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HR PORTUGAL Tue 23 Dec 2025 (GMT+0)

Salario minimo nesta empresa vai ser 1215
euros (com subsidio de entre 100 e 300
euros a aniversariantes). E este ano
ofereceu 500 euros extra em cartao

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

TAGS

A partir de Janeiro, o salario minimo na Medicare sera de 1215 euros, incluindo subsidio de
refeicdo, podendo ainda ser complementado por outras componentes variaveis em funcao
do desempenho.

No conjunto de medidas concretas para reforcar a valorizacao dos seus colaboradores e
atrair novos talentos, a Medicare introduz também um novo presente de aniversario, entre
0s 100 e os 300 euros, destinado a todos os colaboradores com, pelo menos, trés meses de
antiguidade. O valor é fixado em func¢ao da antiguidade, reconhecendo a ligacdo e o
COMPromisso progressivo com a empresa.

«Reconhecer quem trabalha connosco €, para a Medicare, uma prioridade operacional e
cultural. Estas medidas traduzem o apreco pela dedica¢ao diaria das equipas,
nomeadamente as de call center, e reflectem também o0 nosso compromisso em construir
um lugar de trabalho mais justo, seguro e estimulante, sobretudo para os que estao todos
os dias na linha da frente do atendimento aos clientes», explica Catarina Real, head of
People and Wellbeing da Medicare.

E materializando isso mesmo, no seu tradicional Jantar de Natal, a Medicare surpreendeu e
presenteou todos os seus colaboradores presentes com a oferta de 500 euros extra em

Page 4 of 84


https://hrportugal.sapo.pt/salario-minimo-nesta-empresa-vai-ser-1215-euros-com-subsidio-de-entre-100-e-300-euros-a-aniversariantes-e-este-ano-ofereceu-500-euros-extra-em-cartao/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)

cartao.

Mais uma forma de a Medicare reafirmar a sua convic¢ao de que investir nas pessoas é

investir na qualidade do servico prestado aos seus clientes e na sustentabilidade do
crescimento da empresa. %

’
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Medicare aumenta salario minimo para
1.215 euros em 2024

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

TAGS

A Medicare anunciou que, a partir de janeiro de 2024, o salario minimo dos seus
colaboradores sera de 1.215 euros, incluindo o subsidio de refeicao. Este aumento, que
representa uma subida de cerca de 10%, faz parte de um conjunto de medidas que visam
valorizar os trabalhadores e consolidar a posicao da empresa como um empregador de
referéncia em Portugal.

Descobrir mais

Seguros
Seguro

A Medicare, que opera no setor da saude, destacou que esta atualizacdo salarial responde
diretamente ao feedback das suas equipas. A empresa ocupa a quinta posi¢cdo no ranking da
Great Place to Work 2024, na categoria de Melhor Empresa para Trabalhar, que abrange
organiza¢des com entre 201 e 500 colaboradores.

Além do aumento do salario minimo, a Medicare introduziu um novo “Presente de
Aniversario”, que varia entre 100 e 300 euros, destinado a todos os colaboradores com, pelo
menos, trés meses de antiguidade. Este valor é ajustado consoante o tempo de servico,
reconhecendo a dedicacdo e o compromisso dos trabalhadores com a empresa.

Catarina Real, Head of People and Wellbeing da Medicare, sublinhou que “reconhecer quem
trabalha connosco € uma prioridade operacional e cultural”. As novas medidas visam
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valorizar o esforco diario das equipas, especialmente aquelas que estdo na linha da frente
do atendimento ao cliente, como os colaboradores do call center.

No tradicional Jantar de Natal, a Medicare surpreendeu os colaboradores com um presente
adicional de 500 euros em cartdo, reforcando o seu compromisso em investir nas pessoas. A
empresa acredita que este investimento € fundamental para garantir a qualidade do servico
prestado e a sustentabilidade do seu crescimento.

Com estas iniciativas, a Medicare ndo sé melhora o salario minimo dos seus colaboradores,
mas também promove um ambiente de trabalho mais justo e estimulante. A empresa
continua a demonstrar que valorizar os seus trabalhadores é essencial para o sucesso e a
reputacdo da organizacao.

Descobrir mais

Seguro

Seguros

Leia também

Victor Alves Coelho reeleito na Caixa de Previdéncia dos Advogados

Leia também: O impacto do aumento do salario minimo nas empresas portuguesas.

salario minimo Medicare saladrio minimo Medicare saldrio minimo Medicare salario minimo
Medicare salario minimo Medicare Nota: analise relacionada com salario minimo Medicare.

Leia também: Gouveia e Melo e Marques Mendes falham em debate presidencial

Fonte: Sapo s
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Medicare sobe salario minimo para 1.215
euros

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

TAGS

A empresa diz que no seu tradicional Jantar de Natal, a Medicare “surpreendeu e presenteou
todos os seus colaboradores presentes com a oferta de 500 euros extra em cartdo” o que a
empresa diz ser “mais uma forma de a Medicare reafirmar a sua convic¢do de que investir
nas pessoas é investir na qualidade do servico prestado aos seus clientes e na
sustentabilidade do crescimento da empresa”.

A Medicare anuncia que o salario minimo dos seus colaboradores sera, a partir de janeiro,
de 1.215 euros, incluindo subsidio de refeicao, podendo ainda ser complementado por
outras componentes variaveis em fun¢do do desempenho.

“Esta atualizacdo salarial de cerca de 10% integra um pacote de beneficios pensado para
responder diretamente ao feedback das equipas e para consolidar a posicdo da Medicare
como empregador de referéncia em Portugal, atestada pela quinta posicao de Melhor
Empresa para Trabalhar, categoria de 201 a 500 colaboradores, no ranking da Great Place to
Work 2024", diz a empresa privada que comercializa planos de saude.

No conjunto de medidas concretas para reforc¢ar a valorizacao dos seus colaboradores e
atrair novos talentos, a Medicare introduz também um novo “Presente de Aniversario”, entre
0s 100 e os 300 euros, destinado a todos os colaboradores com, pelo menos, trés meses de
antiguidade. O valor é fixado em func¢ao da antiguidade, reconhecendo a ligacdo e o
COMPromisso progressivo com a empresa.

“Reconhecer quem trabalha connosco é, para a Medicare, uma prioridade operacional e
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cultural. Estas medidas traduzem o apreco pela dedicacao diaria das nossas equipas,
nomeadamente as de call center, e refletem também o nosso compromisso em construir um
lugar de trabalho mais justo, seguro e estimulante, sobretudo para os que estao todos os
dias na linha da frente do atendimento aos nossos clientes”, explica Catarina Real, Head of
People and Wellbeing da Medicare.

A empresa diz que no seu tradicional Jantar de Natal, a Medicare “surpreendeu e presenteou
todos os seus colaboradores presentes com a oferta de 500 euros extra em cartao” o que a
empresa diz ser “mais uma forma de a Medicare reafirmar a sua convic¢do de que investir

nas pessoas é investir na qualidade do servico prestado aos seus clientes e na
sustentabilidade do crescimento da empresa”. s

PLATINIUM
MAIS VIDA
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CRESCIMENTO GLOBAL E TRANSFORMACAO

FREQUENCY Monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 27,350 IMPRESSIONS 35,000
CIRCULATION 17500 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGES 146, 147, 148, SIZE 4 pages

149
TAGS

A TRAJETORIA DE INTERNACIONALIZACAO DA INTELCIA REDEFINIU O POSICIONAMENTO DO
GRUPO E AMPLIOU O SEU ALCANCE EM VARIOS CONTINENTES

Fundada em 2000 e formalizada como marca em 2006, a Intelcia percorreu, em pouco mais
de duas décadas, um caminho que a levou de uma pequena operac¢do de customer care em
Marrocos para um grupo multinacional presente em 19 paises. O crescimento acelerado,
sustentado por sucessivas etapas de expansao internacional, transformou a empresa num
dos principais players globais em customer experience, BPO e servicos digitais, com Portugal
a assumir um papel central nessa trajetoria.

E neste contexto de transformacao, estratégia e ambicdo global que Carla Marques, CEO da
Intelcia Portugal, reflete, em entrevista a Executive Digest, sobre os fatores que marcaram a
evolucao do grupo e os desafios que definem o futuro da operacao.

A Intelcia foi fundada em 2000 e a marca nasceu formalmente em 2006, tendo depois
passado por varias etapas de internacionalizacdo. Como descreveria esse percurso inicial de
transformacdo - de pequena empresa em Marrocos para grupo global?
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A histéria da Intelcia é, acima de tudo, uma histéria de ambicao disciplinada e visao
estratégica, impulsionada pela audacia dos seus dois socios fundadores. O que comecou
como uma empresa de customer care em Marrocos evoluiu, para que hoje seja um grupo
multinacional presente em 19 paises, em Africa, Europa e América, contando com mais de
40.000 colaboradores. A entrada em Portugal, em 2018, foi um marco determinante.
Representou ndo sé a expansdo para o segundo pais no mercado europeu, como também a
abertura ao universo lus6fono, até entdao menos explorado numa trajetéria dominada pelo
mercado francéfono. A partir desse momento, a visdao tornou-se ainda mais clara: posicionar
a Intelcia como um player global, capaz de integrar e potenciar modelos onshore, nearshore
e offshore, sempre alicercados no nosso know-how em customer experience e BPO.

E esse percurso, consistente, estratégico e continuo, que tem moldado a evolucdo da Intelcia
até ao grupo global que é hoje.

A internacionalizacdo da empresa passou por mercados t3o diversos como Africa, Europa,
Ameérica e o mundo da lingua espanhola. Que fatores considera chave para entrar com
sucesso em diferentes geografias - e que desafios especificos surgiram?

Entrar em novas geografias exige, antes de mais, compreender profundamente o contexto
local - seja regulatorio, laboral ou cultural. O que funciona em Portugal nao se replica
automaticamente no Brasil, em Marrocos ou noutros mercados. Cada pais tem
especificidades que precisam ser respeitadas e integradas.

A diversidade deve ser encarada como uma forca: um ativo que promove coesdo atraves da
convivéncia entre culturas, da partilha de praticas, formas de pensar e modos de estar. E
precisamente essa troca que enriquece a organizacao e fortalece a nossa capacidade de
adaptacao.
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Ao mesmo tempo, é essencial mantermos a nossa matriz, o nosso ADN e 0s nossos valores,
We Dream, We Care, We Do, que sao transversais a todas as geografias e constituem a base
da nossa forma de trabalhar. E este equilibrio entre respeito pela identidade local e
fidelidade aos nossos valores que tem sustentado o0 sucesso da nossa expansao
internacional.

A Intelcia alinha a sua missdao em torno de trés eixos: talentos, tecnologia e processos. Como
se garante que esses trés pilares se mantém operativos e integrados a medida que o grupo
cresce e diversifica?

Garantir esta ligacdo e alinhamento entre talento, tecnologia e processos exige uma
abordagem estruturada e consistente. O nosso foco comeca no desenvolvimento continuo
do talento interno: investimos fortemente nas nossas liderangas, no reforco de
competéncias e em programas que preparam as equipas para um ambiente cada vez mais
tecnologico.

A tecnologia, por sua vez, € encarada como um facilitador. Procuramos solu¢des que
simplifiqguem operag¢des, aumentem a eficiéncia e potenciem o desempenho das equipas.

Em paralelo, trabalhamos com processos sélidos e escalaveis, que asseguram coeréncia em
todas as geografias, mas com flexibilidade suficiente para se adaptarem as especificidades
de cada mercado. Esta combinagdo permite-nos manter agilidade, consisténcia e qualidade
operacional.

Finalmente, a criacdo de um ambiente inclusivo, onde todos se sentem ouvidos e envolvidos,
garante a ligacdo entre estes trés pilares. Esta proximidade e colaboragdo continua sao
fundamentais para sustentar o crescimento e a diversificagdo do grupo.
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A empresa afirma ter valores como otimismo, ambicdo, transparéncia, bem-estar e
exceléncia. De que modo estes valores moldam a cultura interna e como se verifica,
concretamente, no dia-a-dia das equipes e dos projetos?

A ambi¢do manifesta-se na forma como encaramos desafios: sdo oportunidade para inovar.
A transparéncia e o bem-estar interligam-se e estdao presentes na proximidade as equipes,
na comunicag¢ao interna e em iniciativas de escuta ativa, como conversas que potenciamos
regularmente com colaboradores onde pedimos feedback e acompanhamos as suas
expectativas. Finalmente, a exceléncia traduz-se em métricas muito objetivas de qualidade
de servi¢co, desempenho operacional e na exigéncia com que gerimos projetos para grandes
marcas nacionais e internacionais. Estes valores ndo sao apenas conceitos abstratos;
orientam comportamentos, decisdes e praticas diarias, moldando uma cultura interna coesa,
colaborativa e orientada para resultados.

Uma das grandes tendéncias no setor de outsourcing é a automatizacao, a inteligéncia
artificial e o near-/off-shoring. Como esta a Intelcia a adaptar-se a estas mudancas - e que
papel vé para o capital humano na prestacdo de servigos altamente tecnolégicos? Vemos a
automacao e a IA como aliadas do talento humano, ndo como substitutos das pessoas. O
nosso caminho tem sido combinar plataformas tecnoldgicas avancadas, analitica e
automacao de processos, com equipes cada vez mais qualificadas para gerir interacdes de
maior complexidade, empatia e valor acrescentado. A automacdo vem, na nossa visao de
negocio, permitir que os colaboradores se libertem de tarefas automaticas, e assim
amplificar o seu talento.

No mercado portugués, a Intelcia tem vindo a crescer e a investir em escritérios modernos,
expansao de equipes e servicos de BPO. Qual a importancia estratégica de Portugal no plano
de internacionalizacao e quais sao os planos para o Pais? Portugal é absolutamente
estratégico para a Intelcia. Em poucos anos, passamos de uma operag¢do nascente para
quase sete mil colaboradores de 47 nacionalidades, 10 sites proprios e operacdes em sete
idiomas, posicionando-nos no top 3 do setor em Portugal. Somos um hub privilegiado para
operacdes multilingues, fundamental para suportar a expansao internacional do grupo.
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Para o futuro, queremos consolidar Portugal como centro de inovacao em BPO e servicos
digitais, integrando cada vez mais tecnologia e automacao, ao mesmo tempo que
valorizamos o capital humano como motor da exceléncia no servico.

Responsabilidade social corporativa e sustentabilidade sao temas que a Intelcia aborda de
forma consistente. Como é que o grupo articula crescimento global com compromisso social,
ambiental e com as comunidades onde opera? Para a Intelcia, o sucesso vai muito além do
desempenho financeiro - esta intrinsecamente ligado ao impacto que geramos nas
comunidades onde operamos. A nossa estratégia de responsabilidade social é estruturada e
abrange iniciativas de educacao, inclusao, empregabilidade e apoio a projetos locais.
Assumimos compromissos concretos ao nivel do emprego local e do desenvolvimento de
competéncias, investindo em programas de formacdo e progressao de carreira que reforcam
a autonomia e o crescimento das nossas equipes. Para nds, crescer globalmente significa
contribuir de forma ativa e sustentavel para o desenvolvimento dos territérios onde estamos
presentes.

Qual foi o momento mais desafiante na histéria da empresa até agora - em termos de
mercado, de tecnologia ou de gestao de pessoas? Um dos momentos mais desafiantes na
historia da empresa foi a criacao e expansao da operacdao em Portugal. Montar uma
operacgao do zero, crescer de forma sustentavel e manter alinhamento, foco e ambicdo em
fases de incerteza exige decisfes rapidas e muitas vezes com informagdes incompletas,
sempre com impacto direto nas equipes e no futuro do negécio.

Essa experiéncia mostrou que liderar significa garantir clareza, propdsito e foco, mesmo em
contextos complexos. A coragem para tomar decises estratégicas, a transparéncia na
comunicacao e a confianca nas equipes revelaram-se fatores essenciais para superar
desafios. Quando as pessoas sao valorizadas e apoiadas, conseguem ir além das
expectativas, transformando obstaculos em oportunidades de crescimento para a
organiza¢ao como um todo.

Enquanto empresa de outsourcing que presta servi¢os de atendimento ao cliente, BPO, Tl e
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digital, que estratégia de diversificacdo adotou para evitar ficar presa ao “modelo tradicional
de call-center”? Como visualiza o seu portfolio de servicos nos préximos cinco anos?

DiversificAmos desde cedo, estruturando a Intelcia em quatro areas integradas: customer
experience, BPO, tecnologia e servi¢os digitais. Esta abordagem permite oferecer solu¢des
completas e diferenciadoras, muito para além do modelo tradicional de contact center.

A Evoluciona, nossa area de transformacao digital, trabalha lado a lado com as operacdes na
identificacdo de oportunidades, implementacao de automacdes e integracao de ferramentas
de IA, garantindo que cada solu¢do tem impacto real. Estamos a incorporar IA generativa,
automacao de processos, data analytics e speech analytics, traduzindo-se em maior
produtividade, precisao e rapidez, além de equipes mais focadas em tarefas de maior valor.
Esta combinacdo de tecnologia e inteligéncia humana permite-nos oferecer experiéncias
mais completas, empaticas e eficientes, alinhadas com a visdo global da Intelcia.

