergunta para a qual ndo tenho resposta é que estou a suportar, neste momento, os
custos de manutencao, que vao sendo cada vez mais elevados, de um cabo em que qualquer
intervencao para fazer uma reparacdo de um repetidor ndo custa menos de um milhdo de
euros. Isto porque temos a experiéncia, mas também temos os parceiros que a qualquer
momento podem |3 ir e repor. Portanto, estamos expectantes sobre quando vai terminar,
como vai operar, quais sao as especificidades técnicas, quais sdo as especificidades também
do ponto de vista de oferta, para também fazermos os nossos planos de migracao. %
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Nos call centers, ha cada vez mais maquinas a atender clientes, mas o numero de queixas
continua a subir. Fomos ver se a inteligéncia artificial esta a ajudar ou a complicar e a dar
cabo dos nervos das pessoas. m
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Mais IA e menos conversa

Antonio Sarmento asarmento@medianove.com

Call Centers m O numero de reclamacgdes esta a aumentar. O Portal da Queixa registou
17.368 denuncias nos ultimos trés anos. Empresas querem melhorar o servico com mais
tecnologia e sem dispensar humanos.

Ha 20 anos, a TV Cabo chegava a um milhdo de lares portugueses, cobrava uma mensalidade
de 20,45 euros e disponibilizava 44 canais. O canal Hollywood, a SIC Noticias e o GNT (canal
da Globo para Portugal) eram os reis das audiéncias. No call center, o atendimento era
quase imediato. Em média, um cliente esperava apenas dois segundos para ser atendido por
um operador. Em cima das secretarias, os funcionarios tinham manuais de instrucdes de
varias marcas de televisores para ajudar os clientes na sintonia dos canais. Quando o
problema nao podia ser resolvido naquele primeiro contacto, o pedido era encaminhado
para as equipas técnicas. “O investimento em pessoas era enorme. Como eu gostava de ver
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o terreno, ia para o call center assistir ao tipo de duvidas e dificuldades para depois darmos
mais formagdo aos operadores”, lembra José Graca Bau, presidente da empresa entre 1993 e
2004, ao Jornal Econémico.

A aposta na tecnologia ja dava os primeiros passos. Estava a ser desenvolvido o Altitude, um
software de interagdo por voz que procurava automatizar algumas tarefas de atendimento.
“Atualmente, ha mais tecnologia para evitar gastos com recursos humanos”, acrescenta José
Graca Bau. Segundo um estudo da Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC), onde
estdo representadas 1.950 operacdes e cerca de 65 mil profissionais, num universo de 115
mil que integram o setor, existe uma tendéncia clara de crescimento no investimento em
solucdes de IA. Em 2025, 64% dos responsaveis das operac¢des planeava continuar a investir
nesta tecnologia, resultando num aumento significativo face aos 50% registados em 2023.

Goncalo Consiglieri, diretor da APCC, explica ao Jornal Econémico que a eficacia da
Inteligéncia Artificial esta diretamente relacionada com a qualidade dos dados disponiveis,
sendo que “muitas empresas ainda enfrentam dificuldades com a fiabilidade e atualiza¢ao
dos seus sistemas, o que compromete o verdadeiro potencial da tecnologia”. O investimento
necessario para a adog¢ao da IA, bem como a resisténcia a mudanca por parte de algumas
organizac¢des, surgem também como barreiras criticas ao seu desenvolvimento e a plena
integracdo no setor. “E muito dificil implementar uma solucdo com escala para atender 100
chamadas em simultdneo e com um tempo de espera reduzido. Ha muitos playersque nao
entregam a qualidade esperada e isso acaba por desvalorizar o mercado”, explica.

A automatizacdo, os assistentes virtuais e as plataformas digitais passaram a desempenhar
um papel central na relacdo com os clientes. Menus automaticos obrigam a percorrer varias
op¢des sem resolver o problema, os tempos de espera sao muito elevados para falar com
um operador humano e transferéncias sucessivas entre departamentos obriga a repetir
varias vezes a mesma informacdo. “Ha linhas organizadas, mas a generalidade vive num
caos, porque é com poucos operadores que se tira muito dinheiro de um projeto. Quando
chegamos a fala com as pessoas elas estao frustradas de terem andado naquele labirinto de
opg¢des para resolverem situacdes sérias e que tém impacto na vida deles”, diz Nuno
Geraldes, membro da dire¢dao do Sindicato dos Trabalhadores de Call Centre (STCC), ao
Jornal Econémico.

O Portal da Queixa registou 17.368 reclamacdes nos ultimos trés anos. Em 2025 foram 7.410,
um crescimento de 17,94% face ao ano anterior. Comunica¢des, media, correio, transporte,
logistica, informatica, tecnologia, som, banca, pagamentos, investimentos, agua, eletricidade
e gas, servicos e administracao publica sao os setores onde os problemas de atendimento
geram mais insatisfacao. E, segundo um estudo da Deco, a digitalizacao do atendimento ao
cliente esta a transformar-se num sistema cada vez mais dificil de utilizar.
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A reivindicacdo da associacao surge depois de uma avaliagdo aos sistemas digitais de apoio
ao cliente de 24 empresas, de oito setores essenciais da economia: comunica¢des
eletrénicas, energia, banca, mobilidade, saude, comércio eletrénico, servicos digitais e
turismo. A avaliacdo aos sistemas digitais de apoio daquele universo de empresas aponta
para resultados pouco animadores. “Numa escala entre o ‘muito mau’ e o ‘muito bom’, a
maioria das empresas situa-se entre o ‘mau’ e o ‘razoavel”, refere a Associacao. Os chatbots
e formularios online sdo os dois mecanismos que dominam os sistemas de contacto das
empresas A experiéncia de contacto revelou “percursos complexos, menus sucessivos e
sistemas que limitam a exposicdo livre do problema”, e, “em varios casos, os chatbots
funcionam como instrumentos de triagem, encaminhando o consumidor para perguntas
frequentes ou para novos formularios, sem permitir que a reclamacao seja formalmente
registada no proprio fluxo da conversa.”

Aposta em |A e humanos

Apesar das criticas dos consumidores e dos desafios identificados pelas associacdes do
setor, as empresas garantem que o0 apoio ao cliente continua a ser uma area estratégica. A
aposta passa por combinar inteligéncia artificial, analise de dados e canais digitais com
equipas especializadas capazes de responder a situacdes mais complexas. Em 2025, a EPAL
registou mais de 440 mil contactos de clientes através dos diferentes canais de atendimento.
Deste total, cerca de 310 mil corresponderam a atendimentos telefénicos, cerca de 130 mil
por email e o restante por chat. “Adicionalmente, no ambito dos servigos de contact center
prestados a outras empresas do Grupo Aguas de Portugal, foram assegurados cerca de 68
mil atendimentos telefénicos. No seu conjunto, estes dados traduzem uma atividade
superior a meio milhdo de intera¢des anuais, refletindo a dimensdo e a relevancia da
operacao de atendimento gerida pela EPAL", explica Marcos Sa, Diretor de Comunicacao,
Marketing e Educacdo Ambiental da EPAL, ao Jornal Econdmico. Em 2025, o tempo médio de
espera para atendimento telefénico foi cerca de dois minutos. A atividade de atendimento
telefénico conta com 40 atendedores distribuidos pelos diferentes turnos.

A EPAL monitoriza permanentemente este indicador, estabelecendo como objetivo a
melhoria continua dos niveis de servico e a reducao dos tempos de resposta aos clientes.
Neste ambito, encontra-se definido um objetivo operacional de atendimento que visa
assegurar tempos de espera cada vez mais reduzidos e compativeis com as melhores
praticas do setor.

Numa fase em que as solucBes de inteligéncia artificial e analise de dados se encontram em
ampla expansao, a EPAL mantém uma visao clara: melhorar a experiéncia dos seus clientes
através da modernizacao dos canais de atendimento, da simplificacdo de processos e da
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aposta em solucBes inovadoras. “A empresa pretende igualmente explorar novas solucdes
de IA aplicadas ao apoio ao cliente, potenciando uma gestao mais eficiente dos contactos, a
melhoria dos tempos de resposta e o encaminhamento mais eficaz das solicitaces, sempre
em complementaridade com o atendimento humano”, conclui Marco Sa.

Num contexto em que a experiéncia do cliente é cada vez mais um fator diferenciador, o
apoio ao cliente é uma grande aposta da EDP. Os resultados ja sao visiveis: entre 2023 e
2025, aresolucao a primeira chamada aumentou cerca de 40% nos contactos relacionados
com energia solar e cerca de 25% nos temas de mobilidade elétrica. “Paralelamente,
reforcamos a aposta nos canais digitais. Num contexto em que os clientes procuram cada
vez mais eficiéncia, poupanca e controlo sobre os seus consumos, desenvolvemos a nova
app EDP para oferecer maior autonomia e previsibilidade. A aplicacao transforma dados de
consumo em informacao simples e util, disponibilizando alertas, recomendacdes
personalizadas e ferramentas que ajudam os clientes a tomar decisdes mais informadas”, diz
Hugo Gouveia, administrador da EDP Comercial ao Jornal Econémico.

Em 2025, a EDP geriu mais de trés milhdes de chamadas no contact center, um indicador de
que o contacto telefénico continua a ser um canal de eleicdo para muitos clientes. “Os
clientes continuaram a recorrer aos varios canais digitais disponibilizados pela empresa,
incluindo a Area de Cliente no site, apps e redes sociais, refletindo uma crescente
preferéncia por solu¢des de contacto mais rapidas, simples e convenientes. Em 2025,
recebemos cerca de 3000 contactos de clientes nas redes sociais da EDP”, acrescenta Hugo
Gouveia.

A qualidade do atendimento telefonico na EDP é acompanhada através de um conjunto de
indicadores que avaliam tanto a eficiéncia operacional como a experiéncia do cliente. Entre
0s principais indicadores monitorizados destacam-se a resolu¢do a primeira interagao, os
tempos de resposta e atendimento, o tempo de espera, 0s niveis de servico, a monitorizacao
da qualidade das interac¢des e os indicadores de satisfacdo do cliente. “A EDP recorre ainda
ferramentas de analise de chamadas que permitem identificar tendéncias, compreender
melhor as necessidades dos clientes e detetar oportunidades de melhoria continua nos
processos e no atendimento”, sublinha o administrador da EDP Comercial.

A empresa esta ainda a trabalhar no desenvolvimento de assistentes virtuais para responder
de forma rapida e auténoma a temas mais simples e frequentes, como a emissao de uma
segunda via de fatura, permitindo aos clientes resolverem determinadas necessidades de
forma mais imediata. “Continuaremos a investir na capacitacdo e especializa¢cdao das equipas,
assegurando que estamos preparados para responder a evolu¢do das necessidades dos
clientes e aos desafios do futuro”, explica Hugo Gouveia.
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O apoio ao cliente é também um pilar estratégico para a operadora Vodafone. Nesse
sentido, a empresa tem investido em criar o acesso digital, em simplificar processos e em
transformar as plataformas utilizadas pelos assistentes. “Em relacao a futuras melhorias, tal
como acontece noutras areas, elas passarao inevitavelmente pelo incremento do uso de
inteligéncia artificial (incluindo agentificacao), especialmente na analise de dados em escala,
para potenciar ainda mais a personalizagdo e a eficacia do apoio ao cliente. Mas também é
de sublinhar o foco na criagdo de experiéncias mais integradas e transversais a toda a
organizacao e na aceleracdo da inova¢ao na Vodafone, garantindo desta forma uma rapida
adaptacao/criacdo de ofertas e de servicos a medida das necessidades identificadas no
mercado”, diz fonte da empresa.

Banca, seguros e saude

Na Caixa Geral de Depdsitos, esta area tem passado por uma transformacao profunda. “Mais
recentemente, destaca-se a aposta na adocdo de tecnologias de inteligéncia artificial, que
permitem analisar interacdes, personalizar o servico e aumentar a produtividade,
promovendo a transicao para um modelo data-drivene inteligente”, diz fonte oficial da
empresa ao Jornal Econdmico. Esta abordagem hibrida, combinando inteligéncia artificial
com intervencdo humana, “permite otimizar a experiéncia do cliente, garantindo
simultaneamente proximidade, eficiéncia e qualidade de servico”.

Em 2025, o contact center da Caixa interagiu com mais de dois milhdes de chamadas, das
quais cerca de 1,5 milhdes com atendimento humano. O tempo médio de espera no
atendimento telefénico “tem vindo a melhorar significativamente, situando-se abaixo do um
minuto, em linha com as melhores praticas internacionais do setor”.

O atendimento telefénico de apoio ao cliente envolve uma estrutura com cerca de 300
assistentes comerciais. “A qualidade do atendimento telefonico é monitorizada através de
um conjunto de indicadores-chave alinhados com as melhores praticas do setor. Entre os
principais destacam-se o nivel de servico, o tempo médio de espera, o tempo médio de
atendimento e a taxa de resolu¢do na primeira chamada, que permite aferir a capacidade de
resposta imediata ao cliente”, explica a mesma fonte.

Entre as principais prioridades para os proximos anos, destaca-se a aposta na utilizacao de
inteligéncia artificial, que permitira analisar as intera¢bes com clientes, antecipar
necessidades e tornar o atendimento mais eficiente e personalizado.

Em 2025, a Fidelidade registou 3,8 milhdes de intera¢des com clientes nos principais canais
de atendimento — voz, email e chat —, o que representou um crescimento de quase 1% face
ao ano anterior. Neste universo, destacam-se 2,4 milhdes de chamadas recebidas e mais de
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830 mil intera¢des por email e sessdes ativas nos canais de chat. O tempo médio de espera
no atendimento telefénico foi de 22 segundos até ao contacto com um assistente. Este
resultado representa uma redug¢do de 7 segundos face a 2024 e traduz uma melhoria
operacional relevante na capacidade de resposta aos clientes.

A Fidelidade conta atualmente com cerca de 440 colaboradores alocados ao apoio ao cliente
e sinistros, a que se somam aproximadamente 90 colaboradores dedicados a vendas e apoio
a distribui¢do. “O apoio ao cliente tem um papel cada vez mais central na estratégia da
Fidelidade, que tem vindo a alargar os canais de contacto disponibilizados aos seus clientes.
A relevancia é também reforcada pela diversidade de canais de contacto que disponibiliza —
incluindo telefone, chatbot, email e WhatsApp — permitindo ao cliente escolher a forma de
contacto mais adequada a sua disponibilidade. Neste sentido, o contact center é sindbnimo
de comodidade no acesso aos servi¢os da Fidelidade”, diz Sandra Santos, Head of Costumer
Service da Fidelidade.

Em 2025, o Santander Portugal registou cerca de 2,8 milhdes de contactos através dos
diferentes canais de atendimento, incluindo telefone, e-mail, chat e canais digitais. O tempo
meédio de espera no atendimento telefénico situou-se em cerca de 60 segundos. No entanto,
para o segmento affluente nas linhas prioritarias, mais de 90% das chamadas foram
atendidas em menos de 20 segundos. O banco conta atualmente com mais de 200
profissionais dedicados as operac¢des de apoio e atendimento remoto aos clientes na
componente de servico. Considerando também as unidades de vendas e gestdo remota, este
universo ascende a cerca de 500 profissionais. Estas equipas asseguram o suporte a
diferentes segmentos de clientes e especialidades, complementadas por solucdes digitais e
de inteligéncia artificial que contribuem para uma experiéncia mais eficiente e integrada. “A
nossa ambicdo é evoluir para um modelo cada vez mais preditivo e personalizado, capaz de
antecipar necessidades, simplificar processos e oferecer solu¢des mais rapidas e relevantes
aos clientes. Pretendemos reforcar a capacidade de resolucao através dos canais digitais e
de autosservico, enquanto disponibilizamos equipas cada vez mais qualificadas para os
momentos em que o0 aconselhamento e a interagdo humana sao determinantes”, diz fonte
da empresa ao Jornal Econémico.

Em 2025, o Grupo Lusiadas recebeu aproximadamente 2,5 milhdes de contactos telefénicos
através do Contact Center, aos quais se juntaram milhares de interacdes realizadas através
de canais digitais como e-mail e WhatsApp. Registou um tempo médio de espera de
aproximadamente 42 segundos, resultado do trabalho continuo de otimizacdo dos nossos
processos e do investimento realizado na operacdo de atendimento. A opera¢do conta com
130 profissionais, distribuidos por diferentes equipas especializadas e localiza¢des (Lisboa e
Braga). “Nos ultimos anos, investimos significativamente na transformacdo digital e na
melhoria continua da experiéncia do cliente. Destaco a centraliza¢do da operacdo de
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atendimento, a integracdo de novas unidades de saude, a modernizacdo das plataformas
tecnolégicas, a disponibilizacdao de novos canais digitais e a introducdo de solucdes de IA
para apoiar 0s nossos profissionais e melhorar a experiéncia dos clientes”, diz Susana
Moreira da Silva, Chief Administrative Officer do Grupo Lusiadas Saude.

UNSPLASH

LUSA

A automatizacdo, os assistentes virtuais e as plataformas digitais passaram a desempenhar
um papel central na relacdo com os clientes

—

Estou xim?

Nos call centers, ha cada vez mais maquinas
aatender clientes, mas o nimero de queixas
continua a subir. Fomos ver se a inteligéncia

artificial esta a ajudar ou a complicare adar
cabo dos hervos das pessoas. m p.22-25
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Mais IA

Call Centers s O numero de
reclamacgoes estda a aumentar. O Portal
da Queixa registou 17.368 denuncias
nos ultimos trés anos. Empresas
querem melhorar o servico com mais
tecnologia e sem dispensar humanos.

Anténio Sarmento
asarmento@medianove.com

420 anos, a TV Cabo chegava a

um milhdo de lares portugueses,

cobrava uma mensalidade de 2045

euros e disponibilizava 44 canais. O
canal Hollywood. a SIC Noticias e 0 GNT
(canal da Globo para Portugal) eram os reis
das audiéncias. No call center. o atendi-
mento era quase imediato. Em média, um
cliente esperava apenas dois segundos
para ser atendido por um operador. Em cima
das secretdrias, os funciondrios tinham manuais
de instrugdes de varias marcas de televiso-
res para ajudar os clientes na sintonia dos
canais. Quando o problema nao podia ser
resolvido naquele primeiro contacto, o pedi-
do era encaminhado para as equipas técni-
cas. “O investimento em pessoas era enor-
me. Como eu gostava de ver o terreno, ia para
o call center assistir ao tipo de duvidas e difi-
culdades para depois darmos mais for-
magcao aos operadores”, lembra José Graca
Bau, presidente da empresa entre 1993 e 2004,
ao Jornal Econdmico.

A aposta na tecnologia jé dava os primei-
T0s passos. Estava a ser desenvolvido o Alti-
tude, um software de interacao por voz
que procurava automatizar algumas tarefas
de atendimento. ‘Atualmente, ha mais tec-
nologia para evitar gastos com recursos huma-
nos’, acrescenta José Graga Bau. Segundo um
estudo da Associacao Portuguesa de Contact
Centers (APCC), onde estdo representadas
1950 operacoes e cerca de 65 mil profissio-
nais, num universo de 115 mil que integram
0 setor, existe uma tendéncia clara de cres-
cimento no investimento em solucoes de [A.
Em 2025, 64% dos responsaveis das opera-
coes planeava continuar a investir nesta tec-
nologia, resultando num aumento significa-
tivo face aos 50% registados em 2023.

Gongalo Consiglieri, diretor da APCC, expli-
ca ao Jornal Economico que a eficacia da
Inteligéncia Artificial estd diretamente rela-
cionada com a qualidade dos dados dispo-
niveis, sendo que “muitas empresas ainda
enfrentam dificuldades com a fiabilidade e
atualizacao dos seus sistemas, 0 que com-
promete o verdadeiro potencial da tecno-
logia”. O investimento necessario para a ado-
Gao da A, bem como a resisténcia a mudan-

Ga por parte de algumas organizagoes, surgem
também como barreiras criticas ao seu
desenvolvimento e a plena integragao no
setor. “; muito dificil implementar uma solu-
¢do com escala para atender 100 chamadas
em simultdneo e com um tempo de espera
reduzido. Hd muitos players que nao entre-
gam a qualidade esperada e isso acaba por
desvalorizar o mercado’, explica.

A automatizagdo, os assistentes virtuais e
as plataformas digitais passaram a desempe-
nhar um papel central na relacao com os
clientes. Menus automdticos obrigam a
percorrer varias opcoes sem resolver o pro-
blema, os tempos de espera sio muito ele-
vados para falar com um operador huma-
no e transferéncias sucessivas entre depar-
tamentos obriga a repetir varias vezes a mesma
informacao. “Hd linhas organizadas, mas a
generalidade vive num caos, porque ¢ com
poucos operadores que se tira muito dinhei-
1o de um projeto. Quando chegamos a fala
com as pessoas elas estao frustradas de terem
andado naquele labirinto de opgoes para
resolverem situagoes sérias e que tém impac-
to na vida deles”, diz Nuno Geraldes, mem-
bro da diregao do Sindicato dos Traba-
Ihadores de Call Centre (STCC), ao Jornal
Economico.

O Portal da Queixa registou 17.368 recla-
magdes nos Ultimos trés anos. Em 2025 foram
7410, um crescimento de 17.94% face ao ano
anterior Comunica¢des, media, correio, trans-

porte, logistica, informdtica, tecnologia, som,
banca, pagamentos, investimentos, agua, ele-
tricidade e gds, servigos e administragao puibli-
ca 530 os setores onde os problemas de aten-
dimento geram mais insatisfacdo. E, segun-
do um estudo da Deco, a digitalizacao do
atendimento ao cliente estd a transformar-
-se num sistema cada vez mais dificil de uti-
lizar.

A refvindicacao da associagao surge depois
de uma avaliagdo aos sistemas digitais de
apoio ao cliente de 24 empresas, de oito seto-
res essenciais da economia: comunicagoes
eletrénicas. energia, banca, mobilidade, satide,
comeércio eletrénico, servigos digitais e turis-
mo. A avaliagdo aos sistemas digitais de apoio
daquele universo de empresas aponta para
resultados pouco animadores. “Numa esca-
la entre 0 ‘muito mau’ e 0 ‘muito bom’, a maio-
ria das empresas situa-se entre 0 ‘mau’ e o
‘razodvel”, refere a Associacao. Os chatbots
e formuldrios online sao os dois meca-
nismos que dominam os sistemas de con-
tacto das empresas A experiéncia de contac-
to revelou “percursos complexos, menus
sucessivos e sistemas que limitam a expo-
sigao livre do problema’, e, “em vérios casos,
0s chatbots funcionam como instrumentos
de triagem, encaminhando o consumidor
para perguntas frequentes ou para novos for-
muldrios, sem permitir que a reclamacao seja
formalmente registada no proprio fluxo da
conversa.”
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ApostaemIA e humanos
Apesar das criticas dos consumidores e dos
desafios identificados pelas associagoes do
setor, as empresas garantem que 0 apoio a0
cliente continua a ser uma drea estratégi-
ca. A aposta passa por combinar inteligén-
cia artificial, analise de dados e canais digi-
tais com equipas especializadas capazes
de responder a situagdes mais complexas.
Em 2025, a EPAL registou mais de 440 mil
contactos de clientes através dos dife-
rentes canais de atendimento. Deste total,
cerca de 310 mil corresponderam a atendi-
mentos telefonicos, cerca de 130 mil por
email e o restante por chat. “‘Adicional-
mente, no ambito dos servigos de contact
center prestados a outras empresas do Grupo
Aguas de Portugal, foram assegurados cerca
de 68 mil atendimentos telefénicos. No
seu conjunto, estes dados traduzem uma ati-
vidade superior a meio milhdo de intera-
Goes anuais, refletindo a dimensao e a
relevancia da operagdo de atendimento geri-
da pela EPAL", explica Marcos Sd, Diretor
de Comunicagao, Marketing e Educagao
Ambiental da EPAL, ao Jornal Economico.
Em 2025, o tempo médio de espera para
atendimento telefonico foi cerca de dois
minutos. A atividade de atendimento tele-
fonico conta com 40 atendedores distri-
buidos pelos diferentes turnos.

A EPAL monitoriza permanentemente este
indicador, estabelecendo como objetivo a
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melhoria continua dos niveis de servigo e a
redugao dos tempos de resposta aos clien-
tes. Neste ambito, encontra-se definido um
objetivo operacional de atendimento que
visa assegurar tempos de espera cada vez
mais reduzidos e compativeis com as melho-
res praticas do setor.

Numa fase em que as solucoes de inteli-
géncia artificial e andlise de dados se encon-
tram em ampla expansao, a EPAL mantém
uma visao clara: melhorar a experiéncia dos
seus clientes através da modernizacao dos
canais de atendimento, da simplificagao de
processos e da aposta em solugoes ino-
vadoras. "A empresa pretende igualmente
explorar novas solugoes de IA aplicadas ao
apoio ao cliente, potenciando uma gestao
mais eficiente dos contactos, a melhoria dos
tempos de resposta e 0 encaminhamento
mais eficaz das solicitagdes, sempre em com-
plementaridade com o atendimento huma-
no’, conclui Marco Sa.

