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Altice vende 65% da Intelcia aos acionistas
fundadores

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 123
Muv 4,920

TAGS

A Altice acaba de vender os 65% que tinha na empresa de contact center Intelcia aos seus
fundadores, que passaram a deter a totalidade do capital. O operador detinha esta
participacdo desde 2016. Nao foi avancado o valor do negdcio, que foi anunciado pela
propria Intelcia em comunicado. A conclusao do negdcio devera estar feita no primeiro
trimestre de 2026.

"Esta transac¢ao consolida o controlo da administracdo da Intelcia sobre a empresa com
100% da propriedade e abre um novo ciclo de crescimento", refere o comunicado. A Intelcia
Holding, empresa detida a 100% pela gestdo atual da Intelcia, é a acionista principal da
Intelcia, sendo os seus acionistas parceiros locais e a equipa de gestdo, liderada pelos co-
fundadores

O comunicado refere que a "Intelcia passa, assim, a dispor dos meios necessarios para
ampliar as suas ambicdes: crescimento acelerado, diversificacdo reforcada e uma posicao
consolidada como um dos principais lideres globais do setor". Sendo que este negdcio
representa "um novo e decisivo marco na sua trajetoria”.

A Intelcia assume-se um operador multisservicos global, atualmente com 40 mil
colaboradores e uma forte presenca em Africa, Europa, América Latina e América do Norte.
Nos ultimos 10 anos, passou de estar presente em trés paises para 19, e integra o Top 15
global, no Top 5 do mercado espanhol e no Top 3 dos mercados francés e portugués no
mercado de costumer experience.
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Karim Bernoussi, CEO e cofundador da Intelcia, citado no comunicado, afirma: "gostariamos
de expressar a nossa gratiddo a Altice pelo seu apoio constante ao longo dos anos. Estamos
orgulhosos do que conquistamos juntos ao longo de quase dez anos. Pessoalmente, gostaria
de agradecer a Patrick Drahi pela sua confianca e pelo espirito de colaborac¢ao. Ao longo da
nossa parceria, Patrick garantiu que todos os compromissos assumidos fossem honrados e
forneceu o apoio necessario para 0 N0sso sucesso. Hoje, abordamos este novo capitulo com
confianca, entusiasmo e determinagdo, enquanto continuamos a nossa jornada para nos
tornarmos um dos 10 maiores players globais".

Para Carla Marques, CEO da Intelcia Portugal, a transagao "permite-nos acelerar o
investimento em talento, inovacdo e tecnologia. Esta evolu¢cdo da-nos maior autonomia para
continuar a crescer com ambicdo, proximidade e responsabilidade, sempre ao lado dos
nossos clientes e das nossas equipas".

Para concretizar o objetivo de se tornar um prestador global de servicos multisservicos, a
Intelcia quer acelerar o crescimento no setor da experiéncia do cliente, através de uma
estratégia de expansdo geografica e de refor¢co do seu posicionamento na Europa e na
Ameérica Latina. Sendo que a inovagado tecnoldgica € um pilar estruturante da estratégia, com

N2

o reforco em solug¢des de inteligéncia artificial e tecnologia avancada, ¢
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CTT dao “janela horaria de entrega cada
vez mais reduzida” gracas a IA

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €6,756 IMPRESSIONS 21,480
Muv 859,200

TAGS

Flavio Nunes , Diogo Simdes e Hugo Amaral

Com a Black Friday a marcar o inicio da 'peak season’, Nuno Martins, diretor de inovacao
dos CTT, explica como a IA esta a contribuir para melhorar as diferentes operac¢des do grupo.

Para qualquer operador postal, o periodo entre a Black Friday (28 de novembro) e o Dia de
Reis (6 de janeiro) é a altura mais critica do ano. E um periodo tipico de promocdes, a que se
somam as compras de Natal, seguidas das devolucdes. Por isso, esta “sexta-feira negra”
marca o arranque de uma operacao especial que coloca os CTT com capacidade de tratar
800 mil encomendas diarias .

Neste ano, o grupo portugués conta com a ajuda da inteligéncia artificial (IA) para ser mais
agil e eficaz. A tecnologia ja contribui para reduzir as janelas horarias de entrega das
encomendas que a empresa comunica aos clientes , assegura ao ECO o diretor de digital,
Novos canais e inovacdo da empresa, Nuno Martins, no terceiro episédio do Podcast .IA, que
todos os meses olha para os efeitos da IA num setor da economia.

Simultaneamente, o chatbot Helena volta a ser reforcado este ano, sendo ja capaz de lidar
diretamente com as principais questdes dos utilizadores, sem a intervencao de um humano.
Ainda durante esta peak season, até ao final de 2025, vai também ser capaz de “fazer
envios”, assegura o responsavel. Os ultimos dados oficiais da Anacom mostram que os CTT
lideram o mercado das encomendas com uma quota de 37,2% do trafego, seguidos da DPD
(24,5%).
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Na peak season deste ano, os CTT preveem entregar cinco milhdes de encomendas na
semana de maior movimento, em meados de dezembro, um volume 30% acima do normal.
Que papel € que a IA vai desempenhar nesta operacao especial?

Esta altura do ano é critica para nds e é muito importante para os nossos clientes, tanto para
os expedidores como para quem recebe as nossas encomendas. Temos a iniciativa de
predict, para conseguir dar previsibilidade aos nossos clientes de uma janela horaria de
entrega cada vez mais reduzida. No nosso caso isso € particularmente dificil, porque, ao
contrario de um operador que seja de expresso, n0s temos uma rede base — a rede de
carteiros, que também faz entregas expresso. Portanto, a |A entra nesta conjugacao entre as
entregas que sao feitas pela rede de carteiros e as entregas feitas pela nossa rede de
subcontratados.

A IA é um motor para conseguirmos dar essa previsibilidade cada vez mais afinada dos
tempos de entrega : nos carteiros baseia-se muito naquilo que é o historico das entregas;
um carteiro tem uma rota fixa, tem o seu giro, e é essa previsibilidade das entregas todas
que ele ja fez que nos consegue dar esta janela cada vez mais afinada. Na rede
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subcontratada, por natureza, sao rotas mais dinamicas, em que cada dia é diferente. Dois
tercos das entregas expresso ja sao impactadas pelo predict, com um intervalo de confianca
de mais de 85% neste encurtamento da janela horaria.

Outro exemplo muito operacional, mesmo muito operacional, esta relacionado com o
tratamento destas encomendas. Estamos a puxar cada vez mais a lideranga técnica das
nossas operacdes para o nosso lado , reduzindo a dependéncia de fornecedores e, portanto,
temos muitos projetos relacionados com isso. Um deles esta muito relacionado com IA, que
é um o Tray.Vision, que junta computer vision com IA para melhorar a qualidade do
tratamento. Temos maquinas de tratamento muito grandes, as nossas maquinas de sorting,
que tém tapetes onde as encomendas passam para depois serem ‘roteadas’ para os locais
de destino, e temos temas grandes de eficiéncia nestas maquinas.

Com computer vision mais IA, conseguirmos identificar com maior celeridade, por exemplo,
se o tabuleiro esta sujo, se tem alguma coisa que ndo deveria ter. S este pequeno ajuste
aumenta a produtividade do tratamento nestas maquinas em cerca de 20%. Significa mais
encomendas tratadas por hora, mais encomendas distribuidas naquele dia e melhor
qualidade de servigo.

V3o operar 2.400 rotas suplementares nesta temporada. E um ndimero muito superior ao do
ano passado. A |A ja vos ajuda a otimizar os percursos das entregas?

O predict € precisamente para isso. Temos muitos projetos nos ultimos anos focados na
otimizacdo de rotas e também temos muitas aprendizagens ai, nomeadamente no que diz
respeito a gestao de mudanca. Quando estamos a tentar escalar a IA, um dos principais
temas € como é que os utilizadores, no final do dia, utilizam aquela tecnologia. E nés, num
passado um bocadinho mais distante, tivemos varios projetos de otimizacdo de rotas
dinamicas em que, no final do dia, os distribuidores tinham a perfeita conviccao de que a
rota deles, que eles faziam todos os dias, era melhor do que aquilo que a tecnologia lhes
estava a dar. Ai, a gestdo da mudanca é muito importante. Ndo s6 para explicar ao publico-
alvo — neste caso, aos nossos distribuidores -, porque é que a tecnologia pode ajudar, mas
também incorporar o conhecimento destas pessoas na propria solucao. Essa parte é muito
importante.

Os CTT tém uma grande diversidade de colaboradores, nao sé de idades mas de
conhecimentos e de operacdes. Como tem sido recebido pelos trabalhadores todo o esforco
de implementacgdo de IA?

Temos hoje quase 14 mil colaboradores. E uma empresa muito grande, que tem uma massa
operacional muito grande. Muitas pessoas no terreno todos os dias, muitas pessoas a
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distribuir e muitas pessoas em loja. Logo, a gestao da mudanca é critica. O que estamos a
fazer em termos de estratégia para a IA ajuda um bocadinho esse processo, porque
organizamos a nossa cabeca corporativa para a IA. Estamos a montar um conjunto de
fundacdes de IA, fundacdes tecnoldgicas, fundacdes de capacitacdo de pessoas, com um
plano de formacao muito alargado, [incluindo] formacdes no que diz respeito a ética para a
IA e como é que estamos a ser compliants com o Al Act, que também é bastante
transformacional.

O plano de formac8es abrange todo o tipo de colaboradores dos CTT?

Temos, na verdade, varios publicos-alvo. Um publico-alvo mais de gestao de topo, a que
chamamos os nossos champions, que sdo as pessoas que estao disseminadas pela
organizacdo, os catalisadores de IA nas diferentes vertentes que os CTT tém; e depois a
populacdo geral. E um programa que esta aberto a todos e que vai acelerar bastante no
inicio do préximo ano, embora tenha tido varias vagas de capacitacao ja durante este ano .
Quando vamos para a populacao em geral dos CTT, temos uma componente Copilot, que €
muito importante e € uma componente que esta bastante generalizada. Isso € bom. Depois,
tudo o resto esta muito relacionado com os projetos.

Ha resistentes também?
Todos os processos de mudanca ha resisténcia.

E 0 que é que fazem para ‘lidar’ com os resistentes, no sentido de ndo deixar ninguém ficar
para tras?

E fazer os esforcos para capacitar o maximo de pessoas possivel. Agora, quando falamos de
uma disrupcdo desta natureza, acho que as organiza¢des tém que por em pratica as
ferramentas certas para que toda a gente possa, efetivamente, capturar esta oportunidade.
Do nosso lado, temos nao s6 que identificar os projetos certos para fazer, que vao ser
transformacionais na vida humana, de muitas equipas dentro dos CTT, mas também dar
ferramentas de produtividade individual para que essas pessoas, efetivamente, consigam
acelerar o seu percurso.

Depois, a formacdo é a chave aqui e temos de dar essa oportunidade as pessoas.
Obviamente que ndo se pode obrigar ninguém a adotar esta tecnologia, mas temos a firme
convic¢ao de que temos um papel de evangelizacdo. Temos de efetivamente passar a
mensagem de que a tecnologia tem um nivel de disrup¢do tal que é mesmo muito
importante que os diferentes colaboradores, nas diferentes responsabilidades que tém dos
CTT, estejam particularmente dispostos a testar a tecnologia e a perceber como é que ela
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pode trazer valor para aquilo que fazem no dia-a-dia.

Num passado um bocadinho mais distante, tivemos varios projetos de otimiza¢ao de rotas
dinamicas em que, no final do dia, os distribuidores tinham a perfeita convic¢cao de que a
rota deles, que eles faziam todos os dias, era melhor do que aquilo que a tecnologia lhes
estava a dar.

Tém investido muito na automatizacao do apoio ao cliente, através do chatbot Helena. O
que é que o chatbot consegue fazer este ano, nesta peak season, que ndo era capaz de
fazer no ano passado?

E verdade isso, é um investimento grande, até porque fomos a primeira empresa a Portugal
a implementar um chatbot generativo ja no ano passado. Na Helena ha uma diferenca muito
substancial e que se calhar estd um bocadinho debaixo do radar, que é a capacita¢ao
tecnoldgica que esta por baixo. No ano passado fizemos um piloto para a Helena que ficou
bastante bem. Este ano, robustecemos muito a base tecnolégica e estamos a construir, faz
parte das nossas fundacdes, uma plataforma CTT para a criacdo de agentes. Essa é a
plataforma que esta a ser construida com a DareDate, e hoje temos uma robustez muito
maior na Helena, que se esta a traduzir diretamente nao s6 na qualidade das respostas, no
numero de interacdes que a Helena esta a ter, mas também no NPS que estamos a recolher
da propria Helena, que teve um salto muito significativo.

Significa que os clientes que estdo a interagir com a Helena ficam mais satisfeitos?

Estdo mais satisfeitos agora do que estavam ha um ano. A grande diferenca — e ha aqui
uma integracdo tecnolégica que é grande, porque a Helena hoje ja responde a perguntas de
onde estd a minha encomenda, e isso significa ir aos sistemas operacionais do CTT e trazer
essa resposta, e esta muito mais afinado do que estava — é a Helena também poder fazer
envios. Ndo vai ser ja para esta semana, mas seguramente até final do ano. Esta
componente transacional de trazer fluxos cada vez mais transacionais ao apoio ao cliente é
uma coisa que em que nds queremos muito investir, e a Helena vai ter a capacidade
também de fazer envios.

Como é que isso vai acontecer?

Um cliente podera interagir com a Helena e podera dizer ‘eu quero fazer um envio’. E a
Helena tem a capacidade de, interagindo com o cliente, pedir dados concretos para aquela
encomenda, destinatario, remetente, e depois avancar até o fluxo do pagamento. Portanto,
o cliente poder fazer tudo com a Helena sem ter que fazer nas nossas ferramentas
tradicionais digitais, ou sem ter que se dirigir a uma loja para fazer aquele envio.
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A Helena hoje ja tem um peso importante: de forma bastante consistente e crescendo
paulatinamente, um terco das interacdes que os clientes tém connosco ja tém o seu
primeiro ponto na Helena.

Nao revelaram o numero exato de pessoas que contrataram para reforcar o call center
nesta peak season . Este ano vado precisar de mais pessoas ou menos pessoas face ao ano
passado para o atendimento ao cliente, com a ajuda da Helena?

Ndo vou partilhar aqui dados, mas diria que a operacdo de apoio ao cliente para a peak
season € uma operacdo que esta dimensionada de forma semelhante [a do ano anterior].
Obviamente, com aumento de trafego ha um aumento de dimensionamento.

A Helena hoje ja tem um peso importante: de forma bastante consistente e crescendo
paulatinamente, um terco das interacdes que os clientes tém connosco ja tém o seu
primeiro ponto na Helena. E um nimero que tem vindo a aumentar gradualmente. E isso
reflete-se, obviamente, principalmente naquilo que é o atendimento mais tradicional de
primeira linha: naquelas questdes que sao de procura de informacgdo. A Helena é mesmo
muito boa nisso, a dar informacdo ao cliente que esta exposta em varios sitios,
nomeadamente no nosso site , que € um site mesmo muito profundo. Tem uma capacidade
de ir buscar essa informacao e de a expor ao cliente [que €] muito, muito boa.

A principal ocasido de contacto para o nosso call center é: ‘eu quero saber onde é que esta a
minha encomenda; a minha encomenda ndo chega e quero mais detalhes sobre ela’. A
Helena tem assumido um papel cada vez mais importante ai, mais relevante, e isso
obviamente que depois tem consequéncias praticas naquilo que € o dimensionamento.

Sente que os clientes ainda preferem interagir com outros humanos?

Sinto que isto € um caminho que se faz, como qualquer adog¢ao de tecnologia nova.

Noés temos alguns numeros interessantes para partilhar. A Helena hoje, mais ou menos, num
pouco mais de 30% dos casos os clientes dizem que ficaram efetivamente satisfeitos com a
resposta que a Helena lhes deu. Portanto, 30% manifesta a sua confianca ou a sua satisfagao
na resposta que a Helena deu.

Mas isso ndo resta 70% que ndo estdo satisfeitos?

Resta 70% em que ainda temos uma oportunidade de melhoria e esse é o caminho que se
faz. Significa que, destes 70%, se calhar ha alguns que ainda vao ligar para o apoio ao cliente
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ou vao tentar buscar a informacdo noutro lado, porque em muitos casos é procura de
informacao...

Alargando aqui a conversa ao grupo, e ndo focando sé na peak season, para onde é que
estdo a ser canalizados os esfor¢os neste momento em tudo o que tem a ver com IA? E aqui
pode-se incluir também o Banco CTT, que faz parte do grupo.

Ha as fundacdes e aquilo que estamos a fazer, isso faz parte da nossa estratégia, com o
Comité da IA, com o governance para o tema. E depois ha as fundac¢des tecnolégicas, ha a
capacitacdo, recrutamento de perfis especializados.

O Comité é o que decide o que vai ser feito?