Paralelamente, acompanhando o crescimento dos servicos partilhados e o mercado
altamente competitivo de talento em Portugal, lancamos a Intelcia Shared Services. Esta
unidade reforca a competitividade dos nossos clientes, disponibilizando solu¢des
qualificadas para os desafios de gestdo e atracdo de talento, bem como suporte a
multinacionais ja instaladas no pais ou em processo de migracao das suas operagoes.

Com este investimento, a Intelcia expandiu a sua atuag¢do para além do BPO, abrangendo
Permanent Placement, RPO e servicos especializados em areas como RH, Sales & Marketing,
Finance & Banking e Customer Experience.

Em termos de talento e lideranca, a Intelcia opera em mais de 19 paises, com equipes
multilingues e multiculturais. Que cuidados o grupo tem de tomar para assegurar coesao,
alinhamento estratégico e manter a marca empregadora forte globalmente?
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Garantimos coesdo e alinhamento estratégico através de uma lideranca global clara e
consistente, que valoriza a proximidade e o desenvolvimento humano em todos os niveis da
organizacao. Esta abordagem é complementada por politicas de recursos humanos
estruturadas, centradas na capacita¢do continua do talento, na valorizacao do bem-estar dos
colaboradores e na criacdo de experiéncias de trabalho inclusivas e motivadoras.

Além disso, promovemos a partilha de boas praticas e a integracdo entre equipes
multiculturais e multilingues, assegurando que todos se sentem parte da mesma missao e
cultura. Este equilibrio entre consisténcia global e adaptacao local fortalece a marca
empregadora da Intelcia em todos os paises onde operamos, mantendo a empresa atraente
para profissionais de diferentes mercados e culturas.

Olhando para o futuro, como Vvé a Intelcia no horizonte de 10 anos? Que posicionamento
ideal pretende alcancar em termos de receitas, presenca global, clientes-referéncia e
inovagao?

No horizonte de 10 anos, vemos a Intelcia consolidada como um dos principais players
globais do setor, ocupando uma posicdo clara entre os 10 maiores operadores do mundo.

A nossa ambicdo passa por aprofundar a presenca nos mercados onde ja somos fortes e
acelerar a expansao em geografias estratégicas, aproveitando oportunidades de crescimento
sustentado.

Paralelamente, pretendemos continuar a atrair, desenvolver e reter talento global,
mantendo a identidade que nos distingue: proximidade, espirito empreendedor, ambicdo e
foco no capital humano. Ao mesmo tempo, queremos reforgar o posicionamento da Intelcia
como referéncia em inovagdo, combinando tecnologia, automacdo e inteligéncia humana
para oferecer solu¢Bes cada vez mais completas, diferenciadoras e de alto valor aos nossos
clientes.
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"ENTRAR EM NOVAS GEOGRAFIAS EXIGE, ANTES DE MAIS, COMPREENDER PROFUNDAMENTE
O CONTEXTO LOCAL"

"OS VALORES [DA INTELCIA] NAO SAO APENAS CONCEITOS ABSTRATOS; ORIENTAM
COMPORTAMENTOS, DECISOES E PRATICAS DIARIAS"

Carla Marques, CEO da Intelcia Portugal
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TRANSF ORMA(:AO

ATRAJECTORIA DE
INTERNACIONALIZACAO DA INTELCIA
REDEFINIU O POSICIONAMENTO DO
GRUPO E AMPLIOU O SEU ALCANCE
EM VARIOS CONTINENTES

etapas de expansao internacional,

]
—
transformou a empresa num dos prin-

cipais players globais em customer experience, BPO
e servicos digitais, com Portugal a assumir um papel
central nessa trajectéria.

E neste contexto de transformacio, estratégia e
ambicio global que Carla Marques, CEO da Intelcia
Portugal, reflecte, em entrevista a Executive Digest,
sobre os factores que marcaram a evolu¢do do grupo
e os desafios que definem o futuro da operacéo.

undada em 2000 e formalizada como
marca em 2006, a Intelcia percorreu,
em pouco mais de duas décadas, um
caminho que a levou de uma pequena
operagao de customer care em Mar-
rocos para um grupo multinacional
presente em 19 paises. O crescimento
acelerado, sustentado por sucessivas

A Intelcia foi fundada em 2000 e a marca nasceu for-
malmente em 2006, tendo depois passado por varias
etapas de internacionalizagdo. Como descreveria
esse percurso inicial de transformacio - de pequena
empresa em Marrocos para grupo global?

A histéria da Intelcia é, acima de tudo, uma histéria
de ambic¢ao disciplinada e visao estratégica, impul-

INTELCIA

sionada pela audécia dos seus dois
socios fundadores. O que comecou
como uma empresa de customer
care em Marrocos evoluiu, para que
hoje seja um grupo multinacional
presente em 19 paises, em Africa,
Europa e América, contando com
mais de 40.000 colaboradores.
A entrada em Portugal, em 2018,
foi um marco determinante. Re-
presentou nao s6 a expansao para
o segundo pais no mercado eu-

ropeu, como também a abertura
ao universo luséfono, até entio
menos explorado numa trajectoria
dominada pelo mercado francé-
fono. A partir desse momento, a
visdo tornou-se ainda mais clara:
posicionar a Intelcia como um
player global, capaz de integrar e
potenciar modelos onshore, near-
shore e offshore, sempre alicerca-
dos no nosso know-how em cus-
tomer experience e BPO.

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)
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E esse percurso, consistente, es-
tratégico e continuo, que tem mol-
dado a evolugao da Intelcia até ao
grupo global que é hoje.

Ainternacionalizagido daempresa
passou por mercados tao diversos
como Africa, Europa, Américaeo
mundo da lingua espanhola. Que
factores considera chave paraen-
trar com sucesso em diferentes
geografias - e que desafios espe-
cificos surgiram?

Entrar em novas geografias exige,
antes de mais, compreender pro-
fundamente o contexto local - seja
regulatério, laboral ou cultural. O
que funciona em Portugal ndo se
replica automaticamente no Bra-
sil, em Marrocos ou noutros mer-

cados. Cada pais tem especificida-
des que precisam ser respeitadas
e integradas.

A diversidade deve ser encarada
como uma forga: um activo que
promove coesio através da convi-
véncia entre culturas, da partilha
de praticas, formas de pensar e
modos de estar. E precisamente
essa troca que enriquece a organi-
zacao e fortalece a nossa capaci-
dade de adaptacao.

Ao mesmo tempo, é essencial
mantermos a nossa matriz, o nos-
s0 ADN e os nossos valores, We
Dream, We Care, We Do, que sdo
transversais a todas as geografias
e constituem a base da nossa for-
made trabalhar. E este equilibrio
entre respeito pela identidade local
e fidelidade aos nossos valores que
tem sustentado o sucesso da nossa
expansdo internacional.

Alntelciaalinhaasuamissioemtor-
no de trés eixos: talentos, tecno-
logia e processos. Como se garante
que esses trés pilares se mantém
operativos e integrados a medida
que o grupo cresce e diversifica?
Garantir estaligacio e alinhamento
entre talento, tecnologia e processos
exige uma abordagem estruturada
e consistente. O nosso foco comeca
no desenvolvimento continuo do
talento interno: investimos for-
temente nas nossas liderancas,
no refor¢o de competéncias e em
programas que preparam as equi-
pas para um ambiente cada vez
mais tecnoldogico.

Atecnologia, por sua vez, é en-
carada como um facilitador. Pro-
curamos solugoes que simplifi-
quem operacoes, aumentem a efi-

«ENTRAR
EMNOVAS
GEOGRAFIAS
EXIGE, ANTES
DE MAIS, COM-

PREENDER PRO-

FUNDAMENTE
O CONTEXTO
LOCAL»
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ciéncia e potenciem o desempenho
das equipas.

Em paralelo, trabalhamos com
processos solidos e escaldveis, que
asseguram coeréncia em todas as
geografias, mas com flexibilidade
suficiente para se adaptarem as
especificidades de cada mercado.
Esta combinagio permite-nos
manter agilidade, consisténcia e
qualidade operacional.

Finalmente, a criacdo de um
ambiente inclusivo, onde todos se
sentem ouvidos e envolvidos, ga-
rante a ligacao entre estes trés pi-
lares. Esta proximidade e colabo-
racao continua sdo fundamentais
para sustentar o crescimento e a
diversificacao do grupo.

A empresa afirma ter valores como
optimismo, ambico, transparén-
cia, bem-estar e exceléncia. De
que modo estes valores moldama
culturainterna e comose verifica,
concretamente, no dia-a-dia das
equipas e dos projectos?

A ambic¢ao manifesta-se na for-
ma como encaramos desafios:
sao oportunidade para inovar. A
transparéncia e o bem-estar in-
terligam-se e estdo presentes na
proximidade as equipas, na comu-
nicacdo interna e em iniciativas
de escuta activa, como conversas
que potenciamos regularmente
com colaboradores onde pedimos
feedback e acompanhamos as
suas expectativas. Finalmente, a
exceléncia traduz-se em métricas
muito objectivas de qualidade de
servigo, desempenho operacional
e na exigéncia com que gerimos
projectos para grandes marcas
nacionais e internacionais.
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Estes valores nio sdo apenas
conceitos abstractos; orientam
comportamentos, decisdes e pra-
ticas didrias, moldando uma cul-
tura interna coesa, colaborativa e
orientada para resultados.

Uma das grandes tendéncias no
sector de outsourcing é a automa-
tizagdo, a inteligéncia artificial e
o near-/off-shoring. Como esta a
Intelcia a adaptar-se a estas mu-
dangas - e que papel vé parao ca-
pital humano na prestacgao de ser-
vigos altamente tecnolégicos?
Vemos a automacao e a [A como
aliadas do talento humano, nao
como substitutos das pessoas. O
nosso caminho tem sido combinar
plataformas tecnoldgicas avan-
cadas, analitica e automacéio de
processos, com equipas cada vez
mais qualificadas para gerir inte-
rac¢des de maior complexidade,
empatia e valor acrescentado. A
automagio vem, na nossa visao
de negdcio, permitir que os cola-
boradores se libertem de tarefas
automaticas, e assim amplificar
o seu talento.

No mercado portugués, a Intelcia
temvindoacrescereainvestirem
escritoriosmodernos, expansio de
equipas e servigos de BPO. Qual a
importéncia estratégica de Portu-
galno plano de internacionalizagao
e quais sdo os planos para o Pais?
Portugal é absolutamente estra-
tégico para a Intelcia. Em poucos
anos, passimos de uma operac¢ao
nascente para qua.se sete l]lil cola-
boradores de 47 nacionalidades,
10 sites proprios e operagdes em
sete idiomas, posicionando-nos

no top 3 do sector em Portugal.
Somos um hub privilegiado para
operag¢oes multilingues, funda-
mental para suportar a expansao
internacional do grupo.

Para o futuro, queremos con-
solidar Portugal como centro de
inovacao em BPO e servigos di-
gitais, integrando cada vez mais
tecnologia e automagao, a0 mesmo
tempo que valorizamos o capital
humano como motor da exceléncia
no servigo.

Responsabilidade social corpora-
tiva e sustentabilidade sdo temas
que a Intelcia aborda de forma
consistente. Como é que o grupo
articula crescimento global com

promisso social, ambiental e
com as comunidades onde opera?

Para a Intelcia, o sucesso vai muito
além do desempenho financeiro
- estd intrinsecamente ligado ao
impacto que geramos nas comu-
nidades onde operamos. A nossa
estratégia de responsabilidade so-
cial é estruturada e abrange inicia-
tivas de educacdo, inclusdo, em-
pregabilidade e apoio a projectos
locais. Assumimos compromissos
concretos ao nivel do emprego lo-
cal e do desenvolvimento de com-
peténcias, investindo em progra-
mas de formacio e progressiao
de carreira que reforcam a auto-
nomiae o crescimento das nossas
equipas. Para nos, crescer global-
mente significa contribuir de for-
ma activa e sustentavel para o de-
senvolvimento dos territérios onde
estamos presentes.

Qual foi o momento mais desafian-
te nahistéria daempresaaté agora

» Carla Marques,
CEO da Intelcia
Portugal

-em termos de mercado, de tecno-
logia ou de gestio de pessoas?

Um dos momentos mais desafian-
tes na historia da empresa foi a
criagdo e expansio da operacdo em
Portugal. Montar uma operacio
do zero, crescer de forma susten-
tével e manter alinhamento, foco e
ambicao em fases de incerteza exi-
ge decisbes rapidas e muitas vezes
com informacgdes incompletas, sem-
pre com impacto directo nas equi-
pas e no futuro do negdcio.

Essa experiéncia mostrou que
liderar significa garantir clareza,
proposito e foco, mesmo em con-
textos complexos. A coragem para
tomar decisdes estratégicas, a trans-
paréncia na comunicacdo e a con-
fianca nas equipas revelaram-se
factores essenciais para superar
desafios. Quando as pessoas sdo va-
lorizadas e apoiadas, conseguem ir
além das expectativas, transforman-
do obstaculos em oportunidades
de crescimento para a organizaciao
como um todo.

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)
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Enquanto empresa de outsourcing
que presta servigos de atendimen-
toaocliente, BPO, Tl e digital, que
estratégia de diversificagio adop-
toupara evitar ficar presaao “mo-
delo tradicional de call-center”?
Como visualiza o seu portefélio de
servigos nos préximos cinco anos?
Diversificamos desde cedo, estru-
turando a Intelcia em quatro dreas
integradas: customer experience,
BPO, tecnologia e servicos digitais.
Esta abordagem permite oferecer
solugdes completas e diferencia-
doras, muito para além do modelo
tradicional de contact center.

A Evoluciona, nossa area de
transformacdo digital, trabalha
lado a lado com as operacoes na
identificacdo de oportunidades,
implementacédo de automacoes e
integracao de ferramentas de A,
garantindo que cada solucao tem
impacto real. Estamos a incorpo-
rar IA generativa, automacao de
processos, data analytics e speech
analytics, traduzindo-se em maior
produtividade, precisio e rapidez,
além de equipas mais focadas em
tarefas de maior valor. Esta combi-
nacio de tecnologia e inteligéncia
humana permite-nos oferecer ex-

«OS VALORES
[DA INTELCIA]
NAO SAO
APENAS
CONCEITOS
ABSTRACTOS;
ORIENTAM
COMPOR-
TAMENTOS,
DECISOES
EPRATICAS
DIARIAS»

periéncias mais completas, empa-
ticas e eficientes, alinhadas com
avisdo global da Intelcia.
Paralelamente, acompanhando
o crescimento dos servigos parti-
lhados e 0 mercado altamente com-
petitivo de talento em Portugal,
lan¢amos a Intelcia Shared Servi-
ces. Esta unidade reforca a com-
petitividade dos nossos clientes,
disponibilizando solugdes quali-
ficadas para os desafios de gestiao
e atraccho de talento, bem como
suporte a multinacionais ja ins-
taladas no pais ou em processo
de migracdo das suas operagoes.
Com este investimento, a Intel-
cia expandiu a sua actuacio para
além do BPO, abrangendo Perma-
nent Placement, RPO e servicos
especializados em dreas como RH,
Sales & Marketing, Finance &
Banking e Customer Experience.

Em termos de talento e lideranca,
a Intelcia opera em mais de 19
paises, com equipas multilingues
e multiculturais. Que cuidados o
grupo tem de tomar paraassegurar
coesdo, alinhamento estratégicoe
manter amarca empregadora for-
te globalmente?

Garantimos coesio e alinhamento
estratégico através de uma lideran-
ca global clara e consistente, que
valoriza a proximidade e o desenvol-
vimento humano em todos os niveis
da organizacio. Esta abordagem
é complementada por politicas de
recursos humanos estruturadas,
centradas na capacitagdo conti-
nua do talento, navaloriza¢io do
bem-estar dos colaboradores e na
criacio de experiéncias de traba-
Tho inclusivas e motivadoras.

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)

Além disso, promovemos a parti-
lha de boas priticas e a integracio
entre equipas multiculturais e mul-
tilingues, assegurando que todos se
sentem parte da mesma missdo e
cultura. Este equilibrio entre con-
sisténcia global e adaptacdo local
fortalece a marca empregadora da
Intelcia em todos os paises onde
operamos, mantendo a empresa
atractiva para profissionais de di-
ferentes mercados e culturas.

Olhando para o futuro,comovéa
Intelcia no horizonte de 10 anos?
Que posicionamento ideal preten-
de alcancar em termos de receitas,
presenca global, clientes-referén-
cia e inovagdo?

No horizonte de 10 anos, vemos
a Intelcia consolidada como um
dos principais players globais do
sector, ocupando uma posicao cla-
ra entre os 10 maiores operadores
do mundo.

A nossa ambicao passa por apro-
fundar a presenca nos mercados
onde ja somos fortes e acelerar a
expansio em geografias estratégi-
cas, aproveitando oportunidades
de crescimento sustentado.

