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LINKTO LEADERS Tue, 30 Apr 2024

Cluster dos contact centers pode
representar 393 mil milhoes de euros em
2024

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €75 IMPRESSIONS 237
MUV 9,480

TAGS

Mundialmente, o cluster de contact centers de prestadores de servi¢cos especializados deve
representar 393 mil milhdes de euros de volume de negdcios em 2024, de acordo com a
analise da APCC.

A Associacao Portuguesa de Contact Centers ( APCC ) desenvolveu uma sistematizacao do
impacto da industria dos contact centers na economia portuguesa, com vista a avaliar o
impacto do setor em Portugal. Com base num estudo da Deloitte de dezembro de 2023 (com
dados relativos a 2022), a analise da APCC contempla variaveis econémicas (como o valor
acrescentado bruto, o volume de negdcios e as exportacdes), sociais (incluindo o emprego
gerado e a sua evoluc¢do) e tecnoldgicas.

Os resultados do estudo sdo reveladores da importancia estratégica desta industria para
Portugal, a comecar pela caracterizagao do setor. Apesar da Europa representar apenas 7%
do total do setor a nivel mundial e também estar a crescer abaixo dessa média, Portugal esta
a crescer cerca de trés vezes mais. A capacidade tecnolégica e de atragdo de pessoas
qualificadas, nacionais e estrangeiras, que podem complementar os seus estudos em que
Portugal, bem como a capacidade de organiza¢ao do proéprio setor, explicam esta
performance positiva.

Os contact centers apresentam uma grande variedade de servicos, sendo que o suporte ao
cliente continua a ser a fun¢cdo com maior peso no mercado. Relativamente aos canais de
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comunicacao, o telefone continua a ser o meio privilegiado, embora cerca de metade dos
contact centers ja disponibilizem canais como redes sociais (54%), chat (51%) ou
websites/apps (48%).

Quando as tendéncias do setor, destaque para a empatia que supera a eficiéncia no que
toca a satisfacdo do cliente; para a oferta de trabalho mais volatil e flexivel, combinada com
flexibilidade no regime de trabalho; ou para a tecnologia como um complemento as
operacoes.

Globalmente, o cluster de contact centers de prestadores de servi¢cos especializados deve
representar 393 mil milhdes de euros de volume de negdcios a nivel mundial em 2024, o que
significa um crescimento médio anual de 4,5% desde 2019.

Complementarmente, o estudo faz uma analise adicional aos varios setores da industria
portuguesa que capitalizam a utilizacdo do setor de contact centers, com énfase especial nas
industrias que recorrem a sua utilizacdo numa vertente de apoio a retencado de clientes e
novas vendas, e ao valor estimado que essa atividade produz nessas industrias, projetando
assim uma visdo mais “alargada” do potencial de criacao de valor e beneficios do sector,
independentemente da sua implementacao como in-house department ou recorrendo a
servicos de outsourcing.

Ainda de acordo com a Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC), em 2022, a
industria dos contact centers produziu uma riqueza total superior a 2.4 mil milh&es de euros
(aproximadamente 1% do PIB nacional), que se dividem em 2.1 mil milhdes de euros de
impacto direto e 255 milhdes de euros de impacto indireto.

Por sua vez, as empresas prestadoras de servicos de contact center sdo as que mais
contribuem para o volume e crescimento desta industria com cerca de 79% do total. Os
fornecedores de tecnologia e os integradores/formadores repartem o restante mercado,
com um peso de 12% e 9%, respetivamente. Ja o valor das exportacdes ascendeu a 767
milhdes de euros.

Relativamente ao emprego, e combinando o estudo da Deloitte com os resultados do
benchmark anual da atividade de contact center da APCC, conclui-se que os players do
cluster foram responsaveis, em 2022, por mais de 143 mil postos de trabalho a nivel
nacional. E um setor de elevada empregabilidade na regido de Lisboa (59%), seguido do
Porto (com 15%), na faixa etaria entre os 25 e os 40 anos (>50% do total) e com o ensino
secundario completo (50% do total), adotando maioritariamente um regime que inclui
trabalho remoto (68%).
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As solucdes de “Contact Center as a Service” (CCaaS), sendo cloud-based, sao atualmente os
modelos de implementacdo de referéncia, permitindo aos negdcios comprar a tecnologia
adequada para o seu servico de contact center, reduzindo custos e investimento em IT.

Em termos tecnoldgicos, a implementac¢ao de inteligéncia artificial e mecanismos de
automacgao nos servicos prestados alicercam as grandes expetativas de disrupg¢ao. Por
ultimo, os varios players da indUstria portuguesa demonstraram ja ter iniciado pilotos de
projetos para adoc¢ao de Gen Al, como ferramenta para dotar as equipas de atendimento
com um discurso mais rico e informag¢dao mais completa sobre os processos dos seus clientes

e prospects.
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JORNAL ECONOMICO Mon, 29 Apr 2024

Foundever esta a recrutar 195 pessoas em
sete linguas

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €7,722 IMPRESSIONS 24,554
Muv 982,160

TAGS

A Foundever, empresa de solu¢des de contact center, estd a recrutar em Portugal
candidatos fluentes em idiomas como alemao, francés, italiano, holandés, dinamarqués,
noruegués e japonés. Ao todo existem 195 vagas.