O Comité tem um papel importante a decidir o que vai ser feito. Hd um alinhamento das
necessidades da organizacao com o nosso modelo de entrega tecnoldgica, e depois ai entra
a IA como uma forma de entregar aquilo que queremos entregar.

Depois, ha coisas que sao quase top-down , em que nds achamos que ha um potencial muito
grande para capturar, e ai somos nos que instigamos que se faga determinada reflexao.
Temos uma abordagem de ir a determinadas areas e repensa-las com a lente da IA. O banco
tem alguns casos. Um dos casos, se calhar o mais emblematico, é o que estdo a fazer com o
crédito de habita¢do. Estdo a ‘agentificar’ o processo do crédito de habitacao e a dar aos
comerciais do banco CTT ferramentas para que esse processo seja cada vez mais eficiente na
analise de documentac¢do, na estimativa do valor dos imoveis.

Do lado dos CTT, tirando a parte peak season, ha muita eficiéncia a capturar do ponto de
vista de back-office em varios temas. Temos projetos para otimizar o processo de gestao do
numerario nas nossas lojas. Temos muita coisa mesmo do ponto de vista de
desenvolvimento tecnoldgico , o famoso Vibe Coding, e como é que o desenvolvimento
tecnolégico de solu¢bes pode acelerar com base no que a IA pode trazer.

O Regulatorio Integrado de 2024 refere investimentos em data capture . O acesso a dados
nos CTT estava a ser um problema?

E um tema genérico quando falamos de IA. Se os dados n3o forem bons, o que a IA deita c
para fora também ndo vai ser bom. Em governance isso esta bastante bem alinhado. Alias,
um dos cinco elementos deste Comité de IA é o diretor responsavel pela estratégia de dados
do CTT. Remos varias coisas diferentes para fazer ai. Ha efetivamente um potencial grande
para capturar cada vez mais informacdo operacional, avancar até para territorios de digital
twins , em que conseguimos simular a nossa operacao com base em tecnologia e depois ter
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a lA a ajudar-nos a tomar decisdes sobre o dimensionamento da rede ou a coloca¢ao de nds
de rede.

Flavio Nunes
Editor

Diogo Simdes
Multimédia
Hugo Amaral

Fotojornalista s
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Altice vende 65% da Intelcia e reforca
gestao local

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

TAGS

A Altice anunciou a venda de 65% da Intelcia, uma empresa de contact center, aos seus
acionistas fundadores. Este acordo, assinado esta semana, visa consolidar o controlo da
administracdo da Intelcia, permitindo que a gestao local, liderada pelos co-fundadores Karim
Bernoussi e Youssef El Aoufir, tenha 100% da propriedade da empresa.

A transacao, que esta prevista para ser concluida no primeiro trimestre de 2026, esta sujeita
a aprovacodes regulatoérias. A Intelcia considera este passo como um novo ciclo de
crescimento, reforcando a sua ambicdo de se tornar um dos principais lideres globais no
setor. A empresa ja se destacou pela sua evolucdo, passando de um operador regional para
um prestador multisservicos com 40.000 colaboradores em 19 paises.

Nos ultimos dez anos, a Intelcia multiplicou a sua receita por dez e expandiu a sua base de
clientes fora do Grupo Altice em sete vezes. A empresa entrou, assim, no Top 15 global em
customer experience e ocupa posi¢cdes de destaque nos mercados francés e portugués. A
diversificacao da Intelcia também se evidenciou com o lancamento de uma area dedicada
aos servi¢os de Tl, que conta atualmente com cerca de 1.000 engenheiros.

Karim Bernoussi, CEO da Intelcia, expressou a sua gratidao a Altice pelo apoio ao longo dos
anos, destacando a confianca e colabora¢dao que permitiram alcancar resultados
significativos. Agora, com a venda da participacao, a Intelcia pretende acelerar o crescimento
no setor da experiéncia do cliente, reforcando a sua presenca na Europa e América Latina.

Ainovacdo tecnoldgica sera um dos pilares da estratégia da Intelcia, que planeia investir em
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solug¢des de inteligéncia artificial e tecnologia avancada. Carla Marques, CEO da Intelcia
Portugal, sublinhou que esta transacdo permitird um maior investimento em talento e
inovacao, garantindo um crescimento responsavel e proximo dos clientes.

Leia também

Banca apoia apenas projetos sustentaveis e inovadores

Com esta venda, a Intelcia reafirma a sua ambicao de entrar no Top 10 global até 2030,
posicionando-se como um prestador de servicos multisservi¢os. A empresa esta
determinada a apoiar os clientes em toda a cadeia de valor, desde a infraestrutura até a
ciberseguranca e solu¢des em cloud.

Leia também: A evolug¢do do setor de contact centers em Portugal.

venda Intelcia venda Intelcia venda Intelcia venda Intelcia venda Intelcia Nota: analise
relacionada com venda Intelcia.

Leia também: Risco nos Investimentos: O Que Adicionar ao Seu Portfdélio?

Fonte: Sapo s
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Altice vende 65% da Intelcia aos acionistas
fundadores

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €7,212 IMPRESSIONS 22,932
Muv 917,280

TAGS

A Altice vendeu os 65% que tinha numa empresa de contact center aos seus fundadores que
assim passam a ter 100% da Intelcia. O valor do negdcio nao foi revelado.

Os acionistas executivos da Intelcia assinaram um acordo com a Altice para a compra da
participacdo de 65% que a empresa detinha desde 2016, anunciou esta semana a empresa
de contact center, referindo que isso consolida o controlo da sua administracao.

“Esta transac¢ado consolida o controlo da administracdo da Intelcia sobre a empresa com
100% da propriedade e abre um novo ciclo de crescimento”, refere o comunicado.

Atualmente a Intelcia Holding (uma empresa detida a 100% pela gestao atual da Intelcia) é a
acionista principal da Intelcia. Os principais acionistas sao, portanto, os parceiros locais e a
equipa de gestao, liderada pelos co-fundadores

Karim Bernoussi (CEO e co-fundador) Youssef El Aoufir (CEO Adjunto) .

A conclusdo da transagdo esta prevista para o primeiro trimestre de 2026, sujeita as
condicdes habituais e as aprovacdes regulatdrias necessarias.

“A Intelcia passa, assim, a dispor dos meios necessarios para ampliar as suas ambicdes:
crescimento acelerado, diversificacdo reforcada e uma posi¢ao consolidada como um dos
principais lideres globais do setor”, refere a empresa.
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Em comunicado, a Intelcia anunciou “um novo e decisivo marco na sua trajetoéria”, referindo
que no dia 24 de novembro “os seus acionistas executivos assinaram um acordo com a Altice
para a aquisicao da participacdo de 65% que a empresa detinha desde 2016".

O valor do negocio nao foi revelado.

Esta transicdo surge apos quase uma década que catapultou a Intelcia de um operador
regional de servicos de apoio ao cliente para um operador multisservigos global com 40.000
colaboradores.

Durante os ultimos dez anos, o Grupo cresceu significativamente, sendo de registar a
expansdo de 3 para 19 paises, com uma forte presenca em Africa, Europa, América Latina e
América do Norte; a multiplicacao por 10 da sua receita global e por 7 nos clientes fora do
Grupo Altice; e a consolidacao entre os lideres mundiais em customer experience, entrando
no Top 15 global, no Top 5 do mercado espanhol e no Top 3 dos mercados francés e
portugués.

A Intelcia também refor¢ou a sua presenca nos mercados de lingua inglesa através das suas
operacdes na América Latina e no Egito, que se tornou um centro regional estratégico.

A empresa de contact centers fala de uma diversificacdo bem-sucedida com o lan¢camento,
em 2019, de uma area de negdcio dedicada aos servicos de Tl, atualmente com cerca de
1.000 engenheiros e posicionada entre os 100 maiores prestadores de servi¢os de Tl do
mercado francés.

“Gracgas a esta transi¢ao acionista, o Grupo reafirma a sua ambicdo de entrar no Top 10
global até 2030 como um prestador global de servicos multisservicos”, refere a empresa.

Karim Bernoussi, CEO e cofundador da Intelcia, citado no comunicado, diz que “gostariamos
de expressar a nossa gratidao a Altice pelo seu apoio constante ao longo dos anos. Estamos
orgulhosos do que conquistamos juntos ao longo de quase dez anos. Pessoalmente, gostaria
de agradecer a Patrick Drahi pela sua confianca e pelo espirito de colaboracdo. Ao longo da
nossa parceria, Patrick garantiu que todos os compromissos assumidos fossem honrados e
forneceu o0 apoio necessario para 0 nosso sucesso. Hoje, abordamos este novo capitulo com
confianca, entusiasmo e determinacdo, enquanto continuamos a nossa jornada para nos
tornarmos um dos 10 maiores players globais”.

“Estou ainda mais satisfeito por esta nova fase incluir, do ponto de vista acionista, os
principais managers da empresa”, acrescenta o CEO da Intelcia.
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Para concretizar o objetivo de se tornar um prestador global de servicos multisservicos, a
Intelcia pretende acelerar o crescimento no setor da experiéncia do cliente, através de uma
estratégia de expansao geografica e de reforco do seu posicionamento na Europa e na
América Latina. Este momentoira também consolidar as capacidades operacionais do Grupo,
permitindo servir clientes globais com ainda maior eficiéncia.

A inovacdo tecnolégica mantém-se como um pilar estruturante da estratégia da Intelcia. O
reforco continuo em solucdes de inteligéncia artificial e tecnologia avancada — com uma
abordagem pragmatica e orientada para resultados — garante a exceléncia na experiéncia
do cliente e a capacidade de acompanhar as transformacdes aceleradas do mercado”,
sublinha a empresa.

Carla Marques, CEO da Intelcia Portugal, comenta dizendo que esta transac¢ao “permite-nos
acelerar o investimento em talento, inovagdo e tecnologia”.

“Esta evolucdo da-nos maior autonomia para continuar a crescer com ambicao, proximidade
e responsabilidade, sempre ao lado dos nossos clientes e das nossas equipas”, acrescenta.

“Paralelamente, o desenvolvimento da Intelcia IT Solutions continua a ganhar tracao,
posicionando o Grupo como um interveniente cada vez mais relevante na transformacao
digital. A ambicdo é clara: apoiar os clientes em toda a cadeia de valor, desde infraestrutura

N2

a aplica¢des, passando por ciberseguranca, dados e cloud”, conclui a Intelcia. s
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Peak Season, o desafio chama-se talento
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CIRCULATION 17500 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGES 111,112 SIZE 1.75 pages

TAGS

Pedro Empis, Diretor de Soluc¢des de Talentos Operacionais

Ha& mais de uma década que Portugal importou o conceito da Black Friday, que nasceu nos
anos 50 nos Estados Unidos. Por volta dos anos 80, foi convencionado que a origem do
nome marcava o fim dos prejuizos dos retalhistas, cujas contas saiam do vermelho devido ao
desempenho das vendas nesta época. Seja como for, este dia passou a marcar também o
panorama do retalho nacional, assinalando o inicio da Peak Season, que se estende até ao
Natal e cujos efeitos se prolongam até janeiro, por via das devolucdes e pela época de saldos
que se segue. Este periodo, também conhecido como o trimestre dourado para o retalho,
concentra uma parte significativa das vendas de alguns segmentos de mercado, em valores
que variam entre 30% a 50% da faturacao anual, dependendo dos produtos. Brinquedos,
eletrénica de consumo, livrarias, moda e perfumarias sao os segmentos cuja dependéncia
desta época mais se faz sentir, sendo por isso crucial planear de forma eximia todos os
fatores necessarios ao sucesso da campanha, que acaba inexoravelmente por ditar a ‘cor’
das contas do ano.

Este sucesso passa pela ideacdo e promocdo dos melhores produtos, pela robustez dos sites
de e-commerce e a indispensavel presenca nas principais plataformas, a producdo
atempada, a logistica e gestdo de stocks para fazer chegar os produtos a tempo aos clientes,
a preparacdo das lojas fisicas, o dimensionamento e formac¢do adequada e atempada das
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equipas e um suporte pds-venda de qualidade.

A preparacdo e a exceléncia na execuc¢ao sdo os pilares para transformar a Peak Season
numa época de sucesso, e nao de crise. O fator humano tem vindo a ganhar peso nas
preocupacdes dos decisores, dada a crescente escassez de talento e a dificuldade em criar
compromisso com muitas das fun¢des necessarias ao éxito destas campanhas. Sem as
equipas certas, em numero e competéncia adequados, mesmo o melhor planeamento e a
mais avanc¢ada tecnologia falhardo sob a pressao do volume.

A experiéncia do cliente, que é crucial para garantir a fideliza¢cdo e a reputacdo da marca, é
moldada essencialmente pela interacdo humana. Um colaborador bem treinado no contact
center, um picker eficiente no armazém, ou um assistente de loja empatico no momento da
devoluc¢do sdo determinantes para o resultado final da campanha e para o valor da marca a
longo prazo.

No entanto, a contratacao sazonal levanta desafios significativos: a rapidez necessaria para
recrutar grandes volumes de pessoas, a garantia de que os novos colaboradores estarao
prontos a tempo, formados do ponto de vista técnico e comportamental e a mitiga¢ao do
risco de rotatividade durante o periodo mais intenso, tendo acesso a bolsas de talento que
permitam reagir a absentismo e no-shows.

Em suma, o sucesso da Peak Season mede-se menos pela robustez da tecnologia e mais pela
resiliéncia da equipa. O desafio para os gestores ndo € apenas ter um plano de contratacado,
mas garantir que esse plano seja executado com a mesma precisao e investimento que a
escolha do produto ou a preparac¢ado do site. O desafio ndo é apenas contratar; € contratar,
formar e reter talento... tudo em tempo recorde.

O SUCESSO DA PEAK SEASON MEDE-SE MENOS PELA ROBUSTEZ DA TECNOLOGIA E MAIS
PELA RESILIENCIA DA EQUIPA
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André Santos assume lideranca global na
GoContact
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TAGS

A GoContact nomeou André Santos como Senior Vice President para Customer Enablement
& Success, passando a liderar globalmente as opera¢des nos EUA, América Latina e EMEA.

A GoContact anunciou a nomeacdo de André Santos como novo Senior Vice President para
Customer Enablement & Success, reforcando a lideranca global da empresa nas areas de
Customer Success Management, Service Delivery e Customer Experience. O responsavel
passa a coordenar as regides dos Estados Unidos, América Latina e EMEA, consolidando a
estratégia internacional da empresa especializada em solucdes CCaaS e UCaaS nativas na
cloud.

Com um percurso marcado pela transformacdo de equipas, consultoria operacional e
implementacao de modelos de crescimento escalavel, André Santos desempenhou um papel
central na expansao da GoContact em Portugal , Espanha e América Latina. A empresa
destaca o seu contributo para a constru¢do de uma operacao reconhecida pela exceléncia,
proximidade ao cliente e desempenho sustentado.

Sobre o novo desafio, o executivo sublinha que o seu principal objetivo € “garantir uma visao
global, coesa e integrada de todas as regides da GoContact”, assegurando uniformidade na
operacdo das areas de UCaas, CCaas, Service Delivery e Customer Success Management. A
estratégia que lidera tera foco em eficiéncia, criacdao de valor tangivel e melhoria continua,
integrando consultoria operacional, inteligéncia artificial e transformacdo orientada para
resultados.
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André Santos afirma querer “promover uma cultura de eficiéncia e valor tangivel, onde cada
projeto se traduza em poupancgas operacionais e financeiras reais para os clientes, sem
perder de vista o Customer Experience e o User Experience”. Formado em Gestao e
Engenharia Industrial pelo ISCTE, construiu a sua carreira na gestdo de equipas, servicos e
experiéncia do cliente, competéncias que moldam a sua visao de lideranca.

O novo Senior Vice President reforca que o propdsito passa por criar “equipas globais
altamente motivadas, orientadas por uma visao 360° e capazes de entregar resultados
consistentes, consultoria de valor e experiéncias memoraveis”. Presente na Europa,
Américas e Africa, a GoContact afirma-se como parceiro tecnoldgico estratégico para
empresas que pretendem modernizar e escalar operacdes de contact center. s

Page 26 of 102



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Tue 09 Dec 2025 (GMT+0)

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

IT CHANNEL ONLINE Sun 23 Nov 2025 (GMT+0)

Mitel lanca solucao com IA para reforcar

experiéncia do cliente em ambientes
hibridos

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

TAGS

A Mitel anunciou a Mitel CX 2.0, a evoluc¢do da sua plataforma de experiéncia do cliente, que
integra Inteligéncia Artificial (IA) e administracdo de nivel empresarial numa solucao
unificada. “Com a Mitel CX 2.0, estamos a combinar o melhor da cloud privada, da IA e das
comunicac¢des hibridas numa experiéncia Unica de nivel empresarial”, afirmou Claudio
Moreira, Country Manager da Mitel em Portugal .