Num contexto em que a expetiéncia do
cliente ¢ cada vez mais um fator diferen-
ciador, 0 apoio ao cliente ¢ uma grande apos-
tada EDP. Os resultados ja sao visiveis: entre
2023 e 2025, a resolugdo a primeira chama-
da aumentou cerca de 40% nos contactos
relacionados com energia solar e cerca de
25% nos temas de mobilidade elétrica. “Para-
lelamente, reforcamos a aposta nos canais
digitais. Num contexto em que os clientes
procuram cada vez mais eficiéncia, poupan-
Ga e controlo sobre 0s seus consumos, des-
envolvemos a nova app EDP para oferecer
maior autonomia e previsibilidade. A aplica-
Gao transforma dados de consumo em infor-
magcao simples e 1til, disponibilizando aler-
tas, recomendagoes personalizadas e ferra-
mentas que ajudam os clientes a tomar
decisoes mais informadas”, diz Hugo Gou-
veia, administrador da EDP Comercial ao Jor-
nal Economico.

Em 2025, a EDP geriu mais de trés milhdes
de chamadas no contact center, um indica-
dor de que o contacto telefonico continua
a ser um canal de eleigao para muitos
clientes. “Os clientes continuaram a recorrer
aos varios canais digitais disponibilizados
pela empresa, incluindo a Area de Cliente no
site, apps e redes sociais, refletindo uma cres-
cente preferéncia por solugdes de contacto
mais rapidas, simples e convenientes. Em
2025, recebemos cerca de 3000 contactos de
clientes nas redes sociais da EDP", acrescen-
ta Hugo Gouveia.

A qualidade do atendimento telefonico na
EDP ¢ acompanhada através de um conjun-
to de indicadores que avaliam tanto a efi-
ciéncia operacional como a experiéncia do
cliente. Entre os principais indicadores moni-
torizados destacam-se a resolu¢ao a primei-
ra interacdo, os tempos de resposta e aten-
dimento, o tempo de espera, os niveis de ser-
vigo, a monitorizagao da qualidade das
interagoes e os indicadores de satisfacao
do cliente. ‘A EDP recorre ainda ferramentas
de andlise de chamadas que permitem iden-
tificar tendéncias, compreender melhor as
necessidades dos clientes e detetar oportu-

nidades de melhoria continua nos proces-
sos e no atendimento’, sublinha o adminis-
trador da EDP Comercial

A empresa esta ainda a trabalhar no des-
envolvimento de assistentes virtuais para res-
ponder de forma rapida e auténoma a temas
mais simples e frequentes, como a emissao
de uma segunda via de fatura, permitindo
aos clientes resolverem determinadas neces-
sidades de forma mais imediata. “Conti-
nuaremos a investir na capacitacao e espe-
cializagdo das equipas, assegurando que esta-
mos preparados para responder a evolucao
das necessidades dos clientes e aos desafios
do futuro”, explica Hugo Gouveia.

O apoio ao cliente ¢ também um pilar
estratégico para a operadora Vodafone. Nesse
sentido, a empresa tem investido em criar
0 acesso digital. em simplificar processos
e em transformar as plataformas utiliza-
das pelos assistentes. “Em relagao a futu-
ras melhorias, tal como acontece noutras
dreas, elas passardo inevitavelmente pelo
incremento do uso de inteligéncia arti-
ficial (incluindo agentificacio), especialmen-
te na andlise de dados em escala, para poten-
ciar ainda mais a personalizagdo e a efica-
cia do apoio ao cliente. Mas também ¢ de
sublinhar o foco na criagao de experiéncias
mais integradas e transversais a toda a orga-
nizacao e na aceleracao da inovagao na
Vodafone, garantindo desta forma uma rapi-
da adaptagao/criagao de ofertas e de ser-
vicos a medida das necessidades identifi-
cadas no mercado’, diz fonte da empresa.

Banca, seguros e satide

Na Caixa Geral de Depositos, esta drea tem
passado por uma transformacao profunda.
“Mais recentemente, destaca-se a aposta na
adogado de tecnologias de inteligéncia artifi-
cial, que permitem analisar interagoes, per-
sonalizar o servico e aumentar a produtivi-
dade, promovendo a transicao para um mode-
lo data-driven e inteligente”, diz fonte oficial
da empresa ao Jornal Econdmico. Esta abor-
dagem hibrida, combinando inteligéncia arti-
ficial com intervengao humana, “permite oti-
mizar a experiéncia do cliente, garantindo

A automatizagao,
os assistentes
virtuais e as
plataformas
digitais
passaram a
desempenhar um
papel central na
relagdo com os
clientes

Lusa

simultaneamente proximidade, eficiéncia e
qualidade de servico™.

Em 2025, o contact center da Caixa intera-
giu com mais de dois milhdes de chamadas,
das quais cerca de 15 milhdes com atendi-
mento humano. O tempo médio de espera
no atendimento telefénico “tem vindo a
melhorar significativamente, situando-se abai-
x0 do um minuto, em linha com as melho-
res praticas internacionais do setor”.

O atendimento telefonico de apoio ao
cliente envolve uma estrutura com cerca de
300 assistentes comerciais. ‘A qualidade do
atendimento telefénico € monitorizada atra-
vés de um conjunto de indicadores-chave
alinhados com as melhores prdticas do setor.
Entre os principais destacam-se o nivel de
servigo, o tempo médio de espera, 0 tempo
meédio de atendimento e a taxa de reso-
lugao na primeira chamada, que permite afe-
Tira capacidade de resposta imediata ao clien-
te”, explica a mesma fonte.

Entre as principais prioridades para os pro-
ximos anos, destaca-se a aposta na utiliza-
cao de inteligéncia artificial. que permitira
analisar as interacdes com clientes, anteci-
par necessidades e tornar o atendimento
mais eficiente e personalizado.

Em 2025, a Fidelidade registou 3,8 milhdes
de interagdes com clientes nos principais
canais de atendimento — voz, email e chat
—. 0 que representou um crescimento de
quase 1% face ao ano anterior. Neste uni-
verso, destacam-se 2.4 milhdes de chama-
das recebidas e mais de 830 mil interacdes
por email e sessoes ativas nos canais de chat.
O tempo médio de espera no atendimento
telefonico foi de 22 segundos até ao con-
tacto com um assistente. Este resultado repre-
senta uma reducao de 7 segundos face a 2024
e traduz uma melhoria operacional relevan-
te na capacidade de resposta aos clientes.

A Fidelidade conta atualmente com cerca
de 440 colaboradores alocados ao apoio ao
cliente e sinistros, a que se somam aproxi-
madamente 90 colaboradores dedicados a
vendas e apoio a distribui¢ao. “O apoio ao
cliente tem um papel cada vez mais cen-
tral na estratégia da Fidelidade, que tem vindo
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a alargar os canais de contacto disponibili-
zados aos seus clientes. A relevancia ¢ tam-
bém reforgada pela diversidade de canais de
contacto que disponibiliza — incluindo
telefone, chatbot. email e WhatsApp — per-
mitindo ao cliente escolher a forma de
contacto mais adequada a sua disponibi-
lidade. Neste sentido, o contact center € sin6-
nimo de comodidade no acesso aos servi-
cos da Fidelidade”, diz. Sandra Santos, Head
of Costumer Service da Fidelidade.

Em 2025, o Santander Portugal registou
cerca de 2,8 milhdes de contactos atraves
dos diferentes canais de atendimento, incluin-
do telefone, e-mail, chat e canais digitais. O
tempo médio de espera no atendimento
telefonico situou-se em cerca de 60 segun-
dos. No entanto, para o segmento affluent e
nas linhas prioritarias, mais de 90% das cha-
madas foram atendidas em menos de 20
segundos. O banco conta atualmente com
mais de 200 profissionais dedicados as ope-
racoes de apoio e atendimento remoto aos
clientes na componente de servico. Consi-
derando também as unidades de vendas e
gestao remota, este universo ascende a cerca
de 500 profissionais. Estas equipas assegu-
ram o suporte a diferentes segmentos de
clientes e especialidades, complemen-
tadas por solugbes digitais e de inteligén-
cia artificial que contribuem para uma expe-
riéncia mais eficiente e integrada. "A nossa
ambigao ¢ evoluir para um modelo cada vez
mais preditivo e personalizado, capaz de
antecipar necessidades, simplificar proces-
sos e oferecer solugoes mais rapidas e
relevantes aos clientes. Pretendemos refor-
car a capacidade de resolucao através dos
canais digitais e de autosservigo, enquanto
disponibilizamos equipas cada vez mais qua-
lificadas para os momentos em que 0 acon-
selhamento e a interagao humana sao deter-
minantes”, diz fonte da empresa ao Jornal
Econémico.

Em 2025, o Grupo Lusiadas recebeu apro-
Ximadamente 2,5 milhoes de contactos
telefonicos através do Contact Center, a0s
quais se juntaram milhares de interacoes
realizadas atraveés de canais digitais como
e-mail e WhatsApp. Registou um tempo
médio de espera de aproximadamente 42
segundos, resultado do trabalho conti-
nuo de otimiza¢ao dos nossos processos
e do investimento realizado na operagao
de atendimento. A operagao conta com
130 profissionais, distribuidos por diferen-
tes equipas especializadas e localizacoes
(Lisboa e Braga). “Nos tltimos anos. inves-
timos significativamente na transforma-
Gao digital e na melhoria continua da expe-
riéncia do cliente. Destaco a centrali-
zagdo da operagao de atendimento, a
integracdo de novas unidades de saude,
a modernizagao das plataformas tecnolo-
gicas, a disponibilizacao de novos canais
digitais e a introducao de solucoes de A
para apoiar os nossos profissionais e melho-
rar a experiéncia dos clientes”, diz Susa-
na Moreira da Silva, Chief Administrative
Officer do Grupo Lusiadas Satde.
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NOTICIAS AO MINUTO Fri 26 Jun 2026 (GMT+1)

Hoje é noticia: Lajes? Suspeitas de
contaminacao; FMI faz alerta

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 23,070 IMPRESSIONS 73,355
Muv 2,934,200

TAGS

Confira as primeiras paginas dos jornais nacionais desta sexta-feira, 26 de junho.

B om dia! Esta na hora de virar atenc¢des para as primeiras paginas dos jornais nacionais
desta sexta-feira, 26 de junho. Comecamos pelo semanario Expresso cuja machete é "Lajes:
chumbo em esqueletos reforca suspeitas de contaminagao”.

O Jornal de Noticias denuncia que "operadores da linha SNS24 perdem parte do salario
quando vao a casa de banho" e o Diario de Noticias refere que o "FMI alerta para impacto
das barreiras a imigracdo na economia"

"Dois sismos seguidos. Portugueses vitimas da tragédia na Venezuela" é a manchete do
Correio da Manha e, no mesmo tema, o Publico destaca que "terramotos precipitam
Venezuela para tragédia de propor¢des incertas".

O Nascer do Sol destaca a "Cisma na Igreja Catdlica".

Confira todos os titulos abaixo e as respetivas primeiras paginas na galeria.

Expresso:

- "Lajes: chumbo em esqueletos reforca suspeitas de contaminagao”

- "Sismos gémeos na Venezuela: 'Salvar as vidas que Deus permita™
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- "Investigacdo e ciéncia: Inovag¢des no tratamento do cancro”

- "Como SOcrates esta a fazer escola nos tribunais portugueses"
-"PS e Chega aprovam juntos 61% das leis do Governo"

- "Motor Valley. O paraiso italiano dos motores a combustao"

- "O 'Brexit' prometido 'ndo aconteceu' (pagam os politicos)"

- "A Revolucdo na América, por Miguel Morgado"

- "Pedro Abrunhosa sobre a IA, a criacdo e os artistas"

- "Imigrantes: Governo promete 'prioridade e foco' na integracao"

- "Justica ainda ndo ouviu Rui Rio, trés anos apds as buscas a sua casa"

"De Troia a Melides, praias continuam com acesso limitado"

- "A'lA impressiona, mas a inteligéncia da humanidade é fantastica™

- "Relvas critica Montenegro"

- "Taxas de juros vao continuar a subir"

- "IA recebe Euro200 milhdes"

Correio da Manha:

- "Dois sismos seguidos. Portugueses vitimas da tragédia na Venezuela"

- "Centenas de mortos e milhares de desaparecidos”

- "Nova taxa para o més de julho. Certificados de aforro dao juros de 2,35%"

- "PSU aprovada. Trabalho social incluido com plano de inser¢ao"

- "Na A1, na Mealhada. Morre atropelado por ambulancia que o ia socorrer"
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- "Campeonato Mundial. Martinez aposta no onze da goleada contra a Colémbia"
- "Nova época. indio no primeiro dia do regresso do Benfica"

Publico:

- "Terramotos precipitam Venezuela para tragédia de propor¢des incertas"
- "Patricia Portela: 'Um livro sobre o que ndo se sabe e o que ndo se viu™

- "Exames. Problemas na plataforma ditam mais dias para correcdes"

- "Parlamento. Duas reunides bastaram para Governo e PS garantirem PSU"
Jornal de Noticias:

- "Operadores da linha SNS24 perdem parte do salario quando vao a casa de banho"
- "Descida ao inferno na Venezuela"

- "Porto. Comerciante escapa por 'milagre' a derrocada"

- "Mobilidade. Camides proibidos na VCl a partir de 15 de setembro"

- "Justica. Lucros de burlas no Suriname investidos em canabis medicinal"

- "Apoios. Abstencdo do PS viabiliza prestacdo social Unica"

- "Mundial 2026. Vulcao colombiano em Miami a espera de Portugal”

Diario de Noticias:

- "FMI alerta para impacto das barreiras a imigra¢do na economia"

- "Nuno Vieira, advogado de lesados do BES: 'Ha mais de 150 clientes meus que ja morreram
a espera de justica™

- "Venezuela. Portugal envia 50 membros da Protecao Civil apds pior sismo em mais de um
século”
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- "Carta Aberta. Cirurgido do Amadora-Sintra questiona ministra sobre o seu papel em
denuncias graves no SNS"

- "Disputa. Elei¢bes internas do Chega ameac¢am incumbentes e paz entre os deputados"
- "Desacordo. Parlamento aprova PSU com abstencao do PS e criticas do Chega"

- "Obras. Teatro D. Maria Il reabre com mais conforto e melhores condi¢8es de trabalho"
- "Cinema. O cinema de terror comeca a meia-noite"

Nascer do Sol:

- "Cisma na Igreja Catdlica"

- "Bo Derek, Ferraz da Costa e o cavalo lusitano”

- "Plano da Floresta ficou na gaveta"

- "Os xadrezes de Antonio Horta Osorio"

- "'Acho mal que mudem uma procissao sem falar ao paroco™

- "Venezuela. Governo e Madeira sem maos a medir para localizar portugueses"

- "Tom Gallagher. 'A populacao estd mal servida pelo mundo politico™

- "MAL. PJ e MP ndo valorizaram ameacas contra PR e PM"

- "Patriménio financeiro. Seguro declarou 200 mil euros em dezembro e 1,2 M em maio"
- "80 anos de biquini"

- "Bagao Félix: 'Nao se pode reduzir a idade da reforma™

- "Médicos. Nao especialistas ja sdo mais de 20 mil"

- "Afogamentos. Meios e operagdes de salvamento"
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Negocios:
- "Fundo de Resoluc¢ao provisiona 630 milhdes para os lesados do BES"

- "Rota da Produtividade. Viagem a trés empresas do distrito do Porto que fazem a
diferenca"

- "CEO da EDP prevé 'enorme aumento' do consumo. Data centers devem pagar rede"

- "Maior corretora de criptoativos deixa os clientes europeus em suspenso a partir de julho"
- "Entrevista a Fernando Aramburu: 'O esquecimento da Histéria acaba sempre por vencer"
-"1966: 0 ano em que o futebol mudou a imagem de Portugal"

O Jornal Econdmico:

- "Empresas nunca tiveram tanto dinheiro parado nos bancos"

- "Estou xim? Nos call centers, ha cada vez mais maquinas a atender clientes, mas o numero
de queixas continua a subir. Fomos ver se a inteligéncia artificial esta a ajudar ou a complicar
e a dar cabo dos nervos das pessoas"

- "Azeite Gallo vende trés vezes mais no Brasil do que em Portugal"

- "Quais sao as grandes empresas que o futuro fundo soberano pode comprar”

- "EDP refor¢a investimento em Portugal: 600 milhdes por ano até 2030"

- "O ultimo quarteirdo de luxo disponivel no centro de Lisboa vale 125 milhdes"

- "Quando o mundo ferve, o dinheiro procura blindagem, por Gilvan Bueno"

- "Vespa prepara-se para festejar 80 anos de muitas vidas e varias curvas"

O Jogo:

- "FC Porto. Inesquecivel. Ao servico do Brasil no Campeonato do Mundo, os laterais
recordam a passagem pelo Dragao"
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- "Danilo: 'Estou sempre atento e fiquei muito contente com o titulo'. Alex Sandro: 'Dou os
parabéns pelo campeonato, serei sempre portista™

- "Mundial'2026. 'Ronaldo é obcecado por golos, ficamos felizes por ele'. Pedro Neto partilha
a preferéncia pelo lado direito do ataque e a admiracao pelo capitao”

- "Tempestade cancela segundo treino de Portugal"
- "Reportagem: o poder das natas e a admiracao por CR7 de um emigrante de Chaves"
- "Planeta do Mundial. Africa, a tatica de pedra. Luis Freitas Lobo"

- "Benfica. Indio anima o primeiro dia. Uma cara nova entre os 30 jogadores que iniciaram a
pré-época”

- "Cinco saidas: Obrador, Gustavo Varela, Henrique Araujo, Diogo Prioste e Jodo Veloso"

- "Sporting. Altimira aguarda sinal verde. Contrato de cinco anos prestes a passar ao papel"
- "Braga. Bajrami a chegar. Defesa-central saiu do Benfica ha um ano"

- "Soumaré oficializado no Stoke City e outros com um pé fora"

A Bola:

- "indio chega primeiro. Benfica 2026/2027 em marcha. FIFA autorizou integracdo do central
de 17 anos"

- "Marco Silva com 30 jogadores para avaliar"
- "Faltam seis internacionais... e reforcos"

- "Mundial 2026. Equador 2-1 Alemanha. Curagau 0-2 C. do Marfim. Escdcia 0-3 Brasil.
Marrocos 4-2 Haiti. Chéquia 0-3 México. Africa do Sul 1-0 Coreia do Sul"

- "Selecdo A. Craque do andebol Kiko Costa apoia o futebol nos Estados Unidos"
- "Miami prepara-se para receber os portugueses. 'Queremos ser primeiros', diz Pedro Neto"

- "Sporting. Ledo cresce seis centimetros. Média de alturas no 'miolo' indicia altera¢des"
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- "FC Porto. Direita e centro estdo resolvidos. Defesa portista precisa de pouca afinacdo"

- "Futebol. Russia de volta as competicdes internacionais. Selecao de sub-15 convidada para
o primeiro Mundial"

- "Futsal. Ledo vence jogo 4 e empurra 'negra' para domingo na Luz. Sporting 3-2 Benfica"
Record:

- "Sporting. United cerca Maxi. Clube inglés no Mundial para seguir uruguaio"

- "Sporting. Burocracia atrasa viagem de Altimira"

- "Futsal. Sporting 3-2 Benfica. Decisao s6 na negra"

- "Benfica. Cabedal de indio impressiona. Central de 17 anos"

- "Mourinho conta liga invicta como troféu"

- "Hoquei em patins. Entrevista. Lucas Ordofiez na hora do adeus. 'Histéria do Benfica exigia
mais titulos™

- "FC Porto. Dez pérolas a prova. Jovens da formacao e o reforcos Graanas chamados"

- "FC Porto. Adeptos queixam-se. Polémica com o pre¢o dos lugares anuais"

- "Mundial'2026. Pedro Neto e o jogo com a Colémbia.'Queremos passar em primeiro™

- "Equador 2-1 Alemanha. Golo de Gonzalo Plata apura sul-americanos”

- "Tempestade interrompe treino [de Portugal]. Bruno Fernandes assume papel principal"

- "Sismo na Venezuela. 6 portugueses entre as vitimas" s
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Relvas critica
Montenegro
“Faltou partido, nio faltou
Governo.” E assim queo ex-
ministro do PSD analisa o
Congresso do partido, Num
artigo no Expresso, Migue
Relvas diz que faltou subs
tineia, ambicio reformis
ta ¢ capacidade de pensar
Sobre a ideia de criar um
fundo soberano critica a
“matriz intervencionista”
e a “falta de visio estraré
gica”, em

Taxas de juro vao
continuar a subir
O Banco Central Europeu
subiu as taxas em junho e
nio vai ficar por agui. A ga-
rantia foi dada por lsabel

Lajes: chumbo
em esqueletos
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de contaminacao

@ Estudo deteta metais pesados em humanos

que viviam junto as zonas poluidas pela base militar
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Aérea cria vacas nas zonas mais contaminadas me
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PS e Chega
aprovam
juntos

61% das leis
do Governo

Meontencgro equilibrou
parceiros e sé teve
uma lei travada. PS
contactado na véspera
da votagho da PSU

Votagies finais
tram que o Gov
o apoio dos dois malores

"
com o Cadigo Laboral foi
reprovado, mas ministra
avalia recuperar parte das
DOFMS. M2
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Mais IA e menos conversa

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €40,542 IMPRESSIONS 128,909
MUV 5,156,360

TAGS

O numero de reclamagdes esta a aumentar. O Portal da Queixa registou 17.368 denuncias
nos ultimos trés anos. Empresas querem melhorar o servico com mais tecnologia e sem
dispensar humanos.

26 Junho 2026, 07h29

Ha 20 anos, a TV Cabo chegava a um milhdo de lares portugueses, cobrava uma mensalidade
de 20,45 euros e disponibilizava 44 canais. O canal Hollywood, a SIC Noticias e o GNT (canal
da Globo para Portugal) eram os reis das audiéncias. No call center, o atendimento era
quase imediato. Em média, um cliente esperava apenas dois segundos para ser atendido por
um operador. Em cima das secretarias, os funcionarios tinham manuais de instru¢des de
varias marcas de televisores para ajudar os clientes na sintonia dos canais. Quando o
problema nao podia ser resolvido naquele primeiro contacto, o pedido era encaminhado
para as equipas técnicas. “O investimento em pessoas era enorme. Como eu gostava de ver
o terreno, ia para o call center assistir ao tipo de duvidas e dificuldades para depois darmos
mais formacgdo aos operadores”, lembra José Graca Bau, presidente da empresa entre 1993 e
2004, ao Jornal Econémico.

A aposta na tecnologia ja dava os primeiros passos. Estava a ser desenvolvido o Altitude, um
software de interacdo por voz que procurava automatizar algumas tarefas de atendimento.
“Atualmente, ha mais tecnologia para evitar gastos com recursos humanos”, acrescenta José
Graca Bau. Segundo um estudo da Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), onde
estdo representadas 1.950 operacgdes e cerca de 65 mil profissionais, num universo de 115
mil que integram o setor, existe uma tendéncia clara de crescimento no investimento em
solugdes de IA. Em 2025, 64% dos responsaveis das operac¢des planeava continuar a investir
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nesta tecnologia, resultando num aumento significativo face aos 50% registados em 2023.

Goncalo Consiglieri, diretor da APCC, explica ao Jornal Econémico que a eficacia da
Inteligéncia Artificial esta diretamente relacionada com a qualidade dos dados disponiveis,
sendo que “muitas empresas ainda enfrentam dificuldades com a fiabilidade e atualizacao
dos seus sistemas, o que compromete o verdadeiro potencial da tecnologia”. O investimento
necessario para a adocao da IA, bem como a resisténcia a mudanca por parte de algumas
organizac¢des, surgem também como barreiras criticas ao seu desenvolvimento e a plena
integracdo no setor. “E muito dificil implementar uma solucdo com escala para atender 100
chamadas em simultdneo e com um tempo de espera reduzido. H& muitos players que nao
entregam a qualidade esperada e isso acaba por desvalorizar o mercado”, explica.

A automatizacdo, os assistentes virtuais e as plataformas digitais passaram a desempenhar
um papel central na relacdo com os clientes. Menus automaticos obrigam a percorrer varias
op¢des sem resolver o problema, os tempos de espera sao muito elevados para falar com
um operador humano e transferéncias sucessivas entre departamentos obriga a repetir
varias vezes a mesma informacdo. “Ha linhas organizadas, mas a generalidade vive num
caos, porque é com poucos operadores que se tira muito dinheiro de um projeto. Quando
chegamos a fala com as pessoas elas estao frustradas de terem andado naquele labirinto de
op¢Oes para resolverem situacdes sérias e que tém impacto na vida deles”, diz Nuno
Geraldes, membro da dire¢dao do Sindicato dos Trabalhadores de Call Centre (STCC), ao
Jornal Econémico.

O Portal da Queixa registou 17.368 reclamacdes nos ultimos trés anos. Em 2025 foram 7.410,
um crescimento de 17,94% face ao ano anterior. Comunicag¢des, media, correio, transporte,
logistica, informatica, tecnologia, som, banca, pagamentos, investimentos, agua, eletricidade
e gas, servicos e administracao publica sao os setores onde os problemas de atendimento
geram mais insatisfacao. E, segundo um estudo da Deco, a digitalizacdo do atendimento ao
cliente esta a transformar-se num sistema cada vez mais dificil de utilizar.