Embora nado seja requisito obrigatério, a empresa valoriza candidaturas com competéncias
técnicas na area de customer experience.

O recrutamento enquadra-se no programa de referenciacdo interna BAF (Bring a Friend), que
originou 30% do total de candidatos recrutados em 2023, e que a Foundever vai alargar a
referenciacbes externas.

Ricardo Camarneiro, diretor regional de recrutamento, explica que a empresa decidiu
“alargar o programa de referenciacao BAF a pessoas externas a empresa com o objetivo de
aumentar o numero de candidatos, oferecendo um voucher com o valor maximo de 250
euros, caso o candidato referenciado comece a trabalhar na Foundever”.

As candidaturas através do programa BAF estdo disponiveis para os mercados alemao,
noruegués e japonés e os candidatos so serdo elegiveis se nunca tiverem submetido
candidatura nem exercido fun¢des na empresa. s
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HR PORTUGAL Mon, 29 Apr 2024

Nova direccao da Associacao Portuguesa
dos Contact Centers identificou os dois
grandes desafios do sector

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 1,406 IMPRESSIONS 4,471
MUV 178,840

TAGS

A nova direc¢ao da Associacao Portuguesa dos Contact Centers (APCC), que tomou posse no
passado dia 23 de Abril, apontou a gestdo de talento e a inteligéncia artificial como alguns
dos principais desafios que o sector tera de enfrentar.

Citada em comunicado, Susana Cipriano, membro da direcao da APCC, defendeu que a
gestdo de talento esta entre um dos desafios que o sector tera de enfrentar nos proximos
dois anos, referindo ser «fundamental apoiar a criacdo de medidas de atraccdo, retencdo e
desenvolvimento de talentos».

A tecnologia e a inovag¢do, como a Inteligéncia Artificial, a automacao e a analise de dados, é
outro dos grandes desafios, tendo a associacdo assumido o compromisso de «garantir que
0s contact centers consigam oferecer, cada vez mais, servi¢os eficientes e de alta qualidade».

Soma-se a adaptacdo as mudancas nas preferéncias dos clientes, que «estdao em constante
evolu¢do e cada vez com mais exigéncia».

Para os proximos dois anos de mandato, a direc¢ao da APCC, que é composta por cinco
representantes de empresas associadas, apontou como prioridade que «a prestacao de

servi¢os de alta qualidade» continue a ser um designio para o sector.

Susana Cipriano assinalou que a nova direc¢do tera como foco a¢des que tenham em vista a
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proteccao dos interesses dos seus associados, «encetando esforcos de dialogo» com o
Governo, entidades reguladoras e outras partes interessadas.

A direccdo vai ainda priorizar o investimento no desenvolvimento profissional dos
colaboradores, com ac¢bes formativas e bolsas de talento.

A APCC é constituida por 120 empresas, representando 12 sectores da economia.
Nova Direccao:

Millennium BCP, representado por Susana Gabriela Santos Cipriano Figueiredo
CTT, representado por Claudia Sofia de Maia Serra

Teleperformance, representado por Pedro Miguel Magalhdes Gomes

Axa Partners, representado por Nuno Pestana Rosa

N2

Visor.ai, representado por Gianluca Pereyra ¢
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N. Industria dos ‘contact centers’ gerou
volume de negocios de 2,3 mil ME em 2022

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €486 IMPRESSIONS 1,547
Muv 61,880

TAGS

Neste trabalho sobre o impacto do setor na economia portuguesa, desenvolvido pela
consultora em colaborag¢do com a Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), conclui-
se que o setor “gerou um volume de negocios total superior a 2,3 mil milhdes de euros em
2022, com um impacto direto de 1,5 mil milhdes de euros, na qual 767 milhdes de euros
corresponderam a exportacgdes”.

De acordo com o estudo, o volume de negdcios da indUstria como um todo “evoluiu
significativamente, cerca de 64%, desde 2019 a 2022, com um crescimento médio anual de
18%".

Por outro lado, em relagdo ao valor acrescentado bruto, este foi de cerca de 1,5 mil milhdes
de euros, segundo o mesmo documento, com um impacto direto de 1,2 mil milhdes de euros
e um impacto indireto de 255 milhdes de euros.

De acordo com o estudo, “o efeito catalisador, numa perspetiva de quantificacao do
contributo do setor dos ‘contact centers’ nas industrias em termos de vendas e retencdo de
clientes, atingiu valores acima de 790 e 640 milhdes de euros, respetivamente, com um forte
peso atribuido as industrias de utilities, seguros e telecomunica¢des”.