Desenvolvida para operar em ambientes hibridos, “as empresas passam a ter acesso a uma
solucdo Unica que ndo limita a escolha entre inovagao e controlo”, referiu. “Estamos a
capacitar as organizac¢des para reinventar o envolvimento com o cliente, expandindo-o muito
além das paredes do contact center, para criar uma empresa conectada e inteligente, onde a
|IA permite que cada colaborador desempenhe um papel ativo na construcao da jornada do
cliente”, acrescentou também Claudio Moreira.

Baseado no portfdlio hibrido multicloud da Mitel, o CX 2.0 oferece fluxos de trabalho com IA
integrada que unem agentes, supervisores e equipas de backoffice numa interface unica,
que simplifica tarefas, acelera resolu¢des e promove interacdes mais significativas em cada
ponto de contacto. Na pratica, agentes podem alternar entre voz, mensagens e canais
digitais, enquanto supervisores beneficiam de visibilidade em tempo real e ferramentas de
coaching.

O CX 2.0 surge num contexto de procura crescente por solucdes hibridas e flexiveis, uma vez
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que dois tercos das empresas ja optam por comunicac¢des hibridas, com 60% a planear
atualizar as solucdes existentes para se alinharem com necessidades em mudanca, de

acordo com o IDC Europe’s ECC Survey. Além disso, estudos da Techaisle indicam que a
melhoria da experiéncia nos pontos de contacto € a principal razao de investimento em

tecnologia de comunicagdes.

A plataforma vai estar disponivel a partir de dezembro de 2025 através da Mitel e dos seus

N2

Parceiros autorizados. st
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GoContact nomeia novo senior vice
president, Customer Enablement & Success

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €813 IMPRESSIONS 2,586
Muv 103,440

TAGS

André Santos é o novo senior vice president, Customer Enablement & Success na GoContact,
empresa de solucdes de Contact Center as a Service (CCaaS) nativas na cloud.

O portugués passa a liderar, a nivel global, as regides dos Estados Unidos, América Latina e
EMEA, nas areas de Customer Success Management, Service Delivery e Customer
Experience, para as solu¢des CCaaS e UCaaS (Unified Communications as a Service).

Com uma carreira marcada pela transformacao de equipas, pela consultoria operacional e
pela criacdo de modelos de crescimento escalavel, liderou a expansao da GoContact nos
mercados de Portugal, Espanha e América Latina.

André Santos é responsavel pela definicdo e implementacao de iniciativas estratégicas nas
areas de UCaaS, CCaaS e Inteligéncia Artificial (IA), com foco em consultoria operacional,
performance e transformacdo orientada para resultados.

Formado em Gestdo e Engenharia Industrial pelo ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa,
construiu desde cedo a sua carreira com foco na gestao de equipas e servicos, na consultoria
operacional e na experiéncia do cliente, areas que continuam a moldar o seu estilo de
lideranca e visdo estratégica. s
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GoContact nomeia novo senior vice president, Customer
Enablement & Success

Por MargaridaLopes £ 16:00, 20 Nov, 2025

André Santos é o novo senior vice president, Customer Enablement & Success na GoContact,
empresa de solugdes de Contact Center as a Service (CCaa$S) nativas na cloud.

0 portugués passa a liderar, a nivel global, as regiées dos Estados Unidos, América Latina e EMEA,
nas areas de Customer Success Management, Service Delivery e Customer Experience, para as
solugdes CCaaS e UCaaS (Unified Communications as a Service).

Com uma carreira marcada pela transformagéo de equipas, pela consultoria operacional e pela
criagdo de modelos de crescimento escalavel, liderou a expanséo da GoContact nos mercados de
Portugal, Espanha e América Latina.

André Santos é responsavel pela definigdo e implementacéo de iniciativas estratégicas nas éreas de
UCaa$, CCaaS e Inteligéncia Artificial (IA), com foco em consultoria operacional, performance e
transformagdo orientada para resultados.

Formado em Gestao e Engenharia Industrial pelo ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa, construiu

desde cedo a sua carreira com foco na gestdo de equipas e servigos, na consultoria operacional e na
experiéncia do cliente, dreas que continuam a moldar o seu estilo de lideranca e visdo estratégica.
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André Santos é o novo vice-presidente de
habilitacao e sucesso do cliente na
GoContact

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €319 IMPRESSIONS 1,014
MUV 40,560

TAGS

“O meu principal objetivo é garantir uma visao global, coesa e integrada de todas as regides
da GoContact - EUA, América Latina e EMEA -, assegurando uma operacdo uniforme nas
areas de UCaaS, CCaas, service delivery e customer success management”, afirma André
Santos (na foto)

André Santos é o novo novo vice-presidente de habilitacdo e sucesso do cliente na
GoContact, empresa lider em solucfes de Contact Center as a Service (CCaaS) nativas na
cloud . O portugués passa a liderar, a nivel global, as regides dos Estados Unidos, América
Latina e EMEA, nas areas de customer success management, service delivery e customer
experience, para as solu¢bes CCaaS e UCaaSs (Unified Communications as a Service).

“O meu principal objetivo é garantir uma visao global, coesa e integrada de todas as regides
da GoContact - EUA, América Latina e EMEA -, assegurando uma operacdo uniforme nas
areas de UCaa$, CCaas, service delivery e customer success management”, afirma André
Santos, citado em comunicado de imprensa.

“Quero promover uma cultura de eficiéncia e valor tangivel, onde cada projeto se traduza em
poupancas operacionais e financeiros reais para os nossos clientes, sem nunca perder de
vista o customer experience e 0 user experience, ou seja, a satisfacdo de quem utiliza e
confia nas nossas solu¢bes”, acrescenta e conclui: “o propdsito sera sempre criar equipas
globais altamente motivadas, orientadas por uma visdo 360° e capazes de entregar
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resultados consistentes, consultoria de valor e experiéncias memoraveis “.

Com uma carreira marcada pela transformacdo de equipas, pela consultoria operacional e
pela criacdo de modelos de crescimento escalavel, o novo responsavel liderou a expansao da
GoContact nos mercados de Portugal, Espanha e América Latina.

André Santos é responsavel pela definicdo e implementacao de iniciativas estratégicas nas
areas de UCaaS, CCaaS e Inteligéncia Artificial (IA), com foco em consultoria operacional,
performance e transformacdo orientada para resultados.

Formado em Gestdo e Engenharia Industrial pelo ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa,
construiu desde cedo a sua carreira com foco na gestao de equipas e servicos, na consultoria
operacional e na experiéncia do cliente. s
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BRIEFING ONLINE Wed 19 Nov 2025 (GMT+0)

André Santos é o novo Senior Vice
President, Customer Enablement & Success
da GoContact

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €63 IMPRESSIONS 199
MUV 7,960

TAGS

André Santos é o novo Senior Vice President, Customer Enablement & Success

na GoContact, empresa lider em solu¢des de Contact Center as a Service (CCaaS) nativas

na cloud. O portugués passa a liderar, a nivel global, as regides dos Estados Unidos, América
Latina e EMEA, nas areas de Customer Success Management, Service Delivery e Customer
Experience, para as solu¢des CCaaS e UCaaS (Unified Communications as a Service).

Com uma carreira marcada pela transformacao de equipas, pela consultoria operacional e
pela criacao de modelos de crescimento escalavel, André Santos liderou a expansao

da GoContact nos mercados de Portugal, Espanha e América Latina, consolidando uma
presenca reconhecida pela performance, proximidade com o cliente e exceléncia
operacional.

“O meu principal objetivo é garantir uma visao global, coesa e integrada de todas as regides
da GoContact - EUA, América Latina e EMEA -, assegurando uma operacdo uniforme nas
areas de UCaaS, CCaas, Service Delivery e Customer Success Management”, afirma André
Santos.

André Santos é responsavel pela definicdo e implementacao de iniciativas estratégicas nas
areas de UCaaS, CCaaS e Inteligéncia Artificial (IA), com foco em consultoria operacional,
performance e transformacdo orientada para resultados. A sua visdo privilegia a eficiéncia e
a criacao de valor tangivel, promovendo uma cultura de melhoria continua e impacto real
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nos clientes. E reconhecido pela sua abordagem integradora, que une tecnologia, pessoas e
propaosito.

“Quero promover uma cultura de eficiéncia e valor tangivel, onde cada projeto se traduza em
poupancas operacionais e financeiros reais para os nossos clientes, sem nunca perder de
vista o Customer Experience e o User Experience, ou seja, a satisfacdo de quem utiliza e
confia nas nossas solu¢des”, explica André Santos.

Formado em Gestdo e Engenharia Industrial pelo ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa,
construiu desde cedo a sua carreira com foco na gestdo de equipas e servi¢os, na consultoria
operacional e na experiéncia do cliente, areas que continuam a moldar o seu estilo de
lideranca e visao estratégica.

“O propdsito sera sempre criar equipas globais altamente motivadas, orientadas por uma
visdo 360° e capazes de entregar resultados consistentes, consultoria de valor e experiéncias

memoraveis”, conclui André Santos. st
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André Santos ¢ 0 novo Senior Vice President, Customer

Enablement & Success da GoContact

André Santos € o novo Senior Vice President, Customer Enablement &
Success na GoContact, empresa lider em solugdes de Contact Center as
a Service (CCaas) nativas na cloud. O portugués passa a liderar, a
nivel global, as regides dos Estados Unidos, América Latina e EMEA,
nas areas de Customer Success Management, Service Delivery e Customer
Experience, para as solugdes CCaaS e UCaaS (Unified Communications as
a service).

Com uma carreira marcada pela transformagéo de equipas, pela
consultoria operacional e pela criacdo de modelos de crescimento
escalavel, André santos liderou a expansdo da GoContact nos mercados
de Portugal, Espanha e América Latina, consolidando uma presenga
reconhecida pela performance, proximidade com o cliente e exceléncia
operacional.

“0 meu principal objetivo é garantir uma visdo global, coesa e
integrada de todas as regides da GoContact - EUA, América Latina e
EMEA -, assegurando uma operagdo uniforme nas areas de UCaaS, CCaaS,
Service Delivery e Customer Success Management”, afirma André Santos.

André Santos € responsavel pela definigdo e implementagdo de
iniciativas estratégicas nas areas de UCaaS, CCaaS e Inteligéncia
Artificial (IA), com foco em consultoria operacional, performance e
transformacdo orientada para resultados. A sua visdo privilegia a
eficiéncia e a criacdo de valor tangivel, promovendo uma cultura de
melhoria continua e impacto real nos clientes. E reconhecido pela sua
abordagem integradora, que une tecnologia, pessoas e proposito.

“Quero promover uma cultura de eficiéncia e valor tangivel, onde cada
projeto se traduza em poupancas operacionais e financeiros reais para
os nossos clientes, sem nunca perder de vista o Customer Experience e
o0 User Experience, ou seja, a satisfagdo de quem utiliza e confia nas
nossas solugbes”, explica André Santos.

Formado em Gestdo e Engenharia Industrial pelo ISCTE - Instituto
Universitdrio de Lisboa, construiu desde
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André Santos é o novo Senior Vice
President, Customer Enablement & Success
da GoContact

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

TAGS

Tempo de leitura estimado: 3 minutos

André Santos é o novo Senior Vice President, Customer Enablement & Success na GoContact,
empresa lider em solu¢bes de Contact Center as a Service (CCaaS) nativas na cloud. O
portugués passa a liderar, a nivel global, as regides dos Estados Unidos, América Latina e
EMEA, nas areas de Customer Success Management, Service Delivery e Customer
Experience, para as solu¢des CCaaS e UCaaS (Unified Communications as a Service).

Com uma carreira marcada pela transformacao de equipas, pela consultoria operacional e
pela criacdo de modelos de crescimento escalavel, André Santos liderou a expansdo da
GoContact nos mercados de Portugal, Espanha e América Latina, consolidando uma
presenca reconhecida pela performance, proximidade com o cliente e exceléncia
operacional.

“O meu principal objetivo é garantir uma visao global, coesa e integrada de todas as regides
da GoContact - EUA, América Latina e EMEA -, assegurando uma operacdo uniforme nas
areas de UCaaS, CCaas, Service Delivery e Customer Success Management”, afirma André
Santos, Senior Vice President of Customer Enablement & Success na GoContact.

André Santos é responsavel pela definicdo e implementacao de iniciativas estratégicas nas
areas de UCaaS, CCaas e Inteligéncia Artificial (IA), com foco em consultoria operacional,

Page 37 of 102


https://ipressjournal.pt/andre-santos-e-o-novo-senior-vice-president-customer-enablement-success-da-gocontact/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Tue 09 Dec 2025 (GMT+0)

performance e transformacao orientada para resultados. A sua visdo privilegia a eficiéncia e
a criacao de valor tangivel, promovendo uma cultura de melhoria continua e impacto real
nos clientes. E reconhecido pela sua abordagem integradora, que une tecnologia, pessoas e
proposito.

“Quero promover uma cultura de eficiéncia e valor tangivel, onde cada projeto se traduza em
poupancas operacionais e financeiros reais para os nossos clientes, sem nunca perder de
vista o Customer Experience e o User Experience, ou seja, a satisfacao de quem utiliza e
confia nas nossas solu¢des”, explica André Santos.

Formado em Gestdo e Engenharia Industrial pelo ISCTE - Instituto Universitario de Lisboa,
construiu desde cedo a sua carreira com foco na gestao de equipas e servicos, na consultoria
operacional e na experiéncia do cliente, areas que continuam a moldar o seu estilo de
liderancga e visdo estratégica.

“O propdsito sera sempre criar equipas globais altamente motivadas, orientadas por uma
visdao 360° e capazes de entregar resultados consistentes, consultoria de valor e experiéncias
memoraveis”, conclui André Santos.

Presente na Europa, Américas e Africa, a GoContact consolida-se como um parceiro
tecnoldgico estratégico para empresas que pretendem modernizar as suas operac¢des de
contact center.

Sobre a Go Contact:

A GoContact € uma plataforma nativa de Contact Center as a Service (CCaaS) desenvolvida
100% na cloud, com solu¢des integradas de omnicanalidade e Inteligéncia Artificial. A
tecnologia da GoContact é caracterizada por garantir a seguranca e a robustez das
operacdes e reduzir a complexidade tecnoldgica da gestao do Contact Center, ao eliminar as
barreiras entre as pessoas e a tecnologia. Partilhar em: s
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Foundever prevé crescimento de 6% em
Portugal em 2026

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

TAGS

A Foundever, uma das principais empresas de call centers, prevé um crescimento de 6% no
seu volume de negdcios em Portugal para o préoximo ano. A multinacional, que opera na
regido da Europa, Médio Oriente e Africa (EMEA), estima um aumento ainda mais
significativo de 12% nesta area. Apesar de o crescimento em Portugal ser inferior ao da
EMEA, a empresa mantém o pais como um mercado estratégico.

Benedita Miranda, Chief Operating Officer (COO) da Foundever na EMEA, afirmou que
“Portugal continua a ser um pais estratégico para nds e importantissimo na area de
experiéncia ao cliente”. A responsavel reconhece que, nos ultimos anos, o mercado passou
por um processo de maturacao e saturagao, especialmente apds a pandemia, mas acredita
que a situacao esta a melhorar.

A Foundever devera encerrar 2025 com um aumento de cerca de 8% na faturacdo na EMEA e
uma subida semelhante em Portugal. Em 2024, a empresa registou um volume de negécios
de 105,7 milhdes de euros em Portugal, o que representa um crescimento de 12% em
relacdo ao ano anterior. Os lucros também dispararam, triplicando para trés milhdes de
euros.

Em relacdo ao recrutamento, a Foundever abriu 230 vagas de trabalho para os escritorios de
Lisboa e do Porto até ao final do ano. Embora a maioria das posi¢des ja tenha sido
preenchida, ainda ha oportunidades disponiveis para apoio ao cliente em lingua portuguesa,
especialmente em projetos nas areas do turismo e plataformas digitais. “Estamos sempre a
precisar de pessoas, porque os clientes tém picos de verdao ou de Natal”, explicou Benedita
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Miranda.

Apos um periodo dificil em 2024, que resultou na dispensa de 300 trabalhadores devido a
perda de um cliente em Franca, a Foundever voltou a investir na contratacdao de novos
colaboradores. A empresa também tem apostado em ferramentas de inteligéncia artificial
para melhorar a eficacia dos seus servigos e automatizar a formacdo dos colaboradores.

Leia também

Dificuldades de aterragens em Lisboa afetam jatos privados

Benedita Miranda destacou a importancia da tecnologia no setor, afirmando que
“obviamente, numa industria como o contact center, temos de ter intervalos muito bem
definidos”. A COO comparou a operacdo de call centers a de controladores aéreos, onde a
planificacdo é crucial para garantir que os clientes sejam atendidos de forma eficiente.
Descobrir mais

Economia

A Foundever utiliza inteligéncia artificial para analisar todas as intera¢des nos seus contact
centers, em vez de apenas uma amostra, e implementou um tutor “ChatGPT” para apoiar
formadores e formandos. No entanto, Benedita Miranda enfatizou que o atendimento ao
cliente deve ser humano, afirmando que “um bom servi¢o nao é feito por uma maquina”.