A reivindicacdo da associagdo surge depois de uma avalia¢ao aos sistemas digitais de apoio
ao cliente de 24 empresas, de oito setores essenciais da economia: comunica¢des
eletrénicas, energia, banca, mobilidade, saude, comércio eletrénico, servicos digitais e
turismo. A avaliacdo aos sistemas digitais de apoio daquele universo de empresas aponta
para resultados pouco animadores. “Numa escala entre 0 ‘muito mau’ e o ‘muito bom’, a
maioria das empresas situa-se entre o ‘mau’ e o ‘razoavel”, refere a Associacao. Os chatbots
e formularios online sdo os dois mecanismos que dominam os sistemas de contacto das
empresas A experiéncia de contacto revelou “percursos complexos, menus sucessivos e
sistemas que limitam a exposic¢ao livre do problema”, e, “em varios casos, os chatbots
funcionam como instrumentos de triagem, encaminhando o consumidor para perguntas
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frequentes ou para novos formularios, sem permitir que a reclamacao seja formalmente
registada no préprio fluxo da conversa.”

Aposta em IA e humanos

Apesar das criticas dos consumidores e dos desafios identificados pelas associacdes do
setor, as empresas garantem que o0 apoio ao cliente continua a ser uma area estratégica. A
aposta passa por combinar inteligéncia artificial, analise de dados e canais digitais com
equipas especializadas capazes de responder a situacdes mais complexas. Em 2025, a EPAL
registou mais de 440 mil contactos de clientes através dos diferentes canais de atendimento.
Deste total, cerca de 310 mil corresponderam a atendimentos telefénicos, cerca de 130 mil
por email e o restante por chat. “Adicionalmente, no ambito dos servicos de contact center
prestados a outras empresas do Grupo Aguas de Portugal, foram assegurados cerca de 68
mil atendimentos telefénicos. No seu conjunto, estes dados traduzem uma atividade
superior a meio milhdo de intera¢des anuais, refletindo a dimensdo e a relevancia da
operacdo de atendimento gerida pela EPAL”, explica Marcos Sa, Diretor de Comunicacao,
Marketing e Educacdo Ambiental da EPAL, ao Jornal Econdmico. Em 2025, o tempo médio de
espera para atendimento telefonico foi cerca de dois minutos. A atividade de atendimento
telefénico conta com 40 atendedores distribuidos pelos diferentes turnos.

A EPAL monitoriza permanentemente este indicador, estabelecendo como objetivo a
melhoria continua dos niveis de servico e a reducao dos tempos de resposta aos clientes.
Neste ambito, encontra-se definido um objetivo operacional de atendimento que visa
assegurar tempos de espera cada vez mais reduzidos e compativeis com as melhores
praticas do setor.

Numa fase em que as solucBes de inteligéncia artificial e analise de dados se encontram em
ampla expansao, a EPAL mantém uma visao clara: melhorar a experiéncia dos seus clientes
através da modernizagao dos canais de atendimento, da simplificagdo de processos e da
aposta em solu¢Bes inovadoras. “A empresa pretende igualmente explorar novas solucdes
de IA aplicadas ao apoio ao cliente, potenciando uma gestao mais eficiente dos contactos, a
melhoria dos tempos de resposta e o encaminhamento mais eficaz das solicitacdes, sempre
em complementaridade com o atendimento humano”, conclui Marco Sa.

Num contexto em que a experiéncia do cliente é cada vez mais um fator diferenciador, o
apoio ao cliente é uma grande aposta da EDP. Os resultados ja sao visiveis: entre 2023 e
2025, aresolucao a primeira chamada aumentou cerca de 40% nos contactos relacionados
com energia solar e cerca de 25% nos temas de mobilidade elétrica. “Paralelamente,
reforcdamos a aposta nos canais digitais. Num contexto em que os clientes procuram cada
vez mais eficiéncia, poupanca e controlo sobre os seus consumos, desenvolvemos a nova
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app EDP para oferecer maior autonomia e previsibilidade. A aplicacao transforma dados de
consumo em informacao simples e util, disponibilizando alertas, recomendacdes
personalizadas e ferramentas que ajudam os clientes a tomar decis6es mais informadas”, diz
Hugo Gouveia, administrador da EDP Comercial ao Jornal Econémico.

Em 2025, a EDP geriu mais de trés milhdes de chamadas no contact center, um indicador de
que o contacto telefénico continua a ser um canal de elei¢do para muitos clientes. “Os
clientes continuaram a recorrer aos varios canais digitais disponibilizados pela empresa,
incluindo a Area de Cliente no site, apps e redes sociais, refletindo uma crescente
preferéncia por solu¢des de contacto mais rapidas, simples e convenientes. Em 2025,
recebemos cerca de 3000 contactos de clientes nas redes sociais da EDP”, acrescenta Hugo
Gouveia.

A qualidade do atendimento telefénico na EDP é acompanhada através de um conjunto de
indicadores que avaliam tanto a eficiéncia operacional como a experiéncia do cliente. Entre
0s principais indicadores monitorizados destacam-se a resolucdo a primeira intera¢ao, os
tempos de resposta e atendimento, o tempo de espera, 0s niveis de servi¢o, a monitorizacao
da qualidade das interag¢des e os indicadores de satisfacao do cliente. “A EDP recorre ainda
ferramentas de analise de chamadas que permitem identificar tendéncias, compreender
melhor as necessidades dos clientes e detetar oportunidades de melhoria continua nos
processos e no atendimento”, sublinha o administrador da EDP Comercial.

A empresa esta ainda a trabalhar no desenvolvimento de assistentes virtuais para responder
de forma rapida e auténoma a temas mais simples e frequentes, como a emissao de uma
segunda via de fatura, permitindo aos clientes resolverem determinadas necessidades de
forma mais imediata. “Continuaremos a investir na capacitacao e especializa¢cdao das equipas,
assegurando que estamos preparados para responder a evolu¢do das necessidades dos
clientes e aos desafios do futuro”, explica Hugo Gouveia.

O apoio ao cliente é também um pilar estratégico para a operadora Vodafone. Nesse
sentido, a empresa tem investido em criar o acesso digital, em simplificar processos e em
transformar as plataformas utilizadas pelos assistentes. “Em relacdo a futuras melhorias, tal
como acontece noutras areas, elas passarao inevitavelmente pelo incremento do uso de
inteligéncia artificial (incluindo agentifica¢gdo), especialmente na analise de dados em escala,
para potenciar ainda mais a personalizacao e a eficacia do apoio ao cliente. Mas também é
de sublinhar o foco na criacao de experiéncias mais integradas e transversais a toda a
organizac¢ao e na aceleracdo da inova¢ao na Vodafone, garantindo desta forma uma rapida
adaptacdo/criacao de ofertas e de servicos a medida das necessidades identificadas no
mercado”, diz fonte da empresa.
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Banca, seguros e saude

Na Caixa Geral de Depdsitos, esta area tem passado por uma transformacao profunda. “Mais
recentemente, destaca-se a aposta na adocdo de tecnologias de inteligéncia artificial, que
permitem analisar interacdes, personalizar o servico e aumentar a produtividade,
promovendo a transicao para um modelo data-driven e inteligente”, diz fonte oficial da
empresa ao Jornal Econémico. Esta abordagem hibrida, combinando inteligéncia artificial
com intervencdo humana, “permite otimizar a experiéncia do cliente, garantindo
simultaneamente proximidade, eficiéncia e qualidade de servico”.

Em 2025, o contact center da Caixa interagiu com mais de dois milhdes de chamadas, das
quais cerca de 1,5 milhdes com atendimento humano. O tempo médio de espera no
atendimento telefénico “tem vindo a melhorar significativamente, situando-se abaixo do um
minuto, em linha com as melhores praticas internacionais do setor”.

O atendimento telefénico de apoio ao cliente envolve uma estrutura com cerca de 300
assistentes comerciais. “A qualidade do atendimento telefénico é monitorizada através de
um conjunto de indicadores-chave alinhados com as melhores praticas do setor. Entre os
principais destacam-se o nivel de servico, o tempo médio de espera, o tempo médio de
atendimento e a taxa de resolucdo na primeira chamada, que permite aferir a capacidade de
resposta imediata ao cliente”, explica a mesma fonte.

Entre as principais prioridades para os proximos anos, destaca-se a aposta na utilizacao de
inteligéncia artificial, que permitira analisar as intera¢des com clientes, antecipar
necessidades e tornar o atendimento mais eficiente e personalizado.

Em 2025, a Fidelidade registou 3,8 milhdes de intera¢des com clientes nos principais canais
de atendimento — voz, email e chat —, o que representou um crescimento de quase 1% face
ao ano anterior. Neste universo, destacam-se 2,4 milhdes de chamadas recebidas e mais de
830 mil intera¢des por email e sessbes ativas nos canais de chat. O tempo médio de espera
no atendimento telefénico foi de 22 segundos até ao contacto com um assistente. Este
resultado representa uma reducdo de 7 segundos face a 2024 e traduz uma melhoria
operacional relevante na capacidade de resposta aos clientes.

A Fidelidade conta atualmente com cerca de 440 colaboradores alocados ao apoio ao cliente
e sinistros, a que se somam aproximadamente 90 colaboradores dedicados a vendas e apoio
a distribuicdo. “O apoio ao cliente tem um papel cada vez mais central na estratégia da
Fidelidade, que tem vindo a alargar os canais de contacto disponibilizados aos seus clientes.
A relevancia é também reforcada pela diversidade de canais de contacto que disponibiliza —
incluindo telefone, chatbot, email e WhatsApp — permitindo ao cliente escolher a forma de
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contacto mais adequada a sua disponibilidade. Neste sentido, o contact center é sindbnimo
de comodidade no acesso aos servi¢os da Fidelidade”, diz Sandra Santos, Head of Costumer
Service da Fidelidade.

Em 2025, o Santander Portugal registou cerca de 2,8 milhdes de contactos através dos
diferentes canais de atendimento, incluindo telefone, e-mail, chat e canais digitais. O tempo
meédio de espera no atendimento telefénico situou-se em cerca de 60 segundos. No entanto,
para o segmento affluent e nas linhas prioritarias, mais de 90% das chamadas foram
atendidas em menos de 20 segundos. O banco conta atualmente com mais de 200
profissionais dedicados as operag¢des de apoio e atendimento remoto aos clientes na
componente de servico. Considerando também as unidades de vendas e gestdo remota, este
universo ascende a cerca de 500 profissionais. Estas equipas asseguram o suporte a
diferentes segmentos de clientes e especialidades, complementadas por solucdes digitais e
de inteligéncia artificial que contribuem para uma experiéncia mais eficiente e integrada. “A
nossa ambicdo é evoluir para um modelo cada vez mais preditivo e personalizado, capaz de
antecipar necessidades, simplificar processos e oferecer solu¢des mais rapidas e relevantes
aos clientes. Pretendemos reforc¢ar a capacidade de resolucao através dos canais digitais e
de autosservico, enquanto disponibilizamos equipas cada vez mais qualificadas para os
momentos em que o0 aconselhamento e a interagdo humana sao determinantes”, diz fonte
da empresa ao Jornal Econémico.

Em 2025, o Grupo Lusiadas recebeu aproximadamente 2,5 milhdes de contactos telefénicos
através do Contact Center, aos quais se juntaram milhares de interacdes realizadas através
de canais digitais como e-mail e WhatsApp. Registou um tempo médio de espera de
aproximadamente 42 segundos, resultado do trabalho continuo de otimiza¢do dos nossos
processos e do investimento realizado na operacdo de atendimento. A opera¢dao conta com
130 profissionais, distribuidos por diferentes equipas especializadas e localiza¢des (Lisboa e
Braga). “Nos ultimos anos, investimos significativamente na transformacdo digital e na
melhoria continua da experiéncia do cliente. Destaco a centralizacdo da operacao de
atendimento, a integracdo de novas unidades de saude, a moderniza¢ao das plataformas
tecnolégicas, a disponibilizacdo de novos canais digitais e a introducao de solug¢des de 1A
para apoiar os nossos profissionais e melhorar a experiéncia dos clientes”, diz Susana
Moreira da Silva, Chief Administrative Officer do Grupo Lusiadas Saude.
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Mais IA e menos conversa

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €6,941 IMPRESSIONS 22,069
MUV 882,760
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O numero de reclamagdes esta a aumentar. O Portal da Queixa registou 17.368 denuncias
nos ultimos trés anos. Empresas querem melhorar o servico com mais tecnologia e sem
dispensar humanos.

Anténio Sarmento

Ha 20 anos, a TV Cabo chegava a um milhdo de lares portugueses, cobrava uma mensalidade
de 20,45 euros e disponibilizava 44 canais. O canal Hollywood, a SIC Noticias e o GNT (canal
da Globo para Portugal) eram os reis das audiéncias. No call center, o atendimento era
quase imediato. Em média, um cliente esperava apenas dois segundos para ser atendido por
um operador. Em cima das secretarias, os funcionarios tinham manuais de instru¢des de
varias marcas de televisores para ajudar os clientes na sintonia dos canais. Quando o
problema nao podia ser resolvido naquele primeiro contacto, o pedido era encaminhado
para as equipas técnicas. “O investimento em pessoas era enorme. Como eu gostava de ver
o terreno, ia para o call center assistir ao tipo de duvidas e dificuldades para depois darmos
mais formacdo aos operadores”, lembra José Graca Bau, presidente da empresa entre 1993 e
2004, ao Jornal Econémico.

A aposta na tecnologia ja dava os primeiros passos. Estava a ser desenvolvido o Altitude, um
software de interacdo por voz que procurava automatizar algumas tarefas de atendimento.
“Atualmente, ha mais tecnologia para evitar gastos com recursos humanos”, acrescenta José
Graca Bau. Segundo um estudo da Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), onde
estdo representadas 1.950 operacgdes e cerca de 65 mil profissionais, num universo de 115
mil que integram o setor, existe uma tendéncia clara de crescimento no investimento em
solugdes de IA. Em 2025, 64% dos responsaveis das operac¢des planeava continuar a investir
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nesta tecnologia, resultando num aumento significativo face aos 50% registados em 2023.

Goncalo Consiglieri, diretor da APCC, explica ao Jornal Econdmico que a eficacia da
Inteligéncia Artificial esta diretamente relacionada com a qualidade dos dados disponiveis,
sendo que “muitas empresas ainda enfrentam dificuldades com a fiabilidade e atualizacao
dos seus sistemas, o que compromete o verdadeiro potencial da tecnologia”. O investimento
necessario para a adocao da IA, bem como a resisténcia a mudanca por parte de algumas
organizac¢des, surgem também como barreiras criticas ao seu desenvolvimento e a plena
integracdo no setor. “E muito dificil implementar uma solucdo com escala para atender 100
chamadas em simultdneo e com um tempo de espera reduzido. H& muitos players que nao
entregam a qualidade esperada e isso acaba por desvalorizar o mercado”, explica.

A automatizacdo, os assistentes virtuais e as plataformas digitais passaram a desempenhar
um papel central na relacdo com os clientes. Menus automaticos obrigam a percorrer varias
op¢des sem resolver o problema, os tempos de espera sao muito elevados para falar com
um operador humano e transferéncias sucessivas entre departamentos obriga a repetir
varias vezes a mesma informacdo. “Ha linhas organizadas, mas a generalidade vive num
caos, porque é com poucos operadores que se tira muito dinheiro de um projeto. Quando
chegamos a fala com as pessoas elas estao frustradas de terem andado naquele labirinto de
op¢Oes para resolverem situacdes sérias e que tém impacto na vida deles”, diz Nuno
Geraldes, membro da dire¢do do Sindicato dos Trabalhadores de Call Centre (STCC), ao
Jornal Econémico.

O Portal da Queixa registou 17.368 reclamacdes nos ultimos trés anos. Em 2025 foram 7.410,
um crescimento de 17,94% face ao ano anterior. Comunicag¢des, media, correio, transporte,
logistica, informatica, tecnologia, som, banca, pagamentos, investimentos, agua, eletricidade
e gas, servicos e administracao publica sao os setores onde os problemas de atendimento
geram mais insatisfacao. E, segundo um estudo da Deco, a digitalizacdo do atendimento ao
cliente esta a transformar-se num sistema cada vez mais dificil de utilizar.

A reivindicacdo da associagao surge depois de uma avalia¢ao aos sistemas digitais de apoio
ao cliente de 24 empresas, de oito setores essenciais da economia: comunica¢des
eletrénicas, energia, banca, mobilidade, saude, comércio eletrénico, servicos digitais e
turismo. A avaliacdo aos sistemas digitais de apoio daquele universo de empresas aponta
para resultados pouco animadores. “Numa escala entre 0 ‘muito mau’ e o ‘muito bom’, a
maioria das empresas situa-se entre o0 ‘mau’ e o ‘razoavel”, refere a Associacao. Os chatbots
e formularios online sdo os dois mecanismos que dominam os sistemas de contacto das
empresas A experiéncia de contacto revelou “percursos complexos, menus sucessivos e
sistemas que limitam a exposic¢ao livre do problema”, e, “em varios casos, os chatbots
funcionam como instrumentos de triagem, encaminhando o consumidor para perguntas
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frequentes ou para novos formularios, sem permitir que a reclamacao seja formalmente
registada no préprio fluxo da conversa.”

Aposta em IA e humanos

Apesar das criticas dos consumidores e dos desafios identificados pelas associacdes do
setor, as empresas garantem que o0 apoio ao cliente continua a ser uma area estratégica. A
aposta passa por combinar inteligéncia artificial, analise de dados e canais digitais com
equipas especializadas capazes de responder a situa¢des mais complexas. Em 2025, a EPAL
registou mais de 440 mil contactos de clientes através dos diferentes canais de atendimento.
Deste total, cerca de 310 mil corresponderam a atendimentos telefénicos, cerca de 130 mil
por email e o restante por chat. “Adicionalmente, no ambito dos servicos de contact center
prestados a outras empresas do Grupo Aguas de Portugal, foram assegurados cerca de 68
mil atendimentos telefénicos. No seu conjunto, estes dados traduzem uma atividade
superior a meio milhdo de intera¢des anuais, refletindo a dimensdo e a relevancia da
operacdo de atendimento gerida pela EPAL”, explica Marcos Sa, Diretor de Comunicacao,
Marketing e Educacdo Ambiental da EPAL, ao Jornal Econdmico. Em 2025, o tempo médio de
espera para atendimento telefonico foi cerca de dois minutos. A atividade de atendimento
telefénico conta com 40 atendedores distribuidos pelos diferentes turnos.

A EPAL monitoriza permanentemente este indicador, estabelecendo como objetivo a
melhoria continua dos niveis de servico e a reducao dos tempos de resposta aos clientes.
Neste ambito, encontra-se definido um objetivo operacional de atendimento que visa
assegurar tempos de espera cada vez mais reduzidos e compativeis com as melhores
praticas do setor.

Numa fase em que as solucBes de inteligéncia artificial e analise de dados se encontram em
ampla expansao, a EPAL mantém uma visao clara: melhorar a experiéncia dos seus clientes
através da modernizagao dos canais de atendimento, da simplificagdo de processos e da
aposta em solu¢Bes inovadoras. “A empresa pretende igualmente explorar novas solucdes
de IA aplicadas ao apoio ao cliente, potenciando uma gestao mais eficiente dos contactos, a
melhoria dos tempos de resposta e o encaminhamento mais eficaz das solicitacdes, sempre
em complementaridade com o atendimento humano”, conclui Marco Sa.

Num contexto em que a experiéncia do cliente é cada vez mais um fator diferenciador, o
apoio ao cliente é uma grande aposta da EDP. Os resultados ja sao visiveis: entre 2023 e
2025, aresolucao a primeira chamada aumentou cerca de 40% nos contactos relacionados
com energia solar e cerca de 25% nos temas de mobilidade elétrica. “Paralelamente,
reforcdamos a aposta nos canais digitais. Num contexto em que os clientes procuram cada
vez mais eficiéncia, poupanca e controlo sobre os seus consumos, desenvolvemos a nova
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app EDP para oferecer maior autonomia e previsibilidade. A aplicacao transforma dados de
consumo em informacao simples e util, disponibilizando alertas, recomendacdes
personalizadas e ferramentas que ajudam os clientes a tomar decis6es mais informadas”, diz
Hugo Gouveia, administrador da EDP Comercial ao Jornal Econédmico.

Em 2025, a EDP geriu mais de trés milhdes de chamadas no contact center, um indicador de
que o contacto telefénico continua a ser um canal de elei¢do para muitos clientes. “Os
clientes continuaram a recorrer aos varios canais digitais disponibilizados pela empresa,
incluindo a Area de Cliente no site, apps e redes sociais, refletindo uma crescente
preferéncia por solu¢des de contacto mais rapidas, simples e convenientes. Em 2025,
recebemos cerca de 3000 contactos de clientes nas redes sociais da EDP”, acrescenta Hugo
Gouveia.

A qualidade do atendimento telefénico na EDP é acompanhada através de um conjunto de
indicadores que avaliam tanto a eficiéncia operacional como a experiéncia do cliente. Entre
0s principais indicadores monitorizados destacam-se a resolucdo a primeira intera¢ao, os
tempos de resposta e atendimento, o tempo de espera, os niveis de servi¢o, a monitorizacao
da qualidade das intera¢des e os indicadores de satisfagao do cliente. “A EDP recorre ainda
ferramentas de analise de chamadas que permitem identificar tendéncias, compreender
melhor as necessidades dos clientes e detetar oportunidades de melhoria continua nos
processos e no atendimento”, sublinha o administrador da EDP Comercial.

A empresa esta ainda a trabalhar no desenvolvimento de assistentes virtuais para responder
de forma rapida e auténoma a temas mais simples e frequentes, como a emissao de uma
segunda via de fatura, permitindo aos clientes resolverem determinadas necessidades de
forma mais imediata. “Continuaremos a investir na capacita¢ao e especializacao das equipas,
assegurando que estamos preparados para responder a evolu¢do das necessidades dos
clientes e aos desafios do futuro”, explica Hugo Gouveia.

O apoio ao cliente é também um pilar estratégico para a operadora Vodafone. Nesse
sentido, a empresa tem investido em criar o acesso digital, em simplificar processos e em
transformar as plataformas utilizadas pelos assistentes. “Em relacdo a futuras melhorias, tal
como acontece noutras areas, elas passarao inevitavelmente pelo incremento do uso de
inteligéncia artificial (incluindo agentifica¢cdo), especialmente na analise de dados em escala,
para potenciar ainda mais a personalizacao e a eficacia do apoio ao cliente. Mas também é
de sublinhar o foco na criacao de experiéncias mais integradas e transversais a toda a
organizac¢ao e na aceleracdo da inova¢ao na Vodafone, garantindo desta forma uma rapida
adaptacdo/criacao de ofertas e de servicos a medida das necessidades identificadas no
mercado”, diz fonte da empresa.
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Banca, seguros e saude

Na Caixa Geral de Depdsitos, esta area tem passado por uma transformacao profunda. “Mais
recentemente, destaca-se a aposta na adocdo de tecnologias de inteligéncia artificial, que
permitem analisar interacdes, personalizar o servico e aumentar a produtividade,
promovendo a transicao para um modelo data-driven e inteligente”, diz fonte oficial da
empresa ao Jornal Econémico. Esta abordagem hibrida, combinando inteligéncia artificial
com intervencdo humana, “permite otimizar a experiéncia do cliente, garantindo
simultaneamente proximidade, eficiéncia e qualidade de servico”.

Em 2025, o contact center da Caixa interagiu com mais de dois milhdes de chamadas, das
quais cerca de 1,5 milhdes com atendimento humano. O tempo médio de espera no
atendimento telefénico “tem vindo a melhorar significativamente, situando-se abaixo do um
minuto, em linha com as melhores praticas internacionais do setor”.

O atendimento telefénico de apoio ao cliente envolve uma estrutura com cerca de 300
assistentes comerciais. “A qualidade do atendimento telefénico é monitorizada através de
um conjunto de indicadores-chave alinhados com as melhores praticas do setor. Entre os
principais destacam-se o nivel de servico, o tempo médio de espera, o tempo médio de
atendimento e a taxa de resolucdo na primeira chamada, que permite aferir a capacidade de
resposta imediata ao cliente”, explica a mesma fonte.

Entre as principais prioridades para os proximos anos, destaca-se a aposta na utilizacao de
inteligéncia artificial, que permitira analisar as intera¢des com clientes, antecipar
necessidades e tornar o atendimento mais eficiente e personalizado.

Em 2025, a Fidelidade registou 3,8 milhdes de intera¢des com clientes nos principais canais
de atendimento — voz, email e chat —, o que representou um crescimento de quase 1% face
ao ano anterior. Neste universo, destacam-se 2,4 milhdes de chamadas recebidas e mais de
830 mil intera¢des por email e sessbes ativas nos canais de chat. O tempo médio de espera
no atendimento telefénico foi de 22 segundos até ao contacto com um assistente. Este
resultado representa uma reducdo de 7 segundos face a 2024 e traduz uma melhoria
operacional relevante na capacidade de resposta aos clientes.