Paralelamente, os elementos da cadeia de valor da indUstria em Portugal “foram
responsaveis, em 2022, por mais de 54 mil postos de trabalho diretos a nivel nacional, e 22
mil de forma indireta”, destacou.
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Os dados divulgados apontam que desde 2019 “a indUstria impulsionou a criagao de cerca
de 26.000 novos postos de trabalho”, um aumento de cerca de 61%.

Ja no que diz respeito ao valor mundial da indUstria de ‘contact centers’, este atingiu 357 mil
milhdes de euros em 2022 e estima-se um crescimento este ano para 393 mil milhdes de

\0,

euros. «#¢
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Contact Centers geram 2,3 mil milhoes de
euros

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €23,120 IMPRESSIONS 73,514
Muv 2,940,560

TAGS

Estudo desenvolvido pela Deloitte conclui que a industria de 'Contact Centers' foi
responsavel, a nivel nacional, por 54 mil postos de trabalhos diretamente e 22 mil
indiretamente.

A O volume de negécios da indUstria como um todo, evoluiu cerca de 64% desde 2019 a
2022, com um crescimento médio anual de 18%

YONHAP HANDOUT/EPA

A O volume de negdcios da industria como um todo, evoluiu cerca de 64% desde 2019 a
2022, com um crescimento médio anual de 18%

YONHAP HANDOUT/EPA

A industria dos contact centers obteve, em 2022, um volume de negdcios de 2,3 mil milhdes
de euros e contribuiu para a geracdao de mais de 76 mil postos de trabalho, segundo um
estudo da Deloitte para a APCC.

Neste trabalho sobre o impacto do setor na economia portuguesa, desenvolvido pela
consultora em colaboracdao com a Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), conclui-
se que o setor “gerou um volume de negécios total superior a 2,3 mil milhdes de euros em
2022 , com um impacto direto de 1,5 mil milh&es de euros, na qual 767 milhdes de euros
corresponderam a exportacdes “.
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De acordo com o estudo, o volume de negdcios da industria como um todo “evoluiu
significativamente, cerca de 64%, desde 2019 a 2022, com um crescimento médio anual de
18%".

Por outro lado, em relacdo ao valor acrescentado bruto, este foi de cerca de 1,5 mil milhdes
de euros, segundo o mesmo documento, com um impacto direto de 1,2 mil milhdes de
euros e um impacto indireto de 255 milhdes de euros .

De acordo com o estudo, “o efeito catalisador, numa perspetiva de quantificacdo do
contributo do setor dos contact centers nas industrias em termos de vendas e retencdo de
clientes, atingiu valores acima de 790 e 640 milh&es de euros, respetivamente, com um forte
peso atribuido as indUstrias de utilities, seguros e telecomunicacdes”.

Paralelamente, os elementos da cadeia de valor da indUstria em Portugal “ foram
responsaveis, em 2022, por mais de 54 mil postos de trabalho diretos a nivel nacional, e 22
mil de forma indireta “, destacou.

Os dados divulgados apontam que desde 2019 “a industria impulsionou a criacdo de cerca
de 26.000 novos postos de trabalho “, um aumento de cerca de 61%.

Ja no que diz respeito ao valor mundial da indUstria de contact centers, este atingiu 357 mil
milhdes de euros em 2022 e estima-se um crescimento este ano para 393 mil milhdes de
euros. s
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pela Deloitte conclui que aindsria de ‘Contact Centers'foi responsavel, a
nivel nacional, por 54 mil postos de trabalhos diretamente e 22 mil indiretamente.

A inditstria dos contact centers obteve, em 2022, um volume de
negécios de 2,3 mil milhdes de euros e contribuiu para a geragio
de mais de 76 mil postos de trabalho, segundo um estudo da
Deloitte para a APCC.

Neste trabalho sobre o impacto do setor na economia portuguesa,
pela consultora em &

Portuguesa de Contact Centers (APCC), conclui-se que o setor

“gerou um volume de negécios total superior a 2,3 mil

milhdes de euros em 2022, com um impacto direto de 1,5 mil

milhes de euros, na qual 767 milhdes de euros

corresponderam a exportagdes".

De acordo com o estudo, o volume de negécios da indiistria como
um todo “evoluiu significativamente, cerca de 64%, desde 2019 a
2022, com um crescimento médio anual de 18%".

Por outro lado, em relagéo ao valor acrescentado bruto, este foi
de cerca de 1,5 mil milhdes de euros, segundo o mesmo
documento, com um impacto direto de 1,2 mil milhdes de
euros e um impacto indireto de 255 milhdes de euros.