A presenca da Foundever na Web Summit, uma das maiores cimeiras tecnolégicas do
mundo, é vista como uma oportunidade para a empresa interagir com clientes e parceiros,
além de se manter atualizada sobre as inovacdes do setor. “E interessante para nés

estarmos numa localizacdao onde podemos ouvir sobre as novas tecnologias”, concluiu a
COO.

Leia também: O impacto da inteligéncia artificial no atendimento ao cliente.

crescimento Foundever crescimento Foundever crescimento Foundever crescimento
Foundever crescimento Foundever Nota: andlise relacionada com crescimento Foundever.

Leia também: Agenda econdmica: principais eventos nos mercados esta quarta-feira

Fonte: ECO 3%
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Foundever antecipa crescimento de 6% em
Portugal no proximo ano

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €6,756 IMPRESSIONS 21,480
Muv 859,200

TAGS

Mariana Bandeira

Benedita Miranda, COO da empresa de call center para a regido da Europa, Médio Oriente e
Africa, admite que houve “alguma saturacdo” do mercado portugués, mas esta a "resolver-

se’.

A empresa de call centers Foundever prevé um crescimento de 6% no volume de negécios
em Portugal e de 12% na regido da Europa, Médio Oriente e Africa (EMEA) no préximo ano. A
multinacional esta a finalizar o orcamento e plano para 2026 e manteve Portugal na lista dos
mercados estratégicos, apesar de crescer a um ritmo inferior face a Europa.

“Portugal continua a ser um pais estratégico para nds e importantissimo na area de
experiéncia ao cliente. Talvez, ha uns anos, tenha havido alguma matura¢do do mercado e
saturac¢do, no pds-pandemia, mas que agora se esta a resolver”, disse ao ECO a Chief
Operating Officer (COO) da Foundever na EMEA, Benedita Miranda.

Em entrevista a margem da Web Summit, Benedita Miranda revelou que a regido que lidera
desde setembro, composta por 17 paises, esta a crescer a “bom ritmo” também este ano. A
Foundever devera terminar 2025 com uma subida de cerca de 8% na fatura¢gdo na EMEA em
2025 e “mais ou menos a mesma coisa” em Portugal .

Segundo os dados consultados pelo ECO, a Foundever Portugal um volume de negocios de
105,7 milhdes de euros, apos um aumento de 12% em termos homologos. Ja os lucros
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(resultado liquido) triplicaram para trés milhdes de euros.
Call center ainda tem vagas de trabalho para este ano

A maior parte das 230 vagas de trabalho que a Foundever abriu para os escritorios de Lisboa
e do Porto até dezembro estdo completas, mas ainda ha posicdes em aberto para apoio ao
cliente em lingua portuguesa em projetos internacionais nas areas do turismo (alojamento e
aviacdo) e plataformas digitais.

“Estamos sempre a precisar de pessoas, porque os clientes tém picos de verdao ou de Natal,
mas esta campanha ndo é sazonal e, neste momento, acho que as coisas estao bem
encaminhadas. Ja conseguimos recrutar 80% das pessoas ", revelou a COO da Foundever na
EMEA ao ECO.

A multinacional franco-americana, que antes respondia pelo nome Sitel Group, voltou as
contratacdes, apds um periodo conturbado em 2024 quando se viu obrigada a dispensar 300
trabalhadores com contratos a termo incerto devido a perda de um cliente em Franca .

Simultaneamente, tem investido em ferramentas de inteligéncia artificial (IA) para aumentar
a eficacia dos servicos prestados as empresas e automatizar as formagdes aos
colaboradores - e ndo nega a utilizacao de tecnologia para contar ao segundo os tempos das
pausas dos trabalhadores, mesmo as idas ao WC, como geralmente acontece neste setor.

“Obviamente, numa indUstria como o contact center , temos de ter intervalos muito bem
definidos. Vamos supor que é a mesma coisa que um controlador aéreo, que tem um plano
e nao pode deixar de olhar para os avides se mais ninguém estiver a fazé-lo . Portanto,
precisam de uma planificacdo de forma que haja sempre alguém a servir o cliente”, comeca
por explicar a COO.

“Connosco € um bocadinho a mesma coisa, porque prestamos servicos a pacientes, temos
linhas médicas, companhias aéreas... Fazemos atendimento telefénico a pessoas que estao
no hospital ou que estdo cheias de pressa para procurar um voo ”, esclarece, garantindo que
o futuro do negdcio é deixar a maquina fazer o transacional e deixar a vertente relacional a
cargo dos humanos.

Por exemplo, antes de terem IA, recolhiam apenas uma amostra das interacdes nos contact
centers , com as mais de 800 marcas, para avaliacdo e agora fazem-no com todo o universo

de chamadas. Na area da formacdo, ha um tutor “ChatGPT" para formadores e formandos.

Nao ha nada que mais me irrite e enerve que ligar para um servico ao cliente e ser atendida
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por um bot. Os consumidores finais dizem que sao capazes de trocar a marca se a marca
ndo der um bom servico. Um bom servico ndo é feito por uma maquina. E haver alguém do
outro lado do microfone que tenha empatia, entenda o problema e que o possa solucionar
rapidamente.

Questionada sobre a importancia da presenca na cimeira tecnoldgica em Lisboa, Benedita
Miranda explicou que é um local onde tem “muitos” dos clientes e parceiros. “E interessante
para nds estarmos numa localizacao onde podemos ouvir sobre as novas tecnologias, o que
existe em termos de inovacdo... Sao areas bastante importantes”, assegura a gestora, em
declarac¢des a partir de um dos pavilhdes da FIL. s
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Deloitte analisa mudancas na experiéncia
do cliente, trabalho e seguranca no mundo
hiperconectado

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €687 IMPRESSIONS 2,184
MUV 87,360

TAGS

A hiperconectividade deve levar as empresas a reinventar modelos de negdcio, mudar a
mentalidade organizacional e abracar uma nova forma de trabalhar. E o que defende Pedro
Tavares, ‘partner’ e TMT Industry Leader, Cyber da Deloitte Portugal, que explica como as
tecnologias que estao a transformar a economia e sociedade vao ter impacto nos modelos
de negdcio.

“A palavra, para mim, ndo é propriamente reestruturar por via da adog¢ao da
hiperconectividade. E a prépria reinvencio”, disse o responsével ao Dinheiro Vivo. “Eu vejo as
coisas a acontecer dentro das empresas”, afirmou, indicando que muitas ja tém iniciativas
“bastante sérias” para se reinventarem no mundo hiperconectado.

O especialista falou em quatro areas chave onde esta a acontecer esta transformacao:
experiéncia do cliente, trabalho hibrido, seguranca e mentalidade organizacional.

Clientes mais exigentes
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A experiéncia do cliente é uma das areas que mais esta a transformar-se, porque os
consumidores estao muito mais informados e exigentes, sabem o que oferece a
concorréncia e ndo tém paciéncia para conversas menos capazes quando ligam para um call
center. “A reinvencao passa pela adocao de canais que sao omnicanais e funcionam nos dois
sentidos, cliente para a empresa e empresa para o cliente”, explicou Pedro Tavares. “Isto é
uma transformacdo profunda, é um reinventar profundo. Nao era assim que as coisas
aconteciam.”

O responsavel apontou para o que as empresas de telecomunica¢des estao a fazer em
termos de antever necessidades e resolver problemas antes de as pessoas se queixarem
deles, além da bidirecionalidade das comunicacdes.

“No passado, os clientes iam as empresas para comprar e para se queixar, e as empresas
vinham aos clientes muito com a¢des de marketing, com ‘upsells’. Hoje ndo”, descreveu. “As
empresas que ja se reinventaram ou estdao mais avangadas neste processo de se
reinventarem tém a capacidade de perceber que aquele cliente tem um determinado perfil
comercial, de utilizacdo, de queixas, esta localizado numa determinada zona de manha,
depois move-se para uma determinada zona a tarde, e consegue fazer coisas como adaptar
tarifario, por exemplo.”

Pedro Tavares disse que esta mudanca esta a ser sentida em todas as indUstrias, mas esta
mais avang¢ada nas telecomunicagdes, energia e saude, seguida do mercado de grande
consumo, como hipermercados e grandes superficies.

“Conseguimos ver muita coisa acontecer fazendo uso desta hiperconectividade, pessoas e
empresas, as empresas com comunicacdes bidirecionais incriveis.”
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Mudancas no trabalho

Ha cinco anos que se fala do ‘novo normal’ por causa das mudancas relacionadas com a
covid-19, mas Pedro Tavares reforcou uma ideia que muitos lideres empresariais ainda nao
aceitaram completamente: o trabalho tornou-se hibrido, remoto e flexivel.

“Nao podemos dizer que isto ndo vai acontecer, isto esta a acontecer e tornou-se o novo
normal” salientou o especialista da Deloitte. “E cada vez mais dificil ter as pessoas nos
clientes e no escritério, porque estdao cada vez mais a trabalhar fora destes contextos e
trabalham bem”, continuou. Além da capacidade tecnoldgica, o abracgar do trabalho hibrido
implica que a empresa perceba e aceite que é assim que vai ser.

“Ha uma necessidade dos gestores do topo, de uma vez por todas, assumirem que este € 0
novo normal e que vamos viver com isto para o resto da vida”, frisou. “Isto é um tema antigo,
pos-covid, mas ainda ha um numero consideravel de pessoas e gestores do topo que
consideram ser possivel recuperar o modelo antigo que tinhamos. Nada mais errado. Nao
vai acontecer.”

Aliada a esta dimensdo, ha necessidade de formar os trabalhadores com novas
competéncias, visto que “tém que estar cada vez mais treinados e capazes de utilizar estas
novas tecnologias.” O especialista deu um exemplo: num futuro relativamente proximo
vamos comecar a poder fazer ‘calls’ com hologramas, em especial quando chegar o 6G, com
a capacidade de modular emoc¢des. “Essas ‘tools’ serdo provavelmente um pouco mais
desafiadoras do ponto de vista da sua utilizacdo, e portanto vamos ter que evoluir neste
sentido.”

Etica e seguranca
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Maior conectividade equivale a maior exposicao, pelo que a cultura de seguranca dos
individuos e das empresas tera de ser melhorada.

“Ndés estamos hiperconectados, mas até que ponto é que estamos seguros?”, questionou
Pedro Tavares. “A realidade mostra que nao é uma questdo de se, é uma questao de
quando. Ou as empresas ja foram hackeadas, ou vao ser hackeadas.”

O executivo da Deloitte defende que as organizacdes sejam transparentes no caso de um
incidente de ciberseguranca e haja partilha de melhores praticas. Essa questdo esta ligada a
uma outra de ética digital que ele gostaria de ver mais discutida. “Até que ponto é que eu
controlo e sei aquilo que, do ponto de vista digital, as minhas pessoas estao a fazer? Eu
nunca sei se tenho hackers dentro de casa”, sublinhou. “Ha aqui um tema ético que pouco
se fala, honestamente, mas que me preocupa enquanto lider de cyber da Deloitte Portugal.”

Uma nova mentalidade

A outra dimensdo referida por Pedro Tavares é a da reinvencao da mentalidade
organizacional. Ou seja: até que ponto é que as empresas se conseguem adaptar a este
mundo tao rapido, com clientes impacientes que querem tudo para ontem e funcionarios
bombardeados por diversos canais com informacao.

O responsavel disse que ja ndo existe a ideia de fila de espera para ser servido. Agora, as
empresas tém que ter a capacidade de trabalhar em multiplas camadas e serem capazes de
atender as diversas solicitacbes que vém de 'n' canais.

“Ha aqui uma necessidade de reinventar a mentalidade organizacional, ndo s6é do ponto de
vista dos processos e ferramentas mas acima de tudo das pessoas”, considerou.
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Tem visto coisas a acontecer nas hierarquias, especialmente nas PME, com estruturas rigidas
a serem postas em causa e trocadas por modelos mais ageis e colaborativos dentro das
empresas, com menos lideres e mais equipas que executam tarefas e recebem incentivos.

“Comeco a encontrar esta desmobilizacdo dos modelos profundamente hierarquicos para
modelos colaborativos”, disse, inclusive em Portugal.

O que esta a gerar este salto é, disse, a Inteligéncia Artificial. “A forma como nds trabalhamos
ndo tem nada a ver com aquilo que faziamos ha um ano”, apontou. “Se pensarmos na
jornada de agentificacao do planeta, empresas, governos, pessoas, processos, sistemas,
acredito piamente que o mundo vai mudar muito. E estamos s6 a arranhar a superficie.”

Conteudo Patrocinado: Vodafone
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FUNCHAL NOTICIAS Sat 15 Nov 2025 (GMT+0)

CIGMA acolheu iniciativa Digital Shift da
ARDITI

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €522 IMPRESSIONS 1,660
Muv 66,400

TAGS

Concebido para apoiar as empresas regionais na adog¢ao de estratégias digitais eficazes, na
optimizacao de processos e na exploracao de novas oportunidades de inovacao, de forma
pratica e adaptada a realidade regional, a ARDITI criou o Digital Shift, um programa gratuito
e intensivo que tem vindo a decorrer ao longo das ultimas trés sextas-feiras passadas, e que
teve o seu culminar a 14 de Novembro, sob a tematica “Pessoas, Dados, Tecnologia &
Ecossistemas”, com o objetivo de impulsionar a transformacao digital das Pequenas e
Médias Empresas da RAM.

Um dos pontos altos do programa foi a visita a organizacdes de referéncia que ja lideram
processos de transformacao digital, com momentos de networking e partilha de
experiéncias entre empresas e especialistas, tendo acontecido, ontem uma visita ao CIGMA -
Centro Integrado de Gestao Municipal Autbnoma, enquanto divisdo que tem tido um papel
central na estratégia de Transformacdo Digital da autarquia funchalense, em paralelo com o
reforco da disponibilidade de atendimento e proximidade aos municipes, onde esteve
presente o vice-presidente da CMF, Carlos Rodrigues, refere uma nota.

Desde a sua criacao, o CIGMA tem demonstrado um compromisso com a transformacao
digital, conjugando o servico telefonico com a gestao de todas as plataformas digitais -
CMFOnline (servigos desmaterializados e simplificados com cerca de 36.000 municipes
registados actualmente e com acessos a dezenas de servicos online e as suas intera¢cdes com
a autarquia), Funchal Alerta, mapa Infomobilidade (articulado com a plataforma de
mobilidade WAZE), etc., sendo hoje possivel aos municipes tratar de varios assuntos em
horarios alargados, estejam onde estiverem e a partir de qualquer dispositivo fixo ou moével.
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Cerca de 80% das interaccdes diarias dos municipes com a autarquia passam pelo CIGMA,
tendo a autarquia registado mais de 100.000 chamadas telefénicas, com um elevado nivel de
satisfacao dos utilizadores, sendo a Unica autarquia da RAM a assegurar um horario
alargado 08h-22h e a funcionar todos os dias da semana.

Em paralelo, e numa éptica de estimulo a literacia digital dos municipes e de divulgacao das
solugdes de servicos nao presenciais da autarquia, o CIGMA tem vindo a desenvolver um
conjunto de iniciativas no ambito do projecto “Smart People - Smart City” que, ja neste ano
de 2025 foi reconhecido com o Prémio Portugal Smart Cities, no mais importante evento
nacional no sector dos Territdrios Inteligentes.

Sendo um designio da CMF, esta estratégia esta em linha com as “importantes conquistas”
do CIGMA desde o ano passado, com a Certificacdo do Selo de Qualidade da APCC -
Associacao Portuguesa de Contact Centers, sendo a Unica do Pais com este grau e que
posteriormente resultou num prémio nos APCC Best Awards 2024, categoria “Servigos”
(sendo também a Unica autarquia a nivel nacional com o galarddo e a Unica dos premiados
Cuja operacao nao é assegurada por outsourcers, sendo garantida na totalidade por
colaboradores do municipio).

Ja no ambito da Estratégia Nacional Territdrios Inteligentes, o CIGMA foi duplamente
reconhecido a nivel nacional, tendo conquistado por duas vezes consecutivas o Prémio
Smart Cities - Anténio Almeida Henriques, 2024 e 2025, na categoria “Transformacdo Digital”.

DESCUBRA MAIS SOBRE FUNCHAL NOTICIAS
Assine para receber nossas noticias mais recentes por e-mail.
Digite seu e-mail...

Assinar s
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FORBES ONLINE (PT) Sat 15 Nov 2025 (GMT+0)

Guillaume Laporte: “Dentro de cinco a dez
anos, sempre que ligar para uma marca
sera como falar com um hotel de cinco
estrelas”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €740 IMPRESSIONS 2,355
Muv 94,200

TAGS

Guillaume Laporte, chief Al officer da Foundever, foi um dos oradores convidados para a
edicao de 2025 da Web Summit, em Lisboa.