Paralelamente, pretendemos con-
tinuar a atrair, desenvolver e reter
talento global, mantendo a iden-
tidade que nos distingue: proxi-
midade, espirito empreendedor,
ambicdo e foco no capital humano.
Ao mesmo tempo, queremos re-
forcar o posicionamento da Intel-
cia como referéncia em inovagio,
combinando tecnologia, automa-
¢do e inteligéncia humana para
oferecer solugdes cada vez mais
completas, diferenciadoras e de
alto valor aos nossos clientes. ®
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Intelcia consolida Portugal como mercado
estratégico

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €184 IMPRESSIONS 587
Muv 23,480

TAGS

Carla Marques destaca o papel do pais na expansdo internacional e na aposta em servicos
de maior valor acrescentado.

Carla Marques, CEO da empresa, admite que o mercado portugués de BPO (“Business
Process Outsourcing”) e contact centers vive uma fase de forte maturidade, impulsionada
pela qualidade do talento, pela integracdo tecnolégica e pela crescente exigéncia dos
clientes.

Para Carla Marques, CEO da Intelcia Portugal, o pais “é hoje reconhecido internacionalmente
como um polo sélido para operacdes globais, desempenhando um papel central na
estratégia de crescimento do grupo”.

Vida Econdmica - Como avalia a evolucdo recente do mercado portugués de BPO e contact
centers, e quais os fatores que mais tém influenciado a procura dos vossos servi¢os?

Carla Marques - O mercado portugués de BPO e contact centers tem evoluido de forma
muito expressiva, acompanhando a necessidade das empresas de responder a clientes cada
vez mais exigentes. Portugal tornou-se um destino altamente competitivo pela qualidade do
seu talento e pela capacidade de integrar tecnologia e processos avanc¢ados. O pais é
reconhecido internacionalmente como um polo sélido para operacdes globais, algo que se
reflete no crescimento da prépria Intelcia Portugal, que ja redne cerca de 7000
colaboradores. O mercado esta mais maduro, mais tecnolégico e mais orientado para a
experiéncia do cliente.

Page 23 of 84


https://portugalglobal.pt/pt/noticias/2025/dezembro/intelcia-consolida-portugal-como-mercado-estrategico/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)

VE - Que impacto tém tido em Portugal as estratégias globais da Intelcia, nomeadamente a
aposta em servicos de maior valor acrescentado e na expansao internacional do grupo?

CM - A estratégia global da Intelcia tem contribuido diretamente para o crescimento da
operagao portuguesa. O grupo conta hoje com 40 000 colaboradores em 19 paises e esta
entre os Top 15 players mundiais do setor, posicionando-se também no Top 3 em Portugal.
Esta dimensdo internacional, associada a aposta continua em tecnologia e servicos de maior
valor acrescentado, tem permitido a Portugal integrar projetos cada vez mais complexos e
globais. O novo ciclo acionista, agora com controlo refor¢ado pelos acionistas executivos,
traduz uma confianca clara no potencial do mercado portugués e permite acelerar o
investimento em talento, inovacao e tecnologia. Portugal ndo € apenas um pais onde
operamos, € um mercado onde reforcamos competéncias e onde estamos a construir
capacidade tecnologica e humana para servir clientes em varios continentes.

VE - De que forma a Intelcia Portugal esta a integrar tecnologias de automacao e inteligéncia
artificial nos seus processos e que efeitos tém observado na produtividade e qualidade do
servico?

CM - A Intelcia Portugal tem integrado tecnologias de automacao e inteligéncia artificial de
forma estratégica e orientada para resultados. No grupo, a area de Tl ja reune mil
engenheiros dedicados ao desenvolvimento de solu¢des avancadas, uma capacidade técnica
que reforca diretamente as nossas operacdes em Portugal. Contamos igualmente com a
Evoluciona, a nossa area especializada em transformacao digital, que trabalha de forma
muito préxima das operag¢des na identificacdo de oportunidades, desenho de solu¢des e
implementacao de automacgdes e ferramentas de |A aplicadas a realidade de cada cliente.
Estamos a incorporar IA generativa, automacdo de processos, data analytics e speech
analytics em varias operacdes, 0 que se traduz em ganhos muito claros: maior
produtividade, maior precisao, respostas mais rapidas e equipas mais focadas em tarefas de
maior valor.

VE - Com a crescente pressao sobre os custos operacionais no pais, que medidas a empresa
tem implementado para manter competitividade e atrair novos clientes?

CM - Num contexto de pressao sobre os custos operacionais, manter competitividade
implica investir continuamente em eficiéncia, inovac¢ao e talento. Temos otimizado processos
através de tecnologia avancada, reforcado a formacdo interna e desenvolvido modelos de
servi¢o mais flexiveis e adaptados as necessidades especificas dos clientes. A entrada no
novo ciclo acionista reforca a nossa capacidade de investimento e consolida a estabilidade
necessaria para continuar a crescer. Competitividade, hoje, ndo depende apenas da variavel
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custo, mas da capacidade de resolver problemas complexos e de entregar valor tangivel com
rapidez e rigor. Evolu¢ao do mercado de talento

VE - Como esta a evoluir o mercado de talento para o setor dos servicos Partilhados e BPO
em Portugal, e que desafios enfrentam no recrutamento e reten¢do de profissionais?

CM - O mercado de talento em Portugal manteve-se altamente competitivo, sobretudo em
areas tecnoldgicas, digitais e multilingues. Neste contexto, e acompanhando o crescimento
dos servicos partilhados no pais, a Intelcia Portugal expandiu a sua area de atuacao com o
lancamento da Intelcia Shared Services. Esta nova unidade teve como objetivo reforcar a
competitividade dos nossos clientes, disponibilizando solu¢bes qualificadas para responder
aos desafios da gestdo e atra¢ao de talento, oferecendo também suporte a multinacionais
ja instaladas em Portugal ou em processo de migracdo das suas operag¢des para o pais. Com
este investimento, a Intelcia passou a atuar ndo apenas em BPO, mas igualmente em
Permanent Placement, RPO e em areas especializadas como RH, Sales & Marketing, Finance
& Banking e Customer Experience. Para responder aos desafios de recrutamento e retencao,
temos investido fortemente em formacao, programas de progressdo interna e
desenvolvimento de competéncias digitais. %
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Linkedin Portuguesa Automaise
distinguida em Espanha pela sua expansao
internacional

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €4,842 IMPRESSIONS 15,394
MUV 615,760

TAGS

A Automaise, empresa portuguesa especializada no desenvolvimento de Al Agents para
Customer Service, foi distinguida com o Prémio CRECE 2025, atribuido pela AEERC -
Asociacion Espafiola de Expertos en la Relacidon con Clientes, em reconhecimento pela sua
expansdo internacional e pela abertura de dois centros estratégicos em Madrid e Barcelona.

A Automaise, empresa portuguesa especializada no desenvolvimento de Al Agents para
Customer Service, foi distinguida com o Prémio CRECE 2025, atribuido pela AEERC -
Asociacién Espafiola de Expertos en la Relacion con Clientes, em reconhecimento pela sua
expansao internacional e pela abertura de dois centros estratégicos em Madrid e Barcelona.

O prémio distingue organizacdes que investem em plataformas, infraestruturas ou centros
estratégicos em Espanha, bem como empresas espanholas que se expandem
internacionalmente. No caso da Automaise, a AEERC destacou o impacto da sua plataforma
de Inteligéncia Artificial na eficiéncia operacional dos clientes e a capacidade da empresa de
implementar solucBes de IA de forma rapida e eficaz.

Para Ernesto Pedrosa, CEO da Automaise, este prémio reforca a ambicao internacional da
empresa e o valor da tecnologia: “Este reconhecimento pela AEERC é particularmente
significativo para a Automaise, porque valida a nossa visao de crescimento sustentado e a
aposta numa Inteligéncia Artificial pratica, responsavel e orientada para resultados.”
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Victor Maymo, Country Manager da Automaise em Espanha, agradeceu este
reconhecimento: “Os n0ssOSs NOVOS centros Ndo sao apenas escritorios, sao pontos fulcrais
onde a nossa tecnologia de Inteligéncia Artificial se cruza com a estratégia humana. Este
investimento estratégico em Madrid e Barcelona permite-nos escalar as nossas solu¢des e
assegurar que a implementacdo da IA na atencdo ao cliente é feita com a maxima qualidade
e apoio.”

Jose Francisco Rodriguez, presidente da AEERC, destacou a importancia do modelo da
Automaise para o setor: “O Prémio CRECE 2025 atribuido a Automaise simboliza a evoluc¢do
do Contact Center. A empresa reconhece que a Inteligéncia Artificial deve ser acompanhada
por uma infraestrutura robusta e por uma estratégia humana clara. Os novos centros de
Madrid e Barcelona sdo prova da sua visao de crescimento e do seu compromisso com a
exceléncia em CX."

Com escritorios em Portugal e Espanha e presenca em diversos paises, a Automaise afirma-
se como um dos principais players na aplicacao de Agentes de IA a gestdo da relacao com o
cliente. Em Espanha, a empresa conta com clientes como Intelcia e Telpark, contribuindo
para a transformacdo do setor através de modelos operacionais mais eficientes e orientados
para o valor.

O Prémio CRECE 2025 reforca a relevancia da tecnologia da Automaise na transformacao do
ecossistema europeu de Customer Experience, impulsionada pela Inteligéncia Artificial. %
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Intelcia consolida Portugal como mercado estratégico

CARLA MARQUES, CEO DA EMPRESA, ADMITE

OUTLET COUNTRY  Portugal
IMPRESSIONS 210,900
SECTION General

O mercado portugués de BPO (“Business Process Outsourcing”) e contact centers vive uma
fase de forte maturidade, impulsionada pela qualidade do talento, pela integracao
tecnoldgica e pela crescente exigéncia dos clientes. Para Carla Marques, CEO da Intelcia
Portugal, o pais “é hoje reconhecido internacionalmente como um polo sdlido para
operacdes globais, desempenhando um papel central na estratégia de crescimento do

grupo”.
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Vida Econdmica - Como avalia a evolugdo recente do mercado portugués de BPO e contact
centers, e quais os fatores que mais tém influenciado a procura dos vossos servi¢os?

Carla Marques - O mercado portugués de BPO e contact centers tem evoluido de forma
muito expressiva, acompanhando a necessidade das empresas de responder a clientes cada
vez mais exigentes. Portugal tornou-se um destino altamente competitivo pela qualidade do
seu talento e pela capacidade de integrar tecnologia e processos avanc¢ados. O pais é
reconhecido internacionalmente como um polo sélido para operacdes globais, algo que se
reflete no crescimento da propria Intelcia Portugal, que ja redne cerca de 7000
colaboradores. O mercado esta mais maduro, mais tecnolégico e mais orientado para a
experiéncia do cliente.

VE - Que impacto tém tido em Portugal as estratégias globais da Intelcia, nomeadamente a
aposta em servicos de maior valor acrescentado e na expansao internacional do grupo?

CM - A estratégia global da Intelcia tem contribuido diretamente para o crescimento da
operacao portuguesa. O grupo conta hoje com 40 000 colaboradores em 19 paises e esta
entre os Top 15 players mundiais do setor, posicionando-se também no Top 3 em Portugal.
Esta dimensdo internacional, associada a aposta continua em tecnologia e servi¢os de maior
valor acrescentado, tem permitido a Portugal integrar projetos cada vez mais complexos e
globais. O novo ciclo acionista, agora com controlo reforcado pelos acionistas executivos,
traduz uma confianca clara no potencial do mercado portugués e permite acelerar o
investimento em talento, inovacao e tecnologia. Portugal ndo € apenas um pais onde
operamos, € um mercado onde reforcamos competéncias e onde estamos a construir
capacidade tecnoldgica e humana para servir clientes em varios continentes.

VE - De que forma a Intelcia Portugal esta a integrar tecnologias de automacao e inteligéncia
artificial nos seus processos e que efeitos tém observado na produtividade e qualidade do
servigo?
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CM - A Intelcia Portugal tem integrado tecnologias de automacao e inteligéncia artificial de
forma estratégica e orientada para resultados. No grupo, a area de Tl ja redne mil
engenheiros dedicados ao desenvolvimento de solu¢des avancadas, uma capacidade técnica
que reforca diretamente as nossas operacdes em Portugal. Contamos igualmente com a
Evoluciona, a nossa area especializada em transformacao digital, que trabalha de forma
muito proxima das operacdes na identificacdo de oportunidades, desenho de solu¢des e
implementacao de automacgdes e ferramentas de |A aplicadas a realidade de cada cliente.
Estamos a incorporar IA generativa, automacdo de processos, data analytics e speech
analytics em varias operacdes, o que se traduz em ganhos muito claros: maior
produtividade, maior precisao, respostas mais rapidas e equipas mais focadas em tarefas de
maior valor.

VE - Com a crescente pressao sobre os custos operacionais no pais, que medidas a empresa
tem implementado para manter competitividade e atrair novos clientes?

CM - Num contexto de pressdo sobre os custos operacionais, manter competitividade
implica investir continuamente em eficiéncia, inovac¢ao e talento. Temos otimizado processos
através de tecnologia avancada, refor¢cado a formacdo interna e desenvolvido modelos de
servi¢o mais flexiveis e adaptados as necessidades especificas dos clientes. A entrada no
novo ciclo acionista reforca a nossa capacidade de investimento e consolida a estabilidade
necessaria para continuar a crescer. Competitividade, hoje, ndo depende apenas da variavel
custo, mas da capacidade de resolver problemas complexos e de entregar valor tangivel com
rapidez e rigor.

Evolucao do mercado de talento

VE - Como esta a evoluir o mercado de talento para o setor dos servicos Partilhados e BPO
em Portugal, e que desafios enfrentam no recrutamento e retencao de profissionais?
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CM - O mercado de talento em Portugal manteve-se altamente competitivo, sobretudo em
areas tecnoldgicas, digitais e multilingues. Neste contexto, e acompanhando o crescimento
dos servicos partilhados no pais, a Intelcia Portugal expandiu a sua area de atuacao com o
lancamento da Intelcia Shared Services. Esta nova unidade teve como objetivo reforcar a
competitividade dos nossos clientes, disponibilizando solu¢bes qualificadas para responder
aos desafios da gestao e atra¢do de talento, oferecendo também suporte a multinacionais ja
instaladas em Portugal ou em processo de migracao das suas operacdes para o pais. Com
este investimento, a Intelcia passou a atuar ndo apenas em BPO, mas igualmente em
Permanent Placement, RPO e em areas especializadas como RH, Sales & Marketing, Finance
& Banking e Customer Experience. Para responder aos desafios de recrutamento e retencao,
temos investido fortemente em formacdo, programas de progressao interna e
desenvolvimento de competéncias digitais.

Automacao e inteligéncia artificial estao a reforcar produtividade, qualidade do servico e
foco em tarefas de maior valor

Carla Marques destaca o papel do pais na expansdo internacional e na aposta em servicos
de maior valor acrescentado.

EMPRESAS

Intelcia consolida Portugal

como mercado estratégico para o grupo
Pag. 14
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Intelcia consolida Portugal
como mercado estratégico
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«r . .

¢ hoje reconhecido
internacionalmente
como um polo sélido
para operacoes globais,
desempenhando
um papel central na
estratégia de crescimento
do grupo”.

Vida Econémica - Como ava-
lia a evolucédo recente do mer-
cado portugués de BPO e con-
tact centers, e quais os fatores
que mais tém influenciado a
procura dos vossos servicos?

Carla Marques - O merca-
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centers tem evoluido de forma
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CM - A estratégia global da
Intelcia tem contribuido dire-
tamente para o crescimento da
operagio portuguesa. O grupo
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tem implementado para manter
competitividade e atrair novos
clientes?

CM - Num contexto de pres-
sdo sobre os custos operacionais,
manter competitividade implica
investir continuamente em efi-
ciéncia, inovagao e talento. Te-
mos otimizado processos através
de tecnologia avancada, reforca-
do a formagio interna e desen-
volvido modelos de servigo mais
flexiveis e adaprados as necessi-
dades especificas dos clientes. A
entrada no novo ciclo acionista
reforca a nossa capacidade de in-
vestimento e consolida a estabi-
lidade necessdria para continuar
a crescer. Competitividade, hoje,
nio depende apenas da varid-
vel custo, mas da capacidade de
resolver problemas complexos e
de entregar valor tangivel com
rapidez e rigor.

Evolucao do mercado de
talento

VE - Como esta a evoluir o
mercado de talento para o setor
dos servicos Partilhados e BPO
em Portugal, e que desafios en-
frentam no recrutamento e re-
tencdo de profissionais?