A Fidelidade conta atualmente com cerca de 440 colaboradores alocados ao apoio ao cliente
e sinistros, a que se somam aproximadamente 90 colaboradores dedicados a vendas e apoio
a distribuicdo. “O apoio ao cliente tem um papel cada vez mais central na estratégia da
Fidelidade, que tem vindo a alargar os canais de contacto disponibilizados aos seus clientes.
A relevancia é também reforcada pela diversidade de canais de contacto que disponibiliza —
incluindo telefone, chatbot, email e WhatsApp — permitindo ao cliente escolher a forma de
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contacto mais adequada a sua disponibilidade. Neste sentido, o contact center é sindbnimo
de comodidade no acesso aos servi¢os da Fidelidade”, diz Sandra Santos, Head of Costumer
Service da Fidelidade.

Em 2025, o Santander Portugal registou cerca de 2,8 milhdes de contactos através dos
diferentes canais de atendimento, incluindo telefone, e-mail, chat e canais digitais. O tempo
meédio de espera no atendimento telefénico situou-se em cerca de 60 segundos. No entanto,
para o segmento affluent e nas linhas prioritarias, mais de 90% das chamadas foram
atendidas em menos de 20 segundos. O banco conta atualmente com mais de 200
profissionais dedicados as operag¢des de apoio e atendimento remoto aos clientes na
componente de servico. Considerando também as unidades de vendas e gestdo remota, este
universo ascende a cerca de 500 profissionais. Estas equipas asseguram o suporte a
diferentes segmentos de clientes e especialidades, complementadas por solucdes digitais e
de inteligéncia artificial que contribuem para uma experiéncia mais eficiente e integrada. “A
nossa ambicdo é evoluir para um modelo cada vez mais preditivo e personalizado, capaz de
antecipar necessidades, simplificar processos e oferecer solu¢des mais rapidas e relevantes
aos clientes. Pretendemos reforc¢ar a capacidade de resolucao através dos canais digitais e
de autosservi¢o, enquanto disponibilizamos equipas cada vez mais qualificadas para os
momentos em que o0 aconselhamento e a interagdo humana sao determinantes”, diz fonte
da empresa ao Jornal Econémico.

Em 2025, o Grupo Lusiadas recebeu aproximadamente 2,5 milhdes de contactos telefénicos
através do Contact Center, aos quais se juntaram milhares de interacdes realizadas através
de canais digitais como e-mail e WhatsApp. Registou um tempo médio de espera de
aproximadamente 42 segundos, resultado do trabalho continuo de otimiza¢do dos nossos
processos e do investimento realizado na operacdo de atendimento. A opera¢ao conta com
130 profissionais, distribuidos por diferentes equipas especializadas e localiza¢des (Lisboa e
Braga). “Nos ultimos anos, investimos significativamente na transformacdo digital e na
melhoria continua da experiéncia do cliente. Destaco a centraliza¢do da operacdo de
atendimento, a integracdo de novas unidades de saude, a moderniza¢ao das plataformas
tecnolégicas, a disponibilizacdo de novos canais digitais e a introducao de solug¢des de 1A
para apoiar os nossos profissionais e melhorar a experiéncia dos clientes”, diz Susana
Moreira da Silva, Chief Administrative Officer do Grupo Lusiadas Saude.
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Descodifica-te: Duas em cada trés
mulheres que participaram conseguiram
novo trabalho em dois meses

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €40,542 IMPRESSIONS 128,909
MUV 5,156,360

TAGS

O programa Descodifica-te esta a abrir novas oportunidades no mercado de trabalho, com
resultados concretos na empregabilidade feminina. Em entrevista ao SAPO, Telma
Goncalves, do Fledge Institute, explica como a requalificacdo digital estd a ajudar mulheres a
construir novas carreiras.

Numa altura em que a escassez de talento digital continua a marcar o mercado de trabalho,
programas de requalificacdo ganham relevancia. O Descodifica-te aposta na capacita¢ao de
mulheres em transicdo de carreira para areas tecnolégicas, com resultados concretos na
empregabilidade.

Em entrevista ao SAPO, Telma Gongalves, program and community manager do Fledge
Institute , detalha o impacto do programa, os desafios das participantes e o papel da
requalificacdo digital.

O que é o Descodifica-te? O Descodifica-te € um programa de requalificacdo digital dirigido a
mulheres em fase de transicao profissional. Desenvolvido pelo Fledge Institute em parceria
com a Fundacdo MEO e a Fundac¢do Ageas, o programa aposta em competéncias no-code e
programacao visual, permitindo as participantes desenvolver solu¢des digitais sem
necessidade de conhecimentos prévios de programacao.

Ao longo de quatro edi¢des, o projeto recebeu mais de 950 candidaturas, envolveu mais de
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450 mulheres e ja graduou mais de 250 participantes.
A proxima edicdo arranca a 13 de julho, com inscri¢cBes abertas até 5 de julho.

O Descodifica-te chega a sua 4.7 edicdo com mais de 450 mulheres envolvidas e mais de 250
graduadas. Que impacto concreto estes numeros ja estdo a ter, na pratica, no mercado de
trabalho? Os nimeros demonstram que existe uma procura crescente por oportunidades de
requalificacdo digital e que as mulheres estdo a responder de forma muito positiva quando
lhes sdo dadas ferramentas acessiveis para adquirir competéncias tecnolégicas.

O Descodifica-te é uma iniciativa desenvolvida pelo Fledge Institute em parceria com a
Fundacao MEO e a Fundacdo Ageas , uma colaboracao que tem sido fundamental para
garantir a gratuitidade, a escala e a proximidade do programa as diferentes realidades das
participantes.

Ao longo das varias edic¢des, as participantes desenvolveram cerca de mil projetos digitais,
muitos deles para entidades da economia social e PME, aplicando competéncias em
contextos reais. Mas o impacto reflete-se também na empregabilidade. Mais de 60% das
participantes conseguiram novas oportunidades profissionais apds a conclusao do percurso
e 67% encontraram um novo trabalho até dois meses depois. Estes resultados mostram que
a requalificacdo digital pode constituir uma resposta concreta aos desafios do mercado de
trabalho.

Apesar da escassez de talento digital, Portugal continua a ter baixa participacdo feminina
nesta area. O que explica este desalinhamento? Apesar da evolucdo positiva dos ultimos
anos, continuam a existir barreiras que limitam a participa¢do feminina em areas
tecnolégicas, desde questdes culturais e sociais, até a falta de contacto com oportunidades
de formacdo e desenvolvimento de competéncias digitais.

Ao mesmo tempo, estamos perante uma transformacdo tecnolégica muito acelerada,
impulsionada pela digitalizacdo e pela inteligéncia artificial. Isso cria uma necessidade
crescente de talento, mas também exige que mais pessoas tenham acesso a processos de
capacitacdo que lhes permitam participar nesta transformaco. E precisamente nesse
espago que programas como o Descodifica-te procuram atuar.

Nesta edicdo, registaram mais de 400 candidaturas para cerca de 150 vagas. O que revela
este interesse sobre a vontade das mulheres em reconverterem-se para o digital? Revela que
existe uma consciéncia crescente sobre a importancia das competéncias digitais para o
futuro profissional. O elevado nimero de candidaturas demonstra que muitas mulheres
procuram adquirir novas competéncias, aumentar a sua empregabilidade e preparar-se para
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um mercado de trabalho cada vez mais tecnoldgico. Mostra também que existe procura por
modelos de aprendizagem acessiveis, praticos e compativeis com diferentes realidades
pessoais e profissionais, algo que o formato online do programa desenvolvido pelo Fledge
Institute em parceria com a Fundac¢ao MEO e a Fundacao Ageas, procura responder.

Que tipos de perfis encontram hoje no Descodifica-te? Ha um padrdao em termos de idades,
setores de origem ou motivacdes para a mudanca? O programa recebe mulheres com
percursos muito diversos. Entre as participantes encontramos pessoas em situacao de
desemprego, profissionais em contextos de precariedade laboral, mulheres que procuram
atualizar competéncias e também quem pretende explorar novas oportunidades de carreira.

Encontramos uma motivacdao comum: a vontade de adquirir competéncias digitais e
construir um percurso profissional mais alinhado com a economia digital.

Mais do que um perfil especifico, o que encontramos é uma motivacdo comum: a vontade
de adquirir competéncias digitais relevantes e de construir um percurso profissional mais
alinhado com as oportunidades da economia digital.

O programa aposta em competéncias no-code e programacao visual. De que forma esta
abordagem facilita a entrada de mulheres sem background tecnolégico? Uma das grandes
vantagens das ferramentas no-code € precisamente a eliminac¢do da barreira técnica
associada a programacao tradicional. Estas plataformas permitem criar websites , aplica¢des,
automacoes, lojas online ou outras solucdes digitais, através de abordagens mais intuitivas e
visuais. Isso torna a tecnologia mais acessivel a pessoas sem experiéncia prévia na area e
permite que a aprendizagem se concentre na resolucdo de problemas, na criatividade e na
aplicacao pratica das competéncias adquiridas.

E que principais dificuldades encontram as participantes durante o processo de
requalificagdo? Como é feito esse acompanhamento? Os processos de requalificagao
implicam sempre desafios, sobretudo quando acontecem em simulténeo com
responsabilidades profissionais, familiares e pessoais. Além da aprendizagem de novas
competéncias, existe muitas vezes a necessidade de ganhar confiancga para entrar numa
area desconhecida. O programa assenta numa abordagem pratica baseada em projetos
reais e numa forte componente de acompanhamento ao longo do percurso, procurando
criar condi¢des para que as participantes consigam aplicar os conhecimentos adquiridos e
desenvolver um portefdlio que demonstre as suas capacidades.

Consegue partilhar exemplos concretos de transformacdo profissional (antes e depois) que
ilustrem o impacto do programa? Ha varias histérias que ilustram bem esse impacto. Temos,
por exemplo, uma participante com formacdo na area da saude e farmacia que entrou no
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programa sem experiéncia em construcdo digital e que hoje alia esse conhecimento a
tecnologia, desenvolvendo solu¢8es digitais e trabalhando também como consultora digital.

Ha também o caso de uma participante, mae e arquiteta, que se encontrava desempregada

quando entrou no programa e que, apos o Descodifica-te , come¢ou a desenvolver projetos

freelance , mantendo-se ligada a projetos digitais e a colaboracdes com parceiros com quem
trabalhou durante o percurso.

Outro exemplo é o de uma participante que trabalha numa junta de freguesia e que aplicou
diretamente os conhecimentos adquiridos para criar uma solugdo digital que melhora o
acesso da comunidade local a servigos e informacao.

Temos ainda participantes que transformaram ideias de impacto social em projetos digitais,
como uma solucdo ligada a identificacdo de situacdes de assédio laboral, e outras que
aplicaram as competéncias adquiridas nos seus proprios negdcios ou em negocios
familiares, usando ferramentas digitais para melhorar processos e ganhar autonomia.

E 0 meu proprio percurso também se enquadra neste conjunto de historias: vim de uma
funcdo em call center e, através do Descodifica-te , consegui fazer uma transi¢ao para uma
area totalmente diferente, integrando hoje a equipa do préprio programa como community
and program manager .

Como é que é medido o sucesso do Descodifica-te? O foco esta apenas na formacao ou
também na integracao no mercado de trabalho? O sucesso do programa nao se mede
apenas pelo numero de participantes ou de formacdes concluidas. E igualmente importante
avaliar a aplicacao pratica das competéncias adquiridas e o impacto na vida profissional das
participantes. Indicadores como a taxa de conclusao do programa, o niumero de projetos
desenvolvidos e os resultados em termos de empregabilidade permitem compreender de
forma mais abrangente o impacto da iniciativa e a sua capacidade para gerar oportunidades
concretas.

E 0 que acontece as participantes depois de concluirem o programa: ha ligacao direta a
empresas ou acompanhamento na integracao profissional? O Fledge Institute assume como
uma das suas areas de atuacao, a ligacdo entre talento qualificado e as necessidades das
organizac¢des. Para além da formacao e certificacao, existe uma preocupacdao em aproximar
as participantes das oportunidades existentes na economia digital.

Existe uma preocupagao em aproximar as participantes das oportunidades existentes na
economia digital.
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O desenvolvimento de projetos praticos ao longo do percurso permite também que as
participantes construam um portefélio demonstrativo das competéncias adquiridas,
reforcando a sua preparag¢do para novos desafios profissionais.

O que distingue o Descodifica-te de outras iniciativas de requalificacdo digital em Portugal? O
Descodifica-te distingue-se por combinar inclusdo social, capacitacdo digital e
empregabilidade num modelo totalmente gratuito, online e orientado para mulheres em
transicao de carreira.

A aposta em competéncias no-code , automacao e inteligéncia artificial, aliada a uma
aprendizagem baseada em projetos reais, permite que as participantes desenvolvam
competéncias praticas e diretamente aplicaveis ao mercado. Os resultados alcangados ao
longo das varias edi¢cdes demonstram o potencial desta abordagem para promover uma
transicao digital mais inclusiva e acessivel. s
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Santander's €1 Billion Al Bet: What It

Means for Banking Jobs and Your Account
in Portugal
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MUV 16,320

TAGS

Banco Santander Portugal has set a target to generate over €1 billion in business value from
artificial intelligence between now and 2028, marking a significant expansion of Al tools
across its operations and reshaping how customers interact with their bank.

The Spanish-owned banking group, which operates extensively across Portugal, is rolling out
Al tools to all 185,000 employees globally this week—a significant expansion from the 40,000
workers who previously had access. The institution has already logged €35 M in Al-generated
business value in the first quarter of 2026 alone and expects to surpass €200 M by year-end
as automation systems scale across operations.

Why This Matters

* Branch efficiency: Self-service Al voice systems will handle 40% of card-related calls,
improving response times and freeing staff for more complex customer needs.

* Fraud protection: Al models now process 100,000 money-laundering alerts annually at
Openbank, completing investigations in minutes rather than hours.

* Job transformation: The banking sector faces workforce restructuring as automation
technologies expand. Industry analysts suggest significant shifts in job distribution across
financial services globally.
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* Cybersecurity risk: The European Central Bank has warned all eurozone banks, including
those in Portugal, to prepare for Al-assisted cyberattacks and to strengthen Al governance
frameworks.

For everyday users of Santander Portugal and its digital subsidiary Openbank, the changes
are already visible. The institution is deploying conversational Al across telephone support
channels, designed to resolve routine queries without human intervention. The target:
240,000 calls annually handled entirely through automated systems.

The technology is being adapted for Spanish and Portuguese markets, with interactions
designed to feel natural rather than robotic. Customers calling about card disputes, balance
inquiries, or transaction issues will increasingly speak to Al agents trained to understand
regional dialects and banking terminology specific to Portugal.

Behind the scenes, the transformation is significant. In Brazil—a market with parallels to
Portugal's digital banking adoption rate—Santander's Al systems have accelerated fraud
complaint processing with substantially reduced processing times and high automation
rates. If implemented similarly in Portugal, this could mean faster resolution of card fraud
claims.

Ricardo Martin Manjén, Santander's Chief Data & Al Officer, frames the shift as
empowerment rather than replacement. "Being Al-first means helping people integrate Al
into their daily work," he stated in an international briefing. The bank is launching mandatory
Al training for all staff in 2026, focusing on responsible use and validating Al-generated
results.

The scale of this transformation is substantial. As of June 2026, 40% of all code at Santander
is now written by Al, with 17,000 developers using Al-assisted programming tools. The bank
operates more than 280 automated process agents handling tasks in credit assessment,
fraud detection, and customer onboarding.

Financial institutions across Europe are investing heavily in Al capabilities. BBVA, another
Spanish institution, has launched a transformation roadmap focusing on trust and
governance. HSBC has made generative Al its largest technology investment, while
Commerzbank and BNP Paribas have announced substantial Al integration plans. These
developments reflect broader industry trends toward automation and efficiency gains across
the banking sector.

Labor unions and regulatory bodies in Portugal are monitoring workforce implications

Page 68 of 129



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed 01 Jul 2026 (GMT+1)

closely, with particular attention to how Al implementations affect employment levels and
worker protections.

The European Central Bank has taken a direct stance on Al risks, with Vice President Frank
Elderson sending formal guidance to bank CEOs across the eurozone. The concern centers
on Al-powered security threats that can identify system vulnerabilities more quickly than
traditional attack methods.

The Bank of Portugal emphasized in its supervisory reports that Al integration demands
stronger internal governance, control, and accountability frameworks. As banks deploy Al for
decision-making—from loan approvals to fraud detection—the responsibility for those
decisions must remain clearly assigned to human overseers.

Under the EU Al Act, approved in March 2024, banks must meet Al security standards to
maintain regulatory compliance. The Bank of Portugal will integrate these rules into its
oversight operations, with particular scrutiny for institutions deploying Al in high-risk
decision-making contexts.

For residents, the practical implications will unfold gradually. Santander Portugal customers
can expect faster fraud resolution, more sophisticated financial advice through digital
channels, and potentially competitive pricing as efficiency gains develop. The trade-off: fewer
human interactions at branches and call centers.

Job seekers in Portugal's financial sector should note industry demand for roles emphasizing
Al literacy, cybersecurity expertise, and complex problem-solving—skills that complement
rather than compete with automation.

Santander's plan to reach 210 million customers by 2028 suggests the bank believes Al-
driven efficiency will enable expansion. For Portugal's economy, this could mean sustained
access to credit and financial services even as service delivery models evolve.

The €200 M milestone Santander expects to hit by December 2026 will serve as an early
indicator of whether Al investments deliver measurable returns. With regulators watching
closely and the banking sector adjusting operational models, the next two years will be
critical in determining how Portugal's banking sector implements Al technology. s

Page 69 of 129



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed 01 Jul 2026 (GMT+1)

Page 70 of 129



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed 01 Jul 2026 (GMT+1)

Autorizada pela VISAPRESS para a reproducdo, distribuicdo e/ou armazenamento de contetidos de imprensa, das publicagdes por esta representada, sendo interdita qualquer reproducado, mesmo que parcial.

LINK TO LEADERS Mon 22 Jun 2026 (GMT+1)

“Quando uma mulher adquire
competéncias digitais aumenta a sua
capacidade de adaptacao ao mercado de
trabalho”
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Telma Goncalves, Program and Community Manager do programa Descodifica-te

“Existe uma consciéncia cada vez maior de que as competéncias digitais sao essenciais para
a empregabilidade e para a progressao profissional”, assegura Telma Goncalves, Program
and Community Manager do Descodifica-te, um programa de formacdo digital
exclusivamente para mulheres.

“Mais do que escolher uma profissao para toda a vida, os profissionais terao de desenvolver
competéncias que lhes permitam evoluir, reinventar-se e responder as novas exigéncias do
mercado”. Esta é a visdo de Telma Gongalves, Program and Community Manager do
programa Descodifica-te, profissional que nao hesita em afirmar que “a requalificacdo e a
aprendizagem ao longo da vida serdo fatores decisivos para a empregabilidade, para a
mobilidade profissional e para a construcao de carreiras mais resilientes”.

Qual o impacto que programas como o Descodifica-te podem ter na dinamiza¢ao do
empreendedorismo feminino e na inclusdo e transi¢ao para o digital?

O impacto é significativo porque atua simultaneamente em trés dimensdes fundamentais:
capacitacao, confianca e oportunidade . O Descodifica-te, desenvolvido pelo Fledge Institute
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em parceria com a Fundacdo MEO e a Fundacdo Ageas, foi criado precisamente para tornar a
transicdo digital mais acessivel a mulheres com diferentes percursos profissionais . Muitas
mulheres chegam ao programa sem experiéncia prévia em tecnologia ou com a percecao de
que o digital € uma area distante da sua realidade profissional. Ao longo da formacao,
descobrem que podem criar websites, desenvolver aplicacBes, automatizar processos ou
utilizar Inteligéncia Artificial para resolver problemas concretos, sem necessidade de
conhecimentos avan¢ados de programacao.

Esta transformacado tem reflexos diretos na empregabilidade , mas também no
empreendedorismo. Ao adquirirem competéncias digitais, muitas participantes passam a ter
condicdes para lancar projetos proéprios, validar ideias de negdécio ou digitalizar atividades
que ja desenvolviam. Temos exemplos de participantes que aplicaram estas competéncias
nos seus proprios negadcios ou em negdcios familiares, melhorando processos e ganhando
autonomia, e de outras que transformaram uma ideia inicial num projeto digital com
impacto social, como uma solu¢ao ligada a identificacdo de situacdes de assédio laboral.
Além disso, existe um impacto social relevante. Quando uma mulher adquire competéncias
digitais aumenta a sua capacidade de adapta¢dao ao mercado de trabalho e torna-se também
um agente de mudanca nas suas comunidades, inspirando outras mulheres a seguirem
percursos semelhantes.

“As mulheres reconhecem cada vez mais que a tecnologia ndo é apenas uma area
profissional especifica, mas uma competéncia transversal que pode abrir portas em
praticamente todos os setores de atividade”.

As mulheres portuguesas ja aderem a este tipo de programas de requalificacdo digital?

Sim, verificamos uma adesao crescente. Existe uma consciéncia cada vez maior de que as
competéncias digitais sao essenciais para a empregabilidade e para a progressao
profissional. Ao longo das varias edi¢des do Descodifica-te, temos assistido a um interesse
muito significativo por parte de mulheres de diferentes regides do pais e com percursos
profissionais bastante diversos.

Esta procura reflete também uma mudanca de mentalidade. As mulheres reconhecem cada
vez mais que a tecnologia nao é apenas uma area profissional especifica, mas uma
competéncia transversal que pode abrir portas em praticamente todos os setores de
atividade.

Qual a faixa etaria mais interessada em fazer uma transi¢do de carreira, com este tipo de
iniciativa? O que as mobiliza?
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O Descodifica-te recebe candidaturas de mulheres em diferentes fases da vida profissional ,
desde situacdes de desemprego ou precariedade laboral até profissionais que procuram
atualizar competéncias e explorar novos caminhos de carreira. Temos participantes vindas
de areas como saude, farmacia, arquitetura, administracao publica local, pequenos negocios,
economia social ou servicos, o que mostra que a transi¢do digital ndo tem um Unico ponto
de partida.

Mais do que a idade, aquilo que une as participantes é a vontade de adquirir competéncias
relevantes para o futuro do trabalho , aumentar a sua empregabilidade e ganhar maior
autonomia profissional num contexto de crescente transformacdo digital.

As competéncias no-code sdo o futuro?

As competéncias no-code representam uma parte importante do futuro do trabalho porque
tornam a tecnologia mais acessivel. Permitem que profissionais sem formacgdo técnica
especializada consigam criar websites , aplica¢cdes ou solucdes digitais para resolver
problemas concretos.

Mais do que substituir a programacao tradicional, o no-code complementa-a, acelerando
processos de inovacdo e permitindo que mais pessoas participem ativamente na criacdo de
solugdes digitais. Num contexto em que as organizacfes procuram cada vez mais agilidade e
capacidade de adaptacao, estas competéncias assumem um papel cada vez mais relevante.

Na vossa area de atividade, e nas iniciativas desenvolvidas, de que forma se manifesta mais
o impacto da inteligéncia artificial?

A inteligéncia artificial esta a transformar profundamente a forma como trabalhamos,
criamos e aprendemos . Nas nossas iniciativas, observamos um crescente interesse em
compreender como utilizar ferramentas de IA para aumentar a produtividade, automatizar
tarefas, criar conteddos, analisar informacgdo e desenvolver novos produtos e servicos.

O mais relevante é que a IA esta a reduzir barreiras de entrada e a permitir que profissionais
de diferentes areas consigam alcancar resultados que anteriormente exigiam equipas
técnicas especializadas. Por isso, procuramos que as participantes desenvolvam nao sé
competéncias técnicas, mas também uma compreensao critica e estratégica sobre a
utilizacdo destas ferramentas.

“Persistem desafios relacionados com a representacdo feminina em areas tecnoldgicas,
sobretudo em posicdes técnicas e de lideranga”.
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O estigma de que a tecnologia, e a atividade de programacdo em concreto, € uma atividade
masculina ja foi ultrapassado ou ainda ha muito caminho a percorrer para chegar a
igualdade de género?

Temos assistido a progressos significativos, mas ainda existe caminho a percorrer.
Persistem desafios relacionados com a representacdo feminina em areas tecnolégicas,
sobretudo em posi¢des técnicas e de lideranca. Iniciativas como o Descodifica-te sdo
importantes porque ajudam a quebrar esteredtipos, aumentar a confianga das participantes
e demonstrar que a tecnologia € uma area acessivel a qualquer pessoa, independentemente
do género ou da formacdo de origem. Quanto maior for a diversidade de perspetivas no
setor tecnoldgico, mais inovadoras e inclusivas serdo as solu¢des que desenvolvemos.

Como tem evoluido a preparacao das mulheres para o mercado digital? Ha talento?

Sem duvida. Os resultados alcancados pelo Descodifica-te demonstram isso mesmo. Ao
longo das varias edi¢des, mais de 500 mulheres participaram no programa e desenvolveram
cerca de 1.000 projetos digitais, aplicando na pratica competéncias em areas como no-code,
automacao e inteligéncia artificial .

Além disso, temos acompanhado percursos inspiradores de participantes que conseguiram
reinventar as suas carreiras e assumir novas fun¢des na economia digital. Ha, por exemplo,
uma participante com formacdo na area da saude e farmacia que entrou no programa sem
experiéncia em construcdo digital e que hoje alia esse conhecimento a tecnologia,
desenvolvendo solucBes digitais e trabalhando também como consultora digital. Ha também
uma participante, mae e arquiteta, que estava desempregada quando entrou no programa e
que comecou a desenvolver projetos freelance e continua ligada a projetos digitais, incluindo
colaborag¢des com parceiros com quem trabalhou durante a formacdo. Estes exemplos
mostram que existe talento e potencial, desde que sejam criadas oportunidades de acesso a
formacao e capacitagao .