Com um percurso totalmente voltado para a tecnologia e inteligéncia artificial (IA), Guillaume
Laporte deu os primeiros passos da sua carreira com uma empresa de IA criada por si
proprio. Agora, abragou o desafio da Foundever e tornou-se diretor de inteligéncia artificial
da empresa. “E uma func3o relativamente nova que foi criada para mim, especificamente
para os desafios que a empresa enfrenta, que é basicamente definir a estratégia de IA para a
empresa e também executar essa estratégia para todo o negdcio”, explica a Forbes durante
a edi¢cao de 2025 da Web Summit.

Que desafios a empresa enfrenta e que a levou a trabalhar diretamente com um especialista
em inteligéncia artificial?

Nao é surpresa que a IA vai transformar o setor do atendimento ao cliente. Todos sabemos
que agora, com o0s bots e agentes de IA, se vai revolucionar o atendimento ao cliente. Da
mesma forma que o streaming revolucionou a indUstria do entretenimento ou a cloud
revolucionou a industria de software. E uma daquelas grandes mudancas em que uma nova
tecnologia transforma fundamentalmente o funcionamento dessa industria. E é muito
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simples: quando esses novos desafios tecnoldgicos surgem, ou se muda rapido o suficiente,
ou alguém vai mudar nos eu lugar e vocé acaba perde muitos negdcios. Temos muitos
exemplos, na industria do entretenimento, o streaming surgiu com a Netflix e a Blockbuster
nao agiu rapido o suficiente para criar a sua prépria plataforma de streaming. Acabaram por
ir a faléncia e a Netflix é agora uma das empresas de entretenimento lideres no mundo. A
cloud mudou muito a forma como o software funciona. No passado, era necessario instalar
o software no seu préprio computador, agora podemos aceder a todo o software a partir da
web. Basta ir ao website e aceder ao software sem instala-lo, apenas usando-o na cloud. E
essa grande mudanca de paradigma foi adotada por algumas empresas. Temos exemplos
como a Oracle ou a SAP, que migraram do software tradicional para a cloud e isso realmente
permitiu que elas abracassem esta nova era. O mesmo se aplica a nés, como empresa de call
center . Temos de garantir que adotamos a |A para garantir que prestamos um servi¢o que é
realmente produtivo. Podemos usar agentes de IA para automatizar certas chamadas, certos
e-mails e certos chats que ndo precisam de ser tratados por um humano. Ou podemos usar
a |A para aumentar a empatia humana e a capacidade humana para poder prestar um
melhor servico aos clientes.

Como é que encontram uma maneira de equilibrar essa inovacdo e tudo o que a IA pode
fazer com a responsabilidade ao implementar ferramentas voltadas para o cliente?

Nao é uma resposta facil, porque ndao sabemos realmente o que o futuro nos reserva, com
que rapidez esta tecnologia esta a ser adotada. Mas ha duas coisas das quais temos certeza.
A primeira é que a IA transformara o setor de atendimento ao cliente e que, no futuro,
precisaremos de menos humanos neste setor. Nao sabemos quantos humanos e quanta IA
precisaremos, mas sabemos que isso mudara no futuro. E a outra certeza que temos é que
ainda precisaremos de humanos no setor de atendimento ao cliente, porque muitas vezes
ha necessidade de intervencdo humana. E preciso empatia humana para entender qual é o
problema, entender as especificidades dos clientes. Quando vocé liga, vocé tem uma
situacdo diferente da de outra pessoa e quer ter a certeza de que obtém todo este contexto
e transforma esse contexto em empatia e tomada de decisao. E este processo € muito dificil
de replicar com IA, s6 com humanos se tem essa experiéncia.

O meu papel agora é gerir onde podemos colocar a IA para automatizar coisas simples.
Quando liga porque perdeu a sua palavra passe ou porque precisa da sua fatura ou do seu
recibo, ou quer cancelar a sua reserva, quer saber quando € a entrega da sua encomenda.
Essas perguntas sao bastante simples e comuns, nao precisa de falar com um humano para
obter uma resposta. Por isso, podemos usar agentes de |A para resolver esses casos. Para
coisas mais complexas, precisa de um reembolso porque ndo esta satisfeito com o servigo,
ou quer alterar a sua reserva porque agora vai viajar com quatro amigos em vez de dois,
precisa de alterar o seu pagamento porque quer usar um cartao de pagamento diferente,
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porque agora esta a pagar em ddlares em vez de euros. Esses casos sao mais complexos
porque vao depender do seu contexto, da sua situa¢cdo. Também vdo exigir, por vezes, uma
transac¢ao e vai precisar de fornecer as suas informacdes de pagamento. Essa transacdo
financeira requer responsabilidade. Quem é responsavel por tomar essa decisao consigo
durante a chamada, o chat ou o e-mail? E aqui que precisa de um ser humano para tomar
essa decisdo, porque a empresa obviamente ndo vai querer culpar o algoritmo de IA. Eles
vao querer culpar o ser humano se algo der errado. Da mesma forma, se tudo correr bem, é
bom saber que outra pessoa o ajudou, em vez de apenas um algoritmo.

Ao usar IA, como é que mede 0 sucesso?

Existem varias maneiras de medir o sucesso, mas basicamente medimos em trés dimensdes
diferentes. A primeira € o resultado para o cliente, queremos analisar a satisfa¢ao. O cliente
esta satisfeito? Com que rapidez resolveu o problema do cliente? A segunda métrica é a
experiéncia do funcionario: a empresa consegue reter os seus funcionarios, os seus
melhores agentes? Porque |hes fornece mais ferramentas para terem uma carga cognitiva
menor e maior confianca. Se usar IA, ficara mais confiante para tomar uma decisao, pois
sabe que esta a tomar a decisdo certa, e terd menos carga cognitiva porque ndo precisa de
se lembrar de tudo o que foi dito. E a terceira é o desempenho comercial: isto esta a criar
eficiéncia para nés? Escala, mas sem perder qualidade. Basicamente, em todas as
implementacdes que fazemos, procuramos produtividade, propdsito e resultado.

Que desafios enfrentou ao introduzir a IA nas equipas de atendimento ao cliente? Enfrentou
alguma resisténcia a mudancga?

Ndo tanta quanto se poderia pensar. Surpreendentemente, a maioria das pessoas fica feliz
por ter novas ferramentas para realizar o servico. E como se antes elas tivessem uma caneta
e agora lhes déssemos um computador. Ou talvez a analogia seja que antes elas tinham uma
calculadora para fazer calculos matematicos e agora tém o Excel, que € muito melhor para
fazer calculos. A maioria delas vé a IA ndo como algo que as substituira, mas como algo que
lhes permitira fazer um trabalho melhor. Portanto, ndo acho que os humanos estejam muito
preocupados. Entdo, é um pouco um problema de gestdo da mudanca. E preciso garantir
que as pessoas entendam o que ela pode fazer, como pode ajuda-las, como pode ajuda-las a
fazer um trabalho melhor. Trata-se de formacao, de explicar as coisas, de tornar a IA muito
simples de usar. Acho que é seguro dizer que, se amanha um de nds trabalhar num call
center e comecarmos a atender chamadas para uma marca online, vamos querer ter
ferramentas de IA que nos ajudem a prestar esse servigo. Nao queres lembrar-te de tudo o
que te estdo a dizer. Quando as pessoas te ditam o numero de telefone, o niUmero do cartao
de crédito ou o apelido, queres que a IA seja capaz de captar isso para ti durante a chamada.
No final da chamada, quando tens de escrever um resumo da chamada, a IA pode escrever
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esse resumo automaticamente, sem que um humano precise fazer isso. Queremos usar a IA
para tornar as pessoas mais produtivas. Trata-se de explicar isso as pessoas e mostrar-lhes
como podem usa-la no novo mundo.

Que tendéncias de IA acha que vao transformar o atendimento ao cliente nos préximos
cinco a dez anos?

E muito dificil prever o que acontecera daqui a cinco ou dez anos, porque tudo estd a mudar
muito rapidamente. Ha novidades todas as semanas, por isso, cinco ou dez anos parece uma
eternidade. O mundo terda mudado muito daqui a cinco ou dez anos. Acho que a IA se
tornara muito mais barata de usar. E se a IA se tornar mais barata, sera mais facil
implementa-la em grande escala. A IA ainda é bastante cara e, como empresa, temos que
investir muito para obter o poder de computacao, ter todos os algoritmos, ter a capacidade.
Daqui a cinco ou dez anos, acho que a |A sera definitivamente muito barata. Para o
consumidor, é uma noticia muito boa, porque tera um servico melhor. Vocé vai ligar para
uma empresa e tera um servico melhor, pessoas mais bem treinadas, menos cansadas, mais
disponiveis. Terd um agente de IA que o ajudara se ligar para algo muito simples, mas se
ligar para algo mais complexo, falara com um humano. E esse humano tera empatia,
criatividade, capacidade de resolucao de problemas, capacidade de conexao humana. Por
isso, acho que dentro de cinco a dez anos, sempre que ligar para uma marca sera como falar
com um hotel de cinco estrelas. Ndo tera que esperar, eles atenderdo o telefone muito
rapidamente, proporcionardo uma 6tima experiéncia e uma 6tima resolucdo. E isso que
acho que vai acontecer gracas a IA.

Que conselho daria as empresas que estdo a iniciar agora a sua jornada de IA no
atendimento ao cliente?

N3o espere mais, porque é um projeto longo, um esforco demorado. E preciso comecar a
analisar o que é necessario fazer, planear, desenvolver os recursos certos, os softwares
certos. Depois de desenvolver os softwares certos, implementa-los, treina-los, treinar as
pessoas para usa-los, ensinar as pessoas a usa-los. E tudo isso leva tempo, especialmente se
vocé estiver numa grande empresa, porque ha muitas pessoas envolvidas. Entdo, acho
melhor comecar logo, porque a Foundever ja esta a fazer isso. %
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Guillaume Laporte: “Dentro de cinco a dez
anos, sempre que ligar para uma marca
sera como falar com um hotel de cinco
estrelas”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €44,158 IMPRESSIONS 140,405
Muv 5,616,200

TAGS

Com um percurso totalmente voltado para a tecnologia e inteligéncia artificial (IA), Guillaume
Laporte deu os primeiros passos da sua carreira com uma empresa de IA criada por si
proprio. Agora, abracou o desafio da Foundever e tornou-se diretor de inteligéncia artificial
da empresa. “E uma func3o relativamente nova que foi criada para mim, especificamente [...]

Com um percurso totalmente voltado para a tecnologia e inteligéncia artificial (IA), Guillaume
Laporte deu os primeiros passos da sua carreira com uma empresa de IA criada por si
proprio. Agora, abracou o desafio da Foundever e tornou-se diretor de inteligéncia artificial
da empresa. “E uma funcdo relativamente nova que foi criada para mim, especificamente
para os desafios que a empresa enfrenta, que é basicamente definir a estratégia de IA para a
empresa e também executar essa estratégia para todo o negdécio”, explica a Forbes durante
a edi¢cdo de 2025 da Web Summit.

Que desafios a empresa enfrenta e que a levou a trabalhar diretamente com um especialista
em inteligéncia artificial? Nao é surpresa que a IA vai transformar o setor do atendimento ao
cliente. Todos sabemos que agora, com os bots e agentes de IA, se vai revolucionar o
atendimento ao cliente. Da mesma forma que o streaming revolucionou a industria do
entretenimento ou a cloud revolucionou a industria de software. E uma daquelas grandes
mudancas em que uma nova tecnologia transforma fundamentalmente o funcionamento
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dessa industria. E € muito simples: quando esses novos desafios tecnoldgicos surgem, ou se
muda rapido o suficiente, ou alguém vai mudar nos eu lugar e vocé acaba perde muitos
negocios. Temos muitos exemplos, na indUstria do entretenimento, o streaming surgiu com
a Netflix e a Blockbuster nao agiu rapido o suficiente para criar a sua prépria plataforma de
streaming. Acabaram por ir a faléncia e a Netflix € agora uma das empresas de
entretenimento lideres no mundo. A cloud mudou muito a forma como o software funciona.
No passado, era necessario instalar o software no seu préprio computador, agora podemos
aceder a todo o software a partir da web. Basta ir ao website e aceder ao software sem
instala-lo, apenas usando-o na cloud. E essa grande mudanca de paradigma foi adotada por
algumas empresas. Temos exemplos como a Oracle ou a SAP, que migraram do software
tradicional para a cloud e isso realmente permitiu que elas abragassem esta nova era. O
mesmo se aplica a nés, como empresa de call center . Temos de garantir que adotamos a IA
para garantir que prestamos um servico que é realmente produtivo. Podemos usar agentes
de IA para automatizar certas chamadas, certos e-mails e certos chats que ndo precisam de
ser tratados por um humano. Ou podemos usar a |A para aumentar a empatia humana e a
capacidade humana para poder prestar um melhor servico aos clientes.

Como é que encontram uma maneira de equilibrar essa inovacdo e tudo o que a IA pode
fazer com a responsabilidade ao implementar ferramentas voltadas para o cliente? Nao é
uma resposta facil, porque nao sabemos realmente o que o futuro nos reserva, com que
rapidez esta tecnologia esta a ser adotada. Mas ha duas coisas das quais temos certeza. A
primeira é que a IA transformara o setor de atendimento ao cliente e que, no futuro,
precisaremos de menos humanos neste setor. Nao sabemos quantos humanos e quanta IA
precisaremos, mas sabemos que isso mudara no futuro. E a outra certeza que temos € que
ainda precisaremos de humanos no setor de atendimento ao cliente, porque muitas vezes
ha necessidade de intervencdo humana. E preciso empatia humana para entender qual é o
problema, entender as especificidades dos clientes. Quando vocé liga, vocé tem uma
situacao diferente da de outra pessoa e quer ter a certeza de que obtém todo este contexto
e transforma esse contexto em empatia e tomada de decisdo. E este processo é muito dificil
de replicar com IA, sé com humanos se tem essa experiéncia.

O meu papel agora é gerir onde podemos colocar a IA para automatizar coisas simples.
Quando liga porque perdeu a sua palavra passe ou porque precisa da sua fatura ou do seu
recibo, ou quer cancelar a sua reserva, quer saber quando € a entrega da sua encomenda.
Essas perguntas sao bastante simples e comuns, nao precisa de falar com um humano para
obter uma resposta. Por isso, podemos usar agentes de IA para resolver esses casos. Para
coisas mais complexas, precisa de um reembolso porque nao esta satisfeito com o servico,
ou quer alterar a sua reserva porque agora vai viajar com quatro amigos em vez de dois,
precisa de alterar o seu pagamento porque quer usar um cartao de pagamento diferente,
porque agora esta a pagar em ddlares em vez de euros. Esses casos sao mais complexos
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porque vao depender do seu contexto, da sua situacao. Também vao exigir, por vezes, uma
transacgao e vai precisar de fornecer as suas informacdes de pagamento. Essa transacdo
financeira requer responsabilidade. Quem é responsavel por tomar essa decisao consigo
durante a chamada, o chat ou o e-mail? E aqui que precisa de um ser humano para tomar
essa decisao, porque a empresa obviamente nao vai querer culpar o algoritmo de IA. Eles
vao querer culpar o ser humano se algo der errado. Da mesma forma, se tudo correr bem, é
bom saber que outra pessoa o ajudou, em vez de apenas um algoritmo.

Ao usar IA, como é que mede o sucesso? Existem varias maneiras de medir o sucesso, mas
basicamente medimos em trés dimensdes diferentes. A primeira é o resultado para o cliente,
queremos analisar a satisfacao. O cliente esta satisfeito? Com que rapidez resolveu o
problema do cliente? A segunda métrica é a experiéncia do funcionario: a empresa consegue
reter os seus funcionarios, os seus melhores agentes? Porque lhes fornece mais ferramentas
para terem uma carga cognitiva menor e maior confianga. Se usar IA, ficara mais confiante
para tomar uma decisao, pois sabe que esta a tomar a decisdo certa, e tera menos carga
cognitiva porque ndo precisa de se lembrar de tudo o que foi dito. E a terceira é o
desempenho comercial: isto esta a criar eficiéncia para nés? Escala, mas sem perder
qualidade. Basicamente, em todas as implementac¢des que fazemos, procuramos
produtividade, propdsito e resultado.