CM - O mercado de talento
em Portugal manteve-se alta-
mente competitivo, sobretudo
em dreas tecnoldgicas, digitais e
multilingues. Neste contexto, e
acompanhando o crescimento
dos servigos partilhados no pais,
a Intelcia Portugal expandiu a sua
drea de atuagio com o lancamen-
to da Intelcia Shared Services.
Esta nova unidade teve como ob-
jetivo reforcar a competitividade
dos nossos clientes, disponibili-
zando solugées qualificadas para
responder aos desafios da gestio
e atragio de talento, oferecendo
também suporte a multinacio-
nais j4 instaladas em Portugal
ou em processo de migracio das
suas operagoes para o pais. Com
este investimento, a Intelcia pas-
sou a atuar nio apenas em BPO,
mas igualmente em Permanent
Placement, RPO e em dreas es-
pecializadas como RH, Sales &
Marketing, Finance & Banking
e Customer Experience. Para
responder aos desafios de recru-
tamento e retengio, temos inves-
tido fortemente em formacio,
programas de progressio interna
e desenvolvimento de competén-
cias digitais.
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"Com habitos saudaveis, teremos uma vida
melhor"

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €25,432 IMPRESSIONS 80,865
Muv 3,234,600

TAGS

Melhor do que falar sobre saude é dar o exemplo. Paulo

Tainha é responsavel pelo call center da AdvanceCare e participou na corrida Sao Silvestre El
Corte Inglés

em nome da empresa: “A AdvanceCare é uma empresa prestadora de servicos de saude,
mas promover a saude € muito mais do que tratar a doencga. Sao estas iniciativas que nos
aproximam das pessoas e incentivam habitos de vida saudaveis”, afirma.

Mais de 10 mil pessoas inscreveram-se na edi¢cdo de 2025 da corrida Sao Silvestre El Corte
Inglés , um recorde que reflete ndo sé o aumento do numero de participantes, mas também
a crescente importancia do desporto e de um estilo de vida ativo entre os portugueses. “A
prevenc¢ao é cada vez mais importante e, se todos tivermos habitos saudaveis — e correr é
um deles — teremos sempre uma vida melhor. Mesmo que surjam problemas no futuro,
serao mais faceis de gerir”, assegura o responsavel da empresa. “Com habitos saudaveis,
teremos uma vida melhor”

“Com habitos saudaveis, teremos uma vida melhor”

E o terceiro ano consecutivo que a AdvanceCare renova o apoio a corrida S&o Silvestre El
Corte Inglés , uma decisdo sustentada na importancia da proximidade com as pessoas. Para
a marca, estar presente vai muito além do tratamento da doenca: passa também pela

prevencao e pela promocdo de habitos saudaveis.

“A corrida é um desses habitos. E fcil de praticar, ndo exige grandes investimentos e
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permite-nos estar proximos das pessoas, criar experiéncias e mostrar a nossa marca num
contexto positivo”, explica Paulo Tainha. “Queremos que a AdvanceCare seja reconhecida
ndo apenas como um prestador de servicos, mas COmo uma empresa que se preocupa
genuinamente com o bem-estar e a saude das pessoas.” Milhares correm na Sao Silvestre El
Corte Inglés em Lisboa com apoio da AdvanceCare

Além do apoio a corrida Sao Silvestre El Corte Inglés, a AdvanceCare
também desenvolve “iniciativas internas para promover o bem-estar e a prevencao
junto dos colaboradores”, assim como dos clientes.

Entre os participantes na corrida Sao Silvestre El Corte Inglés estiveram ainda varias
personalidades conhecidas , desde figuras institucionais — como o presidente da Camara de
Lisboa, Carlos Moedas , ou o ministro Adjunto e da Reforma do Estado, Goncalo Matias — a
atletas de alta competicao, como Naide Gomes , passando ainda por caras bem conhecidas
do publico, como Ricardo Martins Pereira, “O Arrumadinho”, ou Agata Rodrigues . Corrida
de Sao Silvestre El Corte Inglés contou com 10 mil participantes

Naide Gomes ndo participou na corrida por estar a recuperar

de uma pequena lesdo, mas esteve sempre junto a linha de partida a incentivar

todos os atletas, sobretudo os mais pequenos para quem € “uma grande pressao” fazer
parte de um evento desportivo desta natureza e a quem lembra que “0 mais

importante é divertirem-se”. Participantes na corrida de Sao Silvestre El Corte Inglés em
Lisboa

Para a ex-atleta olimpica foi “fantastico” ver mais de 10 mil

pessoas a participar na corrida Sao Silvestre El Corte Inglés e lembrou que o desporto tem a
capacidade de unir uma

comunidade, uma vez que “nao olha para as diferencas”. Naide Gomes admitiu ter ficado “de
coragao cheio” pelo facto

da prova também estar associada a uma causa solidaria: um euro de cada inscri¢do reverteu
para a Sociedade

Portuguesa de Esclerose Multipla (SPEM).

Em representacdao da SPEM, Alexandre Guedes da Silva sublinhou

a importancia desta ajuda: “O nosso universo de pessoas infelizmente aumentou e
aproxima-se de 10 mil. A SPEM representa as pessoas com Esclerose Mdltipla
junto de todas as instancias que de alguma forma lidam com a saude e seguranca
social. Todo este dinheiro que conseguimos amealhar é fundamental para
conseguirmos fazer chegar mais longe a voz de quem tem Esclerose Multipla”,
assegura.
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Hugo Miguel Rocha e Solange Jesus foram os vencedores da edi¢cdao de 2025 da Sao Silvestre
El Corte
Inglés. %
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itos saudaveis, teremos uma vida melhor”
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Beleza e Bem-EstarFoundever conquista
sete prémios nos European Contact Centre
& Customer Service Awards 202518/12/2025

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,053 IMPRESSIONS 3,348
MUV 133,920

TAGS

A Foundever destacou-se nos European Contact Centre & Customer Service Awards (ECCCSA)
de 2025 ao conquistar sete prémios em seis categorias diferentes. Entre as distin¢des, estao
uma medalha de Ouro, trés de Prata e trés de Bronze, refletindo a exceléncia da empresa na
prestacao de servicos de contacto e inovagao tecnoldgica, explica a empresa em
comunicado.

O hub da Foundever em Malaga, Espanha, recebeu uma medalha de Prata na categoria
“Melhor Nova Operacdo de Contact Center”, enquanto a opera¢ao da empresa na Grécia foi
distinguida com Bronze na mesma categoria, gracas a sua colaboracdo com a Harman
International Industries. A regido do sul da Europa, incluindo a Foundever Portugal, foi
amplamente reconhecida pelo impacto e qualidade dos seus servigos.

“Sentimo-nos muito honrados por este reconhecimento com sete prémios nos ECCCSA
2025", afirmou Chris Halbard, CEO da Foundever. “Estas conquistas sao um reflexo do nosso
compromisso em oferecer solu¢des de experiéncia do cliente que combinam tecnologia e
talento humano, fortalecendo as parcerias de confianca que estabelecemos com 0s N0ssos

" e

clientes.” s
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@ foundever’

Page 38 of 84



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)

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

GRANDE CONSUMO Thu 18 Dec 2025 (GMT+0)

Automaise distinguida em Espanha com
Prémio CRECE 2025 pela sua expansao
internacional

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €136 IMPRESSIONS 432
MUV 17,280

TAGS

A Automaise , empresa portuguesa especializada no desenvolvimento de agentes de
Inteligéncia Artificial para Customer Service, foi distinguida em Espanha com o Prémio CRECE
2025, atribuido pela AEERC - Asociacion Espafiola de Expertos en la Relacion con Clientes . O
reconhecimento destaca a estratégia de crescimento internacional da empresa e o
investimento realizado com a abertura de dois centros estratégicos em Madrid e Barcelona.

O Prémio CRECE distingue organizacdes que promovem investimentos relevantes em
infraestruturas, plataformas ou centros estratégicos em territério espanhol, bem como
empresas espanholas com uma forte dinamica de internacionaliza¢ao. No caso da
Automaise, a distin¢do sublinha o impacto da sua plataforma de Inteligéncia Artificial na
melhoria da eficiéncia operacional dos clientes e a capacidade de implementar solucdes de
|IA de forma rapida, escalavel e com elevados niveis de desempenho.

Para Ernesto Pedrosa, CEO da Automaise, esta distin¢do valida a visdo estratégica da
empresa. “ Este reconhecimento pela AEERC é particularmente significativo, porque confirma
a nossa ambicao de crescimento sustentado e a aposta numa Inteligéncia Artificial pratica,
responsavel e orientada para resultados concreto s”, afirma.

Também Victor Maymo, country manager da Automaise em Espanha, salienta a importancia
dos novos centros ibéricos. “ Os escritérios de Madrid e Barcelona sao muito mais do que
espacos fisicos: sao pontos-chave onde a tecnologia de IA se cruza com a estratégia humana.
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Este investimento permite-nos escalar solucdes e garantir uma implementac¢do de exceléncia
na area da atencgdo ao cliente ”, refere.

O presidente da AEERC, Jose Francisco Rodriguez, destacou igualmente o contributo da
Automaise para a evolucdo do sector. “ O Prémio CRECE 2025 simboliza a transformacao do
Contact Center. A Automaise demonstra que a Inteligéncia Artificial deve ser acompanhada
por uma infraestrutura robusta e por uma estratégia humana clara. Os novos centros
refletem essa visao e 0 compromisso com a exceléncia em Customer Experience ”, sublinha.

Com presenca em Portugal, Espanha e outros mercados internacionais, a Automaise tem
vindo a afirmar-se como um dos principais players europeus na aplicacao de agentes de IA a
gestao da relacdo com o cliente. Em Espanha, conta ja com clientes de referéncia como a
Intelcia e a Telpark, contribuindo para a criacdo de novos modelos operacionais mais
eficientes, orientados para o valor e suportados por Inteligéncia Artificial.

Siga-nos no: s
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Da saude mental aos filhos: o novo rosto
do bem-estar organizacional
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O bem-estar dos colaboradores - ndo apenas no local de trabalho - esta em pleno trajeto
nas organizacdes, isto €, move-se da periferia para o nucleo das suas preocupagdes e
politicas. A necessidade de fazer emergir esta prioridade € justificada por diversos dados
empi- ricos. Segundo o relatorio “State of the Global Workplace: 2025”, da consultora Gallup,
de 2023 para 2024 a percentagem global de profissionais empenhados caiu de 23% para
21%.

Nos ultimos 12 anos, apenas em 2020 (ano em que surgiu a Covid-19 e os confinamentos
que imp0s) se tinha dado um decréscimo desse indicador. Ja o “Prosperidade e
Sustentabilidade das Organizacbes”, o “Relatério do Custo do Stress e dos Problemas de
Saude Psicolégica no Trabalho, em Portugal” da Ordem dos Psicélogos, atribui nimeros
precisos ao efeito que um conjunto de problemas que aflige os profissionais tem nas suas
proprias empresas enquanto organizacao: em 2022, o absentismo e presentismo causado
pelo stress e problemas de saude psicolégica em contexto laboral representou um custo de
5,3 mil milhdes de euros (aumento de 66%) e o comprometimento (perda) de 23,8 dias de
laboracao (crescimento de 28%).

Daniela Lima, Managing Partner da SWAIFOR (consultora em well-being organizacional),
confirma a RHmagazine que se tem “observado um elevado crescimento do numero de
organizac¢des que implementam medidas relacionadas com a promoc¢ao do bem-estar ”. A
também especialista e docente do ensino superior em comportamento organizacional
sublinha, no entanto, que estas praticas “muitas vezes sao introduzidas de forma reativa
e/ou isolada, sem um diagndstico organizacional focado no bem-estar prévio e sem
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articulacdo com uma visdo estratégica de cultura de bem-estar”, o que acaba por
comprometer o retorno desejado.

Sobre o que procuram as empresas quando contactam a SWAIFOR, Daniela Lima elucida: “O
mais comum é encontrarmos organiza¢des que sentem um mal-estar difuso ou tém
consciéncia de que o ambiente interno 'nao esta saudavel’, mas que ndo sabem exatamente
onde atuar ou como fazé-lo. Ou, simplesmente tém um propdsito maior (‘queremos ser uma
empresa mais humana’ ou ‘queremos cuidar melhor das nossas pessoas’), mas necessitam
de apoio técnico e estratégico para traduzir essa intencdo em caminhos concretos e
coerentes.”

No respeitante a abordagem a saude mental o panorama é semelhante. Ana Ruivo, CEO da
TEAM 24 (especializada na vertente de salude mental nas organizacdes), afirma: “A grande
maioria das empresas que nos aborda nao sabe o que procurar nem o que vai encontrar
quando busca uma solugdo de saude mental . Na verdade, ndo sabe qual a estratégia que
quer implementar. Vem com um propdsito claro e pede-nos orientacdo para atingi-lo”.

Cofidis, novobanco e Lidl: como promovem o bem-estar

Ha também ja exemplos de boas praticas que se inserem num estadio mais avancado, fruto
da articulacao de diversas medidas na concretizacdo de uma politica mais vasta em curso ha
varios anos. E o caso da Cofidis . O seu Diretor de Experiéncia Colaborador, Edgar Sabino,
sintetizou a estratégia a RHmagazine : “ O bem-estar € um eixo estratégico da nossa
sustentabilidade humana, com impacto transversal na experiéncia colaborador. O programa
CofiWELL é a resposta integrada ao desafio de promover, de forma continua e estruturada, o
bem-estar das nossas pessoas. Criado com a participacdo ativa de sponsors , embaixadores
e equipas multidisciplinares, atua sobre os temas mais relevantes identificados pelos
proprios colaboradores”.

O CofiWELL assenta em quatro pilares, aos quais estao ancoradas diversas medidas. Desde
logo, o bem-estar emocional, debrucado na saude mental e que oferece ferramentas para
lidar com o stress, burnout e instabilidade emocional: formacao de mais de 90% dos seus
managers em saude mental; acesso a consultas de psicologia e psiquiatria e webinares e
workshops regulares de sensibilizacdo para o tema. Necessariamente, também o bem-estar
fisico esta presente, promovido através da disponibilizacdo de ginasio com personal trainer e
plano de treino individualizado nas instala¢des; de aulas semanais de yoga e outras
atividades; de rastreios regulares, consultas de nutricdo e medicina geral; de fruta fresca
diariamente e, ainda, do apoio a participacdo em eventos desportivos externos.

O bem-estar profissional é outro dos eixos, promovido por intermédio do regime hibrido
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com até oito dias de teletrabalho por més; espacos concebidos para o efeito no edificio
(salas de meditacao, work cafés, zonas de siléncio e lazer); programas de desenvolvimento
(como os dedicados a inovacao e competéncias digitais ou a gerar novas liderancas) e
percursos individualizados de desenvolvimento e mobilidade interna. Por fim, a Cofidis
elegeu ainda o bem-estar social como uma prioridade, no sentido de abranger também as
familias e a comunidade (com a vertente de responsabilidade social): seguro de saude
extensivel a familiares diretos; estagios de verdo e ATL para os filhos dos colaboradores e
parcerias diversas (como as estabelecidas com Café Joyeux, na sede, para empregar pessoas
com deficiéncia).

No novobanco, a saude e o bem-estar estdo estruturados no “programa 5+”, que consiste
num calendario mensal de iniciativas: palestras, workshops, webinares, rastreios, clubes,
feiras, entre outros. Conforme afirmou a RHmagazine , Conceicdo Carvalho, Diretora de
Capital Humano do novobanco , “estas iniciativas sdo na sua maioria exemplos de a¢des de
literacia nas diversas vertentes do bem-estar (fisico, mental, emocional, social, financeiro),
dotando os colaboradores de conhecimento e instrumentos que permitam a adocao de
escolhas mais conscientes, com um grande enfoque na prevencao.” Associado a este
calendario, esta implementa- do um plano de comunicacdo continuado para garantir que
estes temas sdo abordados de forma continua e persistente, por exemplo, através de dicas
semanais.

A também responsavel pela area de “Bem-estar e Experiéncia do Colaborador” daquele
banco refere que sao igualmente disponibilizados beneficios de varias outras indoles:
financeira, como bonificacao nas taxas de crédito, apoios a educac¢ao dos filhos e
antecipac¢ao de subsidio de Natal a partir de fevereiro; de “conciliagdo”, como a politica de
teletrabalho, dispensas em datas especiais e festivas (aniversario dos filhos até aos 18 anos e
dos pais acima dos 65 anos) e compra de cinco dias de férias adicionais por ano; de saude,
como consultas gratuitas de medicina geral, nutricdo, psicologia e, finalmente, de estimulo
ao exercicio fisico, como ginasio no campus do novobanco com condi¢Bes especiais, aulas de
yoga gratuitas (presenciais e on-line), campo de Padel e um vasto numero de protocolos com
ginasios que permitem que sejam disponibilizadas condi¢bes especiais aos colaboradores.

Existe ainda um conjunto de beneficios dispersos que, diariamente, melhoram ou facilitam a
vida aos colaboradores: a alimentacdo equilibrada, materializada diariamente: refei¢bes
equilibradas de baixo custo (na sede e no Porto), massagens, lavagem de carro,
carregamentos elétricos gratuitos, entre outros.

No Lidl, a politica de bem-estar organizacional assenta em cinco eixos. A cabeca, a promocao
da saude fisica, através de programas e iniciativas especificas (como o “Ergo Coaching”, que
previne lesdes musculoesqueléticas dos colaboradores nos entrepostos), consultas de
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nutricionismo e atividades desportivas regulares internas. Também o apoio a parentalidade,
por intermédio de programas como o “Kit Bebé” (com produtos essenciais para os primeiros
meses de vida) ou da “Mommys Room”, um espaco reservado a amamentacao.