De acordo com o estudo, “o efeito catalisador, numa perspetiva
de quantific
indiistrias em termos de vendas e retengdo de clientes, atingiu
valores acima de 790 e 640 milhoes de euros, respetivamente,
com um forte peso atribuido as indistrias de wtilities, seguros e
telecomunicagdes”.

o do contributo do setor dos contact centers nas

Paralelamente, os elementos da cadeia de valor da indiistria em
Portugal “foram responsaveis, em 2022, por mais de 54 mil
postos de trabalho diretos a nivel nacional, e 22 mil de forma
indireta*, destacou.

0s dados divulgados apontam que desde 2019 “a indiistria
impulsionou a criaglio de cerca de 26.000 novos postos de
trabalho, um aumento de cerca de 61%.

Jé no que diz respeito ao valor mundial da indiistria de contact
centers, este atingiu 357 mil milhes de euros em 2022 e estima-

se um crescimento este ano para 393 mil milhdes de euros.

Mon, 06 May 2024
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Impacto da industria dos Contact Centers
na economia portuguesa

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

TAGS

O estudo, efetuado com dados relativos a 2022, contempla a analise de variaveis econémicas
(como o valor acrescentado bruto, o volume de negdcios e as exportacdes), sociais (incluindo
0 emprego gerado e a sua evolucdo) e tecnoldgicas. Os resultados do estudo sao inequivocos
quanto a importancia estratégica desta industria para Portugal, revelando a importancia do
investimento em tecnologia e servicos de Contact Centers pelas empresas dos varios setores
de negdcio.

Principais conclusdes:
* Caracteriza¢do do Setor de Contact Center

O cluster de Contact Centers de prestadores de servi¢os especializados deve representar 393
mil milhdes de euros de volume de negdécios a nivel mundial em 2024, o que significa um
crescimento médio anual de 4,5% desde 2019.

Apesar da Europa representar apenas 7% do total do setor a nivel mundial e também estar a
crescer abaixo dessa média, aos, Portugal estd a crescer cerca de trés vezes mais. A
capacidade tecnolodgica, a capacidade de atracdo de pessoas qualificadas, nacionais e
estrangeiras, que podem complementar os seus estudos em que Portugal que possui cada
vez mais Universidades reconhecidas a nivel internacional, bem como a capacidade de
organizacao do proprio setor, explicam esta boa performance.

Os Contact Centers apresentam uma grande variedade de servicos, sendo que o Suporte ao
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Cliente continua a ser a fun¢do com maior peso no mercado (em comparacdo, por exemplo,
com operac¢des de Vendas ou Retencdo de Clientes). Em relagdo aos canais de comunicagao,
o telefone continua a ser o principal meio, embora cerca de metade dos Contact Centers ja
disponibilizem canais como redes sociais (54%), chat (51%) ou websites/apps (48%).

Em termos de tendéncias do setor, destacamos as seguintes:

* A empatia supera a eficiéncia no que toca a satisfacao do cliente

* Uma experiéncia omnicanal ndo é one size fits all

* Oferta de trabalho mais volatil e flexivel, combinada com flexibilidade no regime de
trabalho

* Tecnologia como um complemento as operacdes, focando os Recursos Humanos nas
tarefas de maior complexidade

* Business Process Outsourcing

* Impacto na Economia

A andlise da Deloitte ndo circunscreve os impactos econdmicos gerados pelo setor de
Contact Centers apenas a criacdo direta de valor na economia nacional através do seu
volume de negdcios. Considera também o impacto indireto que os players envolvidos geram
noutras industrias (na cadeia a montante) que, somado ao impacto direto supramencionado,
gera o efeito total que os Contact Centers tém na economia portuguesa.

Complementarmente, o estudo faz uma analise adicional aos varios sectores da Industria
Portuguesa (na cadeia a jusante) que capitalizam a utilizacdao do sector de Contact Centers,
com énfase especial nas industrias que recorrem a sua utilizagdo numa vertente de apoio a
retencao de clientes e novas vendas, e ao valor estimado que essa atividade produz nessas
industrias, projetando assim uma visao mais “alargada” do potencial de criacdo de valor e
beneficios do Sector de Contact Centers, independentemente da sua implementacdao como
in-house department ou recorrendo a servi¢cos de outsourcing.

Riqueza

No ano de 2022, a Industria dos Contact Centers produziu uma riqueza total (valor
acrescentado bruto) superior a 2.4 mil milhdes de euros (~1% do PIB nacional), que se
dividem em 2.1 mil milhdes de euros de impacto direto (na prépria industria e considerando
adicionalmente o impacto proporcional da cadeia de valor a jusante) e 255 milhdes de euros
de impacto indireto (na cadeia de valor a montante).

As empresas prestadoras de servi¢os de Contact Center sdo as que mais contribuem para o
volume e crescimento desta industria com cerca de 79% do total. Os fornecedores de
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tecnologia e os integradores/formadores repartem o restante mercado, com um peso de
12% e 9% respetivamente.