Requalificacdo profissional pode ser uma resposta a escassez de talento tecnolégico?

Acreditamos que sim. Num contexto em que as empresas enfrentam desafios relacionados
com a escassez de talento qualificado e com a aceleragdo da transformacao digital, a
requalificacdo profissional assume um papel cada vez mais importante.

Ao capacitar profissionais de diferentes dreas com competéncias digitais e de inteligéncia
artificial, € possivel alargar a base de talento disponivel e aproximar mais pessoas das
oportunidades existentes na economia digital.
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No caso do Descodifica-te, a empregabilidade no final do programa é uma realidade?

A empregabilidade € um dos principais objetivos do programa. Embora os resultados variem
de participante para participante, temos acompanhado diversos casos de sucesso de
mulheres que conseguiram uma transicdo profissional, iniciaram atividade independente,
lancaram projetos préprios ou reforcaram significativamente a sua posicdo no mercado de
trabalho. Um exemplo concreto € o de uma participante que trabalha numa junta de
freguesia e que aplicou diretamente os conhecimentos adquiridos para criar uma solucdo
digital que melhora o acesso da comunidade local a servigos e informacgdo. Outro é o de
participantes que usaram as competéncias adquiridas para digitalizar negoécios préprios ou
familiares, aumentando a sua autonomia e capacidade de resposta.

O programa procura dotar as participantes de competéncias praticas e alinhadas com as
necessidades atuais das empresas e da economia digital . Mais do que preparar para uma
funcdo especifica, procuramos desenvolver capacidades que aumentem a adaptabilidade e a
competitividade profissional num contexto de transformacdo constante.

O meu proprio percurso também é um exemplo dessa transi¢dao: vim de uma fun¢dao em call
center e, através do Descodifica-te, consegui entrar numa area totalmente diferente,
integrando hoje a equipa do programa como Community and Program Manager.

Tendo em conta o ritmo acelerado a que transformacao digital esta a acontecer, quais as
novas carreiras ligadas ao digital, a tecnologia e ao empreendedorismo em que as mulheres
podem fazer a diferenca?

As oportunidades sdo cada vez mais diversificadas. Destacam-se dreas como a automacgao
de processos, desenvolvimento no-code e low-code, analise de dados, inteligéncia artificial
aplicada aos negdcios, experiéncia do utilizador, gestao de produtos digitais, marketing
digital, criacdo de conteudos assistidos por IA e empreendedorismo tecnoldgico.

Mais do que novas profissdes, estamos a assistir ao surgimento de perfis hibridos, que
combinam experiéncia setorial com competéncias digitais . As mulheres tém um papel
fundamental a desempenhar nesta transformacao , trazendo perspetivas diversas e
contribuindo para o desenvolvimento de solu¢es mais inclusivas e representativas da
sociedade. Uma profissional com experiéncia em saude, educacdo, administracao publica
local, arquitetura ou empreendedorismo pode, ao adquirir competéncias digitais, criar
solu¢des mais proximas de problemas reais e com impacto direto nas pessoas e nas
comunidades.

Sera que o futuro do trabalho esta na reconversao de carreiras?
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A reconversao profissional sera, cada vez mais, uma realidade ao longo da vida ativa. A
velocidade da inovacdo tecnoldgica exige uma aprendizagem continua e uma capacidade
permanente de adaptacao.

Mais do que escolher uma profissdo para toda a vida, os profissionais terdao de desenvolver
competéncias que lhes permitam evoluir, reinventar-se e responder as novas exigéncias do
mercado. Neste contexto, a requalificacdo e a aprendizagem ao longo da vida serdo fatores
decisivos para a empregabilidade, para a mobilidade profissional e para a construc¢ao de
carreiras mais resilientes.
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Da Amorim Luxury a SIBS, empresas
portuguesas usam inovacgao para crescer
na era da complexidade digital
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Em setembro, a Amorim Luxury vai lancar uma aplicacao para agregar todo o universo da
sua marca de lifestyle ]NcQUOI , que incluira hospitalidade, loja, reservas, aluguer de carros
e gestdo de assinaturas. “Vamos entregar algo muito diferenciador no digital aos nossos
clientes”, disse o diretor de tecnologia da Amorim Luxury, Nuno Cabral, durante um painel
do Vodafone Open Day.

O langamento é possivel, segundo explicou o responsavel, porque a empresa conseguiu
libertar tempo e recursos ao entregar a gestao de servicos a Vodafone. Foi um dos exemplos
levados ao Centro de Congressos do Taguspark de como empresas portuguesas de varios
sectores estdo a fazer crescer o negdcio através de solu¢des inovadoras, tal como os servicos
geridos oferecidos pela operadora.

“Ha dois anos o grupo decidiu que tinha de investir na parte digital”, contou Nuno Cabral,
referindo que a empresa viu nos servicos geridos vantagens operacionais. “Este dia a dia é
operado pela Vodafone”, descreveu. A Amorim Luxury tem grande planos de expansdo e
prevé duplicar o tamanho em 2028, o que sera facilitado pela relacdo de parceria com a
operadora.

“O desafio é escalar e manter os niveis de qualidade do servi¢o”, salientou, uma vez que o
mundo do luxo € muito analégico para o cliente, que espera contacto humano personalizado
em cada interacdo.
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Nuno Bastos, gestor das areas de Cloud e Security da Vodafone Business em Portugal,
explicou que a operadora criou uma oferta para responder especificamente a necessidade
da Amorim Luxury, na fase inicial. “Construimos a partir da necessidade do cliente”, indicou,
sendo que a oferta esta agora disponivel para outras empresas, independentemente do
tamanho, e engloba a drea da seguranca.

“Em todas as organiza¢des a pergunta ja ndo € se vamos ser digitais, € como vamos expandir
o digital, e isso aumentou a superficie de ataque”, frisou o responsavel da Vodafone. Isso
implica um acompanhamento da tecnologia, que é cada vez mais complexa, num mundo
com escassez de talento. Para Nuno Bastos, ofertas como o VBSOC - Vodafone Business
Security Operations Centre, o Vodafone Business Secure Service Edge e os servi¢os geridos
permitem democratizar o acesso a todo o tipo de empresas.

O CEO da AJTEC, Marco Jesus, destacou a questdo da seguran¢a numa altura em que a
ascensao da Inteligéncia Artificial representa maior potencial de perigo.

“A questao da seguranca é um fator muito importante”, frisou. A empresa estava perante um
desafio: “ou iamos desenvolver internamente ou selecionar um parceiro de outsourcing.” Foi
esta ultima escolha que a AJTEC fez, aproveitando uma parceria de dez anos com a
Vodafone.

Marco Jesus salientou que o VBSOC permite a sua empresa ter assisténcia 24 horas por dia
com pessoas especificas em cada area. “Isto liberta-nos e deixa-nos descansados”, indicou.
“Estamos a vontade com a questao da seguranca e isso liberta-nos para nos conseguirmos
dedicar ao que queremos fazer, ao desenvolvimento de software.”

Outro ponto importante discutido no Open Day foi o da resiliéncia das redes, com um painel
que incluiu o CEO da Elecctro Solutions, Diogo Barata Simdes e o diretor de seguranca da
SIBS, Frederico Dias.

“A rede tem de estar sempre on, ndo pode falhar. Se falha, o nosso call center é cilindrado
porque temos 30 mil maquinas”, afirmou Diogo Barata Simdes, cuja empresa gere todo o
tipo de maquinas sem interven¢dao humana, como vending, lavandarias self-service ou
carregadores de carros elétricos.

Para a SIBS, o ponto vital é saber reagir a falha. “A organizacdo tem como parte do ADN criar
sistemas para a seguranca e resiliéncia”, apontou. “Obviamente a tecnologia falha e nds
temos de preparar os cenarios de falha.” Os desafios da empresa sao muito particulares,
porque tem de garantir que as maquinas de levantamento automatico e pontos de venda
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funcionam de forma ininterrupta: “ter conectividade em todo o lado continuamente e como
a ter em seguranca e sem falhar”, algo para o qual trabalha em parceria com a Vodafone.

Na Aguas de Coimbra, o problema é evitar perdas de 4gua e detetar furtos, algo que esté a
conseguir com a solucao inovadora da Fibersight construida em cima de cabos de fibra da
Vodafone. A startup, liderada por Tiago Neves, usa fibra enterrada no chao para detetar
indicadores como humidade e a Aguas de Coimbra estd a usar essa tecnologia para agir
proativamente em situacdes de fuga e furto.

O futuro da assisténcia remota

Um dos novos produtos lancados no Vodafone Open Day foi o Care Tracker 2.0, uma
evolucdo da solucao Care Tracker virada para a saude. A Sociedade Portuguesa de Esclerose
Multipla (SPEM) e a SAD do Condominio Residencial do Montepio Rainha D. Leonor estiveram
no evento para falar do impacto que a monitorizagao remota dos seus idosos e pessoas
vulneraveis esta a ter.

“Conseguimos melhorar significativamente o numero de chamadas atendidas”, afirmou a
diretora técnica da SAD do Condominio Rainha D. Leonor. “E da-nos muito mais seguranca
quando o utente sai.”

O condominio tinha uma solucdo anterior com constrangimentos severos, que s6 permitiam
aos idosos pedir ajuda através do reldgio que tinham ligado a um telefone no apartamento.
“A mudanca para o Care Tracker deu-nos escala. Podem estar dentro ou fora do nosso
edificio”, explicou.

Na SPEM, que esta a testar a nova versao 2.0, a motiva¢do surgiu ha dois anos quando
comecgou a organizar uma expedicdo a volta do mundo com pessoas com esclerose multipla.
“Nasceu esta ideia de monitorizar dados vitais e sintomas e ver o equilibrio e queda”, disse o
presidente Alexandre Guedes da Silva. O propdsito é prever o agravamento de tendéncias e
permitir procurar um porto para desembarcar e dar atendimento ao paciente sem chegar ao
extremo de precisar de um resgate no mar.

“Queremos ter seguranca, autonomia e que entrem a bordo sem ter de levar um enfermeiro,
um médico”, afirmou. O piloto esta a decorrer em terra, em Lisboa, e a proxima fase sera no

0,

mar. <
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Capacitar trabalhadores para a mudanca é
a melhor forma de os proteger

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €22,657 IMPRESSIONS 72,042
Muv 2,881,680

TAGS

Futuro do trabalho sera marcado pela tecnologia e pela procura de novas competéncias. A
era da Inteligéncia Artificial esteve em destaque no Great Leadership: Conversas que
moldam o futuro do trabalho, onde se apontou a formacao e requalificacdo dos
trabalhadores como um dos principais desafios dos proximos anos. Evento foi organizado
pela Great Place to Work, com o Expresso como media partner

Inés de Almeida Fernandes
Jornalista

Matilde Fieschi
Fotojornalista

O trabalho esta a mudar de forma acelerada e com ele processos, empresas e pessoas. A
evolucdo tecnoldgica, movida pela Inteligéncia Artificial (IA), cria oportunidades, mas também
desafios a que as organizacdes e o pais podem nao estar preparados para responder. O
palco Impresa recebeu, esta quarta-feira, o evento Great Leadership: Conversas que moldam
o futuro do trabalho, que ao longo da manha procurou encontrar respostas para uma
questdo complexa: como preparar trabalhadores, empresas e até o Estado, para um futuro
que se constrdi e reinventa quase diariamente?

Para comecar, é preciso abordar um dos maiores medos dos ultimos anos: a substituicdo
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dos humanos pela tecnologia. “Temos de proteger as pessoas, Nao 0s seus papéis ou 0s seus
empregos. Temos de as capacitar para que se possam adaptar”, disse Pedro Santa Clara,
professor e fundador da Escola 42.

O receio em torno da IA, afirmou, “é fundado”, porque havera trabalhadores que terdo de
mudar de funcdo ou de empresa, mas a resposta, defendeu, deve passar menos pela
preocupacao em conservar postos de trabalho tal como existem atualmente e mais por dar
as pessoas ferramentas para criarem valor em novos contextos.

Nesse sentido, a formacao e a requalificagdo sdo os primeiros passos para atacar o
problema, mas a realidade nacional é desafiante. A oferta académica tradicional ndo tem
capacidade para capacitar milhdes de trabalhadores para um futuro em que “toda a gente,
independentemente da profissao, tera de perceber muito de tecnologia”.

E se a tecnologia, as pessoas e as empresas podem ser, simultaneamente, arquitetos ou
entraves a evolucdo, o Estado também pode ter um papel mais ou menos facilitador. Nesse
sentido, o Governo “declarou guerra a burocracia” que nos ultimos 50 anos dificulta a vida
dos cidadaos e das organizacdes, disse Gonc¢alo Matias, ministro adjunto e da reforma do
Estado.

“Se a ideia € as empresas serem melhores sitios para trabalhar, cabe também ao Estado
garantir que tém condic8es para se desenvolver e prosperar”, disse, sublinhando que a
resolu¢do dos problemas passa pela simplificacdo e digitalizagdo, os dois principais pilares
da estratégia de reforma.

A pesada maquina burocratica portuguesa criou um sistema “infernal e labirintico” que
paralisa o pais e as empresas e, no fim, todos perdem. O objetivo, declarou o governante, é
fazer de Portugal um “great place to work e um great place to live, para pessoas e empresas”.

Conheca abaixo as principais conclusdes.

Liderancga e cultura sao fatores de competitividade

Propdsito, flexibilidade e desenvolvimento de carreira foram apontados como fatores-chave
para a retencao de talento. “Ouvir os colaboradores e atuar sobre o que dizem € essencial”,
disse Rita Reis, senior director, Value, Access, Government & Public Affairs da Merck.

A confianca, a cultura organizacional e a lideranca também tém vindo a moldar o caminho

das organizacdes e ja ndo sao temas restritos a area dos recursos humanos, apontou
Mauricio Korbivcher, CEO da Great Place to Work em Portugal.
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|A cria desafios as organizacdes

A IA cria a oportunidade para libertar os trabalhadores de tarefas repetitivas e melhorar a
tomada de decisdo, acredita Nuno Fernandes. Contudo, referiu o administrador executivo da
Casais, “de pouco vale a melhor plataforma tecnoldgica se a organiza¢ao ndo estiver
preparada para a implementar”.

Miguel Tolentino, chief people officer da Worten, explicou que a empresa ja usa IA em bots
de call center e chats de apoio a vendedores, mas considera que o maior desafio na
implementacao ndo é tecnoldgico, mas sim organizacional.

Estado e empresas também impactam futuro do trabalho

Carlos Guimaraes Pinto defendeu que as empresas continuam a ter como objetivo gerar
lucro, mas nao “a qualquer custo”. Tratar bem os trabalhadores e criar sentido de missao
tornou-se essencial para reter talento.

Ricardo Salgado, CEO da DSTELECOM, defendeu que as redes digitais sdo fundamentais para
a coesdo territorial. Levar fibra ética a regides antes sem conectividade permite fixar

pessoas, atrair talento e reduzir assimetrias.

Este projeto é apoiado por patrocinadores, sendo todo o conteudo criado, editado e
produzido pelo Expresso (ver Codigo de Conduta ), sem interferéncia externa.

Inés de Almeida Fernandes
Matilde Fieschi

Teresa David

Conceicdo Antunes

Pedro Lima

Nuno Botelho

Margarida Coutinho

Rita Dinis
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“A tecnologia esta aqui para ajudar os
humanos e nao para subjugar os humanos”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €559 IMPRESSIONS 1,779
Muv 71,160

TAGS

Pedro Gomes, CEO da TP Portugal, que participou hoje no evento CX Summit 2026, a
decorrer até ao final do dia na Nova SBE, explicou a audiéncia as vantagens que a atividade
dos contact centres pode absorver com a ajuda da Inteligéncia Artificial.

“A tecnologia esta aqui para ajudar os humanos e ndo para subjugar os humanos. Quando
estamos a desenhar uma experiéncia de cliente temos sempre de ter esse ponto de partida”,
explicou hoje Pedro Gomes, CEO da TP Portugal, durante a manha de trabalhos no evento
CX Summit, a decorrer na Nova SBE, em Carcavelos. O especialista, que referiu ter iniciado a
sua experiéncia em contact centres com apenas 18 anos, falou sob o tema “Design for
Humans, Powered by Al: One integrated Journey, Built to Deliver”, mostrando a forma como
a Inteligéncia Artificial pode ajudar a melhorar a experiéncia do cliente.

O CX Summit 2026 é o maior evento nacional de Costumer Experience, e esta edicdo €
dedicado ao impacto da IA no setor, e conta com a revista Forbes Portugal e o Jornal
Econdmico como media partners. Nesta apresentacdo, o CEO nacional comecou por explicar
que a TP - Teleperformance - € uma multinacional lider em costumer experience
managemen t, e tem uma equipa global de quase 500 mil pessoas, trabalhando com
algumas das maiores marcas do mundo. A TP em Portugal é o terceiro maior empregador
privado no pais, com mais de 14 mil colaboradores de varias nacionalidades, fazendo
suporte em mais de 41 linguas.

“Entendemos que desenhar uma experiéncia do cliente tem de acontecer antes de chegar ao
contact center”, refere Pedro Gomes, CEO da TP Portugal.
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“E vi a industria do Costumer Experience mudar significativamente nos ultimos anos. O que
vimos hoje é muito poderoso: sera que a IA vai aumentar ou reduzir os custos, sera que vai
aumentar ou reduzir a confianca? As respostas poderao ser varias, dependendo das
liderancas”, referiu. O especialista foi apresentando a audiéncia a forma como a empresa faz
a integracao da IA na experiéncia do cliente, sendo eu esta tera sempre de ser feita da
melhor forma, para que agrade aos humanos. “Hoje coexistem no mundo cinco diferentes
geragdes e temos de ter isso em conta no design da costumer experience . Quando um
cliente chega a um contact center sem ter esta estratégia no centro, entao ja € tarde.
Entendemos que desenhar uma experiéncia do cliente tem de acontecer antes de chegar ao
contact center”, refere.

Como os clientes tém expectativas diferentes na forma como querem ser servidos, a
empresa tem de definir bem o que preferem na sua estratégia. Uns preferem voz, outros
preferem chat, outros webchannel e outros ainda preferem cara a cara, e tudo isto tem de
estar disponivel para os clientes. “Temos de analisar quais os canais que melhor servem o
cliente, orquestrar a estratégia, introduzir tecnologia onde pode ser introduzida e dar
ferramentas a equipa humana para se centrar no cliente, nas interacdes que mais o
necessitem. Em toda a operacao ha inumeras ferramentas de |A que potenciam estes
contactos”, explica Pedro Gomes. “Como trabalhamos na intersec¢do entre a tecnologia, os
processos e as pessoas, precisamos de usar os trés da melhor forma. Tecnologia para
ajudar, humanos porque precisamos da inteligéncia emocional, e os processos, que podem
ser mais simples desta forma.

Precisamos assegurar que as liderancas de primeira linha tém toda a informacao que
necessitam. Todos os dados que vamos recolhendo sdo postos a disposicao dos team
leaders , para melhor orientarem as suas equipas”, refere Pedro Gomes.

O especialista revela que na TP, a IA fornece uma enormidade de dados gerados por estas

interacBes e que Ihe permite perceber onde estao os pontos criticos da interacao, e que no
centro da transformacdo de IA, chamado FAB TP.ai, esta presente em varias camadas, onde
tudo isto se vai orquestrando. As solu¢des da TP sdao desenhas tendo por base trés pilares:

assistir, conectar e operacionalizar, refere.

Pedro Gomes da diversos exemplos daquilo que a empresa esta a fazer nesta area. Uma das
solucBes de |A serve para atrair o talento certo: ter a certeza de que estas pessoas sao as
certas com a personalidade certa, a cultura certa, as emocdes certas para determinada
marca sua cliente. “Para isso, lancamos um processo centrado em |A permite que candidatos
passem pelo processo nas suas localiza¢des, ao seu ritmo, sem a necessidade de um
recrutador humano”, diz. Explica que este processo € opcional, o candidato pode escolher o
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que prefere. “Porém, para minha surpresa, que esperava que fosse 50/50, 84% dos nossos
candidatos mais jovens preferem ser entrevistados por IA, isto porque acreditam que a IA
reduz o viés no processo. Ou seja, este processo traz mais confianca aos candidatos das
novas geracdes”, diz. No fim do processo, a oferta de trabalho é validade pela equipa
humana, porque os humanos sao ainda criticos para tomarmos as decisdes certas. Cada um
destes processos € desenhado a medida de cada um dos clientes, e ainda acelera o processo
e mostra transparéncia, diz.

Pedro Gomes explica ainda que a TP desenvolveu ainda um modelo de treino que permite
que os estagiarios interajam com avatares e com diferentes cenarios, aqueles que
acontecem mais vezes e com maiores complexidades, para que possam treinar a ajustar as
suas competéncias. “E um modelo de treino com simulador, e as pessoas podem fazer
quantas simula¢bes entenderem nos cenarios que entenderem, até se sentirem confiantes e
prontas para enfrentar os clientes”, explica.

“Para minha surpresa, que esperava que fosse 50/50, 84% dos nossos candidatos mais
jovens preferem ser entrevistados por IA, isto porque acreditam que a IA reduz o viés no
processo”, diz Pedro Gomes.

O processo de IA da TP permite ainda desbloquear a inteligéncia emocional e a conexao
humana, para que cada um esteja preparado, em termos emocionais para cada situacdo que
enfrente. Em geral, os assistentes necessitam navegar em ecras e paginas de diferentes, o
que leva tempo, e quando lhes fazem uma pergunta dificil, os operadores entram em stress,
e 0 do outro lado, os clientes esperam com musica imenso tempo. “Isto hoje nao é
necessario: acionamos um assistente virtual, que entende a intera¢do entre o humano e a
maquina e propde uma solug¢do ao cliente, tudo feito de forma automatica”, diz Pedro
Gomes.

Em todo este processo sdo recolhidos muitos dados, dados que nao existiam antes da IA. E
estes dados sdo importantes de varias formas. Uma delas é dar informag¢do aos nossos
lideres de primeira linha, para que possam da melhor forma orientar as suas equipas.
“Muitas vezes os team leaders ndo encontram os dados que precisam, e acabam por passar
muito tempo a falar com as suas pessoas. Precisamos assegurar que as liderancas de
primeira linha tém toda a informacdo que necessitam. Todos os dados que vamos
recolhendo sao postos a disposicdo dos team leaders, para melhor orientarem as suas
equipas”, refere Pedro Gomes.

Estes dados sao também importantes para perceber como os clientes estao a avaliar a
experiéncia do cliente que a empresa |lhes entrega. Para isso, a TP desenvolveu solucbes de
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QA automation e perscriptive analytics para “conseguimos saber onde estamos a falhar com
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“A tecnologia esta aqui para ajudar os
humanos e nao para subjugar os humanos”
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“A tecnologia esta aqui para ajudar os humanos e ndo para subjugar os humanos. Quando
estamos a desenhar uma experiéncia de cliente temos sempre de ter esse ponto de partida”,
explicou hoje Pedro Gomes, CEO da TP Portugal, durante a manha de trabalhos no evento
CX Summit, a decorrer na Nova SBE, em Carcavelos. O [...]

“A tecnologia esta aqui para ajudar os humanos e ndo para subjugar os humanos. Quando
estamos a desenhar uma experiéncia de cliente temos sempre de ter esse ponto de partida”,
explicou hoje Pedro Gomes, CEO da TP Portugal, durante a manha de trabalhos no evento
CX Summit, a decorrer na Nova SBE, em Carcavelos. O especialista, que referiu ter iniciado a
sua experiéncia em contact centres com apenas 18 anos, falou sob o tema “Design for
Humans, Powered by Al: One integrated Journey, Built to Deliver”, mostrando a forma como
a Inteligéncia Artificial pode ajudar a melhorar a experiéncia do cliente.

O CX Summit 2026 é o maior evento nacional de Costumer Experience, e esta edi¢do €
dedicado ao impacto da IA no setor, e conta com a revista Forbes Portugal e o Jornal
Econdmico como media partners. Nesta apresentacdo, o CEO nacional comecou por explicar
que a TP - Teleperformance - é uma multinacional lider em costumer experience
managemen t, e tem uma equipa global de quase 500 mil pessoas, trabalhando com
algumas das maiores marcas do mundo. A TP em Portugal € o terceiro maior empregador
privado no pais, com mais de 14 mil colaboradores de varias nacionalidades, fazendo
suporte em mais de 41 linguas.

“Entendemos que desenhar uma experiéncia do cliente tem de acontecer antes de chegar ao
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contact center”, refere Pedro Gomes, CEO da TP Portugal.

“E vi a industria do Costumer Experience mudar significativamente nos ultimos anos. O que
vimos hoje € muito poderoso: sera que a IA vai aumentar ou reduzir 0s custos, sera que vai
aumentar ou reduzir a confianca? As respostas poderdo ser varias, dependendo das
liderancgas”, referiu. O especialista foi apresentando a audiéncia a forma como a empresa faz
a integracao da |IA na experiéncia do cliente, sendo eu esta tera sempre de ser feita da
melhor forma, para que agrade aos humanos. “Hoje coexistem no mundo cinco diferentes
geragdes e temos de ter isso em conta no design da costumer experience . Quando um
cliente chega a um contact center sem ter esta estratégia no centro, entdo ja é tarde.
Entendemos que desenhar uma experiéncia do cliente tem de acontecer antes de chegar ao
contact center”, refere.