As outras trés pecas centrais da estratégia de bem-estar organizacional do Lidl sao a
mitigacao de despesas, através da plataforma “Lidl Parcerias”, que possibilita mais de 300
descontos protocolados com entidades de referéncia em marcas e servicos de diferentes
setores (viagens, ginasios e massagens, tecnologia, entre outros); o aconselhamento gratuito
aos colaboradores e agregado familiar em questdes de natureza psicolégica, juridico/legal ou
financeira (no programa “Cuidamos de ti”, em parceria com a CGP Europe) e, finalmente, o
apoio a situacBes excecionais por meio da atribuicdo de licencas especiais que o Lidl tem
previstas no seu ordenamento laboral (como a licenca sabatica e a licenca “Lidl Balance”),
que permitem a interrup¢ado da atividade profissional (pausa prolongada) sem perda de
vinculo laboral .

Além destas matrizes, o Lidl disponibiliza ainda seguro de saude a todos os seus
colaboradores (extensivel ao respetivo agregado familiar com condi¢des vantajosas) e
diversas iniciativas/bénus pontuais, de que sao exemplo ofertas de bilhetes para espagos
propicios ao convivio familiar (como o Jardim Zooldgico) ou passatempos. Sandrine Teixeira,
Chief People Officer do Lidl , resume a preocupacdo com as pessoas deste gigante

no setor do retalho alimentar: “ Reconhecer e valorizar o contributo das pessoas que
trabalham connosco &, para nés, ndo so6 essencial, como também determinante para
garantir resultados sustentaveis a longo prazo.”

Familia incluida

Uma das pedras de toque destes programas € a sua abrangéncia ser alargada, em varias
medidas, a familia dos colaboradores, em particular os que consigo partilham a casa. Entram
neste universo os beneficios indiretos (o caso das licencas para comemorar os dias de
aniversarios acima mencionados), mas também os seguros de saude; apoios a educagao ou
ocupacao dos filhos e outras regalias - prendas de aniversario, bilhetes para o Jardim
Zooldgico e Kidzania (Lidl), servicos de takeway de refei¢cdes, descontos protocolados com
varios parceiros e até descontos em produtos e servicos bancarios para os filhos (no
novobanco).

Quanto ao desenho e aplicabilidade destas medidas, as realidades sao diferentes entre estas
trés organizacdes. No Lidl, é seguido o principio da universalidade, privilegiando os
beneficios que sao mais Uteis e relevantes para a maioria dos colaboradores, e tendo a
montante uma estratégia de employee listening assente em sete canais de auscultacao (nos
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escritorios, entrepostos e lojas). Ja na Cofidis, cada profissional pode personalizar as regalias,
embora dentro de um leque previamente definido e que vai ao encontro da informacao
recolhida sobre os habitos e preferéncias dos seus futuros destinatarios. No novobanco, o
que determina, no essencial, a escolha dos beneficios ou servi¢os disponibilizados sao trés
fatores, assim discriminados por Concei¢dao Carvalho: novas necessidades manifestadas
pelos colaboradores (através de questionarios e outros canais); identificacdo de temas
prementes (contextos adversos), cujas respostas se revelem de grande utilidade e, por fim,
as oportunidades de rentabilizacdo dos recursos internos que o novobanco dispde.

Saude mental no centro das preocupacdes

Relacionada com outras areas (o bem-estar fisico € o mais evidente), a saude mental é
desde ha alguns anos uma prioridade das empresas. Ana Ruivo, CEO da TEAM 24 - um dos
principais players nesta area, prestadora de servicos de consultoria - sublinha a
heterogeneidade de perfil seus destinatarios: “O publico inclui pessoas de todos os géneros,
idades, habilitacbes académicas e profissdes . Temos empresas privadas e publicas, de todos
os setores de atividade, como por exemplo, industria, construcao civil, logistica, saude,
ensino, contact center, consultoria e tecnologia”. Ainda assim, a gestora refere que a maior
fatia pertence as tecnoldgicas e consultoras e que se tem registado um incremento no
grande retalho.

A acdo da TEAM 24 é sempre realizada tendo por base um plano de intervencao estruturado
e anual (e ndo de forma avulsa), mas ainda assim, questionada sobre os servicos mais
procurados, Ana Ruivo aponta as consultas de psicologia. O resultado de todo este
investimento no bem-estar organizacional reflete-se na satisfacdo (e produtividade) dos
colaboradores e numa employee experience que sera decisiva, ndo apenas para a reten¢ao
dos atuais talentos como da atracao de futuros. A pegada de empregador é cada vez mais
visivel e determinante para as escolhas.

As areas-chave do bem-estar organizacional

O maior interesse no estudo da area do bem-estar organizacional permitiu destringar, do
ponto de vista tedrico, seis dimensdes (algumas delas com fronteiras muito ténues entre si):

Financeira;
Fisica;

Mental;
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Emocional;

Espiritual;

Social.

Competéncias com dinheiro

A literacia financeira € um dos subtemas a emergir no esfor¢co das empresas para
promoverem o bem-estar organizacional. Sérgio Cardoso, Administrador da Academia do
Doutor Financas, um dos principais players neste tema, confirma-o: “No ano passado, o
crescimento do numero de horas de formacdo ascendeu aos 30%. E este ano, so6 até abril, ja
demos metade da formacdo que demos ao longo de 2024 completo, o que é ilustrativo do
aumento da procura”.

A esfera de acdo do Doutor Financas nao se limita, no entanto, a formacdo . “O nosso
trabalho nas empresas assume uma dimensao estratégica, integrada em areas como o bem-
estar organizacional, a responsabilidade social corporativa e o fortalecimento de uma cultura
interna orientada para a responsabilidade financeira”, refere Sérgio Cardoso. No top 3 das
solicitacbes recebidas pelo Doutor Finangas estdo os investimentos, o IRS e a gestdo eficaz
do orcamento.

A felicidade organizacional em norma

Criada em outubro de 2023, a NP 4590:2023 “Sistema de gestao do bem-estar e felicidade
organizacional - Requisitos e linhas de orientacdo para a sua utilizagdo” é a primeira (e até
agora unica) norma portuguesa para esse efeito e pretende ser “um referencial para a
implementacao de politicas, programas e uma cultura que tenha em conta a saude fisica e
mental dos colaboradores”. Elaborada pela Comissdo Técnica de Normalizagdo “Bem-estar e
Felicidade organizacional”, sob a coordenacdo da Associacdo Portuguesa de Etica
Empresarial (APEE), ja certificou algumas organiza¢bes/empresas em Portugal.

Vanguarda fora de Lisboa e Porto

O DST Group é um dos exemplos de boas-praticas de bem-estar organizacional fora das
areas urbanas da Grande Lisboa e do Grande Porto (em Braga). Este grupo, que opera na
area de engenharia e construcao civil, proporciona aos seus colaboradores aulas de pintura,
consultas (gratuitas) de diversas especialidades médicas que ocorrem num edificio do seu
complexo industrial que transformou em centro de saude, aulas de fitness, entre tantas
outras regalias.
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Artigo publicado na edicao 158 da RHmagazine, referente aos meses de maio e junho de
2025

Aproveite e leia ja as Ultimas edi¢cdes da RHmagazine AQUI s
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Ciberseguranca em call centers: os nossos
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Por Pedro Cunha, DPO e Information Security Officer na GoContact

Num mundo cada vez mais digital, confiar os nossos dados (a nossa informacao) a terceiros
tornou-se inevitavel. Quando ligamos para um call center — seja para tratar de um contrato,
resolver um problema técnico ou renegociar uma mensalidade — partilhamos informacao
pessoal, alguma dela sensivel. Nome, nimero de identificacdao, morada, dados bancarios e
até historiais clinicos. Sdo milhares de terabytes que circulam todos os dias por plataformas
CCaaS (Contact Center as a Service).

Por detras de cada chamada ou interacdo digital estd uma infraestrutura complexa, onde a
protecdo da privacidade ndo é apenas desejavel — é obrigatdria. E, felizmente, os call

centers modernos estao mais preparados do que nunca para este desafio.

A seguranca ndo é opcional
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Os contact centers sao hoje auténticos cofres digitais. E basta uma fechadura mal trancada
para que o prejuizo seja enorme. Phishing (tentativas de enganar colaboradores para obter
dados), ataques de ransomware (sequestro de informacdes) ou simples erros humanos sao
riscos do dia a dia. Um clique num link errado pode comprometer uma rede inteira.

Como é que as empresas protegem os nossos dados?

Num setor onde a confianca é o maior ativo, a ciberseguranca é uma prioridade absoluta.
Empresas de contact centers apostam em encripta¢do avancada, tanto para os dados em
repouso (armazenados), em transito (durante chamadas, emails ou chats), ou em
visualiza¢do (consoante o perfil de acesso do operador). Mesmo que a informacdo seja
intercetada, a criptografia funciona como uma “armadura invisivel”.

Hoje, detetar e reagir a ameagas em tempo real ndo € um luxo — € uma necessidade.
Ferramentas baseadas em Inteligéncia Artificial (IA) sdo capazes de identificar padrdes
suspeitos e ameacas emergentes. Exemplo? Um operador a aceder a 50 perfis de cliente em
cinco minutos — comportamento suspeito que dispara alertas automaticos, limitando o
impacto da tentativa de intrusdo.

Além disso, a gestao ativa de vulnerabilidades é uma pratica imprescindivel. Os sistemas
devem ser avaliados e atualizados regularmente, para garantir que nao existem portas
abertas a atacantes externos.

Conformidade com o RGPD e ndo sé

Mas ciberseguranca ndo se resume a tecnologia: cumprir a lei é tdo importante como
encriptar dados. Regulamentos como o RGPD ou o Digital Services Act ndo sao apenas
exigéncias legais — sao garantias de respeito pelo consumidor. Evitam multas milionarias,
sim, mas mais do que isso: ajudam a manter a confianca de quem contacta.

Todos temos um papel a jogar

A seguranca dos dados ndo é apenas responsabilidade das empresas — também depende
dos proprios utilizadores. Ha cuidados simples, mas essenciais, que cada pessoa deve adotar
no seu dia a dia. Por exemplo, nunca se devem partilhar passwords por telefone, mesmo
que o pedido venha de alguém que se apresenta como um técnico de suporte. E igualmente
importante desconfiar de chamadas ndo solicitadas que pedem dados pessoais,
especialmente se envolverem informag¢des bancarias ou codigos de autenticacao. Sempre
que possivel, deve-se ativar a autenticacao de dois fatores, pois esta camada extra de
seguranca pode ser decisiva para evitar acessos nao autorizados.
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Confiar, mas verificar!

A boa noticia? A ciberseguranca em call centers evoluiu drasticamente. A criptografia, a lA e
as boas praticas reforcaram a protecdo dos nossos dados. A ma noticia? O elo mais fraco
continua a ser o fator humano.

Enquanto consumidores, devemos exigir transparéncia sobre como os nossos dados sao
protegidos — e fazer a nossa parte para nado facilitar a vida aos cibercriminosos.

No fim do dia, a pergunta nao é “Estaremos 100% seguros?”, mas sim “Estamos a fazer o
suficiente para minimizar os riscos?”. E a resposta — felizmente — pode ser “sim”. Desde que

0,

todos continuemos vigilantes. s
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Damos valor & sua privacidade
como ook,
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Executar o futuro: talento e propésito no
OE2026
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Carla Marques
CEO da Intelcia Portugal

Portugal entra em 2026 com um desafio decisivo, transformar estabilidade em execugdo. O
novo Orcamento do Estado (OE2026) surge num momento em que o pais precisa ndo
apenas de crescer, mas de crescer melhor, com visao estratégica, talento qualificado e
capacidade real de concretiza¢do. Depois de anos marcados por incertezas externas e
pressdes sobre a produtividade, o OE2026 apresenta-se como um documento de transicdo,
que procura equilibrar prudéncia fiscal com investimento no futuro. Mais do que uma lista
de medidas, é um teste a maturidade coletiva de Estado, empresas e cidaddos para
transformar inten¢des em resultados.

O reforco da orgamentacgdo por programas, com metas e indicadores de desempenho, é um
passo importante. Ao introduzir uma légica de responsabilidade e foco em resultados,
aproxima o Estado das boas praticas de gestao que ha muito guiam o setor privado. Criar
um ambiente econdmico previsivel e orientado para o investimento é essencial para quem
emprega, cria valor e sustenta o crescimento do pais. Mas o verdadeiro impacto deste
orcamento dependera menos da teoria e mais da capacidade de gerar transformacao
estrutural. As prioridades anunciadas, transicdo digital, qualificacdo de pessoas e
modernizacao administrativa sao simultaneamente desafios e oportunidades. E é
precisamente ai que setores intensivos em talento e tecnologia, como o dos contact centers,
assumem um papel estratégico.
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Hoje, os contact centers sao muito mais do que se imagina. Sdo ecossistemas de servicos
digitais, de automacado, inteligéncia artificial e experiéncia multicanal, nos quais Portugal se
distingue pela qualidade linguistica, diversidade cultural, estabilidade operacional e uma
capacidade notavel de formacao continua. Se o pais souber aproveitar as politicas publicas
que reforcam a qualificacdo e atraem talento internacional, podera consolidar uma
vantagem competitiva de escala global. E isso exige visao, consisténcia e coragem para
investir nas pessoas.

O investimento em capacitagao digital e requalificacdo profissional abre novas formas de
cooperacao entre Estado e empresas. Integrar solu¢des de inteligéncia artificial ética,
desenvolver competéncias técnicas e comportamentais e promover a inclusao laboral sao
pilares de uma economia moderna, capaz de conjugar eficiéncia com responsabilidade
social. Neste contexto, os contact centers ndo sao apenas empregadores, sao plataformas de
mobilidade social, aprendizagem continua e digitalizacdo acelerada do pais.

Outro eixo essencial é a coesao territorial. Ao incentivar o trabalho descentralizado e a
criacdo de polos de servico fora dos grandes centros urbanos, o OE2026 pode gerar
beneficios econdmicos e sociais duradouros. A descentralizagdo é mais do que uma
tendéncia, € uma oportunidade para fixar jovens qualificados, dinamizar regides de menor
densidade e aproximar talento e oportunidade. E também uma forma de fazer crescer o pais
de forma mais equilibrada e sustentavel.

Por fim, o reforco da diplomacia econémica e da internacionaliza¢do das empresas
portuguesas representa uma oportunidade para ampliar a presenca global dos servi¢os
prestados a partir de Portugal. Num mercado cada vez mais competitivo e centrado na
experiéncia do cliente, os contact centers nacionais sdo uma das faces mais modernas, ageis
e qualificadas da economia portuguesa. Com a combinacdo certa de politicas publicas e
estratégia empresarial, Portugal pode afirmar-se cada vez mais como um hub internacional
de talento, tecnologia e servicos.

O OE2026 pode, assim, marcar o inicio de um novo ciclo de maturidade econémica, um ciclo
em que o Estado define metas claras e as empresas respondem com inovacao, eficiéncia e
propdsito. Passar da intencdo a execucdo € o grande desafio coletivo. E no centro desse
esforco devem estar sempre as pessoas, o seu talento, a sua formacao e a sua ambicao.
Porque o progresso ndo se mede apenas em percentagens ou previsdes orcamentais. Mede-
se pela capacidade de transformar potencial em futuro, e de fazer da execuc¢ao a verdadeira
forca motriz de Portugal.

Mario Ramires
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Portugal entra em 2026 com um desafio decisivo, transformar estabilidade em execugdo. O
novo Orcamento do Estado (OE2026) surge num momento em que o pais precisa ndo
apenas de crescer, mas de crescer melhor, com visao estratégica, talento qualificado e
capacidade real de concretiza¢do. Depois de anos marcados por incertezas externas e
pressdes sobre a produtividade, o OE2026 apresenta-se como um documento de transicao,
que procura equilibrar prudéncia fiscal com investimento no futuro. Mais do que uma lista
de medidas, é um teste a maturidade coletiva de Estado, empresas e cidaddos para
transformar inten¢des em resultados.

O reforco da orgamentacgdo por programas, com metas e indicadores de desempenho, é um
passo importante. Ao introduzir uma légica de responsabilidade e foco em resultados,
aproxima o Estado das boas praticas de gestao que ha muito guiam o setor privado. Criar
um ambiente econdmico previsivel e orientado para o investimento é essencial para quem
emprega, cria valor e sustenta o crescimento do pais. Mas o verdadeiro impacto deste
or¢camento dependera menos da teoria e mais da capacidade de gerar transformacao
estrutural. As prioridades anunciadas, transicdo digital, qualificacdo de pessoas e
modernizacao administrativa sao simultaneamente desafios e oportunidades. E é
precisamente ai que setores intensivos em talento e tecnologia, como o dos contact centers,
assumem um papel estratégico.