Que desafios enfrentou ao introduzir a IA nas equipas de atendimento ao cliente? Enfrentou
alguma resisténcia a mudanca? Nao tanta quanto se poderia pensar. Surpreendentemente, a
maioria das pessoas fica feliz por ter novas ferramentas para realizar o servico. E como se
antes elas tivessem uma caneta e agora lhes déssemos um computador. Ou talvez a analogia
seja que antes elas tinham uma calculadora para fazer calculos matematicos e agora tém o
Excel, que é muito melhor para fazer calculos. A maioria delas vé a IA ndao como algo que as
substituird, mas como algo que Ihes permitira fazer um trabalho melhor. Portanto, nao acho
que os humanos estejam muito preocupados. Entao, é um pouco um problema de gestao da
mudanca. E preciso garantir que as pessoas entendam o que ela pode fazer, como pode
ajuda-las, como pode ajuda-las a fazer um trabalho melhor. Trata-se de formacdo, de
explicar as coisas, de tornar a IA muito simples de usar. Acho que é seguro dizer que, se
amanhd um de nos trabalhar num call center e comegarmos a atender chamadas para uma
marca online, vamos querer ter ferramentas de IA que nos ajudem a prestar esse servico.
Nao queres lembrar-te de tudo o que te estdo a dizer. Quando as pessoas te ditam o
numero de telefone, o nUmero do cartdo de crédito ou o apelido, queres que a |A seja capaz
de captar isso para ti durante a chamada. No final da chamada, quando tens de escrever um
resumo da chamada, a |A pode escrever esse resumo automaticamente, sem que um
humano precise fazer isso. Queremos usar a IA para tornar as pessoas mais produtivas.
Trata-se de explicar isso as pessoas e mostrar-lhes como podem usa-la no novo mundo.
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Que tendéncias de IA acha que vao transformar o atendimento ao cliente nos préximos
cinco a dez anos? E muito dificil prever o que acontecera daqui a cinco ou dez anos, porque
tudo esta a mudar muito rapidamente. Ha novidades todas as semanas, por isso, cinco ou
dez anos parece uma eternidade. O mundo tera mudado muito daqui a cinco ou dez anos.
Acho que a IA se tornard muito mais barata de usar. E se a IA se tornar mais barata, sera
mais facil implementa-la em grande escala. A IA ainda é bastante cara e, como empresa,
temos que investir muito para obter o poder de computacao, ter todos os algoritmos, ter a
capacidade. Daqui a cinco ou dez anos, acho que a IA sera definitivamente muito barata.
Para o consumidor, € uma noticia muito boa, porque tera um servico melhor. Vocé vai ligar
para uma empresa e tera um servico melhor, pessoas mais bem treinadas, menos cansadas,
mais disponiveis. Tera um agente de |IA que o ajudara se ligar para algo muito simples, mas
se ligar para algo mais complexo, falara com um humano. E esse humano tera empatia,
criatividade, capacidade de resoluc¢do de problemas, capacidade de conexao humana. Por
isso, acho que dentro de cinco a dez anos, sempre que ligar para uma marca sera como falar
com um hotel de cinco estrelas. Ndo tera que esperar, eles atenderao o telefone muito
rapidamente, proporcionardo uma 6tima experiéncia e uma 6tima resolucao. E isso que
acho que vai acontecer gracas a IA.

Que conselho daria as empresas que estdo a iniciar agora a sua jornada de IA no
atendimento ao cliente? Nao espere mais, porque é um projeto longo, um esforco
demorado. E preciso comecar a analisar o que é necessério fazer, planear, desenvolver os
recursos certos, os softwares certos. Depois de desenvolver os softwares certos,
implementa-los, treina-los, treinar as pessoas para usa-los, ensinar as pessoas a usa-los. E
tudo isso leva tempo, especialmente se vocé estiver numa grande empresa, porque ha
muitas pessoas envolvidas. Entdao, acho melhor comecar logo, porque a Foundever ja esta a
fazer isso. %
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ARDITI conclui programa 'Digital Shift' com
foco na transformacao digital das PME

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €44,158 IMPRESSIONS 140,405
Muv 5,616,200

TAGS

Concebido para apoiar as empresas regionais na adopc¢ao de estratégias
digitais eficazes, na optimizacdo de processos e na exploracdo de novas
oportunidades de inovacao, de forma pratica e adaptada a realidade regional, a
ARDITI criou o 'Digital Shift', um programa gratuito e intensivo que tem vindo a
decorrer ao longo das ultimas trés sextas-feiras passadas, e que teve o seu
culminar, hoje, sob a tematica 'Pessoas, Dados, Tecnologia

& Ecossistemas', com o objectivo de impulsionar a transformacdo digital das
Pequenas e Médias Empresas da Regiao..

Concebido para apoiar as empresas regionais na adopc¢do de estratégias digitais eficazes, na
optimizacao de processos e na exploracao de novas oportunidades de inovacao, de forma
pratica e adaptada a realidade regional, a ARDITI criou o 'Digital Shift', um programa gratuito
e intensivo que tem vindo a decorrer ao longo das ultimas trés sextas-feiras passadas, e que
teve o seu culminar, hoje, sob a tematica 'Pessoas, Dados, Tecnologia & Ecossistemas', com o
objectivo de impulsionar a transformacado digital das Pequenas e Médias Empresas da
Regido..

Um dos pontos altos do programa foi a visita a organizacdes de referéncia que ja lideram
processos de transformacdo digital, com momentos de networking e partilha de
experiéncias entre empresas e especialistas, tendo acontecido, hoje, de manha, uma visita
ao CIGMA - Centro Integrado de Gestao Municipal Autbnoma, enquanto divisdao que tem tido
um papel central na estratégia de Transformacdo Digital da autarquia funchalense, em
paralelo com o reforco da disponibilidade de atendimento e proximidade aos municipes,
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onde esteve presente o vice-presidente da CMF, Carlos Rodrigues.

Desde a sua cria¢ao, o CIGMA tem demonstrado um compromisso com a transformacao
digital, conjugando o servico telefonico com a gestao de todas as plataformas digitais -
CMFOnline (servicos desmaterializados e simplificados com cerca de 36.000 municipes
registados atualmente e com acessos a dezenas de servicos online e as suas intera¢des com
a autarquia), Funchal Alerta, mapa Infomobilidade (articulado com a plataforma de
mobilidade WAZE), etc., sendo hoje possivel aos municipes tratar de varios assuntos em
horarios alargados, estejam onde estiverem e a partir de qualquer dispositivo fixo ou moével.

Cerca de 80% das interacfes diarias dos municipes com a autarquia passam pelo CIGMA,
tendo a autarquia registado mais de 100.000 chamadas telefénicas, com um elevado nivel de
satisfacdo dos utilizadores, sendo a Unica autarquia da Regido a assegurar um horario
alargado 8-22 horas e a funcionar todos os dias da semana.

Em paralelo, e numa éptica de estimulo a literacia digital dos municipes e de divulgacao das
soluc¢des de servicos ndo presenciais da autarquia, o CIGMA tem vindo a desenvolver um
conjunto de iniciativas no ambito do projecto 'Smart People - Smart City' que, ja neste ano
de 2025 foi reconhecido com o Prémio Portugal Smart Cities, no mais importante evento
nacional no setor dos Territorios Inteligentes.

Sendo um designio da autarquia, esta estratégia esta em linha com as importantes
conquistas do CIGMA desde o ano passado, com a Certificacdo do Selo de Qualidade da
APCC - Associacdo Portuguesa de Contact Centers, sendo a Unica do Pais com este grau e
que posteriormente resultou num prémio nos APCC Best Awards 2024, categoria 'Servigos'
(sendo também a Unica autarquia a nivel nacional com o galarddo e a Unica dos premiados
Cuja operacao nao € assegurada por outsourcers, sendo garantida na totalidade por
colaboradores do municipio).

Ja no ambito da Estratégia Nacional Territérios Inteligentes, o CIGMA foi duplamente
reconhecido a nivel nacional, tendo conquistado por duas vezes consecutivas o Prémio
Smart Cities - Antonio Almeida Henriques, 2024 e 2025, na categoria 'Transformacao Digital'.
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ARDITI conclui programa 'Digital Shift' com
foco na transformacao digital das PME

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €7,358 IMPRESSIONS 23,398
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TAGS

Concebido para apoiar as empresas regionais na adopc¢ao de estratégias
digitais eficazes, na optimiza¢do de processos e na exploracdo de novas
oportunidades de inovacao, de forma pratica e adaptada a realidade regional, a
ARDITI criou o 'Digital Shift', um programa gratuito e intensivo que tem vindo a
decorrer ao longo das ultimas trés sextas-feiras passadas, e que teve o seu
culminar, hoje, sob a tematica 'Pessoas, Dados, Tecnologia

& Ecossistemas', com o objectivo de impulsionar a transformacado digital das
Pequenas e Médias Empresas da Regiao..

Um dos pontos altos do programa foi a visita a organiza¢des de referéncia

que ja lideram processos de transformacdo digital, com momentos de networking e
partilha de experiéncias entre empresas e especialistas, tendo acontecido,

hoje, de manhd, uma visita ao CIGMA - Centro Integrado de Gestao Municipal
Auténoma, enquanto divisao que tem tido um papel central na estratégia de
Transformacao Digital da autarquia funchalense, em paralelo com o reforco da
disponibilidade de atendimento e proximidade aos municipes, onde esteve
presente o vice-presidente da CMF, Carlos Rodrigues.

Desde a sua criacdo, o CIGMA tem demonstrado um compromisso com a
transformacao digital, conjugando o servico telefénico com a gestao de todas as
plataformas digitais - CMFOnline (servi¢os desmaterializados e simplificados

com cerca de 36.000 municipes registados atualmente e com acessos a dezenas de
servicos online e as suas interacdes com a autarquia), Funchal Alerta, mapa
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Infomobilidade (articulado com a plataforma de mobilidade WAZE), etc., sendo
hoje possivel aos municipes tratar de varios assuntos em horarios alargados,
estejam onde estiverem e a partir de qualquer dispositivo fixo ou movel.

Cerca de 80% das interacdes diarias dos municipes com a autarquia passam

pelo CIGMA, tendo a autarquia registado mais de 100.000 chamadas telefdénicas,
com um elevado nivel de satisfacao dos utilizadores, sendo a Unica autarquia da
Regido a assegurar um horario alargado 8-22 horas e a funcionar todos os dias da
semana.

Em paralelo, e numa éptica de estimulo a literacia digital dos municipes e

de divulgacdo das solu¢bes de servicos nao presenciais da autarquia, o CIGMA
tem vindo a desenvolver um conjunto de iniciativas no ambito do projecto 'Smart
People - Smart City' que, ja neste ano de 2025 foi reconhecido com o Prémio
Portugal Smart Cities, no mais importante evento nacional no setor dos
Territdrios Inteligentes.

Sendo um designio da autarquia, esta estratégia esta em linha com as

importantes conquistas do CIGMA desde o ano passado, com a Certificagcdo do Selo
de Qualidade da APCC - Associacdo Portuguesa de Contact Centers, sendo a Unica
do Pais com este grau e que posteriormente resultou num prémio nos APCC Best
Awards 2024, categoria 'Servicos' (sendo também a Unica autarquia a nivel

nacional com o galardao e a Unica dos premiados cuja opera¢do nao é assegurada
por outsourcers, sendo garantida na totalidade por colaboradores do municipio).

Ja no ambito da Estratégia Nacional Territérios Inteligentes, o CIGMA foi
duplamente reconhecido a nivel nacional, tendo conquistado por duas vezes
consecutivas o Prémio Smart Cities - Antonio Almeida Henriques, 2024 e 2025, na

categoria 'Transformacao Digital'. s
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FUNCHAL Fri 14 Nov 2025 (GMT+0)

CIGMA acolheu iniciativa Digital Shift da
ARDITI: Camara do Funchal foi a unica da
Regiao a integrar o programa, com enfoque
na Transformacao Digital

FREQUENCY N/A MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €194 IMPRESSIONS 616
Muv 24,640

TAGS

Concebido para apoiar as empresas regionais na adog¢ao de estratégias digitais eficazes, na
otimizacao de processos e na explora¢do de novas oportunidades de inovacdo, de forma
pratica e adaptada a realidade regional, a ARDITI criou o Digital Shift, um programa gratuito
e intensivo que tem vindo a decorrer ao longo das ultimas trés sextas-feiras passadas, e que
teve o seu culminar, hoje, 14 de novembro, sob a tematica “Pessoas, Dados, Tecnologia &
Ecossistemas”, com o objetivo de impulsionar a transformacao digital das Pequenas e
Médias Empresas da RAM.

Um dos pontos altos do programa foi a visita a organizacdes de referéncia que ja lideram
processos de transformacao digital, com momentos de networking e partilha de
experiéncias entre empresas e especialistas, tendo acontecido, hoje, de manha, uma visita
ao CIGMA - Centro Integrado de Gestdao Municipal Auténoma, enquanto divisao que tem tido
um papel central na estratégia de Transformacao Digital da autarquia funchalense, em
paralelo com o refor¢o da disponibilidade de atendimento e proximidade aos municipes,
onde esteve presente o vice-presidente da CMF, Carlos Rodrigues.

Desde a sua criacao, o CIGMA tem demonstrado um compromisso com a transformacao
digital, conjugando o servico telefonico com a gestao de todas as plataformas digitais -
CMFOnline (servigcos desmaterializados e simplificados com cerca de 36.000 municipes
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registados atualmente e com acessos a dezenas de servicos online e as suas intera¢des com
a autarquia), Funchal Alerta, mapa Infomobilidade (articulado com a plataforma de
mobilidade WAZE), etc., sendo hoje possivel aos municipes tratar de varios assuntos em
horarios alargados, estejam onde estiverem e a partir de qualquer dispositivo fixo ou movel.

Cerca de 80% das interacdes diarias dos municipes com a autarquia passam pelo CIGMA,
tendo a autarquia registado mais de 100.000 chamadas telefénicas, com um elevado nivel de
satisfacao dos utilizadores, sendo a Unica autarquia da RAM a assegurar um horario
alargado 08h-22h e a funcionar todos os dias da semana.

Em paralelo, e numa ética de estimulo a literacia digital dos municipes e de divulgacao das
soluc¢des de servicos nao presenciais da autarquia, o CIGMA tem vindo a desenvolver um
conjunto de iniciativas no ambito do projeto “Smart People - Smart City” que, ja neste ano de
2025 foi reconhecido com o Prémio Portugal Smart Cities, no mais importante evento
nacional no setor dos Territérios Inteligentes.

Sendo um designio da autarquia, esta estratégia esta em linha com as importantes
conquistas do CIGMA desde o ano passado, com a Certificacdo do Selo de Qualidade da
APCC - Associagao Portuguesa de Contact Centers, sendo a Unica do Pais com este grau e
que posteriormente resultou num prémio nos APCC Best Awards 2024, categoria “Servicos”
(sendo também a Unica autarquia a nivel nacional com o galarddo e a Unica dos premiados
Cuja operacao nao é assegurada por outsourcers, sendo garantida na totalidade por
colaboradores do municipio). Ja no ambito da Estratégia Nacional Territorios Inteligentes, o
CIGMA foi duplamente reconhecido a nivel nacional, tendo conquistado por duas vezes
consecutivas o Prémio Smart Cities - Antonio Almeida Henriques, 2024 e 2025, na categoria

“Transformacdo Digital”. %
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Programa ‘Digital Shift’ da ARDITI termina
com visita ao CIGMA e destaca boas
praticas de transformacao digital
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A ARDITI concluiu hoje a edi¢do de 2025 do ‘Digital Shift’, um programa gratuito e intensivo
criado para apoiar as empresas da Madeira na adoc¢ao de estratégias digitais eficazes, na
otimizagao de processos e na identificacdo de oportunidades de inovagao.

O programa, desenvolvido ao longo das ultimas trés semanas, encerrou com a tematica
“Pessoas, Dados, Tecnologia & Ecossistemas”, reforcando o papel da transformacao digital
na competitividade das Pequenas e Médias Empresas da RAM.

Um dos momentos centrais da formacao foi a visita, esta manha, ao Centro Integrado de
Gestdao Municipal Auténoma (CIGMA), estrutura que tem assumido um papel determinante
na transformacdo digital da Camara Municipal do Funchal. A comitiva foi acompanhada pelo
vice-presidente da autarquia, Carlos Rodrigues, numa sessdo dedicada a partilha de boas
praticas, ‘networking’ e analise de solucdes tecnoldgicas que ja se encontram implementadas
no municipio.

Desde a sua criacao, o CIGMA tem sido uma peca-chave na moderniza¢do dos servi¢os
municipais, integrando o atendimento telefénico e a gestao de todas as plataformas digitais
da autarquia, como o ‘CMFOnline’, que regista atualmente cerca de 36 mil utilizadores, o
Funchal Alerta e o mapa ‘Infomobilidade’, articulado com a aplicacdo ‘Waze’. Gracas a estas
solucdes, os municipes podem tratar de diversos assuntos em horarios alargados, a partir de
qualquer dispositivo, sem necessidade de deslocacao.
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Atualmente, cerca de 80% das intera¢des didrias com a autarquia passam pelo CIGMA, que ja
ultrapassou as 100 mil chamadas telefénicas, mantendo niveis elevados de satisfacao. O
Funchal é também o Unico municipio da Regido a disponibilizar atendimento continuo entre
as 08h00 e as 22h00, sete dias por semana.

Paralelamente, e numa aposta na literacia digital, o CIGMA tem promovido diversas
iniciativas no ambito do projeto ‘Smart People Smart City’, distinguido em 2025 com o Prémio
‘Portugal Smart Cities’, no maior evento nacional dedicado aos Territérios Inteligentes.