Como os clientes tém expectativas diferentes na forma como querem ser servidos, a
empresa tem de definir bem o que preferem na sua estratégia. Uns preferem voz, outros
preferem chat, outros webchannel e outros ainda preferem cara a cara, e tudo isto tem de
estar disponivel para os clientes. “Temos de analisar quais os canais que melhor servem o
cliente, orquestrar a estratégia, introduzir tecnologia onde pode ser introduzida e dar
ferramentas a equipa humana para se centrar no cliente, nas intera¢gdes que mais o
necessitem. Em toda a operacdo ha inumeras ferramentas de IA que potenciam estes
contactos”, explica Pedro Gomes. “Como trabalhamos na interse¢do entre a tecnologia, os
processos e as pessoas, precisamos de usar os trés da melhor forma. Tecnologia para
ajudar, humanos porque precisamos da inteligéncia emocional, e os processos, que podem
ser mais simples desta forma.

Precisamos assegurar que as liderancas de primeira linha tém toda a informacao que
necessitam. Todos os dados que vamos recolhendo sdo postos a disposi¢ao dos team
leaders , para melhor orientarem as suas equipas”, refere Pedro Gomes.

O especialista revela que na TP, a IA fornece uma enormidade de dados gerados por estas

interacdes e que Ihe permite perceber onde estao os pontos criticos da interacao, e que no
centro da transformacao de IA, chamado FAB TP.ai, esta presente em varias camadas, onde
tudo isto se vai orquestrando. As solu¢des da TP sdao desenhas tendo por base trés pilares:

assistir, conectar e operacionalizar, refere.

Pedro Gomes da diversos exemplos daquilo que a empresa esta a fazer nesta area. Uma das
solucBes de |A serve para atrair o talento certo: ter a certeza de que estas pessoas sao as
certas com a personalidade certa, a cultura certa, as emocdes certas para determinada
marca sua cliente. “Para isso, lancamos um processo centrado em |A permite que candidatos
passem pelo processo nas suas localiza¢des, ao seu ritmo, sem a necessidade de um
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recrutador humano”, diz. Explica que este processo € opcional, o candidato pode escolher o
que prefere. “Porém, para minha surpresa, que esperava que fosse 50/50, 84% dos nossos
candidatos mais jovens preferem ser entrevistados por IA, isto porque acreditam que a IA
reduz o viés no processo. Ou seja, este processo traz mais confianga aos candidatos das
novas geracdes”, diz. No fim do processo, a oferta de trabalho é validade pela equipa
humana, porque os humanos sdo ainda criticos para tomarmos as decisdes certas. Cada um
destes processos é desenhado a medida de cada um dos clientes, e ainda acelera o processo
e mostra transparéncia, diz.

Pedro Gomes explica ainda que a TP desenvolveu ainda um modelo de treino que permite
que os estagiarios interajam com avatares e com diferentes cenarios, aqueles que
acontecem mais vezes e com maiores complexidades, para que possam treinar a ajustar as
suas competéncias. “E um modelo de treino com simulador, e as pessoas podem fazer
quantas simula¢des entenderem nos cenarios que entenderem, até se sentirem confiantes e
prontas para enfrentar os clientes”, explica.

“Para minha surpresa, que esperava que fosse 50/50, 84% dos nossos candidatos mais
jovens preferem ser entrevistados por IA, isto porque acreditam que a IA reduz o viés no
processo”, diz Pedro Gomes.

O processo de IA da TP permite ainda desbloquear a inteligéncia emocional e a conexdo
humana, para que cada um esteja preparado, em termos emocionais para cada situacdo que
enfrente. Em geral, os assistentes necessitam navegar em ecras e paginas de diferentes, o
que leva tempo, e quando lhes fazem uma pergunta dificil, os operadores entram em stress,
e o do outro lado, os clientes esperam com musica imenso tempo. “Isto hoje ndo é
necessario: acionamos um assistente virtual, que entende a interacdao entre o humano e a
maquina e propde uma solucao ao cliente, tudo feito de forma automatica”, diz Pedro
Gomes.

Em todo este processo sdo recolhidos muitos dados, dados que ndo existiam antes da IA. E
estes dados sdo importantes de varias formas. Uma delas é dar informag¢do aos nossos
lideres de primeira linha, para que possam da melhor forma orientar as suas equipas.
“Muitas vezes os team leaders ndao encontram os dados que precisam, e acabam por passar
muito tempo a falar com as suas pessoas. Precisamos assegurar que as liderancas de
primeira linha tém toda a informacdo que necessitam. Todos os dados que vamos
recolhendo sdo postos a disposicdo dos team leaders, para melhor orientarem as suas
equipas”, refere Pedro Gomes.

Estes dados sao também importantes para perceber como os clientes estdo a avaliar a
experiéncia do cliente que a empresa |lhes entrega. Para isso, a TP desenvolveu solucbes de
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QA automation e perscriptive analytics para “conseguimos saber onde estamos a falhar com
a promessa ao cliente e compreender de que forma poderemos entregar o melhor. s
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APDC Tue 16 Jun 2026 (GMT+1)

Integracao de Inteligéncia Artificial no
contact center no Municipio de Cascais

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €44 IMPRESSIONS 140
Muv 5,600

TAGS

"A IA pode tornar o atendimento mais humano": Cascais aposta na Inteligéncia Artificial para
transformar o contacto com os cidaddos

No novo episédio de "Live Talks", Pedro Salgueiro, Diretor de Grandes Contas e do Setor
Publico da Vodafone Business, conversa com Orquidea Santos, Coordenadora da Linha
Cascais da Camara Municipal de Cascais, sobre o papel da Inteligéncia Artificial na
moderniza¢dao do atendimento municipal.

A conversa revela como Cascais esta a utilizar tecnologia para simplificar processos,
aumentar a eficiéncia dos servi¢os e aproximar ainda mais o municipio dos cidadaos.

A Linha Cascais assume hoje um papel central nesta estratégia. Segundo Orquidea Santos, o
servico recebe "mais de 200 mil chamadas" por ano, funcionando como uma porta de
entrada Unica para varias areas municipais, desde ambiente e urbanismo até mobilidade.

Um dos projetos em destaque é a implementacdo de sistemas automatizados suportados
por Inteligéncia Artificial para a gestao de pedidos de recolha de residuos verdes e objetos
volumosos. "Em 2025, estamos a falar num universo de 25 mil pedidos que vao ser
absorvidos através da utilizacao da Inteligéncia Artificial", explica.

Mas a responsavel faz questdo de sublinhar que a tecnologia ndo pretende substituir
pessoas. Pelo contrario. "O que nds pretendemos é aproximar e tornar o processo muito
mais eficaz na relacao entre o municipio e o préprio cidadao”, afirma.
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Ao longo da conversa, surge uma ideia que marca o episodio: a utilizagdo da IA para reforcar
a componente humana do atendimento. A automatizacao das tarefas mais simples permite
libertar equipas para situa¢des que exigem maior atencdo, empatia e acompanhamento
personalizado.

"A equipa humana € essencial para estar préxima do cidadao", destaca Orquidea Santos.

A Inteligéncia Artificial permitira também criar respostas mais integradas e personalizadas,
através da analise de histéricos de interacao dos municipes e da identificacdo das areas com
maior procura ou necessidade de intervencao.

Para Pedro Salgueiro, esta transformacao vai além da digitalizacdo:
"E a prépria transformacdo do modelo de negdcio, para estarem mais préximos do
municipio e servir melhor os cidadaos."

O episédio mostra como Cascais pretende posicionar-se como referéncia na inovag¢ao
publica, utilizando a tecnologia como ferramenta para criar valor, eficiéncia e proximidade. s

Page 96 of 129



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed 01 Jul 2026 (GMT+1)

Autorizada pela VISAPRESS para a reproducdo, distribuicdo e/ou armazenamento de contetidos de imprensa, das publicagdes por esta representada, sendo interdita qualquer reproducado, mesmo que parcial.

IT CHANNEL ONLINE [ Fri 12 Jun 2026 (GMT+1)

Broadvoice: “Fundamental para a
estratégia”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
Muv 5,000

TAGS

A presenca da Broadvoice no evento foi “ fundamental para a estratégia ", salientou Ricardo
Costa, VP Sales EMA da Broadvoice, mencionado que a empresa esta a adotar uma
abordagem de Canal. Na sua mensagem, destacou que as solug¢des de inteligéncia artificial
aplicadas aos contact centers “ tém muita relevancia para os Parceiros ”, representando uma
importante oportunidade de negdcio. s
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CTT revolucionam a sua estratégia digital:
“Com a Helena as nossa lojas passam a
caber no bolso do cliente”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €40,542 IMPRESSIONS 128,909
MUV 5,156,360

TAGS

Os CTT - Correios de Portugal estdo a aprofundar a sua estratégia de transformacao digital
com a evolucdo da assistente virtual Helena, que passa a a assumir um papel muito mais
abrangente no ecossistema de servicos da empresa e a permitir a realiza¢cdo de envios
Expresso diretamente no WhatsApp.

Os CTT - Correios de Portugal estdo a aprofundar a sua estratégia de transformacao digital
com a evolucdo da assistente virtual Helena, que passa a assumir um papel muito mais
abrangente no ecossistema de servicos da empresa e a permitir, pela primeira vez, a
realizacdo de envios Expresso diretamente no WhatsApp.

Por Sandra M. Pinto

A mudanca marca a transi¢ao de um modelo centrado no apoio ao cliente para uma
experiéncia integrada de servico, em que a conversa digital passa a ser também um ponto
de venda e de conclusao de operacdes.

A aposta surge da vontade de simplificar a relagdo com o cliente e de reduzir etapas
intermédias no acesso aos servicos. Segundo os CTT, o objetivo passa por levar os servi¢os
para os canais onde os utilizadores ja estdo, evitando que tenham de sair das plataformas
que utilizam diariamente. Nesse sentido, a evolu¢do da Helena foi pensada como um
prolongamento natural da sua funcao inicial. “ O objetivo foi simplificar a experiéncia do
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cliente, permitindo que todas as etapas do servi¢o sejam realizadas no mesmo ambiente
digital que utiliza diariamente para comunicar com familiares, amigos e contactos
profissionais. Se os clientes ja interagem connosco através do WhatsApp, por que razao
vamos exigir que abandonem esse canal para aceder a um website e preencher um
formulario antes de efetuarem uma encomenda? ”, explica a empresa, sublinhando que a
assistente ja desempenhava um papel relevante no esclarecimento de duvidas e que o passo
seguinte foi transformar essa interacao em algo transacional e continuo. “Passou a ser
possivel iniciar um envio, efetuar o pagamento e concluir todo o processo diretamente na
conversa, sem interrupc¢des e sem necessidade de mudar de plataforma.”

Aintegracdo de inteligéncia artificial generativa permite agora que a experiéncia seja mais
intuitiva e orientada, com a Helena a acompanhar o utilizador em todas as etapas do
processo. Para os CTT, trata-se de acrescentar mais um canal ao servico do cliente,
mantendo uma légica multicanal que inclui lojas fisicas, website, aplicacdo médvel e canais
conversacionais. “Trata-se de mais um canal ao servico dos clientes, que podem escolher a
op¢ao mais adequada as suas necessidades e preferéncias, seja através da rede de lojas, do
website, da aplicacao mdével ou do WhatsApp. Neste uUltimo caso, a experiéncia é simplificada
e mais intuitiva: em vez de preencher formularios, o cliente indica o que pretende fazer e a
Helena orienta todo o processo de forma guiada, acompanhando cada etapa até a sua
conclusao”. Desta forma, garante fonte dos CTT “ € possivel disponibilizar a proximidade e o
apoio caracteristicos do atendimento dos CTT num ambiente digital, eliminando a
necessidade de desloca¢do a uma loja. Tem também a vantagem adicional de estar acessivel
a qualguer momento, proporcionando uma experiéncia conveniente, auténoma e alinhada
com as expectativas dos clientes atuais .”

A evolucdo da plataforma insere-se num contexto mais amplo de crescimento dos servicos
digitais dos CTT, que ja vao muito além da simples gestao de encomendas. A empresa
destaca que os clientes particulares podem hoje realizar envios, adquirir packs pré-pagos,
subscrever certificados de

trazer para o digital ainda mais clientes, sobretudo nas operacdes mais complexas, onde ter
orientacao faz toda a diferenca. E quando juntamos esta jornada digital ao depdsito da
encomenda num locker, o cliente trata de tudo de uma ponta a outra, a qualquer hora do
dia ou da noite, sem depender de horarios

A decisdo de avancar com esta nova fase foi sustentada pelos préprios dados de utilizacao
da assistente, que mostram uma elevada taxa de adogdo e satisfa¢do. “Foram os dados que
nos deram coragem para avancar. A Helena ja responde por cerca de 40% dos nossos
contactos, com uma taxa de resolucao elevada e feedback positivo, ou seja, o cliente confia
nela e gosta de a usar. Isso disse-nos duas coisas: que a tecnologia estava madura e que a
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aceitacao também. Sem esses sinais, ndo teriamos avancado com a Helena a tratar de algo
tdo sensivel como um envio”, refere fonte da empresa.

O WhatsApp assume aqui um papel central na estratégia digital, por ser um dos canais mais
utilizados pelos consumidores e por permitir encurtar a distancia entre a marca e o cliente.
Para os CTT, esta presenca constante altera também a natureza da relacdo, que deixa de
estar associada apenas a momentos pontuais de contacto. “O WhatsApp é onde as pessoas
ja estdo. Esta no telemdvel de quase toda a gente e faz parte da rotina, por isso levar para
este canal os nossos servicos € encurtar a distancia. Muda também a natureza da rela¢ao:
deixa de ser o momento pontual de ir a uma Loja CTT e passa a ser uma presenca continua,
ali & mao, no telemével do cliente”. E também um canal digital em que “podemos pér em
pratica um dos nossos principais valores, a proximidade. Ndao apenas pela conveniéncia, mas
pelo facto da Helena ter sido desenvolvida também com o objetivo de transportar esse valor
tdo caracteristico dos CTT para as conversas com os clientes .”

Em paralelo, a automatizacao de processos devera trazer ganhos de eficiéncia interna,
permitindo libertar equipas para funcdes de maior valor acrescentado. “ O ganho esta em
libertar as pessoas para o que so elas sabem fazer. Quando as transa¢des mais simples
passam para o self-service, as equipas das lojas e do call center ficam com tempo para o
aconselhamento direto dos clientes .” Ainda assim, a empresa sublinha que a seguranca e o
rigor operacional continuam a ser assegurados em todas as etapas do processo digital. “ A
Helena nao trabalha isolada, ela esta ligada aos sistemas centrais dos CTT, por isso a
informacdo é sempre a mesma e cada operacao é executada de forma controlada” . Além
disso, acrescenta, “ha valida¢bes em cada etapa e monitorizacdo continua do desempenho.
Pode ser uma conversa descontraida do lado do cliente, mas, nos bastidores, cada passo é
verificado.”

A ambicdo passa agora por expandir o papel da Helena dentro do ecossistema digital da
empresa, transformando-a no principal ponto de contacto com o cliente e,
progressivamente, num canal que nao apenas responde, mas também gera servicos. “ A
ambicdo na3o é s6 fazer crescer essa percentagem. E transformar a Helena, a prazo, no
principal ponto de contacto digital dos CTT e, mais do que isso, num canal que também gera
servigos e ndo apenas apoio . Queremos que deixe de ser o sitio onde se tiram duvidas e
passe a ser o ponto de contacto onde o cliente pode enderecar qualquer tema que tenha
com os CTT.” Entre os proximos passos estao novas funcionalidades como alteracdes de
entrega, gestao de desalfandegamento, compra de embalagens ou pagamento de servicos
adicionais, bem como uma maior personaliza¢do da experiéncia com base no histérico do
utilizador. “Queremos também reforcar a personalizacdo, com a Helena a conhecer o
histérico de cada cliente e se antecipe, avisando, por exemplo, sobre o estado de uma
encomenda antes do cliente perguntar. Por fim, queremos trabalhar na experiéncia de
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cliente da prépria Helena”. Hoje os CTT tém a Helena disponivel no WhatsApp e num
pequeno widget no Site CTT, mas “queremos que a Helena tenha bastante mais destaque no
nosso ecossistema digital e colocar também a Helena a ‘conversar’, de forma integrada, com
as plataformas dominantes como o ChatGPT ou o Claude. Mais uma vez, 0 nosso objetivo é
darmos aos nossos clientes uma experiéncia personalizada, disponivel nos canais que lhe
sao mais convenientes”, asseguram os CTT.

No centro desta transformacdo, a empresa mantém a ideia de que o futuro nao passa por
substituir a rede fisica, mas por a complementar com uma camada digital mais robusta. “ A
loja dos CTT passara a caber no bolso do cliente. E 0 que isto nos permite é algo que poucos
conseguem: juntar a capilaridade fisica que sempre tivemos (a rede que cobre o pais inteiro)
a uma capilaridade digital sem precedentes. Nao trocamos uma pela outra; combinamos as

" e

duas, sempre com o valor da proximidade no centro da experiéncia.” s
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CTT revolucionam a sua estratégia digital:
“Com a Helena as nossa lojas passam a
caber no bolso do cliente”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €616 IMPRESSIONS 1,958
MUV 78,320

TAGS

Os CTT - Correios de Portugal estdo a aprofundar a sua estratégia de transformacao digital
com a evolucdo da assistente virtual Helena, que passa a assumir um papel muito mais
abrangente no ecossistema de servicos da empresa e a permitir, pela primeira vez, a
realizacdao de envios Expresso diretamente no WhatsApp.

Por Sandra M. Pinto

A mudanca marca a transicdo de um modelo centrado no apoio ao cliente para uma
experiéncia integrada de servico, em que a conversa digital passa a ser também um ponto
de venda e de conclusdo de operacdes.

A aposta surge da vontade de simplificar a relagdo com o cliente e de reduzir etapas
intermédias no acesso aos servicos. Segundo os CTT, o objetivo passa por levar os servigos
para os canais onde os utilizadores ja estao, evitando que tenham de sair das plataformas
que utilizam diariamente. Nesse sentido, a evolu¢ao da Helena foi pensada como um
prolongamento natural da sua fungao inicial. “ O objetivo foi simplificar a experiéncia do
cliente, permitindo que todas as etapas do servi¢co sejam realizadas no mesmo ambiente
digital que utiliza diariamente para comunicar com familiares, amigos e contactos
profissionais. Se os clientes ja interagem connosco através do WhatsApp, por que razao
vamos exigir que abandonem esse canal para aceder a um website e preencher um
formulario antes de efetuarem uma encomenda?”, explica a empresa, sublinhando que a
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assistente ja desempenhava um papel relevante no esclarecimento de duvidas e que o0 passo
seguinte foi transformar essa interacdo em algo transacional e continuo. “Passou a ser
possivel iniciar um envio, efetuar o pagamento e concluir todo o processo diretamente na
conversa, sem interrupc¢des e sem necessidade de mudar de plataforma.”

Aintegracao de inteligéncia artificial generativa permite agora que a experiéncia seja mais
intuitiva e orientada, com a Helena a acompanhar o utilizador em todas as etapas do
processo. Para os CTT, trata-se de acrescentar mais um canal ao servico do cliente,
mantendo uma légica multicanal que inclui lojas fisicas, website, aplicagcdo mével e canais
conversacionais. “Trata-se de mais um canal ao servi¢o dos clientes, que podem escolher a
op¢ao mais adequada as suas necessidades e preferéncias, seja através da rede de lojas, do
website, da aplicacao maével ou do WhatsApp. Neste uUltimo caso, a experiéncia é simplificada
e mais intuitiva: em vez de preencher formularios, o cliente indica o que pretende fazer e a
Helena orienta todo o processo de forma guiada, acompanhando cada etapa até a sua
conclusao”. Desta forma, garante fonte dos CTT “ é possivel disponibilizar a proximidade e o
apoio caracteristicos do atendimento dos CTT num ambiente digital, eliminando a
necessidade de desloca¢dao a uma loja. Tem também a vantagem adicional de estar acessivel
a qualguer momento, proporcionando uma experiéncia conveniente, auténoma e alinhada
com as expectativas dos clientes atuais .”

A evolugdo da plataforma insere-se num contexto mais amplo de crescimento dos servicos
digitais dos CTT, que ja vao muito além da simples gestao de encomendas. A empresa
destaca que os clientes particulares podem hoje realizar envios, adquirir packs pré-pagos,
subscrever certificados de

aforro, seguros ou planos de salde, enquanto os clientes empresariais podem contratar
servicos Expresso ou criar lojas online de forma totalmente auténoma. “Os ultimos anos ja
tém sido de grande crescimento, com os clientes a terem muito mais servicos nos canais
digitais CTT além da tradicional pesquisa pela sua encomenda. Os nossos clientes
particulares hoje podem fazer envios, comprar packs pré-pagos de envios expressos ou
subscrever certificados de aforro, seguros ou planos de salde nos nossos canais digitais. E
os clientes empresariais podem celebrar um contrato Expresso connosco ou abrir a sua loja
online também de forma completamente auténoma”. Com o lan¢camento desta jornada na
Helena, os CTT esperam “ trazer para o digital ainda mais clientes, sobretudo nas operacdes
mais complexas, onde ter orientacao faz toda a diferenca. E quando juntamos esta jornada
digital ao depdsito da encomenda num locker, o cliente trata de tudo de uma ponta a outra,
a qualquer hora do dia ou da noite, sem depender de horarios .”

A decisao de avancar com esta nova fase foi sustentada pelos préprios dados de utilizacao
da assistente, que mostram uma elevada taxa de adoc¢do e satisfacdo. “Foram os dados que
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nos deram coragem para avancar. A Helena ja responde por cerca de 40% dos nossos
contactos, com uma taxa de resolucdo elevada e feedback positivo, ou seja, o cliente confia
nela e gosta de a usar. Isso disse-nos duas coisas: que a tecnologia estava madura e que a
aceitacao também. Sem esses sinais, ndo teriamos avancado com a Helena a tratar de algo
tdo sensivel como um envio”, refere fonte da empresa.

O WhatsApp assume aqui um papel central na estratégia digital, por ser um dos canais mais
utilizados pelos consumidores e por permitir encurtar a distancia entre a marca e o cliente.
Para os CTT, esta presenca constante altera também a natureza da relacdo, que deixa de
estar associada apenas a momentos pontuais de contacto. “O WhatsApp é onde as pessoas
ja estdo. Esta no telemdvel de quase toda a gente e faz parte da rotina, por isso levar para
este canal os nossos servicos € encurtar a distancia. Muda também a natureza da relagao:
deixa de ser o momento pontual de ir a uma Loja CTT e passa a ser uma presenca continua,
ali & mao, no telemdével do cliente”. E também um canal digital em que “podemos pér em
pratica um dos nossos principais valores, a proximidade. Ndo apenas pela conveniéncia, mas
pelo facto da Helena ter sido desenvolvida também com o objetivo de transportar esse valor
tdo caracteristico dos CTT para as conversas com os clientes .”

Em paralelo, a automatizacao de processos devera trazer ganhos de eficiéncia interna,
permitindo libertar equipas para funcdes de maior valor acrescentado. “ O ganho esta em
libertar as pessoas para o que so elas sabem fazer. Quando as transa¢des mais simples
passam para o self-service, as equipas das lojas e do call center ficam com tempo para o
aconselhamento direto dos clientes .” Ainda assim, a empresa sublinha que a seguranca e o
rigor operacional continuam a ser assegurados em todas as etapas do processo digital. “ A
Helena ndo trabalha isolada, ela esta ligada aos sistemas centrais dos CTT, por isso a
informacdo é sempre a mesma e cada operacao é executada de forma controlada” . Além
disso, acrescenta, “ha valida¢bes em cada etapa e monitorizacao continua do desempenho.
Pode ser uma conversa descontraida do lado do cliente, mas, nos bastidores, cada passo é
verificado.”

A ambicdo passa agora por expandir o papel da Helena dentro do ecossistema digital da
empresa, transformando-a no principal ponto de contacto com o cliente e,
progressivamente, num canal que nao apenas responde, mas também gera servicos. “ A
ambicdo n3o é s6 fazer crescer essa percentagem. E transformar a Helena, a prazo, no
principal ponto de contacto digital dos CTT e, mais do que isso, num canal que também gera
servicos e ndo apenas apoio . Queremos que deixe de ser o sitio onde se tiram duvidas e
passe a ser o ponto de contacto onde o cliente pode enderecar qualquer tema que tenha
com os CTT.” Entre os proximos passos estao novas funcionalidades como altera¢des de
entrega, gestao de desalfandegamento, compra de embalagens ou pagamento de servicos
adicionais, bem como uma maior personaliza¢do da experiéncia com base no histérico do
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utilizador. “Queremos também reforcar a personalizacdao, com a Helena a conhecer o
historico de cada cliente e se antecipe, avisando, por exemplo, sobre o estado de uma
encomenda antes do cliente perguntar. Por fim, queremos trabalhar na experiéncia de
cliente da prépria Helena”. Hoje os CTT tém a Helena disponivel no WhatsApp e num
pequeno widget no Site CTT, mas “queremos que a Helena tenha bastante mais destaque no
nosso ecossistema digital e colocar também a Helena a ‘conversar’, de forma integrada, com
as plataformas dominantes como o ChatGPT ou o Claude. Mais uma vez, 0 nosso objetivo é
darmos aos nossos clientes uma experiéncia personalizada, disponivel nos canais que lhe
sao mais convenientes”, asseguram os CTT.