Hoje, os contact centers sdo muito mais do que se imagina. S3o ecossistemas de servicos
digitais, de automacdo, inteligéncia artificial e experiéncia multicanal, nos quais Portugal se
distingue pela qualidade linguistica, diversidade cultural, estabilidade operacional e uma
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capacidade notavel de formacao continua. Se o pais souber aproveitar as politicas publicas
que reforcam a qualificacdo e atraem talento internacional, podera consolidar uma
vantagem competitiva de escala global. E isso exige visao, consisténcia e coragem para
investir nas pessoas.

O investimento em capacitacdo digital e requalificacdao profissional abre novas formas de
cooperacao entre Estado e empresas. Integrar solu¢des de inteligéncia artificial ética,
desenvolver competéncias técnicas e comportamentais e promover a inclusao laboral sao
pilares de uma economia moderna, capaz de conjugar eficiéncia com responsabilidade
social. Neste contexto, os contact centers ndo sao apenas empregadores, sdao plataformas de
mobilidade social, aprendizagem continua e digitalizacdo acelerada do pais.

Outro eixo essencial é a coesao territorial. Ao incentivar o trabalho descentralizado e a
criacdo de polos de servico fora dos grandes centros urbanos, o OE2026 pode gerar
beneficios econdmicos e sociais duradouros. A descentralizagdo é mais do que uma
tendéncia, € uma oportunidade para fixar jovens qualificados, dinamizar regides de menor
densidade e aproximar talento e oportunidade. E também uma forma de fazer crescer o pais
de forma mais equilibrada e sustentavel.

Por fim, o reforco da diplomacia econémica e da internacionalizacdo das empresas
portuguesas representa uma oportunidade para ampliar a presenca global dos servi¢os
prestados a partir de Portugal. Num mercado cada vez mais competitivo e centrado na
experiéncia do cliente, os contact centers nacionais sdo uma das faces mais modernas, ageis
e qualificadas da economia portuguesa. Com a combinagdo certa de politicas publicas e
estratégia empresarial, Portugal pode afirmar-se cada vez mais como um hub internacional
de talento, tecnologia e servicos.

O OE2026 pode, assim, marcar o inicio de um novo ciclo de maturidade econémica, um ciclo
em que o Estado define metas claras e as empresas respondem com inovacao, eficiéncia e
propdsito. Passar da intencdo a execucdo € o grande desafio coletivo. E no centro desse
esforco devem estar sempre as pessoas, o seu talento, a sua formacao e a sua ambicao.
Porque o progresso ndo se mede apenas em percentagens ou previsdes orcamentais. Mede-
se pela capacidade de transformar potencial em futuro, e de fazer da execuc¢ado a verdadeira
forca motriz de Portugal. s
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Transformacao digital da CMF aprovada
pelo Programa Madeira 2030
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JOAO FILIPE PESTANA

A Camara Municipal do Funchal acaba de obter aprovacdo para um investimento de 1,5
milhdes de euros destinado ao reforco do CIGMA - Centro Integrado de Gestdao Municipal
Auténoma, uma estrutura que se tornou pilar fundamental na estratégia de transformacao
digital da autarquia. O financiamento, garantido a 85 % através do FEDER - Fundo Europeu
de Desenvolvimento Regional, enquadra-se no ITI - Instrumento Territorial Integrado da Area
Urbana Funcional do Funchal, no ambito do programa Madeira 2030.

O CIGMA opera sob a tutela do vice-presidente da Camara do Funchal, Carlos Rodrigues, e
tem demonstrado resultados expressivos desde a sua criacdo. Actualmente, cerca de 80%
das interacc¢des diarias dos municipes com a autarquia passam por este centro, que regista
anualmente mais de 100.000 chamadas telefd nicas, mantendo niveis de servigo proximos
dos 90% e um elevado grau de satisfacdo dos utilizadores.

A operacdo aprovada contribui para a promocao do crescimento inteligente, inclusivo e
sustentavel no territorio do eixo urbano Camara de Lobos - Funchal - Santa Cruz. De acordo
com o despacho de aprovacdo, o investimento alinha-se com a prioridade do Programa de
desenvolver as areas do Conhecimento e Inovacao, aproveitando as vantagens da
digitalizacdo para cidadaos, empresas, organismos de investigacdo e autoridades publicas.

As rubricas de investimento aprovadas visam potenciar o desempenho e qualidade dos
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servicos prestados aos funchalenses através do desenvolvimento de novos servicos de s
materializado s e simplificados. O projecto prevé o refor¢o da proximidade com os
municipes e o estimulo a sua participacdo activa, além da modernizacdo da infraestrutura da
rede informatica da Cdmara com um novo e moderno data center. Esta modernizacdo tem
como objetivo melhorar a interoperabilidade e integracdo entre servicos, permitindo uma
melhor gestdao do ecossistema de dados e possibilitando uma adaptacao eficiente e diaria as
necessidades da populacao, com decisdes cada vez mais baseadas em previsdes (ou na
antecipacao de necessidades futuras) em termos da gestao quotidiana da cidade.

O CIGMA tem demonstrado compromisso com a transformacao digital, conjugando o servico
telefénico com a gestdo de todas as plataformas digitais. A plataforma CMFOnline conta
actualmente com cerca de 36.000 municipes registados, oferecendo acesso a dezenas de
servicos ‘on-line’ e as suas interac¢des com a autarquia. Outras ferramentas como o Funchal
Alerta e o mapa Infomobilidade, articulado com a plataforma global de mobilidade WAZE,
permitem aos municipes tratar de varios assuntos em horarios alargados,
independentemente da sua localizacao, através de qualquer dispositivo fixo ou movel.

O Funchal destaca-se como a Unica autarquia da Regido Autdnoma da Madeira, e uma das
poucas do Pais, a assegurar um horario alargado das 8 as 22 horas todos os dias da semana.
Esta disponibilidade é garantida numa dinamica multicanal com conceito de ‘citizen support
center’, que conjuga servico telefénico, web-chat, servi¢os ‘on-line’, plataforma de
ocorréncias e articulagao permanente com diversos piquetes no terreno.

A estratégia de transformacado digital da autarquia tem sido reconhecida a nivel nacional. O
CIGMA conquistou a Certificacdo do Selo de Qualidade da APCC - Associa¢do Portuguesa de
Contact Centers, sendo a Unica entidade do pais com este grau de certifica¢gdo. Este
reconhecimento resultou posteriormente num prémio nos APCC Best Awards 2024, na
categoria ‘Servi¢os'. A autarquia funchalense é a Unica a nivel nacional distinguida com o
galarddo e a Unica dos premiados cuja operagdao ndo € assegurada por prestadores externos
de servicos, sendo garantida na totalidade por colaboradores do municipio.

No ambito da Estratégia Nacional Territorios Inteligentes, o CIGMA foi duplamente
reconhecido, conquistando por duas vezes consecutivas o Prémio Smart Cities - Anténio
Almeida Henriques, em 2024 e 2025, na categoria ‘Transformacao Digital’.

FUNCHAL INVESTE 1,5 MILHOES DE EUROS

PARA REFORCAR CENTRO DE GESTAO DIGITAL MUNICIPAL
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A candidatura do CIGMA representa investimento de 1 milhdo e 500 mil euros, financiado a
85% pelo FEDER.

Transformacao digital da CMF
aprovada pelo Programa Madeira 2030

JOAO FILIPE PESTANA
JIfpestana@dnoticias.pt

A Camara Municipal do Funchal
acaba de obter aprovaciio paraum
investimento de 1,5 milhdes de eu-
ros destinado ao reforco do CIG-
MA - Centro Integrado de Gestfo
Municipal Autonoma, uma estru-
tura que se tornou pilar funda-
mental na estratégia de transfor-
macio digital da autarquia. O fi-
nanciamento, garantido a 85%
através do FEDER - Fundo Euro-
peu de Desenvolvimento Regio-
nal, enquadra-se no ITI - Instru-
mento Territorial Integrado da
Area Urbana Funcional do Fun-
chal, no ambito do programa Ma-
deira 2030.

0O CIGMA opera sob a tutela do
vice-presidente da Camara do
Funchal, Carlos Rodrigues, e tem
demonstrado resultados expressi-
vos desde a sua criacfio. Actual-
mente, cerca de 80% das interac-
¢des didrias dos municipes com a
autarquia passam por este centro,
que regista anualmente mais de
100.000 chamadas telefénicas,
mantendo niveis de servigo proxi-
mos dos 90% e um elevado grau
de satisfacéio dos utilizadores.

A operagdo aprovada contribui
para a promocio do crescimento
inteligente, inclusivo e sustentavel
no territério do eixo urbano Ca-

mara de Lobos - Funchal - Santa
Cruz. De acordo com o despacho
de aprovagio, o investimento ali-
nha-se com a prioridade do Pro-
grama de desenvolver as dreas do
Conhecimento e Inovagio, apro-
veitando as vantagens da digitali-
zagdo para cidaddos, empresas, or-
ganismos de investigaciio e autori-
dades publicas.

As rubricas de investimento
aprovadas visam potenciar o de-
sempenho e qualidade dos servi-
cos prestados aos funchalenses
através do desenvolvimento de
novos servicos desmaterializados
e simplificados. O projecto prevé o
reforco da proximidade com os
municipes e o estimulo a sua par-
ticipagio activa, além da moderni-
zagdo dainfraestrutura da rede in-
formética da Cédmara com um
novo e moderno data center. Esta
modernizagio tem como objetivo
melhorar a interoperabilidade e
integragdo entre servicos, permi-
tindo uma melhor gestdo do ecos-
sistema de dados e possibilitando
uma adaptagio eficiente e diaria
as necessidades da populacio,
com decisdes cada vez mais basea-
das em previsdes (ou na antecipa-
¢do de necessidades futuras) em
termos da gestio quotidiana da ci-
dade.

O CIGMA tem demonstrado
compromisso com a transforma-
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Outras ferramentas como o Fun-
chal Alerta e o mapa Infomobili-
dade, articulado com a plataforma
global de mobilidade WAZE, per-
mitem aos municipes tratar de va-
rios assuntos em horérios alarga-
dos, independentemente da sua
localizagao, através de qualquer
dispositivo fixo ou mével.

O Funchal destaca-se como a
tnica autarquia da Regido Aut6-
noma da Madeira, e uma das pou-
cas do Pais, a assegurar um hora-
rio alargado das 8 as 22 horas to-
dos os dias da semana. Esta dispo-
nibilidade é garantida numa dina-
mica multicanal com conceito de
‘citizen support center’, que con-
juga servigo telefénico, web-chat,
servigos ‘on-line’, plataforma de
ocorréncias e articulagdo perma-

Centers, sendo a tnica entidade
do pais com este grau de certifica-
¢do. Este reconhecimento resul-
tou posteriormente num prémio
nos APCC Best Awards 2024, na
categoria ‘Servicos’. A autarquia
funchalense é a tnica a nivel na-
cional distinguida com o galarddo
e atinica dos premiados cuja ope-
ragfio nfio é assegurada por presta-
dores externos de servicos, sendo
garantida na totalidade por cola-
boradores do municipio.

No ambito da Estratégia Nacio-
nal Territérios Inteligentes, o
CIGMA foi duplamente reconhe-
cido, conquistando por duas vezes
consecutivas o Prémio Smart Ci-
ties — Anténio Almeida Henri-
ques, em 2024 e 2025, na categoria
“Transformacfo Digital’.
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TEXTO: Carla Marques

Para que o poder humano continue a transformar cada experiéncia de ‘customer service’

Intelcia

Num setor tantas vezes definido pela tecnologia e pelos indicadores de desempenho, é facil
esquecer que no centro de tudo estao as pessoas. Os ‘contact centers’ sao, antes de um
negdcio como muitos outros, ecossistemas humanos, feitos de vozes que escutam e de
relacbes que constroem confianga. A verdadeira diferenciacdo comega sempre dentro de
casa, na forma como reconhecemos, valorizamos e fazemos crescer o talento interno, que é
a base de uma empresa bem-sucedida.

Na Intelcia Portugal, acreditamos que o futuro do setor passa por esta visdo mais humana
do trabalho: uma cultura que combina exceléncia operacional com empatia e performance
com propésito. Uma articulagao que permite colocar a tecnologia a mercé da capacidade
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humana e, consequentemente, potenciar essa mesma vertente humana. E a combinacdo
entre a evolucdo tecnoldgica e o bem-estar dos nossos colaboradores, que tem orientado a
nossa estratégia e que, mais do que nunca, mostra resultados concretos.

Num contexto em constante mudanca, marcado por desafios transversais, vivemos uma
transformacado profunda: novos modelos de trabalho emergem e exigem maior flexibilidade
e adaptacdo; as geracdes convivem com ritmos, ambi¢des e formas de trabalho diferentes,
criando uma integracao geracional que traz riqueza e novas perspetivas; a transformacao
digital avanca rapidamente, redefinindo competéncias e elevando as expectativas de
personalizacdo, a rapidez e a qualidade da experiéncia do cliente. Gerir este cenario significa
colocar o fator humano como prioridade estratégica: cuidar das pessoas para que elas
cuidem da experiéncia dos clientes.

O reconhecimento nao se faz apenas de resultados, faz-se também de experiéncias que
unem e criam estima. E por isso que promovemos vérias iniciativas internas de incentivo a
expressao daquilo que sdo os nossos colaboradores, além do seu lado profissional. A titulo
de exemplo, recentemente, a Intelcia foi destacada nos Prémios Fortius, promovidos pela
APCC - Associacao Portuguesa de Contact Centers, com distingdes em varias categorias que
reconhecem com o talento, a dedica¢ao e o desempenho excecional dos nossos
colaboradores. Estes prémios sao muito mais do que troféus. Representam a materializacao
de uma cultura de meritocracia, formac¢ao continua e desenvolvimento de carreiras, que € o
coracao da nossa politica empresarial.

Temos ainda outra iniciativa que nos é muito querida e que importa destacar: o Intelcia Got
Talent. Trata-se de um concurso interno que criamos e que desafia os colaboradores a
mostrarem talentos fora do contexto profissional: cantar, dancar, cozinhar ou representar.
Estas manifestacdes tornam-se formas de, em palco e em conjunto, cada um revelar o seu
lado mais auténtico num ambiente holistico e que da espaco a todas as formas de ser, além
do «ser profissional».

Ao gerar sentimento de pertenca, potenciamos a valorizacao individual e a autenticidade,
que contribuem fortemente para a organica e o bom funcionamento do negdcio. Quando

Page 63 of 84



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)

damos espaco as pessoas para serem quem sao, estamos a reforcar a ligacdo emocional a
empresa e a transformar o local de trabalho num espago de expressao e crescimento. O
sistema de trabalho vigente concebe que passemos grande parte do nosso dia a trabalhar,
pelo que se torna cada vez mais importante tornar o nosso ambiente de trabalho um espaco
confortavel e que contribua para a boa performance do coletivo. Hoje, parte da missao de
gerir pessoas é saber gerir experiéncias. As melhores experiéncias sao aquelas em que o
colaborador se sente ouvido, visto e reconhecido. Nos ‘contact centers’, onde a pressdo e o
ritmo sao intensos, este fator torna-se ainda mais decisivo. O nosso compromisso é
continuar a investir no talento humano, porque dele saber tirar partido nas varias areas de
uma empresa e, com isso, potencia-lo, é um grande indicador de sucesso.

No corac¢do de cada solugao, interacdo ou resultado, ha sempre alguém que da voz, alma e
valor ao que entregamos. E € esse poder humano que continuara a distinguir-nos. ©

©www.intelcia.com/pt-pt

Hoje, parte da missao de gerir pessoas € saber gerir experiéncias. As melhores experiéncias
sao aquelas em que o colaborador se sente ouvido, visto e reconhecido.
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Para que o poder humano continue a transformar
cada experiéncia de ‘customer service’

Texto: Carla Marques

um sector tantas vezes definido pela
tecnologia e pelos indicadores de
desempenho, é facil esquecer que
no centro de tudo estdo as pessoas.
Os ‘contact centers’ sdo, antes de um negécio como
muitos outros, ecossistemas humanos, feitos de vo-
zes que escutam e de relagdes que constroem con-
fianga. A verdadeira diferenciagdo comega sempre
dentro de casa, na forma como reconhecemos, valo-
rizamos e fazemos crescer o talento interno, que éa
base de uma empresa bem-sucedida.
Na Intelcia Portugal, acreditamos que o futuro do
sector passa por esta visdo mais humana do traba-
lho: uma cultura que combina exceléncia opera-
cional com empatia e performance com propésito.
Uma articulagdo que permite colocar a tecnologia
a mercé da capacidade humana e, consequente-
mente, potenciar essa mesma vertente humana. Ea
combinagéo entre a evolucao tecnolégica e o bem-
-estar dos nossos colaboradores, que tem orientado
a nossa estratégdia e que, mais do que nunca, mostra
resultados concretos.
Num contexto em constante mudanga, marcado por
desafios transversais, vivemos uma transformagao
profunda: novos modelos de trabalho emergem e
exigem maior flexibilidade e adaptagao; as geragdes
convivem com ritmos, ambic¢Ges e formas de traba-
lho diferentes, criando uma integragdo deracional
que traz riqueza e novas perspetivas; a transforma-
cao digital avanga rapidamente, redefinindo com-
peténcias e elevando as expectativas de persona-
lizagdo, a rapidez e a qualidade da experiéncia do
cliente. Gerir este cenario significa colocar o fator
humano como prioridade estratédica: cuidar das
pessoas para que elas cuidem da experiéncia dos
clientes.
O reconhecimento nao se faz apenas de resultados,
faz-se também de experiéncias que unem e criam
estima. por isso que promovemos varias iniciativas
internas de incentivo a expressdo daquilo que sdo
os nossos colaboradores, além do seu lado profis-
sional. A titulo de exemplo, recentemente, a Intelcia
foi destacada nos Prémios Fortius, promovidos pela

APCC - Associagdo Portuguesa de Contact Centers,
com distingGes em varias categorias que reconhe-
cem com o talento, a dedicagdo e o desempenho
excecional dos nossos colaboradores. Estes prémios
sdo muito mais do que troféus. Representam a mate-
rializagao de uma cultura de meritocracia, formagao
continua e desenvolvimento de carreiras, que é o co-
ragéo da nossa politica empresarial.