A estratégia de modernizacao do municipio tem sido refor¢ada por reconhecimentos
consecutivos. O CIGMA é a Unica estrutura do pais com Certificacdo do Selo de Qualidade da
Associa¢do Portuguesa de Contact Centers (APCC), distin¢cdo que resultou igualmente num
prémio nos APCC Best Awards 2024, na categoria ‘Servi¢os'. A operagao é inteiramente
assegurada por colaboradores municipais, sem recurso a ‘outsourcing’, uma excecdo a nivel
nacional.

O centro foi ainda duplamente premiado, nos anos 2024 e 2025, com o ‘Prémio Smart Cities’
Antdnio Almeida Henriques, na categoria ‘Transformacdo Digital’, no ambito da Estratégia
Nacional para os Territorios Inteligentes. s

funchal.pt
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Lideres do gesto: como a Lingua Gestual
Portuguesa inspira empresas e inovagoes
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As mados falam antes da voz. E quando falam comunicam, lideram, desafiam e iluminam. A
histéria da Lingua Gestual Portuguesa (LGP) é também a histdria de resisténcia e génio
humano. Desde Jacob Rodrigues Pereira, no século XVIlI, que adaptou o alfabeto manual
para ensinar surdos em Franca, até ao reconhecimento oficial da LGP em Portugal em 1997,
a lingua gestual tem sido um instrumento de inclusdo, criatividade e empoderamento.

Amanha, no Dia Nacional da Lingua Gestual Portuguesa, surge a oportunidade de refletir
sobre a importancia cultural e social da LGP, e também sobre como empresas em Portugal e
no mundo estdo a transformar este conhecimento em inovagao e liderancga inclusiva. Um
gesto traduz-se em servico, confianca e experiéncia do cliente, e as organizac¢des que o
percebem estao a liderar um caminho de diferenciacao e responsabilidade.

Um pouco sobre a histéria da lingua gestual

As linguas gestuais existem ha séculos como meios naturais de comunicacdo entre surdos.
No século XVIII, figuras como Abbé de I'Epée (1712-1789) em Franca comecaram a
sistematizar a educacdo de surdos, criando métodos de ensino baseados em sinais e
alfabeto manual. Jacob Rodrigues Pereira (1715-1780), portugués nascido em Peniche, foi
pioneiro na adaptacdo do alfabeto manual para ensinar surdos em também em terras
francofonas, sendo considerado um precursor da educagdo moderna para quem vive com
esta condicdo.

Nos Estados Unidos, no inicio do século XX, havia um movimento crescente de tentativa de
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substituir linguas gestuais por oralismo nas escolas, ou seja, ensinar surdos apenas a falar e
ler labios. Foi nesse contexto que George Veditz (1861-1937), entdo presidente da National
Association of the Deaf, filmou em 1913 Preservation of the Sign Language , defendendo
que a ASL deveria ser preservada como lingua viva e completa, antes que politicas
educacionais a eliminassem. Posteriormente, William C. Stokoe Jr. (1919-2000) , na
Universidade Gallaudet, demonstrou cientificamente que a ASL tinha gramatica, sintaxe e
estrutura proprias, validando-a como lingua natural. Lottie Louise Riekehof (1920-2020)
abriu caminho a profissao de intérprete nos EUA, criando normas e formacado profissional,
consolidando a traducgdo gestual como carreira reconhecida.

Em Portugal, a Lingua Gestual Portuguesa (LGP) sé foi reconhecida constitucionalmente em
1997, garantindo direitos a educacao, trabalho e participa¢ao social para pessoas surdas.
Desde entdo, projetos culturais como o coro inclusivo  Maos que Cantam’ (2010,
Universidade Catdlica Portuguesa) tém mostrado que a LGP é também expressao artistica,
emoc¢ao e criatividade, ampliando a visibilidade das comunidades surdas.

Empresas portuguesas a liderar com inclusao

Varias organizacfes portuguesas estao a integrar a Lingua Gestual Portuguesa (LGP) nos
seus servi¢os, mostrando que inclusdo e inovacdao podem caminhar lado a lado. Estas
iniciativas tém impacto direto na experiéncia do cliente, mas também na cultura interna das
empresas, reforcando valores de acessibilidade e responsabilidade social.

Vodafone Portugal - A Vodafone deu um passo pioneiro ao disponibilizar atendimento em
LGP via video-chamada , permitindo que clientes surdos acedam a servicos de forma direta,
intuitiva e empatica. Esta abordagem implica formacao continua dos colaboradores e
adaptacdo de processos, mostrando que a inclusdo pode ser integrada de forma eficiente no
dia a dia da empresa. A iniciativa fortalece a ligacao com os clientes surdos e evidencia um
COMPromisso com uma comunicacdo acessivel a todos.

CTT - Correios de Portugal - Os CTT implementaram um servi¢o nacional de video-
interpretacdo em parceria com a Serviin, garantindo que clientes surdos possam obter
informacdes e realizar operacdes sem barreiras. A escala nacional desta iniciativa, presente
em praticamente todas as regides de Portugal, demonstra que acessibilidade é uma
estratégia de servico capaz de transformar a experiéncia do utilizador. Ao colocar a LGP no
centro do atendimento, os CTT reforcam a inclusdao como um valor corporativo estruturante.

Fundac¢do MEO - Lojas com Sentido - A Funda¢ao MEO expandiu a acessibilidade em 160
lojas com atendimento personalizado em LGP, combinando tecnologia e formacao
especializada de colaboradores. Esta iniciativa permite que cada cliente surdo seja atendido
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com autonomia e dignidade, sem barreiras comunicacionais. A estratégia evidencia como o
investimento em formacgdo e tecnologia traduz-se em beneficios tangiveis: maior satisfagao
do cliente, fidelizacao e fortalecimento da imagem institucional da empresa.

Serviin - A Serviin € a parceira estratégica destas iniciativas, fornecendo servicos de video-
interpretacdo em LGP para empresas portuguesas. A sua atuagao permite que organizagoes
integrem a lingua gestual sem necessidade de internalizar todos os recursos, combinando
flexibilidade, escalabilidade e profissionalismo. A existéncia de empresas como a Serviin
demonstra que a acessibilidade é também um mercado e uma oportunidade de inovacao,
criando valor para todos os intervenientes.

Exemplos internacionais

A acessibilidade em lingua gestual ndo é apenas uma prioridade em Portugal. No
estrangeiro, grandes empresas também tém integrado de forma sistematica a lingua gestual
nas suas operacdes, combinando inclusao, inovacdo e experiéncia do cliente.

Microsoft - Sign Language Studio - A Microsoft criou o Sign Language Studio , uma iniciativa
que combina formacdo e integracdo de intérpretes em eventos e produtos da empresa. Esta
plataforma permite que conferéncias, lancamentos e interacdes digitais sejam totalmente
acessiveis a utilizadores surdos, sem comprometer a experiéncia nem a fluidez do evento.
Mais do que cumprir normas de acessibilidade, a Microsoft aposta na normaliza¢ao da
presenca de intérpretes, reconhecendo que a inclusdo deve ser parte integrante do design
de produtos e servicos.

Starbucks - Signing Stores (EUA) - Nos Estados Unidos, a Starbucks foi pioneira com as
Signing Stores , lojas geridas por funcionarios surdos e com atendimento totalmente em
American Sign Language (ASL) . Esta iniciativa vai além da acessibilidade: transforma a
experiéncia do cliente, promove a visibilidade das comunidades surdas e inspira uma cultura
corporativa mais inclusiva e empatica. Além disso, demonstra que a inclusdo é também uma
estratégia de diferencia¢do e inova¢ao , mostrando que a experiéncia do cliente e a
responsabilidade social podem caminhar juntas.

Como implementar LGP na sua empresa

Avaliar necessidade - Antes de qualquer acdo, € crucial mapear as areas de contacto com o
cliente que mais beneficiariam da interpretacdo em LGP: lojas fisicas, call centers, eventos ou
plataformas digitais. Cada gesto traduz-se em clareza, confianca e experiéncia de exceléncia.
E uma intervenc3o estratégica, ndo simbdlica.
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Escolher parceiro ou formar equipas internas - A empresa pode optar por servi¢cos externos,
como a Serviin, garantindo flexibilidade e profissionalismo, ou investir na formacao de
intérpretes certificados internos. Em ambos os casos, a inclusdo passa a ser parte da
operacao didria e nao apenas um adereco corporativo.

Comunicar a comunidade - Tornar visiveis os servi¢os inclusivos é fundamental. Informar
clientes surdos sobre atendimento em LGP, sinalizar lojas acessiveis ou disponibilizar videos
explicativos demonstra que a organizacdo valoriza cada utilizador e reconhece a diversidade
como vantagem competitiva.

Medir impacto - A avaliacdo do impacto transforma a inclusdao em resultados tangiveis:
satisfacdo, retencao e lealdade do cliente surdo, valoriza¢do da marca, desenvolvimento de
competéncias internas e fortalecimento de uma cultura corporativa empatica. Mais do que
métricas, cada gesto torna-se uma oportunidade de reforcar a lideranca inclusiva.

Beneficios tangiveis e culturais - Empresas que incorporam a LGP ganham reputacdo, mas
também resultados concretos: maior fidelidade dos clientes, valorizagdo em
responsabilidade social, fortalecimento da cultura interna e formacao de profissionais
certificados. Um gesto que inclui € um gesto que transforma.

A lideranca que se vé nas mdos

A LGP demonstra que lideranca nao pode ser medida apenas em vendas ou quotas, mas em
capacidade de ouvir, ver e incluir . Do pioneirismo de Jacob Rodrigues Pereira a
implementacao tecnologica das empresas portuguesas, a mensagem é clara: gesto é poder,
e inclusao é lideranca .

Num mundo cada vez mais automatizado, em que algoritmos e ecras dominam a
comunicagdo, a lingua gestual recorda-nos o essencial: o humano deve estar no centro da
maquina, e a verdadeira inovacao é aquela que ndo deixa ninguém para tras.

Marcelo Teixeira,

Colaborador st
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Empresa de atendimento ao cliente
contrata 700 pessoas
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A edicao desta semana

A Intelcia vai recrutar 700 trabalhadores até ao final do ano em Portugal, segundo a
multinacional de servico e experiéncia do cliente.

Em comunicado, a Intelcia Portugal afirma que pretende "reforcar o tecido empresarial
através da contratacao de profissionais para diversas areas de atividade, nomeadamente
banca, seguros, utilities e comércio eletronico".

Citado no comunicado, o CEO da Intelcia Portugal afirma que este investimento "refor¢a o
compromisso" da empresa com "o desenvolvimento econémico e o dinamismo do mercado
nacional".

"Com mais de 7.000 colaboradores em todo o pais e operacdes distribuidas por varios
centros em Portugal continental e ilhas, continuaremos a expandir a nossa presenca e a
reforcar o papel estratégico de Portugal no grupo Intelcia, como um pdlo de talento e
inovacdo, tanto para o mercado nacional como internacional”, afirma Carla Marques.

Responsavel, por exemplo, por varios call centers da Altice, a multinacional apresenta-se
como uma empresa que "combina tecnologia e proximidade humana para oferecer soluc¢des
integradas de customer experience a algumas das principais marcas a operar no mercado
nacional e internacional”.
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"A empresa aposta num modelo de gestdo centrado nas pessoas e no talento, promovendo
a diversidade, o reconhecimento interno e o desenvolvimento profissional dos seus
colaboradores", refere, destacando que "tem investido de forma consistente na formacgdo
continua, no desenvolvimento de competéncias tecnoldgicas e na inovacao, garantindo uma
resposta agil e de exceléncia as necessidades dos clientes e parceiros".

Depois de um primeiro ciclo de paralisacdes parciais, os trabalhadores da Intelcia entraram
em greve no passado dia 6, exigindo um aumento salarial geral de 80 euros (com efeitos a
partir de 1 de julho), um subsidio de refeicdo de 7,50 euros, licenca justificada com
remuneracao no dia do aniversario, assisténcia no atendimento em lingua estrangeira e uma
pausa de 10 minutos por cada hora de trabalho. s
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Customer service company hiring 700
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This week's issue

Intelcia will recruit 700 workers by the end of the year in Portugal, according to the
multinational customer service and experience company.

In a statement, Intelcia Portugal says it intends to "strengthen the business fabric through
the hiring of professionals for various areas of activity, namely banking, insurance, utilities
and e-commerce".

Quoted in the statement, the CEO of Intelcia Portugal states that this investment "reinforces
the company's commitment" to "economic development and the dynamism of the national
market".

“With over 7,000 employees nationwide and operations distributed across several centres in
mainland Portugal and the islands, we will continue to expand our presence and reinforce
Portugal's strategic role within the Intelcia group, as a hub of talent and innovation, both for
the national and international markets,” says Carla Marques.

Responsible, for example, for several Altice call centres, the multinational presents itself as a
company that “combines technology and human proximity to offer integrated customer
experience solutions to some of the leading brands operating in the national and
international markets.”
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“The company is committed to a people-cantered and talent-focused management model,
promoting diversity, internal recognition, and professional development for its employees,”
she says, highlighting that “it has consistently invested in continuous training, technological
skills development, and innovation, ensuring an agile and excellent response to the needs of
clients and partners.”

After an initial cycle of partial work stoppages, Intelcia workers went on strike on the 6th,
demanding a general salary increase of €80 (effective from July 1st), a meal allowance of
€7.50, justified leave with pay on their birthday, assistance for providing service in a foreign
language, and a 10-minute break for every hour worked. s
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EMPREGO E ESTAGIOS Wed 12 Nov 2025 (GMT+0)

CGD esta a recrutar Técnico de
Hiperpersonalizacao da Comunicacao ao
Cliente

FREQUENCY N/A MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €519 IMPRESSIONS 1,648
MUV 65,920

TAGS

A Caixa Geral de Depdésitos - CGD é um grupo bancario portugués com altos padrdes de
exigéncia e lideranca que se refletem na capilaridade da sua presenca nacional, assim como
na escala internacional da sua estrutura - com especial incidéncia nos paises de lingua
portuguesa e de destino da emigracdo.

E uma referéncia no setor financeiro portugués e, sendo reconhecida pelo seu contributo
para a promoc¢ao da poupanca, financiamento da economia, reforco da competitividade,
inovagdo e internacionalizacdo das empresas portuguesas, € uma pec¢a fundamental para a
estabilidade do sistema financeiro.

Enquanto lider do mercado, a procura de uma evolucao equilibrada entre rentabilidade,
crescimento e solidez financeira, sempre no quadro de uma gestao prudente dos riscos.

Foi criada pela Carta de Lei de 10 de abril de 1876, no reinado de D. Luis, sendo na altura
Ministro da Fazenda Serpa Pimentel e presidente do 34° Governo Constitucional Fontes
Pereira de Melo.

A Caixa Geral de Depdsitos que hoje conhecemos € o culminar de uma evolucdo que se
iniciou muito antes da sua fundag¢do em abril de 1876, uma vez que o espirito que presidiu a
sua fundacdo estava ja presente nas atividades desenvolvidas por outras institui¢des
(Depdsito Publico e Arcas dos Orfaos).
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A CGD desenvolve a sua atividade numa dtica de banca universal, com todas as
especializacdes de servicos financeiros, pelo que hoje os seus clientes dispdem de um Grupo
internacional de servico completo.

Oferta - Coordenador | Técnico Sénior de Hiperpersonalizacdao da Comunicacdo ao Cliente -
Lisboa

A CGD - Caixa Geral de Depésitos esta a procura de colaborador sénior para liderar a
estratégia e execucao da hiperpersonalizacao da comunicacao digital da CGD, potenciando o
uso de tecnologias de Inteligéncia Artificial Generativa (GenAl) para criar experiéncias unicas,
relevantes e em tempo real para os clientes, em todos os pontos de contacto.