Volume de Negdcios

Relativamente ao volume de negdcios gerado pelo cluster dos Contact Centers, este valor é
de 3.7 mil milhdes de euros, constituindo o impacto direto do setor 2.9 mil milhdes de euros
(na prépria industria, e considerando novamente também o impacto proporcional da cadeia
de valor a jusante) e o indireto 735 milhdes de euros.

As empresas prestadoras de servi¢os de Contact Center sdo as que mais contribuem para o
volume de negdcios com cerca de 79% do total. Os fornecedores de tecnologia e os
integradores/formadores repartem o restante mercado, com um peso de 11% e 10%
respetivamente.

Exportagbes

O valor das exporta¢des ascendeu a 767 milhdes de euros para 0 ano em causa. Dos varios
players intervenientes neste setor, os prestadores de servi¢os de Contact Center foram os
que mais contribuiram para esta realidade (65% do total).

Com um crescimento médio anual de 21% desde o ano de 2019, prevé-se um crescimento
continuo da industria de Contact Center em Portugal com a oportunidade de explorar e
penetrar novos mercados para além do territério nacional.

* Impacto na sociedade

Relativamente ao emprego, e combinando a analise do estudo da Deloitte com os resultados
do benchmark anual da atividade de Contact Center da APCC, conclui-se que os players do
cluster da industria de Contact Center foram responsaveis, em 2022, por mais de 143 mil
postos de trabalho a nivel nacional.

A industria de Contact Centers é um setor de empregabilidade elevada na regido de Lisboa
(59% do total, seguido do Porto com 15%), na faixa etaria entre os 25 e os 40 anos (>50% do
total) e com o ensino secundario completo (50% do total), adotando maioritariamente um
regime que inclui trabalho remoto (68% do total).

Por outro lado, é de salientar que a industria de Contact Centers € uma industria marcada
por um elevado dinamismo, inovagao e inclusao. Estas caracteristicas irdo fortalecer a rede
de players capaz de dar resposta as necessidades da indUstria, bem como gerar um impacto
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alargado a outros setores, como por exemplo na integracdao de novas tecnologias, partilha de
conhecimento de negocio, entre outros.

* Impacto da tecnologia

A implementacdo servicos de Contact Center em novas empresas € cada vez mais facilitada
pelos grandes players de fornecedores de tecnologia no mercado. As soluc¢des de “Contact
Center as a Service” (CCaaS), sendo cloud-based, sdo atualmente os modelos de
implementacdo de referéncia, permitindo aos negdcios comprar a tecnologia adequada para
0 seu servico de Contact Center, reduzindo custos e investimento em IT.

Em termos de avancos tecnoldgicos, a implementacgado de inteligéncia artificial e mecanismos
de automacdo nos servicos prestados alicercam as grandes expectativas de disrup¢ao na
Industria em todas as entidades entrevistadas, em particular para a melhoria de eficiéncia e
de qualidade do atendimento prestado pelos Contact Centers.

Para finalizar, uma nota de que varios players da Industria Portuguesa demonstraram ja
terem iniciado pilotos de projetos para ado¢ao de Gen Al, como ferramenta para dotar as
equipas de atendimento, com um discurso mais rico e informacdo mais completa sobre os
processos dos seus clientes e prospects. ¢
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JORNAL DE NEGOCIOS ONLINE Mon, 29 Apr 2024

Industria dos "contact centers” gerou

volume de negoécios de 2,3 mil milhoes em
2022

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €12,836 IMPRESSIONS 40,815
MUV 1,632,600

TAGS

De acordo com o estudo, o volume de negécios da indUstria como um todo "evoluiu

significativamente, cerca de 64%, desde 2019 a 2022, com um crescimento médio anual de
18%". s
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Industria dos "contact centers” gerou volume de
negdcios de 2,3 mil milhdes em 2022

o

\ cerca de 64%, desde 2019 22022, com um
erescimento médio anual de 18%".

Lusa

Aindiistria dos 'contact centers' obteve, em 2022, um volume de
negécios de 2,3 mil milhdes de euros e contribuiu para a geragao de mais
de 76 mil postos de trabalho, segundo um estudo da Deloitte para a APCC,

Neste trabalho sobre o impacto do setor na economia portuguesa,
desenvolvido pela consultora em colaboragdo com a Associagio
Portuguesa de Contact Centers (APCC), conclui-se que o setor "gerou um
volume de negécios total superior a 2,3 mil milhdes de euros em 2022,
com um impacto direto de 1,5 mil milhdes de euros, na qual 767 milhdes
de euros corresponderam a exportagdes”

12900

De acordo com o estudo, o volume e negdcios da inditstria como um
todo "evoluiu significativamente, cerca de 64%, desde 2019 a 2022, com
um crescimento médio anual de 18%""

Por outro lado, em relagéo ao valor acrescentado bruto, este foi de cerca
de 1,5 mil milhdes de euros, segundo o mesmo documento, com um
impacto direto de 1,2 mil milhdes de euros e um impacto indireto de 255
‘milhdes de euros.