Temos ainda outra iniciativa que nos é muito que-
rida e que importa destacar: o Intelcia Got Talent.
Trata-se de um concurso interno que cridamos e que
desafia os colaboradores a mostrarem talentos fora
do contexto profissional: cantar, dangar, cozinhar ou
representar. Estas manifestacdes tornam-se formas
de, em palco e em conjunto, cada um revelar o seu
lado mais auténtico num ambiente holistico e que
da espago a todas as formas de ser, além do «ser
profissional».

Ao derar sentimento de pertenga, potenciamos a
valorizagdo individual e a autenticidade, que con-
tribuem fortemente para a organica e o bom fun-
cionamento do negdcio. Quando damos espago as
pessoas para serem quem sao, estamos a reforgar
a ligagdo emocional a empresa e a transformar o
local de trabalho num espago de expressao e cres-
cimento. O sistema de trabalho vigente concebe que
passemos grande parte do nosso dia a trabalhar,
pelo que se torna cada vez mais importante tornar o
nosso ambiente de trabalho um espago confortavel
e que contribua para a boa performance do coletivo.
Hoje, parte da missdo de derir pessoas é saber gerir
experiéncias. As melhores experiéncias sdo aquelas
em que o colaborador se sente ouvido, visto e reco-
nhecido. Nos ‘contact centers’, onde a pressédo e orrit-
mo sdo intensos, este fator torna-se ainda mais deci-
sivo. O nosso compromisso é continuar a investir no
talento humano, porque dele saber tirar partido nas
varias areas de uma empresa e, com isso, potencia-
-lo, é um grande indicador de sucesso.

No coragéo de cada solugéo, interagdo ou resultado,
héa sempre alguém que da voz, alma e valor ao que
entregamos. E é esse poder humano que continuara
adistinguir-nos.®

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)

Carla Marques, Chief Executive
Officer (CEQ) da Intelcia Portugal
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missdo de gerir
pessoas é saber
gerir experiéncias.
As melhores
experiéncias sdo
aquelas em que

o colaborador se
sente ouvido, visto
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O presente e futuro dos contact centers
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Nos contact centers o futuro ja comegou e ndo se parece em nada com o passado. A
personalizacdo, a inteligéncia artificial (IA) e a empatia estdo a redesenhar a forma como as
marcas se relacionam com os seus clientes.

Texto: Ricardo Malheiro Imagem: Freepik

Os contact centers sao, desde sempre, pioneiros na adog¢ao de praticas que vao ao encontro
das tendéncias que os consumidores procuram no mercado, sendo muitas das vezes até os
impulsionadores e os responsaveis por definir o «novo normal» na interacdo com o cliente.

Nesta fase extremamente acelerada em que vivemos, que coloca o sector em
transformacado, nao s6 impulsionada pelas novas tecnologias como também pela exigéncia
do cliente, € imprescindivel que as empresas que queiram manter a competitividade e ser
diferenciadoras coloquem a experiéncia do cliente no centro das decisdes.

As interagdes que as empresas tém com os seus clientes nunca foram tao simplificadas
como agora, mas tao complexas - facto que abre imensas possibilidades. O cliente atual
quer respostas rapidas e pouco esfor¢o na obtencao da informacao. No entanto, exige
personalizacdo e coeréncia em todos os canais a que recorre.

As novas tecnologias estao ja a procurar fazé-lo na automatizacao de processos, triagem de
assuntos que possam ser resolvidos por chatbot ou voicebot , ado¢ao de ajuda em tempo
real no atendimento do assistente, abordagens unicas omnichannel, solu¢des de
reconhecimento de voz e de linguagem natural que permitem interagdes mais
personalizadas, assim como uma compreensao mais aprofundada do histérico do cliente -
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tudo em prol de criar a melhor experiéncia para ele. Porém, e apesar da automacao, as
competéncias humanas, como a empatia, a capacidade de resolu¢do de problemas
complexos e menos padronizados e o vinculo de comunicacdo passarao a ser ainda mais
imprescindiveis.

Os assistentes irdo passar, cada vez mais, a ser consultores especializados com a missao de
construir e desenvolver rela¢cdes duradouras com os clientes, recordando interacdes
passadas e oferecendo solu¢des alinhadas com as suas necessidades exatas, adotando
abordagens proativas na solu¢dao dos problemas.

As interagdes que as empresas tém com os seus clientes nunca foram tao simplificadas
como agora, mas tao complexas - facto que abre imensas possibilidades.

Contudo, a passagem do modelo de contact center do passado para o de amanha - para
ndo dizer o de hoje - ndo esta livre de desafios bastante significativos:

- a integrac¢ao de sistemas podera vir a ser complexa e, por isso, demorada na sua
aplicabilidade plena, principalmente nas infraestruturas legacy ;

- o foco na qualidade dos dados é a base do sucesso de solu¢des de IA, uma vez que dados
imprecisos, incoerentes ou desatualizados vao comprometer a capacidade de resposta ou,
no minimo, descredibilizar a experiéncia;

- a seguranca e a privacidade dos dados tém de ser uma preocupacao central, necessitando
de medidas robustas de protecdo, pois a personalizacao envolve um acréscimo de uso de
dados sensiveis;

- o fator humano, que ndo pode ser deixado de lado e que tanto impacto tem em todas as
decisdes estruturais; sem formacgao continua e comunica¢do adequada sobre as vantagens
do trabalho conjunto (humano e IA), a mudanca trara receios, desconfianca e resisténcia na
sua adogao, gerando desresponsabilizagdo individual, o que se traduzird em
improdutividade.

Cada vez mais tem de ser promovida uma cultura de inovacdo, que proporcione a
capacidade de ter interacdes mais profundas, com maior significado e que sejam a base de
fidelizacdo dos clientes. Afinal, sdo as experiéncias positivas e diferenciadoras que
impulsionam as vendas e as recomendacdes. E clientes satisfeitos voltam, promovem e,
acima de tudo, defendem a marca.

A humanizac¢ao do contact center ndo pode ser substituida pela IA, nem devera existir essa
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vontade, pois a Unica forma de colocar a experiéncia do cliente no centro é através da
empatia e da personalizacao, fazendo com que este se sinta Unico e ndo s6 mais um.

O futuro dos contact centers ja esta a ser construido e as empresas que melhor se
prepararem para adotar as novas tecnologias e ferramentas disponiveis, sem negligenciar os
riscos inerentes a mudanca, estao a posicionar-se com uma vantagem competitiva e a definir
uma estratégia de crescimento. Para tal, é fundamental que esta adogao ndo seja vista como
um projeto tecnoldgico, mas que faca parte da visdo estratégica da empresa, de assumir um
papel ativo na passagem do modelo de contact center para o de centro de experiéncias, no
qual se procurara que a inovacao seja um diferencial competitivo e um impulsionador da
lealdade do cliente. s
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da InPar
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Na consultora InPar, o «Programa de Mentoria para Diretores», destinado a responsaveis de
de Customer Experience Management (ou equivalente), tem as vagas para o primeiro
semestre de 2026 quase preenchidas. Apenas sao aceites candidaturas de diretores de
primeira linha, ou seja, com reporte direto a Administracao.

No programa, os participantes tém Rui Santos (na foto) como seu braco direito durante seis
meses a acompanhar o processo de transformacdo da experiéncia de clientes, através de
consultoria/ mentoria on-job , ajustada aos seus desafios e aos seus objetivos. Estao
previstas 12 sessdes de 60 minutos cada.

E de assinalar que a elevada experiéncia do mentor evita a necessidade, segundo o préprio
assinala, «de reinventar a roda, bem como o risco de cometer erros desnecessarios». Mais:
«Cada caso é um caso e cada projeto de mentoria é desenhado tendo em conta a realidade
de cada cliente e em fung¢do das necessidades especificas de cada um. Nesse sentido, a
primeira sessao é dedicada a clarificar o objetivo final e o ponto de partida, assim como as
areas prioritarias de atuacao para la chegar.»

O sucesso do processo dependerd, em grande medida, da motivacao e do empenho do
participante, nomeadamente na realizacdo dos exercicios e trabalhos de casa acordados em
cada sessdo. Rui Santos, como mentor, ajudara a identificar o que deve ser feito, mas é o
cliente que tera de executar as diversas iniciativas.

A consultora
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A InPar foi fundada por Rui Santos, um profissional com mais de 25 anos de experiéncia
acumulada em cargos de direcdo, administracao e consultoria de empresas, nas areas de
Customer Service, CRM (Customer Relationship Management), Contact Centers e Customer
Experience Management. A consultora tem como trabalho diario identificar e recolher de
forma sistematica e estruturada as melhores praticas internacionais, adotadas pelas
empresas de referéncia (aquelas que tém verdadeiras legides de fas, assinala) e colocar todo
esse know-how a disposicdo dos clientes, através dos servicos que tem para lhes prestar. s
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Randstad Insight: Peak Season, o desafio
chama-se talentoDezembro 9, 2025Por
Pedro Empis | Operational Talent Solutions
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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 devolu¢des 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 faturacdo 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
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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 preparacao das lojas fisicas, o dimensionamento e formacdo adequada e atempada das
equipas e um suporte pds-venda de qualidade.

A preparacdo e a exceléncia na execuc¢do sdo os pilares para transformar a Peak Season
numa época de sucesso, e ndo 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 em 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 falharao sob a pressdo 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 contratacao,
mas garantir que esse plano seja executado com a mesma precisdo e investimento que a
escolha do produto ou a preparac¢ado do site. O desafio nao é apenas contratar; € contratar,
formar e reter talento... tudo em tempo recorde.

A rtigo publicado na Revista Executive Digest n.° 236 de Novembro de 2025 s
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De grupos industriais e energéticos a instituicdes publicas, a inteligéncia artificial deixou de
ser uma aposta exploratéria e passou a integrar a estratégia central das organiza¢des. De
operac¢des mais eficientes a criacao de novos modelos de negdcio. Brisa, Galp, Bondalti, Prio,
Siemens e Instituto de Informatica explicam onde estdo a investir e como esperam
transformar o seu futuro.

No debate sobre inteligéncia artificial organizado pela Atos, todas as organizacdes
representadas reconheceram que os investimentos em IA vdo crescer. Sem revelar nimeros
concretos, Anthony Atherton, responsavel pelo Portugal Tech Hub da Siemens, afirmou que
a empresa esta a fazer uma aposta muito forte nesta area, refletida no peso crescente da
tecnologia na estratégia global.

A Siemens € hoje uma das companhias europeias com maior nimero de pedidos de patente
no dominio da inteligéncia artificial, com mais de 500 familias registadas. “Para nds, a IA ndo
€ uma op¢ao, é uma decisao tomada. Estamos totalmente comprometidos”, sublinha o
gestor.

A estrutura da multinacional foi reforcada com a criacdo de uma direcdo dedicada a IA, sinal
do papel central que o tema assume na organizacdo. “Olhamos para a IA sob duas
perspetivas. Internamente, € uma alavanca para aumentar a rentabilidade e a produtividade
dos nossos colaboradores. Externamente, permite-nos desenvolver produtos mais
inteligentes e personalizados, reforcando a componente de software e aproximando-nos das
pequenas e médias empresas, um segmento onde tradicionalmente temos menor
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presenca.”

A estratégia inclui também investimento em empresas especializadas, como a Altair e a
Dotmatics, reforcando uma légica de crescimento inorganico. “Sempre que identificamos
companhias estratégicas no dominio da IA, avaliamos a possibilidade de investir ou de
estabelecer parcerias. O investimento é elevado, tanto a nivel financeiro como em literacia
digital, mas sabemos que ndo conseguimos fazer tudo sozinhos. Por isso, o ecossistema de
parceiros é fundamental.”

A confianga, acrescenta, é o verdadeiro alicerce do processo. “A inteligéncia artificial € uma
questao de confianca em quem escolhemos para trabalhar connosco. Muitas vezes sao os
grandes hyperscalers, como a Microsoft, a AWS ou a Google, mas também empresas
altamente especializadas em ‘narrow Al’, com as quais faz sentido criar parcerias estratégicas
Ou, em certos casos, avangar para aquisi¢des.”

Anthony Atherton recorda que as empresas mais valiosas do mundo sdo precisamente as
que fornecem as ferramentas de inteligéncia artificial utilizadas por companhias como a
Siemens. “A NVIDIA vale quase cinco bilides de dolares, a AWS e os hyperscalers continuam a
crescer. Isto acontece porque as empresas estao a investir fortemente em IA e os
investidores querem ver resultados. Ha uma enorme pressao para medir o valor
acrescentado que esta tecnologia gera.”

Destaca ainda o impacto transversal da IA nas varias areas em que a Siemens atua, da
mobilidade a energia, passando pela industria e pelos edificios inteligentes. “Cada setor tem
0s seus proprios desafios e oportunidades. No fundo, o que procuramos é usar os dados
gerados pelos nossos produtos para os tornar melhores. E um ciclo continuo de anélise,
simulacdo e inovacao.”

O potencial estende-se também a investigacdo e desenvolvimento. “A |A ja esta a ser usada
para criar novos materiais e substancias, inclusive na medicina, a uma velocidade sem
precedentes. E por isso que investimos em empresas como a Dotmatics, que tém essa
capacidade de combinar e gerar novos compostos.”

Para o responsavel, o impacto sera duplo. “Por um lado, permitira acelerar o crescimento do
negocio. Por outro, tornara os processos internos mais eficientes, libertando recursos para
aquilo que mais importa: sermos mais criativos e acrescentar valor aos nossos clientes e a
sociedade.”

Integrar IA nos produtos e servi¢os da Brisa
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O Grupo Brisa esta a preparar um investimento significativo em 2026 e 2027, com especial
foco na vertente de inteligéncia artificial generativa. “WVamos comecar a implementa-la com
mais for¢a a partir do proximo ano, olhando para quatro grandes dimensdes”, explica Pedro
Gomes Mota, Chief Data Officer da Brisa.

A primeira passa pela componente fundacional e “inclui toda a estruturacao das arquiteturas
e tecnologias que é necessario adotar, bem como o reforco da governance. Estao a surgir
novas ferramentas nesta area, que até agora ndo existiam, capazes de interceptar prompts e
desempenhar diversas fun¢des. Queremos explorar esse potencial. Esta base fundacional,
onde se insere também a literacia digital, sera um dos nossos principais eixos de
investimento”, diz o Chief Data Officer da Brisa, realgando que a segunda dimensado esta
relacionada com a consolida¢do do trabalho desenvolvido em machine learning.

“Esta foi a primeira vez que o aplicdamos de forma estruturada e integrada em produtos. Um
dos exemplos é o Parking Buddy, da Via Verde, que permite prever, com até dois dias de
antecedéncia, a disponibilidade de lugares de estacionamento. Também estamos a
incorporar machine learning em produtos utilizados no nosso centro de coordenagao
operacional, tornando o trabalho das equipas de monitorizagdo 24/7 mais eficiente. Este
investimento vai continuar e crescer, até porque as areas da empresa ja nao precisam de
incentivo, elas préprias procuram e contratam estes servigos, tanto internamente como
através de parceiros com conhecimento out of the box.”

A terceira aposta centra-se na criacao de uma plataforma de GenAl self-service. “O piloto que
desenvolvemos mostrou-se promissor e acreditamos que podera ser escalado. Vamos seguir
uma abordagem mista, combinando utilizagdes mais basicas e outras mais avangadas,
introduzindo agentes e casos de uso especificos. Estamos a analisar ferramentas de
workflow que permitam orquestrar varios agentes em simultaneo, para tirar partido da
operacdo continua 24/7 que estas solucdes possibilitam.”

Por fim, o Grupo Brisa vai investir na area de Al for Development, uma vertente
particularmente relevante para a A-to-Be, a empresa do grupo responsavel pelo
desenvolvimento de hardware e software. “WVamos aproximar esta area da equipa de data,
que também desenvolve software, de modo a integrar inteligéncia artificial nos produtos e
servicos que comercializamos”, conclui Pedro Gomes Mota.