No centro desta transformacdo, a empresa mantém a ideia de que o futuro nao passa por
substituir a rede fisica, mas por a complementar com uma camada digital mais robusta. “ A
loja dos CTT passara a caber no bolso do cliente. E o que isto nos permite é algo que poucos
conseguem: juntar a capilaridade fisica que sempre tivemos (a rede que cobre o pais inteiro)
a uma capilaridade digital sem precedentes. Ndo trocamos uma pela outra; combinamos as

" e

duas, sempre com o valor da proximidade no centro da experiéncia.” s
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Inés Garcia Martins

No Channel On 2026, a inteligéncia artificial foi discutida a partir do que ja esta a mudar nos
clientes. A fase da experimentacdo continua a existir, mas ganha peso a procura por projetos
com resultados concretos. Para o Canal, o desafio é garantir que essas iniciativas chegam ao
terreno com dados, processos e condi¢fes de execuc¢do capazes de transformar IA em
negocio real

Ha uma diferenca entre discutir o potencial da Inteligéncia Artificial (IA) e transforma-la em
negocio. Durante anos, o mercado concentrou-se sobretudo na discussao, mas atualmente a
pressao esta cada vez mais na concretizacao. Este foi o ponto de partida da primeira mesa-
redonda da edicdo de 2026 do Channel On, moderada por Henrique Carreiro, diretor da
revista IT Insight, do grupo MediaNext, e que contou com José Eduardo Fonseca, Head of
Technologies da Inetum, Pedro Rocha, Chief Strategy & Innovation Officer da Oramix, e
Ricardo Costa, VP Sales EMEA da Broadvoice. Mais do que uma conversa sobre o futuro da
tecnologia, procurou-se olhar para a IA ndo como fendmeno cultural ou tecnolégico, mas
como oportunidade concreta de criagao de valor.

IMPLEMENTAR IA

Comecando pelos numeros, Pedro Rocha, da Oramix, revelou que ha vinte e quatro meses, a
maioria dos clientes chegava com vontade de experimentar, de perceber o que era a IA
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antes de pedir alguma coisa. “Esse perfil ainda existe, mas esta a perder terreno, ja que,
sendo o responsavel, o numero de clientes que nos chegam com pedidos mais concretos
para responder a necessidades reais de negdcio estao na ordem dos 50%".

Porém, é aqui que se verifica o primeiro obstaculo, frequentemente o mais dificil de
ultrapassar: os dados. “Tipicamente, os bloqueios acontecem nos dados, seja por uma
questdo de integracao, seja por uma questao de governance”, sublinhou. Dados em silos,
desatualizados, sem governo definido, sdo dados que inviabilizam qualquer projeto de IA
antes do mesmo comecar, o que acaba por “descredibilizar um bocadinho todo o Canal”,
Segundo o responsavel, o Canal deve ir além da simples venda de tecnologia e saber “vender
melhor os projetos de IA”. Quando propde solug¢des a clientes ainda sem maturidade para as
implementar, aumenta o risco de insucesso e de expectativas desalinhadas. Por isso, saber
dizer “ainda ndo estas pronto” é essencial para preparar melhor o cliente e proteger a
credibilidade dos projetos de IA.

José Eduardo Fonseca centrou a sua intervencao nos resultados que os clientes procuram,
desde “eficiéncia, rapidez, otimizacao e velocidade”. Face a automacdo tradicional, a IA
acrescenta a capacidade de interpretar informacdo e decidir que acdes devem ser langadas.
Em Portugal, exemplificou, a Inetum criou em menos de trinta minutos uma base de painéis
para uma aplicacdo e um portal, trabalho que antes demorava trés dias. “E a tal velocidade, a
tal rapidez de atuacdo e de intervencdo que os clientes procuram?”, reforgou.

Na vertente de negdcio, os projetos mais relevantes estao ligados ao universo SAP, com
agentes de |A a suportar processos de smart pricing e de compra até ao pagamento. Sao
exemplos concretos de como a IA deixa de ser uma camada adicional sobre 0 negdcio e
passa a integrar-se NnoOs seus processos centrais.

Ja Ricardo Costa destacou o impacto da IA nos

contact centers e na relagdo com o cliente. “A inteligéncia artificial permite anular os tempos
de espera, ou seja, permite atender imediatamente, permite atender 24 /7", afirmou. Para o

VP Sales EMEA da Broadvoice, esta capacidade altera a forma como as organiza¢des gerem o
atendimento e a disponibilidade perante os clientes.

Os agentes virtuais que comecaram por gerir chamadas simples estao progressivamente a
entrar em intera¢des mais complexas. Mesmo quando a conversa passa para um agente
humano, a IA pode entregar contexto e apoiar a decisdo em tempo real. Para Ricardo Costa,
este € o elemento decisivo numa era de hiperpersonalizacdo, uma vez que “o cliente ndo
quer repetir historias, quer ter o seu problema resolvido o mais rapido possivel"”.
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O po6s-chamada é outra area de impacto, ja que a analise de todas as intera¢bes produz

insights que melhoram operacgdes, formacao e qualidade de resposta. O resultado
acumulado é melhor experiéncia de cliente, menor custo, menor rotatividade e formacao
mais eficaz.

DEPOIS DO ARRANQUE

José Eduardo Fonseca destacou o papel do integrador na leitura transversal dos processos e
na capacidade de trazer para cada projeto aprendizagens recolhidas em diferentes clientes.
Esta visdo permite evitar que os projetos de IA figuem limitados a silos internos e ajuda a
identificar casos de uso com maior potencial de aplicacao.

O valor do integrador ndo termina na implementacdo porque depois “é preciso manter,
operar, sendo mais dia menos dia ja nao tem utilidade outra vez”, alertou. A operag¢ao
continua, com KPI, monitorizacao e governacao, € o que permite prolongar o valor do
projeto. A seguranca também deixou de ser opcional. “Nos dias que correm, é impossivel
fazer uma integracdo e ignorar a parte de seguranca”, afirmou.

No ecossistema de atendimento, o papel dos Parceiros passa também por adaptar a
tecnologia a identidade de cada cliente. A integracdo tecnoldgica, por si s6, ndo é suficiente:
é necessario definir como o agente virtual comunica, que linguagem utiliza e de que forma
reflete a marca. “Nao podemos pér a mesma tecnologia. Ligar para uma Nestlé é a mesma
coisa que ligar para outra marca qualquer, ou seja, cada um tem a sua identidade”, explicou
Ricardo Costa.

A gestao de prompts e a melhoria continua sdo essenciais para gerar valor recorrente.
Apesar de ferramentas como o ChatGPT ou o Gemini terem tornado a IA mais acessivel, criar
solucBes eficazes e alinhadas com uma marca continua a ser “muito complexo”. Essa
complexidade reforca o papel dos Parceiros especializados, capazes de adaptar a tecnologia
ao contexto, objetivos e identidade de cada cliente.

Na andlise de Pedro Rocha, a prepara¢dao das empresas para a IA passa pela articulagao de
quatro dimensdes: dados, seguranga, processos e pessoas. A primeira é a base para
qualquer projeto, ja a segunda ganha peso num contexto regulatério marcado pela NIS 2,
pelo Al Act e pelo RGPD, em que conhecer a localizagado e a criticidade dos dados é essencial
para aplicar IA com confianca.

A estes fatores juntam-se 0s processos, porque a automatizacao nao corrige, por si so, f
luxos de trabalho mal definidos ou pouco eficientes. Pelo contrario, pode tornar esses
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problemas mais visiveis e aumentar o seu impacto. A Ultima dimensdo é a adocdo interna
porque “se as pessoas que fazem parte da organizacdo ndo adotarem o projeto, ele vai
morrer na renovag¢ao”, afirmou.

Nesse sentido, o responsavel coloca no centro da missao fazer o assessment antes de
vender. Perceber se “existem todas as condi¢Bes e que um cliente esta de facto apto a
receber um projeto de IA é fundamental”, defendeu.

DA OPORTUNIDADE A EXECUCAO

Integracdo, dados e agentes virtuais de voz surgiram como as apostas prioritarias deixadas
pelos participantes no final da mesa-redonda. José Eduardo Fonseca destacou a integracao e
a operacionalizacdo continua de processos internos como uma base essencial para criar
valor com IA.

Pedro Rocha manteve o foco nos dados e no diagndstico, defendendo esta abordagem como
uma oferta transversal para preparar iniciativas futuras. Ja Ricardo Costa destacou o agente
virtual de voz como uma das maiores oportunidades no atendimento. “E onde est& o maior
volume, onde esta o maior impacto”, afirmou, sublinhando que a IA esta a tornar acessiveis
solug¢des antes reservadas sobretudo aos grandes contact centers.

A |A ja € uma oportunidade de negdcio concreta para o Canal, mas exige mais do que
entusiasmo ou disponibilidade tecnoldgica. O valor esta nos Parceiros capazes de
transformar essa procura em projetos mensuraveis, sustentaveis e preparados para operar
ao longo do tempo.

Para ver o video clique sobre a imagem
A primeira mesa-redonda da quarta edi¢do do Channel On juntou representantes da Inetum,

da Oramix e da Broadvoice Ricardo Costa, Broadvoice José Eduardo Fonseca, Inetum Pedro
Rocha, Oramix
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“0 Canal tem de conseguir
vender melhor os projetos de IA”

No Channel On 2026, a inteligéncia artificial foi discutida a partir do que

j4 estd a mudar nos clientes. A fase da experimentacdo continua a existir,

mas ganha peso a procura por projetos com resultados concretos. Para

o Canal, o desafio ¢ garantir que essa

s iniciativas chegam ao terreno com

dados, processos e condigoes de execugido capazes de transformar IA em

negocio real

por Inés Garcia Martins

u Para ver o video clique sobre a imagem

A primeira mesa-redonda da quarta edigéo do Channel On juntou representantes da Inetum, da Oramix e da Broadvoice

4 uma diferenca entre discutir

o pote
Artificial (A} e transforma-la
em negécio. Durante anos, o
mercado concentrou-se sobre-
tudo na discussdo, mas atualmente a pressao
esta cada vez mais na concretizagio. Este [oi
o ponto de partida da primeira mesa-redonda
da edigao de 2026 do Channel On, moderada
por Henrique Carreiro, diretor da revista I'l'

al da Inteligéncia

Insight, do grupo MediaNext, e que contou com
José Eduardo Fonseca, Head of Technologies
da Inetum, Pedro Rocha, Chief Strategy &
Innovation Officer da Oramix, e Ricardo
Costa, VP Sales EMEA da Broadvoice.

Mais do que uma conversa sobre o futuro da
tecnologia, procurou-se olhar para a IA nio
como fenémeno cultural ou tecnolégico, mas
como oportunidade concreta de criagao de
valor.

IMPLEMENTAR IA

Comegando pelos nameros, Pedro Rocha, da
Oramix, revelou que ha vinte e quatro meses,
a maioria dos clientes chegava com vontade
de experimentar, de pereeber o que era a TA
antes de pedir alguma coisa. “Esse perfil ainda
existe, mas esta a perder terreno, ja que, sendo
o responsavel, o namero de clientes que nos
chegam com pedidos mais concretos para
responder a necessidades reais de negécio estao

na ordem dos 50%".
Porém, é aqui que se verifica o primeiro obsta-
culo, frequentemente o mais dificil de ultra-
passar: os dados. “Tipicamente, os bloqueios
acontecem nos dados, seja por uma questio de
integragio, seja por uma questao de governance”,
sublinhou. Dados em silos, desatualizados,
sem governo definido, sio dados que inviabi-
lizam qualquer projeto de TA antes do mesmo
comegar, o que acaba por “descredibilizar um
bocadinho todo o Canal”,

Segundo o responsavel, o Canal deve ir além
da simples venda de tecnologia e saber “vender
melhor os projetos de IA”. Quando propde
solugdes a clientes ainda sem maturidade para
as implementar, aumenta o risco de insucesso
e de expectativas desalinhadas. Por isso, saber
dizer “ainda néo estas pronto” & essencial para
preparar melhor o cliente ¢ proteger a credibi-
lidade dos projetos de IA.

José Eduardo Fonseca centrou a sua inter-
vengido nos resultados que os clientes
procuram, desde “eficiéncia, rapidez, otimi-
zagao ¢ velocidade™. Face a automacao tradi-
cional, a IA acrescenta a capacidade de inter-
pretar informagao e decidir que agoes devem
ser langadas. Em Portugal, exemplificou, a
Inetum criou em menos de trinta minutos
uma base de painéis para uma aplica¢io
¢ um portal, trabalho que antes demorava
trés dias. “E a tal velocidade, a tal rapidez
de atuagio e de intervengio que os clientes
procuram”, reforgou.

Na vertente de negocio, os projetos mais rele-
vantes estdo ligados ao universo SAP, com
agentes de IA a suportar processos de smart
pricing e de compra até ao pagamento. Sdo
exemplos concretos de como a TA deixa de ser
uma camada adicional sobre o negécio e passa
a integrar-se nos seus processos centrais.

Wed 01 Jul 2026 (GMT+1)
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JaRicardo Costa destacou o impacto da 1A nos
contact centers e na relagao com o cliente. “Ainte-
ligéncia artificial permite anular os tempos de
espera, ou scja, permite atender imediatamente,
permite atender 24 /77, afirmou. Para o VP
Sales EMEA da Broadvoice, esta capacidade
altera a forma como as organizagdes gerem
o atendimento e a disponibilidade perante os
clientes.

Bicardo Costa, Broadvoice

Os agentes virtuais que comegaram por gerir
chamadas simples estdo progressivamente a
entrar em interagdes mais complexas. Mesmo
quando a conversa passa para um agente
humano, a IA pode entregar contexto e apoiar
a decisdo em tempo real. Para Ricardo Costa,
este € o elemento decisivo numa era de hiper-
personalizacio, uma vez que “o cliente nio
quer repetir historias, quer ter o seu problema
resolvido o mais répido possivel™.

O pds-chamada é outra area de impacto, ja
que a andlise de todas as interagdes produz
insights que melhoram operagdes, formagao e
qualidade de resposta. O resultado acumulado
¢ melhor experiéncia de cliente, menor custo,
menor rotatividade e formagdo mais eficaz.

DEPOIS DO ARRANQUE

José Eduardo Fonscea destacou o papel do inte-
grador na leitura transversal dos processos ¢ na
capacidade de trazer para cada projeto apren-
dizagens recolhidas em diferentes clientes.
Lsta visdo permite evitar que os projetos de
IA fiquem limitados a silos internos e ajuda a
identificar casos de uso com maior potencial
de aplicagao.

O valor do integrador nio termina na imple-
mentac¢do porque depois “é preciso manter,
operar, sendo mais dia menos dia ja ndo tem

utilidade outra vez”, alertou. A operagiao
continua, com KPI, monitorizacio e gover-
nagao, ¢ o que permite prolongar o valor do
projeto. A seguranca também deixou de ser
opcional. “Nos dias que correm, é impossivel
fazer uma integragio e ignorar a parte de segu-

ranga”, afirmou.

José Eduardo Fonseca, Inetum

No ecossistema de atendimento, o papel dos
Parceiros passa também por adaptar a tecno-
logia a identidade de cada cliente. A integragio
tecnolégica, por si s6, ndo é suficiente: é neces-
sario definir como o agente virtual comunica,
que linguagem utiliza e de que forma reflete a
marca. “Nao podemos por a mesma tecnologia.
Ligar para uma Nestlé ¢ a mesma coisa que
ligar para outra marca qualquer, ou seja, cada
um tem a sua identidade”, explicou Ricardo
Costa.

A gestao de prompts e a melhoria continua sao
(‘,SS(‘,I’ICiﬂ.iS para gerar Vall)T recorrente. AI)CS}LT
de ferramentas como o ChatGPT ou o Gemini
terem tornado a IA mais acessivel, criar solugdes
eficazes e alinhadas com uma marca continua
a ser “muito complexo™. Essa complexidade

reforga o papel dos Par specializados,

TOS

capazes de adaptar a tecnologia ao contexto,
objetivos e identidade de cada cliente.

Na analise de Pedro Rocha, a preparacio das
empresas para a IA passa pela articulagio de
quatro dimensdes: dados, seguranga, processos
A primeira é a base para qualquer

projeto, ja a segunda ganha peso num contexto
regulatério marcado pela NIS 2, pelo Al Act e
pelo RGPD, em que conhecer a localizagao ¢
a criticidade dos dados ¢ essencial para aplicar
TA com confianga.

A estes fatores juntam-se os processos, porque
a automatizac¢do nao corrige, por si s6, fluxos
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de trabalho mal definidos ou pouco eficientes.
Pelo contrario, pode tornar esses problemas
mais visivels e aumentar o seu impacto. A
Gltima dimenséo ¢ a adogio interna porque
“sc as pessoas que [azem parte da organizacio
nao adotarem o projeto, ele vai morrer na reno-
vagao”, afirmou.

Nesse sentido, o responsavel coloca no centro
da missdo fazer o assessment antes de vender.
Perceber se “existem todas as condigoces ¢ que
um cliente esta de facto apto a receber um
projeto de IA é fundamental”, defendeu.

DA OPORTUNIDADE A EXECUGAD

Integragio, dados e agentes virtuais de voz

surgiram como as apostas prioritarias deixadas
pelos participantes no [inal da mesa-redonda.
José Eduardo Fonseca destacou a integracdo
¢ a operacionalizagio continua de processos
internos como uma base essencial para criar
valor com IA.

Pedro Rocha, Oramix

Pedro Rocha manteve o foco nos dados e no
diagnéstico, defendendo esta abordagem como
uma oferta transversal para preparar inicia-
rdo Closta destacou o

agente virtual de voz como uma das maiores
oportunidades no atendimento. “E onde estd
o maior volume, onde esta o maior impacto”,
afirmou, sublinhando que a IA estad a tornar
acessiveis solugdes antes reservadas sobretudo

aos grandes contact centers.
A 1A ji é uma oportunidade de negdcio
concreta para o Canal, mas exige mais do que
entusiasmo ou disponibilidade tecnolégica. O
valor esta nos Parceiros capazes de transformar
essa procura em projetos mensuraveis, susten-
taveis e preparados para operar ao longo do
tempo. B
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“Este tipo de iniciativas é importante”: patrocinadores destacam proximidade e colaboracao
no Channel On

A quarta edi¢cao do Channel On reuniu os principais Parceiros do ecossistema de Canal em
Portugal, num ambiente dedicado ao networking e ao contacto direto entre fabricantes,
distribuidores e revendedores

Os representantes das empresas presentes na quarta edicao do Channel On foram
unanimes em destacar a importancia do evento para estreitar relacdes com o Canal e
apresentar novidades ao mercado, sendo a colaborac¢ado e a confianca mutua apontadas
como pilares fundamentais para enfrentar a crescente complexidade do setor.

Pedro Vieira, Channel Sales Manager da HP, destacou que a presenc¢a no Channel On € “uma
forma de estar perto dos Parceiros”, valorizando o evento como um momento privilegiado
de networking. O representante salientou que a empresa “tem um portfolio completo para
endpoint, com imensas solu¢des” e que precisa dos Parceiros para “levar esse caminho em
frente”.

Também Nuno Reis, Channel Marketing Manager da Fortinet, sublinhou que “este tipo de
iniciativas é importante porque nos permite chegar, de uma sé vez, a um conjunto de
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pessoas muito relevantes na nossa industria”. Dirigindo-se aos Parceiros, reforcou a
necessidade de especializacdao em ciberseguranca como fator critico de diferenciacdo no
mercado.

Raul Castro, Sales Director da TD Synnex, evidenciou que o Channel On € “um evento de
referéncia no mercado nacional”, destacando a proximidade com os Parceiros como o mote
da atividade da empresa. O representante referiu que a distribuidora pretende acrescentar
valor aos Parceiros “para que ele confie em nos”.

Para Jodo Gorgulho, Country Manager do DDC Group, estar presente no evento é estar
“presente junto do Canal e conectar pessoas, porque é assim que nos trabalhamos”. O
representante salientou que a mensagem do fabricante é “conectar com propdsito”,
destacando a necessidade de compreender o significado e a utilidade das liga¢des
estabelecidas entre equipamentos.

Bruno Carvalho, PreSales Manager Iberia & UK da Kaspersky, referiu que a empresa
aproveita o evento para “conectar com clientes e Parceiros”. Na sua mensagem ao Canal,
centrou o tema na formacao, partilhando “informacgdes relevantes para que os Parceiros em
Portugal possam evoluir no tema de ciberseguranca”.

José Fonseca, Technical Consultant Iberia da ManageEngine, considerou que a presenca no
Channel On contribui para reforcar a visibilidade da marca, permitindo “dar visibilidade a
Parceiros, clientes e potenciais distribuidores”. O representante destacou a abertura da
empresa, afirmando que “trabalhamos com toda a gente e estamos disponiveis”.

Miguel Rocha, IT Partners Account Manager da Schneider Electric, referiu que a multinacional
tem um “negdcio de proximidade, e é através destes eventos que conseguimos ter essa
proximidade junto dos Parceiros”. Apelou ainda aos Parceiros para “aproveitar a onda de
crescimento de infraestrutura e dos data centers”, incentivando o Canal a tirar partido deste
momento de expansao.

“Teriamos de ca estar”, salientou Anténio Correia, Area Sales Manager da WatchGuard, ref
letindo a aposta continua da marca no Canal. O representante defendeu que “a melhor
forma de crescer nao é obrigatoriamente com a melhor solu¢ao ou o melhor produto; tem
muito a ver com as melhores Parcerias”, colocando a colaboragado estratégica no centro do
crescimento.

José Charraz, Country Manager da Arrow Portugal, salientou ser “fundamental” a presenca
da Arrow no Channel On, destacando que é desta forma que “crescemos juntos”. O
responsavel sublinhou que “sem um ecossistema forte, ndo ha crescimento e ninguém
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cresce sozinho”, reforcando a disponibilidade da distribuidora para apoiar os Parceiros
perante os desafios do mercado.

A presenca da Broadvoice no evento foi “fundamental para a estratégia”, salientou Ricardo
Costa, VP Sales EMA da Broadvoice, mencionado que a empresa esta a adotar uma
abordagem de Canal. Na sua mensagem, destacou que as solug¢des de inteligéncia artificial
aplicadas aos contact centers “tém muita relevancia para os Parceiros”, representando uma
importante oportunidade de negdcio.

Duarte Lopes, Diretor da Cyberinspect, destacou o facto de o negdcio ser realizado a 100%
através do Canal como principal motivo para marcar presenc¢a no evento. Salientou “a
ciberseguranca como oportunidade de negdcio para os Parceiros” e o apoio que a empresa
pode prestar nas fases iniciais de implementacdo de uma framework de ciberseguranca,
através da avaliacao do risco.

“O Canal para nés é tudo”, referiu Tiago Caneiras, Area Sales Engineer da Eaton, salientando
que é a Unica forma de a empresa “chegar ao cliente”. O representante destacou que a
aposta dos Parceiros na Eaton tem sido recompensada com vantagens ao nivel comercial e
da formacdo, apresentando a empresa como um Parceiro “seguro” e de confianca.

Ricardo Ferreira, Country Manager da Esprinet, referiu que foi “com imensa satisfacao” que a
empresa marcou presenca no Channel On. O responsavel deixou clara a ambicdo da
distribuidora: assumir-se como o “principal ponto de contacto entre o fabricante e o
Parceiro”, afirmando-se como um “Parceiro facilitador de negdcio”.

Fabiano Almeida, Business Development Manager da Infinigate, destacou a “proximidade e a
humanidade” que caracterizam a relacdo da distribuidora com o seu ecossistema. O
representante salientou que a Infinigate esta “efetivamente focada no mercado portugués” e
comprometida em “servir os clientes da maneira mais correta”.

Para Rui Gouveia, Channel Sales Manager da Lenovo, a presenca no Channel On representa
uma oportunidade para estar mais préximo dos Parceiros. “E aqui que nos sentimos bem”,
sublinhou. O responsavel da Lenovo reconheceu os desafios do aumento dos custos dos
componentes, mas garantiu que “a Lenovo esta bem preparada para responder aos desafios
geopoliticos e a escassez de componentes”.

Paulo Rodrigues, Vendor & Sales Manager da V-Valley, considerou o empresarial”.

Channel On um “férum muito importante de encontro de Parceiros” e incentivou o Canal a
olhar “para a tecnologia como um meio para melhorar os processos no mundo Mario

Page 114 of 129



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed 01 Jul 2026 (GMT+1)

Marquez, CEO da Aryan, considerou o Channel On um “evento perfeito para estar com os
Parceiros”. Com o mercado de distribuicdo cada vez mais concentrado, o responsavel
acredita que os Parceiros “tém necessidades que os players mais generalistas tém mais
dificuldade em oferecer”, sendo a especializa¢do o principal fator diferenciador da
distribuidora.