De acordo com o estudo, "o efeito catalisador, numa perspetiva de
quantificagdo do contributo do setor dos 'contact centers' nas inddstrias
em termos de vendas e retencio de clientes, atingiu valores acima de 790
640 milhdes de euros, respetivamente, com um forte peso atribuido as
indistrias de utilities, seguros e telecomunicagdes'"

Paralelamente, os elementos da cadeia de valor da indstria em Portugal
“foram responsaveis, em 2022, por mais de 54 mil postos de trabalho
diretos a nivel nacional, e 22 mil de forma indireta", destacou,

0s dados divulgados apontam que desde 2019 "a inditstria impulsionou a
criagao de cerca de 26.000 novos postos de trabalho", um aumento de
cerca de 619%.

Jé 1o que diz respeito ao valor mundial da industria de 'contact centers',

este atingiu 357 mil milhdes de euros em 2022 e estima-se um
crescimento este ano para 393 mil milhdes de euros.
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DIARIO GUARDIAO Sun, 28 Apr 2024

‘Contact centers’ geraram volume de
negodcios de 2,3 mil milhoes em 2022

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

TAGS

Neste trabalho sobre o impacto do setor na economia portuguesa, desenvolvido pela
consultora em colaborag¢do com a Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), conclui-
se que o setor “gerou um volume de negdcios total superior a 2,3 mil milhdes de euros em
2022, com um impacto direto de 1,5 mil milhdes de euros, na qual 767 milhdes de euros
corresponderam a exportacgdes”.

De acordo com o estudo, o volume de negdcios da industria como um todo “evoluiu
significativamente, cerca de 64%, desde 2019 a 2022, com um crescimento médio anual de
18%".

Por outro lado, em relagdo ao valor acrescentado bruto, este foi de cerca de 1,5 mil milhdes
de euros, segundo o mesmo documento, com um impacto direto de 1,2 mil milhdes de euros
e um impacto indireto de 255 milhdes de euros.

De acordo com o estudo, “o efeito catalisador, numa perspetiva de quantificacao do
contributo do setor dos ‘contact centers’ nas industrias em termos de vendas e retencdo de
clientes, atingiu valores acima de 790 e 640 milhdes de euros, respetivamente, com um forte
peso atribuido as industrias de utilities, seguros e telecomunica¢des”.

Paralelamente, os elementos da cadeia de valor da indUstria em Portugal “foram
responsaveis, em 2022, por mais de 54 mil postos de trabalho diretos a nivel nacional, e 22
mil de forma indireta”, destacou.
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Os dados divulgados apontam que desde 2019 “a indUstria impulsionou a cria¢cao de cerca
de 26.000 novos postos de trabalho”, um aumento de cerca de 61%.

Ja no que diz respeito ao valor mundial da indUstria de ‘contact centers’, este atingiu 357 mil
milhdes de euros em 2022 e estima-se um crescimento este ano para 393 mil milhdes de

euros.

Leia Também: UE apoia Ucrania “até que Putin decida parar guerra”. “Nao sera em breve” s
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'‘Contact centers' geraram volume de
negodcios de 2,3 mil milhoes em 2022

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 20,251 IMPRESSIONS 64,392
Muv 2,575,680

TAGS

N este trabalho sobre o impacto do setor na economia portuguesa, desenvolvido pela
consultora em colaborag¢do com a Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), conclui-
se que o setor "gerou um volume de negdcios total superior a 2,3 mil milhdes de euros em
2022, com um impacto direto de 1,5 mil milhdes de euros, na qual 767 milhdes de euros
corresponderam a exportacdes".

De acordo com o estudo, o volume de negdcios da indUstria como um todo "evoluiu
significativamente, cerca de 64%, desde 2019 a 2022, com um crescimento médio anual de
18%".

Por outro lado, em relagdo ao valor acrescentado bruto, este foi de cerca de 1,5 mil milhdes
de euros, segundo o mesmo documento, com um impacto direto de 1,2 mil milhdes de euros
e um impacto indireto de 255 milhdes de euros.

De acordo com o estudo, "o efeito catalisador, numa perspetiva de quantificacdo do
contributo do setor dos 'contact centers' nas industrias em termos de vendas e retencdo de
clientes, atingiu valores acima de 790 e 640 milhdes de euros, respetivamente, com um forte
peso atribuido as indUstrias de utilities, seguros e telecomunicacfes".

Paralelamente, os elementos da cadeia de valor da industria em Portugal "foram
responsaveis, em 2022, por mais de 54 mil postos de trabalho diretos a nivel nacional, e 22
mil de forma indireta", destacou.
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Os dados divulgados apontam que desde 2019 "a industria impulsionou a criacdo de cerca
de 26.000 novos postos de trabalho", um aumento de cerca de 61%.