Galp aposta em formacao, produtividade e cultura interna
para acelerar a inteligéncia artificial

O primeiro passo foi garantir que todos os colaboradores compreendem os principios éticos
e legais associados a utilizacao da tecnologia. “Implementamos uma formacdo obrigatoria
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sobre compliance e sobre o Al Act, para assegurar que as pessoas entendem os riscos e as
responsabilidades que decorrem da aplicacio da inteligéncia artificial. E uma formacao
online, acessivel a todos os colaboradores", explica Catarina Ceitil, CIO da Galp.

O segundo eixo incide sobre a adocdo de ferramentas de produtividade baseadas em IA.
“Estamos a promover o uso do Copilot Chat em toda a organizacdo, incentivando os
colaboradores a utiliza-lo no ambiente empresarial, em vez de recorrerem a ferramentas
externas, como o ChatGPT. A prioridade é garantir que a utilizagdo é feita em seguranca e
com protecao dos dados corporativos.”

A terceira vertente foca-se na criagdo de uma rede interna de Al Champions. “Sao pessoas
dentro das diferentes areas de negdcio que nos ajudam a identificar casos de uso relevantes.
Muitas vezes, ha colaboradores que nao sabem como a IA os pode apoiar, estamos a
trabalhar em grupos para mostrar exemplos praticos e inspirar novas aplicacdes. Queremos
que os casos de uso surjam da propria organizac¢ao.”

No caso especifico das licencas Copilot 365, a Galp faz um acompanhamento continuo.
“Monitorizamos a utilizacdo e ajustamos o roll-out conforme os niveis de adog¢do. O objetivo
é que as ferramentas sejam efetivamente usadas e que os exemplos de sucesso sirvam de
vitrine para a restante organizacdo. Acreditamos muito na ideia de show, don't tell, mostrar
resultados concretos é a melhor forma de promover a transformacao.”

Para Catarina Ceitil, o impacto da inteligéncia artificial sera transversal a todos os setores. “A
|A vai permitir eliminar tarefas de baixo valor acrescentado, simplificar processos e
democratizar o acesso a informacado. O objetivo é libertar as pessoas para atividades com
maior impacto. Ao mesmo tempo, permitira que as decisdes, tanto pessoais como
profissionais, deixem de ser empiricas e passem a ser baseadas em dados.”

No caso da Galp, essa transformagdo tem duas dimensdes essenciais. “Por um lado, na
componente asset-based, a IA ajudara a aumentar a seguranca e o desempenho dos ativos,
garantindo maior disponibilidade operacional. Por outro, na vertente client-facing, permitira
conhecer melhor os clientes e melhorar substancialmente a qualidade do servico prestado”,
conlcuiu Catarina Ceitil.

O investimento da Galp acompanha a ambicdo. “Em 2024, cerca de 5% do orcamento da
area de IT foi destinado a inteligéncia artificial. Em 2025, esse valor vai duplicar para 10%, o
que é significativo face a dimensao global da empresa”, adianta Catarina Ceitil. Atualmente, a
Galp gere mais de 600 aplicacBes em rede, o que torna a integracdo da IA um passo
essencial para aumentar a eficiéncia, acelerar a inovac¢do e sustentar o crescimento
tecnoldgico da organizagao.
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Seguranca social terd uma cloud privada de inteligéncia
artificial

O Instituto de Informatica vai manter um volume significativo de investimento ao longo de
2025, ainda com execucgdo associada ao PRR, mas também com projetos que se prolongam
para o periodo pds-PRR. “Continuaremos com o projeto de RPAs que temos em curso.
Atualmente, a equipa dedicada a esta area € composta por 14 pessoas e opera cerca de 30
robds, nimero que devera aumentar para cerca de 50 até ao final do ano”, explica José
Pedro Neto, vogal do Conselho Diretivo do Instituto de Informatica, I.P. “Estes sistemas ja
tiveram impacto na vida de 1,7 milhdes de cidadaos, nomeadamente na atribui¢cdo do
numero de identificacdo da Seguranca Social e noutras situa¢des administrativas.”

Outra das apostas é a evolucao dos agentes virtuais. “Estamos a trabalhar no
desenvolvimento de solu¢des baseadas em Large Language Models e Natural Language
Processing, tanto para o atendimento automatizado como para a marcacao de servicos.
Prevemos também modernizar o contact center atual, reforcando a componente multicanal,
ndo apenas no contexto da Seguranca Social, mas de toda a administra¢do publica.”

A plataforma integrada de gestao de risco é outro eixo prioritario identificado por José Pedro
Neto. “Temos modelos muito interessantes nesta area, designadamente ao nivel da
verificacdo de capacidade, um tema sensivel na Seguranca Social, onde pretendemos reduzir
o0 numero de chamadas e aumentar a eficiéncia dos controlos efetuados.”

O Instituto de Informatica vai ainda consolidar a adoc¢do do Copilot, que ja esta disponivel
para 2.250 colaboradores. “Temos dados que nos permitem avaliar como esta a ser utilizado
e quais as aplica¢bes de maior relevancia, curiosamente, o chat ocupa apenas uma posi¢ao
intermédia em termos de uso.”

O Centro de Exceléncia em Inteligéncia Artificial sera também refor¢ado. “Estamos a
desenvolver um projeto que pode parecer arrojado, mas que acreditamos ser essencial, a
criacdo de uma private cloud de inteligéncia artificial, que nos permitira conjugar o melhor
de dois mundos, a seguranca e soberania dos nossos dados estratégicos e a reducao da
laténcia nas operagdes. O projeto, com um investimento superior a 3 milhdes de euros, sera
implementado nos proximos seis meses.”

Por fim, o Instituto esta a investir na area de Customer Intelligence, centrada na melhoria da
experiéncia do utilizador. “Temos um novo portal e uma nova aplicacao, e queremos
compreender melhor os comportamentos dos cidadaos. Muitas vezes nao se entende por
que motivo alguém demora tanto tempo a concluir um pagamento, faz 15 ou 20 cliques
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quando podia fazé-lo em dois. E preciso identificar onde o processo trava e simplifica-lo. 56
com essa analise conseguiremos evoluir em qualidade e eficiéncia”, conclui José Pedro Neto.

Bondalti aposta no Al first

A Bondalti esta a reforcar o investimento em inteligéncia artificial, numa aposta que o grupo
considera estratégica e transformadora. “O grupo Bondalti e o grupo José de Mello
percebem claramente que estamos perante uma disrupcao profunda, talvez uma das
maiores que teremos oportunidade de testemunhar, com potencial para mudar
radicalmente o mundo e a tecnologia”, afirma Nélio Marques, diretor de IT, Transformacao
Digital e Inovagdo. “Vamos continuar a investir de forma significativa, tanto ao nivel da
Bondalti como do grupo.”

Segundo o responsavel, o investimento decorre em varias frentes. “Ha investimentos diretos
associados ao desenvolvimento e utilizacao de ferramentas proprias. Por exemplo,
comec¢amos a testar uma determinada ferramenta de IA, mas rapidamente percebemos que
os colaboradores preferiam outra, que ja utilizavam com maior facilidade. Optdamos por uma
soluc¢do interna que nos garante seguranca e controlo sobre os dados.”

A escolha de novas ferramentas é hoje orientada por um principio claro, Al first. “Sempre
que analisamos novas solu¢des, perguntamo-nos de que forma incorporam inteligéncia
artificial, que funcionalidades acrescentam e que valor geram para o negdcio em
comparacdo com as ferramentas tradicionais.”

A terceira dimensdo do trabalho da Bondalti esta relacionada com a reflexdo estratégica
sobre o impacto da IA no futuro da industria quimica. “Realizamos um estudo interno para
perceber como é que a inteligéncia artificial vai transformar o setor nos proximos dez anos
e, sobretudo, para identificar as areas em que devemos investir para nao perder o ritmo da
mudanca. A indUstria esta a evoluir em varias direcdes, e este exercicio permitiu-nos definir
com maior clareza onde concentrar o investimento.”

Nélio Marques acredita que a transformacdo sera particularmente visivel em alguns setores.
“Um dos mais impactados sera a investigacao e desenvolvimento. No caso da industria
quimica a inteligéncia artificial generativa e a modelacdao computacional vao acelerar de
forma decisiva a criacdo de novas moléculas e materiais. A previsdao das propriedades
quimicas através de simulac¢des e sinteses virtuais vai alterar profundamente os processos
de I1&D. Também veremos o avanco da quimica computacional orientada por IAe o
contributo da computacdo quantica, que trara uma mudanca de escala.”

As operacdes e a producdo serdo igualmente transformadas. “A manutencdo preditiva, a

Page 79 of 84



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Tue 06 Jan 2026 (GMT+0)

otimizacdo energética e a reducao de emissdes serdo areas onde a inteligéncia artificial tera
um impacto direto. O mesmo acontecera na logistica e supply chain, onde ja estamos a
registar grandes progressos, mas onde a IA preditiva vai ser ainda mais disruptiva,
nomeadamente na definicdo de rotas e gestao de fluxos.”

O diretor de IT, Transformacao Digital e Inovacdo da Bondalti destaca ainda o papel
crescente da IA na ciberseguranca. “A guerra fisica que se trava no mundo tem também uma
dimensdo digital. As ameacas deixaram de ter fronteiras. Ha poucos dias, vimos aeroportos
europeus pararem devido a ciberataques”, dando como exemplo, a recente
indisponibilidade de um dos principais hypervisors que esteve inoperacional a nivel global.
“Estes fendmenos mostram bem a vulnerabilidade dos sistemas e a importancia da
inteligéncia artificial também nesta frente.”

Eletrificacdo é um desafio e uma oportunidade de inovacdo
para a Prio

A Prio vai reforcar o investimento em inteligéncia artificial, consolidando a base tecnoldgica e
normativa construida nos ultimos anos. “Wamos continuar o trabalho que temos vindo a
desenvolver na componente fundamental, governanca, enquadramento normativo,
formacao e sensibilizacdo, que sdo pilares para qualquer evoluc¢do sustentada nesta area”,
explica Carlos Lopes, diretor de Sistemas de Informacdo da empresa.

Segundo o responsavel, a Prio tem ja uma utilizagdo consolidada de modelos preditivos e
robds, sobretudo em areas criticas como a prevencao de fraude. “Usamos robds e modelos
de IA ha varios anos e continuamos a evoluir nesse dominio. No proximo ano, queremos
acelerar sobretudo na vertente de inteligéncia artificial generativa. O objetivo €, no minimo,
duplicar o investimento face a este ano”, adianta.

A empresa tem também em marcha trés iniciativas estratégicas de grupo que integram
solucdes tecnolodgicas internas e externas com forte componente de IA. “Estao muito ligadas
ao conceito de self-service, permitindo estender o uso da inteligéncia artificial as plataformas
que suportam a nossa operac¢ao”, acrescenta destacando também o trabalho em curso com
a implementac¢do do Copilot. “Estamos a definir o plano de adogao, identificando casos de
UsSo nas varias areas de negocio. Comecamos pelas mais tradicionais como recursos
humanos, legal e financeira, mas queremos alargar a outras areas. A estratégia passa por
focar-nos em quick wins: projetos curtos, com resultados mensuraveis e de validacdo rapida.
Se o conceito provar valor, expandimos, caso contrario, ajustamos. Estes exemplos
funcionam também como inspiracao interna, mostrando novas aplica¢des possiveis.”

As oportunidades e os impactos sao vastos. “A capacidade de inovar e otimizar, e de prestar
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um servico de maior qualidade aos clientes, vai ser profundamente impactada. Na area da
producdo ja sentimos essa evolugdo, tal como na logistica secundaria. A otimiza¢do de rotas,
0 acompanhamento em tempo real de cargas e descargas e a gestao integrada de processos
estdo a transformar a operacao.”

A ciberseguranca e o combate a fraude sdo outras areas prioritarias, mas também
particularmente desafiantes. “A inteligéncia artificial € uma faca de dois gumes. Por um lado,
ajuda-nos a proteger melhor; por outro, é também a principal ferramenta usada para atacar.
E quem ataca ndo tem regras, tem recursos e financiamento muito superiores, o que nos
obriga a estar permanentemente vigilantes.”

Carlos Lopes sublinha ainda a importancia de aprofundar o conhecimento sobre o cliente.
“No segmento B2B ja temos um grau de conhecimento elevado, mas queremos evoluir no
B2C, para personalizar a oferta e antecipar necessidades.”

Por fim, a mobilidade e a energia elétrica sao areas onde a empresa prevé um novo ciclo de
transformacado. “Toda a componente da mobilidade vai conhecer novos desenvolvimentos, e
a eletrificacdo representa um desafio adicional, mas também uma enorme oportunidade de
inovacao”, conclui Carlos Lopes.

Gerar valor real e nao ficar limitada a projetos-piloto
sem impacto

Para concluir a mesa-redonda o diretor do Centro de Exceléncia em Inteligéncia Artificial da
Atos Ibéria, Alvaro Garcia Lopez, considera que o mercado estd a atravessar uma fase de
maturag¢do na utilizacdo da inteligéncia artificial. “Todas as organizacfes estdo a investir em
IA, mas muitas continuam centradas em provas de conceito que nao produzem retorno
efetivo. E importante deixar de lado o efeito ‘multipiloto’ e apostar em programas
transformacionais e integrados, capazes de gerar valor mensuravel.”

Segundo o responsavel, a tendéncia mais recente é combinar a inteligéncia artificial com
outras tecnologias, como a hiperautomatiza¢ao, para alcancar resultados concretos. “As
empresas comec¢am a perceber que é nas aplica¢cdes de back office, e ndo apenas nas de
front office, que se conseguem ganhos significativos de eficiéncia e produtividade.”

A Atos em Espanha tem desenvolvido projetos em varios setores. Na Vodafone, por exemplo,
a empresa aplica modelos preditivos que analisam os dados do contact center para otimizar
o atendimento e resolver incidéncias logo na primeira chamada. No setor publico espanhol,
colabora com o servico de emprego e com instituicdes hospitalares, utilizando a IA para
reorganizar processos e reduzir listas de espera. Na area industrial, trabalha com a Navantia,
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criando dados sintéticos a partir de simula¢des do comportamento dos motores para treinar
modelos de machine learning.

O responsavel destaca também projetos no setor energético, que recorrem a drones e IA
para detetar falhas em painéis fotovoltaicos, e no setor do gas, onde a inteligéncia artificial
generativa apoia técnicos de campo atraves de auriculares de conducao 6ssea, permitindo-
Ihes consultar manuais de operacdo em tempo real.

Também desenvolve solu¢Bes para o Ministério da Defesa de Espanha, aplicando a IA a
automatizac¢ao e analise de documentos administrativos complexos. “Os casos de uso sdo
muitos, mas o verdadeiro desafio € escalar e transformar. Sé cerca de 1% das empresas se
consideram altamente maduras em inteligéncia artificial. E um relatdrio recente do MIT
mostra que 95% das iniciativas ndo conseguem ser implementadas de forma
transformacional”, alerta Alvaro Garcia Lépez.

Perante este cenario, a Atos redefiniu a sua estratégia interna. “Durante anos langamos
muitos pilotos, mas agora o foco € estruturar um modelo de governanca federado, com
politicas claras, que permita acelerar a ado¢ao em toda a companhia. Criamos um programa
holistico que combina produtividade, transformacdo e gestao da mudanca.” O gestor
sublinha a importancia de envolver ndo apenas equipas de IT, mas também areas de
negocio, recorrendo a metodologias de design thinking para identificar os casos de uso com
verdadeiro impacto. “E fundamental integrar diferentes perfis e compreender as dores
comuns da organizacdo antes de priorizar e medir resultados.”

A gestao da mudanca e a governanga sao, na sua opinido, fatores criticos para o sucesso. “Ha
colaboradores que ainda veem a IA como uma ameaca e ha também muito ‘overpromising’
no mercado. E essencial gerir as expectativas e garantir que a adocdo é controlada e
responsavel. Sem governanca e sem colocar as pessoas no centro, o risco é enorme.”

Outro ponto de atencdo € a ciberseguranca. “De acordo com a McKinsey, 40% das
organiza¢des autorizam o uso de |A pelos seus colaboradores, mas 90% admitem utiliza-la,
mesmo sem enquadramento formal. Isso cria um fosso perigoso entre o que é permitido e o
que realmente acontece.”

Alvaro Garcia Lépez acredita que o futuro passara por ecossistemas de agentes
colaborativos, em que diferentes sistemas de IA interagem entre si. “Estamos a transitar de
modelos centralizados para redes de agentes que cooperam. Passamos de um paradigma de
human in the loop para um de coworking, em que a IA se torna um verdadeiro colega de
trabalho.”
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A Atos esta a aplicar essa mesma filosofia na sua propria estrutura. “Estamos a criar um
modelo operativo federado, com um Centro de Exceléncia e um Innovation Lab que nos

permitem testar rapidamente o que funciona e descartar o que ndo resulta. A ideia é
falhardepressa e aprender depressa.”

O programa interno de adocdo inclui também uma forte componente de formacao e
requalificagcdo. “Estamos a investir em reskilling e upskilling dos nossos colaboradores,

preparando-0s para um novo tipo de servico e para um novo modo de trabalhar. As pessoas
estdo no centro da transformacdo”, conclui Alvaro Garcia Lépez. s
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