Para José Aguincha, Sales Director da Databox, o Channel On “cria uma grande relevancia na
perspetiva do negdécio atualmente”. O representante da Databox deu as boas-vindas ao
“maravilhoso mundo novo” e salientou a necessidade de melhor formacgdo das equipas de
vendas para os beneficios das grandes tecnologias.

No fim do evento,
Jorge Bento, Diretor & Publisher do IT Channel, revelou um balanco muito positivo, com

“perto de 300 pessoas” presentes e um forte apoio da industria, que considera “fundamental
para a realizacao” do Channel On.
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“Este tipo de iniciativas é importante™:
patrocinadores destacam proximidade e
colaboracao no Channel On

A quarta edigao do Channel On reuniu os principais Parceiros do

ecossistema de Canal em Portugal, num ambiente dedicado ao networking e

ao contacto direto entre fabricantes, distribuidores e revendedores

s representantes das empresas

presentes na quarta edigao do

Channel On foram undnimes

em destacar a importincia

do evento para estreitar rela-
¢oes com o Canal e apresentar novidades ao
mercado, sendo a colaboragio ¢ a confianga
matua apontadas como pilares fundamentais
para enfrentar a crescente complexidade do
setor.

Pedro Vieira, Channel Sales Manager
da HP, destacou que a
presenga no Channel On
é “uma forma de estar
perto dos Parceiros”,
valorizando o evento

como um momento

privilegiado de networ-
king. O representante
salientou que a empresa “tem um portfélio
completo para endpoint, com imensas solugdes”
¢ que precisa dos Parceiros para “levar esse
caminho em frente”.

Também Nuno Reis, Channel Marketing
Manager da Fortinet,
sublinhou que “este
tipo de iniciativas é
importante porque nos
permite chegar, de uma
s6 vez, a um conjunto
de pessoas muito rele-
vantes na nossa indis-

tria”. Dirigindo-se aos Parceiros, reforgou a
necessidade de especializagido em cibersegu-
ranga como fator critico de diferencia¢do no
mercado.

Raul Castro, Sales Director da TD
Synnex, evidenciou que
o Channel On é “um
evento de referéncia
no mercado nacional”,
destacando a proximi-
dade com os Parceiros
como o mote da ativi-
dade da empresa. O
representante referiu que a distribuidora
pretende acrescentar valor aos Parceiros “para
que ele confie em nés™.

Para Jodo Gorgulho, Country Manager
do DDC Group, cstar
presente no evento ¢é
estar “presente junto do
Canal e conectar pessoas,
porque é assim que nos
trabalhamos”. O repre-
sentante salientou que a
mensagem do fabricante é
“conectar com proposito”, destacando a necessi-
dade de compreender o significado ¢ a utilidade
das ligagoes estabelecidas entre equipamentos.

Bruno Carvalho, PreSales Manager
Iberia & UK da Kaspersky, referiu que
a empresa aproveita o
evento para “conectar
com clientes ¢ Parceiros™
Na sua mensagem ao
Canal, centrou o tema
na formacao, parti-
lhando “informagdes
relevantes para que os
Parceiros em Portugal possam evoluir no tema
de ciberseguranca”.

José Fonseca, Technical Consultant
Iberia da ManageEngine, considerou que a
presenga no Channel On
contribui para reforgar a
visibilidade da marca,
permitindo “dar visibili-
dade a Parceiros, clientes
e potenciais distribui-
dores”. O representante

destacou a abertura da
empresa, afirmando que “trabalhamos com
toda a gente e estamos disponiveis™.

Miguel Rocha, IT Partners Account
Manager da Schneider Electric, referiu
que a multinacional
tem um ‘“negdcio de
proximidade, ¢ ¢ através
destes eventos que
conseguimos ter essa
proximidade junto dos
Parceiros”. Apelou ainda
aos Parceiros para “apro-
veitar a onda de crescimento de infraestrutura e

dos data centers”, incentivando o Canal a tirar
partido deste momento de expansio.

“Teriamos de ca estar”, salientou Anténio
Correia, Area Sales Manager da
WaichGuard, refletindo a aposta continua
da marca no Canal. O
representante defendeu
que “a melhor forma de
crescer nédo é obrigato-
riamente com a melhor
solucdo ou o melhor
produto; tem muito a
ver com as melhores

Parcerias”, colocando a colaboracao estratégica
no centro do crescimento.

José Charraz, Countiry Manager da
Arrow Portugal, salientou ser “funda-
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mental” a presenca da
Arrow no Channel On,
destacando que é desta
forma que “crescemos
juntos”. O responsa
sublinhou que “sem um

ecossistema forte, nao
ha crescimento e ninguém cresce sozinho”,
reforgando a disponibilidade da distribuidora
para apoiar os Parceiros perante os desafios do
mercado.

A presenga da
Broadvoice no evento
foi “fundamental para
a estratégia”, salientou
Ricardo Costa,
VP Sales EMA da
Broadvoice, mencio-

nado que a empresa esta a adotar uma abor-
dagem de Canal. Na sua mensagem, destacou
que as solugdes de inteligéncia artificial apli-
cadas aos contact centers “tém muita relevancia
para os Parceiros”, representando uma impor-
tante oportunidade de negbcio.

Duarte Lopes, Diretor da CyberInspect,
destacou o facto de o negdcio ser realizado a
100% através do Canal
como principal motivo
para marcar presenca
no evento. Salientou “a
ciberseguranca como
oportunidade de negbcio
para os Parceiros” ¢ o

apoio que a empresa
pode prestar nas fases iniciais de implemen-
tacdo de uma framework de ciberseguranga,
através da avaliagéo do risco.

“0O Canal para nés ¢
tudo”, referiu Tiago
Caneiras, Area
Sales Engineer da
Eaton, salientando
que é a Onica forma de
a empresa “chegar ao

cliente”. O representante destacou que a aposta
dos Parceiros na Eaton tem sido recompen-
sada com vantagens ao nivel comercial e da
formagéo, apresentando a empresa como um
Parceiro “seguro” e de confianga.

Ricardo Ferreira,
Country Manager da
Esprinet, referiu que foi
“com imensa satisfacao”
que a empresa marcou
presenga no Channel
On. O responsavel
deixou clara a ambigdo da distribuidora: assu-
mir-se como o “principal ponto de contacto
entre o fabricante e o Parceiro”, afirmando-se
como um “Parceiro facilitador de negdcio™

Fabiano Almeida, Business
Development Manager da Infinigate,
destacou a “proximidade
e a humanidade” que
caracterizam a relagao
da distribuidora com
o seu ecossistema. O
representante salientou
que a Infinigate esta
“efetivamente focada
no mercado portugués” e comprometida em
“servir os clientes da maneira mais correta”.

Para Rui Gouveia, Channel Sales
Manager da Lenovo, a presenca no Channel
OI! I‘CPI‘CSCIltﬁ. uma opor-
tunidade para estar mais
préximo dos Parceiros.
“K aqui que nos sentimos
bem”, sublinhou. O
responsavel da Lenovo
reconheceu os desatios
do aumento dos custos dos componentes, mas
garantiu que “a Lenovo estd bem preparada
para responder aos desafios geopoliticos e a
escassez de componentes”.

Paulo Rodrigues, Vendor & Sales
Manager da V-Valley, considerou o

Wed 01 Jul 2026 (GMT+1)

Channel On um
“fébrum muito impor-
tante de encontro de
Parceiros” e incentivou
o Canal a olhar “para
a tecnologia como um
meio para melhorar os
processos no mundo
empresarial”,

Mario Marquez, CEO da Aryan, consi-
derou o Channel On um
“evento perfeito para
estar com os Parceiros”.
Com o mercado de
distribui¢io cada vez
mais concentrado, o
responsavel
que os Parceiros “tém
necessidades que os players mais generalistas
tém mais dificuldade em oferecer”, sendo a
especializacdo o principal fator diferenciador
da distribuidora.

acredita

Para José Aguincha, Sales Director da
Databox, o Channel
On “cria uma grande
relevancia na perspetiva
do negécio atualmente”.
O representante da
Databox deu as boas-
-vindas ao “maravilhoso
mundo novo” e salientou
anecessidade de melhor formagéo das equipas
de vendas para os beneficios das grandes
tecnologias.

No fim do evento,
Jorge Bento, Diretor
& Publisher do IT
Channel, revelou um
balango muito positivo,
com “perto de 300
pessoas” presentes e um
forte apoio da indastria,
que considera “fundamental para a realizagao”
do Channel On. m
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24 NOTICIAS Fri 05 Jun 2026 (GMT+1)

Lisboa entra no top 10 europeu dos
ecossistemas de startups com maior
crescimento

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,390 IMPRESSIONS 4,418
MUV 176,720

TAGS

Lisboa entrou este ano no top 10 europeu de “Rising Stars” da Dealroom, um ranking que
distingue os hubs tecnoldgicos com maior aceleragdo em valor empresarial, criacdo de
unicérnios e crescimento ajustado ao custo de vida e PIB.

No relatério “Global Tech Ecosystem Index 2026", que analisou 325 ecossistemas
tecnoldgicos em 77 paises, a capital portuguesa surge em 10.° lugar europeu na categoria de
crescimento, ao lado de cidades como Istambul, Kyiv, Zagreb ou Varsdvia. O Porto também
aparece entre os hubs europeus identificados como cidades com presenca de unicérnios e
atividade tecnoldgica relevante.

O estudo da Dealroom, uma das principais plataformas globais de analise de startups e
capital de risco, avalia ecossistemas com base em investimento, criacao de valor, talento
universitario, densidade tecnoldgica e crescimento.

O destaque portugués no ecossistema tecnolégico europeu tem sido impulsionado por uma
nova gerac¢ao de startups e unicérnios que ganharam dimensdo internacional na ultima
década.

* A OutSystems continua a ser o maior caso de sucesso portugués em software empresarial,
tendo atingido uma valorizagdo superior a 9 mil milhdes de ddlares.
* A Feedzai consolidou-se como uma das principais fintechs globais na area de prevencado
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de fraude com inteligéncia artificial.

* A Sword Health tornou-se uma das startups portuguesas mais relevantes na area da
saude digital, enquanto a Talkdesk cresceu como plataforma de software para centros de
contacto baseada na cloud.

* Também a Remote (fundada por portugueses, embora sediada nos EUA) ajudou a reforcar
a imagem de Portugal como ponto de origem de startups globais ligadas ao trabalho remoto
e software empresarial.

* No Porto, a Farfetch teve um papel decisivo na criagcdo do atual ecossistema tecnolégico
da cidade. Apesar da crise recente e da venda a sul-coreana Coupang, a empresa foi
responsavel pela formacdo de centenas de profissionais especializados em tecnologia,
produto e operac¢des, muitos dos quais acabaram por criar novas startups ou integrar outras
empresas tecnolégicas.

Além dos unicornios, o ecossistema portugués passou a incluir dezenas de startups em
crescimento nas areas de inteligéncia artificial, clima, ciberseguranca, saude
digital, fintech e software empresarial.

* Quer ler mais histérias como esta? Subscreva a newsletter "Next". Pode fazé-lo aqui.

* O futuro dos negdcios e os negdcios com futuro todas as segundas-feiras na sua caixa de
e-mail.

* Siga-nos também no Facebook, LinkedIn, no Instagram e no Twitter.

* O que esta a impulsionar Lisboa: Custo de vida relativamente competitivo face a outras
capitais europeias, forte capacidade de atracdo de talento internacional, crescimento do
ecossistema de startups e aumento da presenca de fundos e multinacionais tecnoldgicas.
Além disso, a realizagdo da Web Summit ajudou a projetar internacionalmente a cidade, mas
0 crescimento do ecossistema portugués vai hoje muito além do evento.

Tem aumentado o numero de startups fundadas por empreendedores estrangeiros ou
equipas internacionais a operar a partir de Lisboa, sobretudo nas areas de
IA, Web3, fintech e software.

O relatério da Dealroom da particular importancia a relagdo entre crescimento tecnoldgico e
acessibilidade econémica. E precisamente nessa combinacdo (crescimento relativamente
rapido com custos inferiores aos de hubs como Londres, Paris ou Amesterdao) que Lisboa
ganha competitividade.

* Porto também ganha visibilidade: Embora Lisboa concentre grande parte do investimento
e da notoriedade internacional, o Porto também surge identificado no mapa europeu de
cidades tecnoldgicas com presenca de unicdornios.
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Nos ultimos anos, a cidade consolidou um ecossistema ligado a

engenharia, software, gaming, healthtech e centros tecnoldgicos internacionais. A presenca
de universidades, talento técnico e hubs de multinacionais ajudou a transformar o

Porto num dos principais polos tecnoldgicos ibéricos.

Apesar da evolugdo portuguesa, a distancia para os grandes hubs tecnoldgicos europeus e
norte-americanos continua significativa.

* A piscina dos “grandes”: Londres lidera o ranking europeu de “Global Champions”, seguida
de Paris, Estocolmo, Berlim e Munique, enquanto a Bay Area mantém a lideranca mundial, a
frente de Nova lorque, Boston, Londres e Los Angeles.

Segundo a Dealroom, estes ecossistemas destacam-se pela capacidade de atrair capital de
risco, gerar unicornios e criar ciclos continuos de empreendedorismo. Ainda assim, o
relatério sublinha que a nova geracao de polos tecnoldgicos ja nao esta concentrada apenas
nos centros historicos: cidades mais pequenas ou mercados periféricos estdao a ganhar
relevancia gracas a especializacao tecnoldgica, densidade de talento e custos operacionais
mais baixos. E nesse grupo que Lisboa comeca agora a afirmar-se.

A sua newsletter de sempre, agora ainda mais util

Com o lancamento da nova marca de informacao 24noticias, estamos a mudar a plataforma
de newsletters, aproveitando para reforcar a informacdo que os leitores mais valorizam: a
que lhes é util, ajuda a tomar decisdes e a entender o mundo.

N2

Assine a nova newsletter do 24noticias aqui.
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JORNAL DE NEGOCIOS ONLINE Tue 02 Jun 2026 (GMT+1)

IA e robotizacao estao entre o entusiasmo
e 0 medo do desconhecido

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €11,671 IMPRESSIONS 37,109
Muv 1,484,360

TAGS

Empresas, autarquias e academia debateram como integrar a inteligéncia artificial sem
perder o que € humano, mas também sobre a importancia de definir regras.

Francisco de Almeida Fernandes
Fernando Costa - Fotografia

Ninguém tem a certeza do que ai vem e nem mesmo os fundadores da Anthropic
concordam. Dario Amodei disse, em 2025, que metade dos empregos juniores vai
desaparecer e a sua irma Daniela disse o contrario, defendendo que o impacto sera menor.
Foi com esta contradicao que Patricia Goncalves, representante da Diaspora Jovem na area
de Tecnologia e Inovacao, abriu a sua interven¢ao no debate sobre a adaptacao a
inteligéncia artificial (IA) e a robotizacdo, integrado na Grande Conferéncia Negdécios
Sustentabilidade 20|30. “Nem eles estao certos. O CEO da Microsoft diz que a IA é como
uma bicicleta, um andaime para o potencial humano, e passado um ano faz um dos maiores
despedimentos da histéria da empresa, de 15 mil trabalhadores”, recordou. Com este nivel
de incerteza, os participantes no debate acreditam que é importante agir ja, mesmo sem
saber exatamente quais as consequéncias desta revolucdo tecnolégica.

Ana Trigo Morais, CEO da Sociedade Ponto Verde, chegou ao debate com projetos concretos.
A organizacdo lancou ha quatro anos o Resource, um programa de inovacdo aberta com
startups de 40 nacionalidades para resolver problemas da reciclagem, de onde sairam um
braco robdtico para separar embalagens e um sistema de georreferenciacdao com IA para
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otimizar os ecopontos. Internamente, a CEO lancou o Al Boost para promover a literacia e a
produtividade em IA para todos os colaboradores e um primeiro inquérito revelou a divisao
tipica: uns convictos de que vao trabalhar menos, outros com medo de perder o emprego.
“Ndo vale a pena parar o vento com as maos”, admitiu. “Comecei a perceber que havia
imensos colaboradores que, em diversas areas, ja estavam a usar ferramentas de IA”,
contou, lembrando que é preciso assegurar uma boa estrutura de dados. Caso contrario,
avisou, “ndo conseguimos ter boas solucdes”.

Mudangas sentem-se no ensino e nos municipios

Jodo Pinto, Dean da Catdlica Porto Business School, explicou que a escola criou em 2024 um
codigo de conduta para professores, alunos e staff, exigindo que os estudantes declarem em
detalhe, num anexo assinado a dissertacdo, que ferramentas e prompts utilizaram. No
entanto, e apesar de reconhecer as mais-valias da tecnologia, alertou para o risco do
“colapso do conhecimento” e sublinhou que a especializacdo promovida pela IA pode
comprometer o saber geral. “A partir do momento em que tenho todas estas ferramentas e
o conhecimento especifico é gerado por elas, o conhecimento geral, que é aquele que faz
evoluir a sociedade, pode ser posto em causa”.

Desfazer o mito do funcionario publico nao produtivo foi o que fez Luis Almeida Capao, vice-
presidente da Camara Municipal de Cascais, que considera a ideia “um mito urbano
surpreendentemente errado” e defende mesmo que a IA, a nivel local, pode ser uma
alavanca para as autarquias recuperarem competitividade. “A inteligéncia artificial vai
colmatar aquilo que os quadros médios ndao conseguiriam fazer, dando-lhes skills que nao
tém agora”, acredita.

Em termos praticos, Cascais esta a testar IA no contact center e no orcamento participativo,
com o objetivo de libertar funcionarios das tarefas repetitivas, como as 120 mil chamadas
mensais s6 na area do ambiente, para o contacto humano. Em tom de brincadeira, o autarca
comparou a |A a uma “versao tech do Ozempic”, que “todos usam e ninguém assume”.

Com uma perspetiva internacional apoiada na sua experiéncia no Férum Econémico
Mundial, Patricia Goncalves reconheceu os avancos em medicina molecular e na substituicao
de tarefas penosas, mas perguntou quem sera responsavel por regular a tecnologia. “Quem
é que vai impor estas regras? E o Dario Amodei, da Anthropic? E o Sam Altman, do ChatGPT?
E a Comissdo Europeia? E 0 governo portugués? Somos nés?”, deixou no ar. O debate em
torno do Al Act ficou, disse, aquém das expectativas e lembrou que a pressao da
competitividade tende a esvaziar o sentido de agéncia das institui¢cdes, um risco que a
sociedade ndo deve correr com a IA.
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Quanto ao emprego, foi pragmatica e disse acreditar que 0s jovens ndo vao ser substituidos,
mas que vao transformar-se em “maestros” que coordenam agentes de IA. “Tudo o que for
detalhe, estamos safos. Por enquanto”, rematou. 3¢
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FRANCISCO DE ALMEIDA FERNANDES

Empresas, autarquias e academia debateram como integrar a inteligéncia artificial sem
perder o que € humano, mas também sobre a importancia de definir regras.

Ninguém tem a certeza do que ai vem e nem mesmo os fundadores da Anthropic
concordam. Dario Amodei disse, em 2025, que metade dos empregos juniores vai
desaparecer e a sua irma Daniela disse o contrario, defendendo que o impacto sera menor.
Foi com esta contradicdo que Patricia Goncalves, representante da Diaspora Jovem na area
de Tecnologia e Inovagdo, abriu a sua intervencao no debate sobre a adaptacao a
inteligéncia artificial (IA) e a robotizacdo, integrado na Grande Conferéncia Negdcios
Sustentabilidade 2030.

"Nem eles estdo certos. O CEO da Microsoft diz que a IA é como uma bicicleta, um andaime
para o potencial humano, e passado um ano faz um dos maiores despedimentos da histéria
da empresa, de 15 mil trabalhadores", recordou. Com este nivel de incerteza, os
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participantes no debate acreditam que é importante agir ja, mesmo sem saber exatamente
quais as consequéncias desta revolugdo tecnologica.

Ana Trigo Morais, CEO da Sociedade Ponto Verde, chegou ao debate com projetos concretos.
A organizacdo lancou ha quatro anos o Resource, um programa de inovacdo aberta com
startups de 40 nacionalidades para resolver problemas da reciclagem, de onde sairam um
braco robético para separar embalagens e um sistema de georreferenciagdao com IA para
otimizar os ecopontos. Internamente, a CEO lancou o Al Boost para promover a literacia e a
produtividade em |A para todos os colaboradores e um primeiro inquérito revelou a divisao
tipica: uns convictos de que vao trabalhar menos, outros com medo de perder o emprego.
"Ndo vale a pena parar o vento com as maos", admitiu. "Comecei a perceber que havia
imensos colaboradores que, em diversas areas, ja estavam a usar ferramentas de I1A",
contou, lembrando que é preciso assegurar uma boa estrutura de dados. Caso contrario,
avisou, "ndo conseguimos ter boas soluc¢des".

Mudancas sentem-se no ensino e nos municipios. Jodo Pinto, Dean da Catdlica Porto
Business School, explicou que a escola criou em 2024 um cédigo de conduta para
professores, alunos e staff, exigindo que os estudantes declarem em detalhe, num anexo
assinado a dissertacao, que ferramentas e prompts utilizaram. No entanto, e apesar de
reconhecer as mais-valias da tecnologia, alertou para o risco do "colapso do conhecimento”
e sublinhou que a especializacdo promovida pela IA pode comprometer o saber geral. "A
partir do momento em que tenho todas estas ferramentas e o conhecimento especifico é
gerado por elas, o conhecimento geral, que é aquele que faz evoluir a sociedade, pode ser
posto em causa".

Desfazer o mito do funcionario publico nao produtivo foi o que fez Luis Almeida Capao, vice-
presidente da Camara Municipal de Cascais, que considera a ideia "um mito urbano
surpreendentemente errado" e defende mesmo que a IA, a nivel local, pode ser uma
alavanca para as autarquias recuperarem competitividade. "A inteligéncia artificial vai
colmatar aquilo que os quadros médios ndao conseguiriam fazer, dando-lhes skills que nao
tém agora", acredita.
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Em termos praticos, Cascais esta a testar IA no contact center e no orcamento participativo,
com o objetivo de libertar funcionarios das tarefas repetitivas, como as 120 mil chamadas
mensais s6 na area do ambiente, para o contacto humano. Em tom de brincadeira, o autarca
comparou a |IA a uma "versao tech do Ozempic", que "todos usam e ninguém assume".

Com uma perspetiva internacional apoiada na sua experiéncia no Férum Econémico
Mundial, Patricia Goncalves reconheceu os avancos em medicina molecular e na substituicao
de tarefas penosas, mas perguntou quem sera responsavel por regular a tecnologia. "Quem
é que vai impor estas regras? E o Dario Amodei, da Anthropic? E o Sam Altman, do ChatGPT?
E a Comiss3o Europeia? E 0 governo portugués? Somos nés?", deixou no ar. O debate em
torno do Al Act ficou, disse, aquém das expectativas e lembrou que a pressao da
competitividade tende a esvaziar o sentido de agéncia das instituicdes, um risco que a
sociedade ndo deve correr com a IA.

Quanto ao emprego, foi pragmatica e disse acreditar que os jovens nao vao ser substituidos,
mas que vao transformar-se em "maestros" que coordenam agentes de IA. "Tudo o que for
detalhe, estamos safos. Por enquanto”, rematou.

N&o vale a pena parar o vento com as maos.

ANA TRIGO MORAIS

CEO da Sociedade Ponto Verde

O conhecimento geral, que é aquele que faz evoluir a sociedade, pode ser posto em causa.
JOAO PINTO

Dean da Catdlica Porto Business School
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A inteligéncia artificial vai colmatar aquilo que os quadros médios ndao conseguiriam fazer,
dando-lhes skills que ndo tém agora.

LUIS ALMEIDA CAPAO

Vice-presidente da Camara Municipal de Cascais

Quem é que vai impor estas regras? E o Dario Amodei, da Anthropic? E o Sam Altman, do
ChatGPT? E a Comissdo Europeia? E o governo portugués?

Somos nds?

PATRICIA GONCALVES

Diaspora Jovem

Ana Trigo Morais, Jodo Pinto, Luis AlImeida Capdo e Patricia Goncalves defenderam, no painel
moderado por Helena Garrido, que a inteligéncia artificial ja esta a transformar empresas,
escolas e autarquias, mas que a sua adocao exige literacia, dados estruturados, regulacao
clara e capacidade para preparar pessoas e organizac¢des para fun¢des cada vez mais
apoiadas por tecnologia.
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Nao vale a pena
parar o vento
com as maos.
ANA TRIGO MORAIS
CEO da Sociedade Ponto
Verde

0 conhecimento
geral, que é aquele
que faz evoluir

a sociedade, pode
ser posto em causa.

JOAO PINTO
Dean da Catélica Porto
Business School

A inteligéncia artificial
vai colmatar aquilo
que os quadros
médios ndo
conseguiriam fazer,
dando-lhes skills

que ndo tém agora.

LUiS ALMEIDA CAPAO
Vice-presidente da Camara
Municipal de Cascais

Quem € que vai impor
estas regras? E o Dario
Amodei, da Anthropic?
E o Sam Altman, do
ChatGPT? E a
Comissdo Europeia? E
o governo portugués?
Somos nés?

PATRICIA GONCALVES
Didspora lovem
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