Ja no que diz respeito ao valor mundial da indUstria de 'contact centers', este atingiu 357 mil
milhdes de euros em 2022 e estima-se um crescimento este ano para 393 mil milhdes de

\0,

euros. «¢
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TAGS

A industria dos 'contact centers' obteve, em 2022, um volume de negdcios de 2,3 mil milhdes
de euros e contribuiu para a geracao de mais de 76 mil postos de trabalho, segundo um
estudo da Deloitte para a APCC.

Neste trabalho sobre o impacto do setor na economia portuguesa, desenvolvido pela
consultora em colaboracao com a Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC), conclui-
se que o setor "gerou um volume de negdcios total superior a 2,3 mil milhdes de euros em
2022, com um impacto direto de 1,5 mil milhdes de euros, na qual 767 milhdes de euros
corresponderam a exportacdes".

De acordo com o estudo, o volume de negocios da industria como um todo "evoluiu
significativamente, cerca de 64%, desde 2019 a 2022, com um crescimento médio anual de
18%".

Por outro lado, em relacdo ao valor acrescentado bruto, este foi de cerca de 1,5 mil milhdes
de euros, segundo o mesmo documento, com um impacto direto de 1,2 mil milhdes de euros
e um impacto indireto de 255 milhdes de euros.

De acordo com o estudo, "o efeito catalisador, numa perspetiva de quantificacao do
contributo do setor dos 'contact centers' nas industrias em termos de vendas e retencdo de
clientes, atingiu valores acima de 790 e 640 milh&es de euros, respetivamente, com um forte
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peso atribuido as industrias de utilities, seguros e telecomunicac¢des".

Paralelamente, os elementos da cadeia de valor da indUstria em Portugal "foram
responsaveis, em 2022, por mais de 54 mil postos de trabalho diretos a nivel nacional, e 22
mil de forma indireta", destacou.

Os dados divulgados apontam que desde 2019 "a indUstria impulsionou a criagao de cerca
de 26.000 novos postos de trabalho", um aumento de cerca de 61%.

Ja no que diz respeito ao valor mundial da indUstria de 'contact centers', este atingiu 357 mil
milhdes de euros em 2022 e estima-se um crescimento este ano para 393 mil milhdes de
euros.

Leia Também: UE apoia Ucrania "até que Putin decida parar guerra". "Nao sera em breve"

Seja sempre o primeiro a saber. Oitavo ano consecutivo Escolha do Consumidor para
Imprensa Online. Descarregue a nossa App gratuita. iOS

Page 26 of 109



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon, 06 May 2024

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

HUMAN Sat, 27 Apr 2024

Nova Direcao da Associacao Portuguesa de
Contact Centers

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

TAGS

A nova Direcdo da Associacdo Portuguesa d e Contact Centers (APCC) tomou posse no dia 23
de abril, apds Assembleia Geral Eleitoral que decorreu a 22 de mar¢o. Para os dois anos de
mandato, a prioridade passa por desenvolver um trabalho continuo por forma a que a
prestacdo de servicos de alta qualidade continue a ser o grande designio das empresas do
sector, tendo sempre como principal objetivo atingir a exceléncia na experiéncia de cliente.

Susana Cipriano, membro da Dire¢ao da APCC, refere: «Esta Direcao tera como foco a¢des
que visem proteger os interesses dos seus associados, encetando esforcos de dialogo
frequente junto das autoridades governamentais, reguladoras e outras partes interessadas,
em todos as matérias que envolvam nomeadamente a regulamentacdo do sector e outras
politicas publicas relacionadas com os contact centers . Para além disso, e considerando que
as pessoas sao um elemento fundamental dos contact centers, a Direcdo enfatizara o
investimento no desenvolvimento profissional dos colaboradores, com a continuidade das
bolsas Talentum e outras a¢des formativas, ajudando e apoiando as empresas do setor a
garantir a exceléncia operacional e a manterem uma forca de trabalho qualificada e
motivada.»

Dos varios desafios que o sector enfrenta, Susana Cipriano aponta trés como decisores para
os proximos dois anos, desde logo a adapta¢do as mudancas nas preferéncias dos clientes,
uma vez que as expectativas destes em relacao ao servico prestado estdo em constante
evolu¢do e cada vez com maior exigéncia. Outro grande desafio deriva da tecnologia e da
inovacdo, como a Inteligéncia Artificial (IA), a automacado e a analise de dados. A APCC
assume o compromisso de acompanhar os seus associados nesta matéria, ajudando a
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garantir que os contact centers consigam oferecer, cada vez mais, servi¢os eficientes e de
alta qualidade. E por ultimo, mas com grande importancia nesta industria, o desafio da
gestdo do talento. «<Enquanto associa¢do, € fundamental apoiar a criacao de medidas de
atracdo, retencao e desenvolvimento de talentos», assinala a responsavel.