Principais Responsabilidades

Definir e implementar estratégias de hiperpersonalizacao multicanal (email, push, SMS, app,
web, contact center) com GenAl;

Utilizar Salesforce Marketing Cloud, Interaction Studio e Einstein Al para orquestrar jornadas
e recomendacdes dinamicas;

Definir e monitorizar KPIs de personalizacdo, incluindo engagement, conversao, retencdo e
lifetime value;

Colaborar com equipas de data science, marketing, produto e tecnologia para maximizar a
relevancia da comunicacdo;

Atuar como referéncia técnica e estratégica em Al aplicada a comunicacdo e experiéncia a
cliente;

|dentificar oportunidades de inovagao e automacdo para acelerar a escala e a eficiéncia da
personalizacdo;

Garantir a conformidade com RGPD e politicas internas de ética e seguranca de dados.
Requisitos

Licenciatura ou mestrado (preferencial) em Marketing, Comunicacao, Gestao, Matematica ou
similares;
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Experiéncia minima de 5-7 anos em CRM, marketing automation e personaliza¢do avancada
e de transformacao digital;

Bons conhecimentos ao nivel das ferramentas MS Office e das ferramentas como Salesforce
Marketing Cloud, Salesforce Personalization, Einstein Al, CDPs, etc; familiaridade com LLMs,
ferramentas de GenAl para Comunicacdo (Jasper, midjourney, Artlist etc.),Capacidade de

visualizacdo de dados (Tableau);

Conhecimento do setor financeiro, produtos e servicos e canais de distribuicdo em especial
do retalho;

Dominio da Lingua Inglesa (oral e escrita);

Capacidade de impulsionar inovacao, integrar tecnologia e liderar pessoas rumo a evolugao
digital com visao estratégica e adaptabilidade;

Fortes competéncias de relacionamento interpessoal, principios de integridade, rigor,
transparéncia e espirito de equipa;

Capacidade de adaptacdo a diferentes contextos, personas, linguagens e equipas
pluridisciplinares;

Orientacao para resultados, elevada capacidade analitica e autonomia na resolu¢ao de
problemas;

Compreensao profunda das jornadas, necessidades e comportamentos dos clientes;
Saber medir e maximizar o impacto da personalizacdo na retenc¢do, conversao e satisfa¢ao;
Capacitar equipa, definir metas, feedback/mentoria, gerir performance;

Contribuir na promocdo de uma cultura de personalizacao e IA dentro da organizacdo,
conduzir a transformacdo e superar as resisténcias.

Mais informacdes e candidaturas [AQUI] %
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ECO Tue 11 Nov 2025 (GMT+0)

Intelcia Portugal vai contratar 700 pessoas
até ao final do ano

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE £€6,756 IMPRESSIONS 21,480
MUV 859,200

TAGS

Lusa

A Intelcia Portugal diz pretender “fortalecer o tecido empresarial através da contratacao de
profissionais para diversas areas de atividade, nomeadamente banca, seguros, utilities e
ecommerce”.

A Intelcia vai recrutar 700 trabalhadores até ao final do ano em Portugal, anunciou esta
terca-feira a multinacional de servicos de atendimento e experiéncia ao cliente.

Em comunicado, a Intelcia Portugal diz pretender “fortalecer o tecido empresarial através da
contratacao de profissionais para diversas areas de atividade, nomeadamente banca,
seguros, utilities e ecommerce ”.

Citada na nota, a presidente executiva da Intelcia Portugal afirma que esta aposta “vem
reforcar o compromisso” da empresa “para com a evolu¢dao econémica e a dinamizacao do
mercado nacional”.

“ Com mais de 7.000 colaboradores em territdrio nacional e operacdes distribuidas por
varios centros em Portugal Continental e nas ilhas, vamos continuar a expandir a nossa
presenca e a reforcar o papel estratégico de Portugal dentro do grupo Intelcia, enquanto hub
de talento e inovacdo, quer para o mercado nacional como internacional”, sustenta Carla
Marques.
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Responsavel, por exemplo, por varios call centers da Altice, a multinacional apresenta-se
como uma empresa que “alia a tecnologia e a proximidade humana para oferecer solu¢des
integradas de experiéncia de cliente a algumas das principais marcas a operar no mercado
nacional e internacional”.

“A empresa aposta num modelo de gestdo centrado nas pessoas e no talento, promovendo
a diversidade, o reconhecimento interno e a progressao profissional dos seus
colaboradores”, refere, destacando que “tem investido de forma consistente em formacao
continua, capacita¢ao tecnolégica e inovacdo, assegurando uma resposta agil e de exceléncia
as necessidades dos clientes e parceiros”.

Apd6s um primeiro ciclo de paralisa¢des parciais, os trabalhadores da Intelcia estiveram em
greve no passado dia 6, reivindicando um aumento salarial geral de 80 euros (com efeitos a
01 de julho), um subsidio de refeicao de 7,50 euros, dispensa justificada com retribuicdo no
dia de aniversario, subsidio para atendimento em lingua estrangeira e 10 minutos de pausa
para cada hora trabalhada. ¢
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Intelcia Portugal vai
contratar 700 pessoas até ao
final do ano
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A Intelcia Portugal diz pretender “fortalecer o tecido empresarial
através da contratagao de profissionais para diversas areas de
atividade, nomeadamente banca, seguros, utilities e
ecommerce”.

Intelcia vai recrutar 700 trabalhadores até ao final do ano em Portugal,
anunciou esta terca-feira a multinacional de servigos de atendimento e
experiéncia ao cliente.

Em comunicado, a Intelcia Portugal diz pretender “fortalecer o tecido empresarial
através da contratagdo de profissionais para diversas areas de atividade,
nomeadamente banca, seguros, utilities e ecommerce”.

Citada na nota, a presidente executiva da Intelcia Portugal afirma que esta aposta
“vem reforcar o compromisso” da empresa “para com a evolugio econémica e a
dinamizagéo do mercado nacional’

“Com mais de 7.000 colaboradores em territério
Intelcia quer recrutars00 . iona 6 gperagses distribuidas por vérios centros
trabalhadores para novos perag! P!
oy em Portugal Continental e nas ithas, vamos continuar
© termais a expandir a nossa presenga e a reforcar o papel
estratégico de Portugal dentro do grupo Intelcia,
enquanto hub de talento e inovagdo, quer para o
mercado nacional como internacional’, sustenta Carla Marques.

Responsavel, por exemplo, por vrios call centers da Altice, a multinacional
apresenta-se como uma empresa que “alia a tecnologia e a proximidade humana
para oferecer solugdes integradas de experiéncia de cliente a algumas das
principais marcas a operar no mercado nacional e internacional’.

“A empresa aposta num modelo de gestéo centrado nas pessoas e no talento,

a o interno e a progresso profissional
dos seus colaboradores”, refere, destacando que “tem investido de forma
consistente em formagdo continua, capacitagao tecnolégica e inovagao,
assegurando uma resposta agil e de exceléncia as necessidades dos clientes e
parceiros”.

ApGs um primeiro ciclo de paralisagdes parciais, os trabalhadores da Intelcia
estiveram em greve no passado dia 6, reivindicando um aumento salarial geral de 80
euros (com efeitos a 01 de julho), um subsidio de refeicdo de 7,50 euros, dispensa
justificada com retribuigo no dia de aniversario, subsidio para atendimento em
lingua estrangeira e 10 minutos de pausa para cada hora trabalhada.
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PORTUGAL PULSE Tue 11 Nov 2025 (GMT+0)

Looking for a job? Intelcia Portugal will hire
700 people this year.

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE English AVE €54 IMPRESSIONS 169
Muv 6,760

TAGS

| ntelcia Portugal aims to strengthen the business sector by hiring professionals in various
fields, including banking, insurance, utilities, and e-commerce.

The CEO of Intelcia Portugal states that this initiative reinforces the company’s commitment
to economic growth and stimulating the national market.

“With over 7,000 employees nationwide and operations distributed across multiple centers in
mainland Portugal and the islands, we will continue to expand our presence and strengthen
Portugal’s strategic role within the Intelcia group as a hub of talent and innovation, both for
the national and international market,” says Carla Marques.

Responsible for several call centers of Altice, the multinational positions itself as a company
that combines technology and human proximity to offer integrated client experience
solutions to some of the leading brands operating in the national and international market.

The company focuses on a people-centered and talent-based management model,
promoting diversity, internal recognition, and career progression for its employees, investing
consistently in continuous training, technological empowerment, and innovation to ensure
an agile and excellent response to the needs of clients and partners.

After a first cycle of partial strikes, Intelcia workers went on strike on the 6th, demanding a
general salary increase of 80 euros (effective from July 1), a meal allowance of 7.50 euros, an
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excused day off with pay on birthdays, a foreign language service allowance, and 10-minute
breaks for each hour worked. s
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NOTICIAS AO MINUTO Tue 11 Nov 2025 (GMT+0)

Procura emprego? Intelcia Portugal
contratara 700 pessoas ainda este ano

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €23,532 IMPRESSIONS 74,824
Muv 2,992,960

TAGS

A Intelcia vai recrutar 700 trabalhadores até ao final do ano em Portugal, anunciou hoje a
multinacional de servi¢os de atendimento e experiéncia ao cliente.

E m comunicado, a Intelcia Portugal diz pretender "fortalecer o tecido empresarial através da
contratacao de profissionais para diversas areas de atividade, nomeadamente banca,

m

seguros, 'utilities' e 'ecommerce™.

Citada na nota, a presidente executiva da Intelcia Portugal afirma que esta aposta "vem
reforcar o compromisso" da empresa "para com a evolu¢do econdmica e a dinamizacao do
mercado nacional”.

"Com mais de 7.000 colaboradores em territdrio nacional e operacdes distribuidas por varios
centros em Portugal Continental e nas ilhas, vamos continuar a expandir a nossa presenca e
a reforcar o papel estratégico de Portugal dentro do grupo Intelcia, enquanto 'hub' de
talento e inovacao, quer para o mercado nacional como internacional”, sustenta Carla
Marques.

Responsavel, por exemplo, por varios 'call centers' da Altice, a multinacional apresenta-se
como uma empresa que "alia a tecnologia e a proximidade humana para oferecer solucdes
integradas de experiéncia de cliente a algumas das principais marcas a operar no mercado
nacional e internacional”.

"A empresa aposta num modelo de gestdo centrado nas pessoas e no talento, promovendo
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a diversidade, o reconhecimento interno e a progressao profissional dos seus
colaboradores", refere, destacando que "tem investido de forma consistente em formacao

continua, capacitacao tecnoldgica e inovag¢do, assegurando uma resposta agil e de exceléncia
as necessidades dos clientes e parceiros".

Apds um primeiro ciclo de paralisa¢des parciais, os trabalhadores da Intelcia estiveram em
greve no passado dia 06, reivindicando um aumento salarial geral de 80 euros (com efeitos a
01 de julho), um subsidio de refeicao de 7,50 euros, dispensa justificada com retribui¢dao no
dia de aniversario, subsidio para atendimento em lingua estrangeira e10 minutos de pausa
para cada hora trabalhada. s
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RALLYSPORT.PT Mon 03 Nov 2025 (GMT+0)

Previsao do Mercado do LOL: Perspectiva
de Receita e Padroes de Desenvolvimento
2034

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

TAGS

O Relatdrio Global =Mercado Mercado de Comunica¢ao Unificada e Colaboracaotit
apresenta uma analise aprofundada da dimensdo, quota e segmentac¢do geral do mercado a
nivel global, regional e nacional. Oferece uma visao geral abrangente da dinamica do
mercado, incluindo tendéncias de crescimento, panorama competitivo e desempenho de
vendas. Como um dos recursos mais detalhados e valiosos do setor, este relatorio fornece
pesquisas e insights completos sobre os principais fatores que impulsionam o crescimento,
bem como os principais desafios, restricdes, tendéncias e oportunidades emergentes que
moldam o mercado global de Mercado de Comunicag¢ao Unificada e Colaboracao.

Obtenha uma cépia de exemplo do relatério -
https://www.industryresearch.biz/enquiry/request-sample/104501

Os seguintes fabricantes abrangidos pelo Relatério de Mercado Mercado de Comunicacao
Unificada e Colaboracao:

Damovo,Huawei
Technologies,Configure,Genesys,Dell,IBM,Avaya,Corex,Microsoft,HP,8x8,Aastra

Technologies,BroadSoft,CSC,Alcatel-Lucent,Cisco

Divisdo de mercado por tipo, pode ser dividida em:
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Solucdes de VOIP/UC para Empresas

Colaboragao Empresarial

Servicos de Contact Center

Aplicativos de Interacdo com o Cliente

Outros Tipos

Divisdao de mercado por aplicacao, pode ser dividida em:
Varejo

BFSI

Saude

Setor Publico

Outros (Logistica

Tl e Telecomunicacdes

Etc.)

Analise regional:

¥ América do Norte (Estados Unidos, Canada e México)
¥ Europa (Alemanha, Reino Unido, Franca, Italia, Russia e Turquia etc.)

y Asia-Pacifico (China, Japdo, Coreia, india, Australia, Indonésia, Tailandia, Filipinas, Malasia
e Vietname)

¥ América do Sul (Brasil etc.)
¥ Médio Oriente e Africa (Egipto e paises do Conselho de Cooperacdo do Golfo)

¥ Perfil estratégico dos principais participantes e analise abrangente das suas estratégias de
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crescimento.
Principais questfes abordadas no Relatério de Mercado do LOL:

¥ Qual é o tamanho atual do mercado global para o mercado Mercado de Comunicacdo
Unificada e Colaboracdo e qual é a taxa de crescimento projetada para o ano previsto?

¥ Que regides ou paises sao 0s maiores contribuintes para o mercado e quais estao a
apresentar o crescimento mais rapido?

¥ Como é que o mercado esta segmentado por tipo de produto, aplicacao, utilizador final
ou outros critérios, e que segmentos devem dominar?

¥ Quem sdo os principais players do mercado e que estratégias estdo a utilizar para manter
ou expandir a sua quota de mercado?

¥ Quais sdo os principais motores de crescimento, as tendéncias atuais e os desafios que
afetam o mercado, e que oportunidades existem para a expansao futura?

Our Other Reports:

- Crop Protection Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/crop-
protection-market-103660

- Blood Flow Restriction Band Market = https://www.industryresearch.biz/market-
reports/blood-flow-restriction-band-market-104458

- Fuel Cell Air Compressor Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/fuel-
cell-air-compressor-market-105255

- Airport Logistics System Market = https://www.industryresearch.biz/market-
reports/airport-logistics-system-market-106052

- Feed and Aquafeed Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/feed-and-
aquafeed-market-106849

- Automotive Suede Material Market = https://www.industryresearch.biz/market-
reports/automotive-suede-material-market-107646

- Mobile Robot Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/mobile-robot-
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market-108443

- Polaroid Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/polaroid-market-
110241

- Ultra-Thin Glass Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/ultra-thin-
glass-market-111038

- Barrier Resins Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/barrier-resins-
market-111835

Our Other Reports:

- Furniture Hinge Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/furniture-
hinge-market-103506

- Hydrogen Storage and Distribution Technology Market =
https://www.industryresearch.biz/market-reports/hydrogen-storage-and-distribution-
technology-market-104304

- Glass Fiber Reinforced Polymer (GFRP) Market = https://www.industryresearch.biz/market-
reports/glass-fiber-reinforced-polymer-gfrp-market-105101

- HMPE (High Modulus Polyethylene) Ropes Market =
https://www.industryresearch.biz/market-reports/hmpe-high-modulus-polyethylene-ropes-

market-105898

- Fire Safety Equipment Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/fire-
safety-equipment-market-106695

- Hydraulic Workover Unit Market = https://www.industryresearch.biz/market-
reports/hydraulic-workover-unit-market-107492

- Fluid Couplings Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/fluid-couplings-
market-108289

- Baseball Batting Gloves Market = https://www.industryresearch.biz/market-
reports/baseball-batting-gloves-market-109086

- Application Security Testing (AST) Tools Market = https://www.industryresearch.biz/market-
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reports/application-security-testing-ast-tools-market-110884

- Flexible Epoxy Resin Market = https://www.industryresearch.biz/market-reports/flexible-
epoxy-resin-market-111681

Our Other Reports:

- M10 and G12 PV Silicon Wafer Market =
https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-reports/m10-and-g12-pv-silicon-wafer-
market-1274

- Sunscreen Mask with High SPF Market =
https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-reports/sunscreen-mask-with-high-spf-
market-1618

- Pandemic Influenza Vaccine Market =
https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-reports/pandemic-influenza-vaccine-
market-1962

- Water-Fed Poles Clean Window Service Market =
https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-reports/water-fed-poles-clean-window-
service-market-2306

- Corrugated Packaging Market = https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-
reports/corrugated-packaging-market-2650

- Nut Ingredients Market = https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-
reports/nut-ingredients-market-2994

- MSP Software Market = https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-reports/msp-
software-market-3338

- Traditional Whiteboard Market = https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-
reports/traditional-whiteboard-market-3682

- ESG Consultant Market = https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-reports/esg-
consultant-market-4026

- Heavy-Duty Truck Market = https://www.proficientmarketinsights.com/fr/market-
reports/heavy-duty-truck-market-4370
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Our Other Reports:

- Structural Health Monitoring Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-
reports/structural-health-monitoring-market-103666

- Mobile Ticketing Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-reports/mobile-
ticketing-market-104464

- Neodymium Rare Earth Magnets Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-
reports/neodymium-rare-earth-magnets-market-105261

- DDoS Protection Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-reports/ddos-
protection-market-106058

- 5G in Defense Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-reports/5g-in-
defense-market-106855

- Dental Surgical InstrumentsA Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-
reports/dental-surgical-instruments-market-107652

- Payment Instruments Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-
reports/payment-instruments-market-108449

- Smart Parking Solutions Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-
reports/smart-parking-solutions-market-110247

- Liquid Synthetic Rubber Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-
reports/liquid-synthetic-rubber-market-111044

- Flight Navigation System Market = https://www.industryresearch.biz/jp/market-
reports/flight-navigation-system-market-111841 s
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