Os novos orgdos sociais da APCC tém a seguinte composi¢ao:

- Direcao

Millennium BCP, representado por Susana Gabriela Santos Cipriano Figueiredo

CTT, representado por Claudia Sofia de Maia Serra

Teleperformance, representado por Pedro Miguel Magalhdes Gomes

Axa Partners, representado por Nuno Pestana Rosa

Visor.ai, representado por Gianluca Pereyra

- Conselho Fiscal

Presidente, Pedro Nuno Castanheira Miranda

Vogal, Magda Sofia Cabecas Lapa

Vogal, Maria de Fatima Fernandes Silva

- Mesa da Assembleia Geral

Presidente, Rui Manuel de Brito Oliveira Henriques

Secretario, Manuel Alcada Rosa Prezado Alves

Nota: na foto, os membros da Direcao da APCC. s
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Inteligéncia Artificial esta entre os desafios
dos ‘contact centers'

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 20,251 IMPRESSIONS 64,392
Muv 2,575,680

TAGS

C itada em comunicado, Susana Cipriano, membro da direcao da APCC, defendeu que a
gestdo de talento esta entre um dos desafios que o setor tera que enfrentar nos préximos
dois anos, referindo ser "fundamental apoiar a criacdo de medidas de atracdo, retencdo e
desenvolvimento de talentos".

A tecnologia e a inovag¢do, como a inteligéncia artificial, a automacdo e a analise de dados, €
outro dos grandes desafios, tendo a associacdao assumido o compromisso de "garantir que
0s 'contact centers' consigam oferecer, cada vez mais, servicos eficientes e de alta
qualidade”.

Soma-se a adaptacdo as mudancas nas preferéncias dos clientes, que "estdo em constante
evolugdo e cada vez com mais exigéncia".

Para os proximos dois anos de mandato, a dire¢ao da APCC, que € composta por cinco
representantes de empresas associadas, apontou como prioridade que "a prestacao de
servicos de alta qualidade" continue a ser um designio para o setor.

Susana Cipriano assinalou que a nova direcdo tera como foco a¢Bes que tenham em vista a
protecao dos interesses dos seus associados, "encetando esforcos de dialogo" com o
Governo, entidades reguladoras e outras partes interessadas.

A direcdo vai ainda priorizar o investimento no desenvolvimento profissional dos
colaboradores, com a¢bes formativas e bolsas de talento.
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A APCC é constituida por 120 empresas, representando 12 setores da economia. s
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JORNAL ECONOMICO Fri, 26 Apr 2024

Nova direcao da APCC aponta prioridades:
inovacgao, qualidade do servico e gestao de
talento

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €7,722 IMPRESSIONS 24,554
MUV 982,160

TAGS

A Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC) elegeu uma nova direcdo, composta por:
Susana Cipriano, em representacdo do Millennium BCP, Claudia Serra, dos CTT, Pedro
Gomes, da Teleperformance, Nuno Pestana Rosa, da Axa Partners, e Gianluca Pereyra, em
representacdao da em Visor.ai.

Dos varios desafios que o sector enfrenta, Susana Cipriano aponta trés como decisores para
os préximos dois anos: Mudancas nas preferéncias do cliente, tecnologia e inovagao e gestao
de talento. Na sua perspetiva, € importante que o sector esteja preparado para enfrentar
estes e outros desafios, com “estratégias eficazes e adaptaveis”, procure “melhorar a
qualidade dos servicos oferecidos pelos contact centers” e promova o desenvolvimento
sustentavel do sector.

Segundo Susana Cipriano, a direcao, que tem um mandato de dois anos, tera como foco
“acdes que visem proteger os interesses dos seus associados, encetando esforcos de dialogo
frequente junto das autoridades governamentais, reguladoras e outras partes interessadas,
em todos as matérias que envolvam nomeadamente a regulamentacdo do sector e outras
politicas publicas relacionadas com os contact centers”.

Também “enfatizara o investimento no desenvolvimento profissional dos colaboradores, com
a continuidade das bolsas Talentum e outras a¢des formativas, ajudando e apoiando as
empresas do sector a garantir a exceléncia operacional e a manterem uma forca de trabalho
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qualificada e motivada”.

Desenvolver “um trabalho continuo” de forma a “atingir a exceléncia na experiéncia de
cliente” é a meta da nova lideranga, salienta. s
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Nova Direcao da APCC assume
compromisso com a Exceléncia
Operacional e a Inovacao nos Contact
Centers

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

TAGS

“Esta Direcao tera como foco a¢des que visem proteger os interesses dos seus associados,
encetando esforcos de dialogo frequente junto das autoridades governamentais,
reguladoras e outras partes interessadas, em todos as matérias que envolvam
nomeadamente a regulamentac¢do do Setor e outras politicas publicas relacionadas com os
Contact Centers”, adianta Susana Cipriano, Membro da Direcdao da APCC. Para além disso, e
considerando que as pessoas sao um elemento fundamental dos Contact Centers, a Direcao
que agora toma posse, “enfatizara o investimento no desenvolvimento profissional dos
colaboradores, com a continuidade das bolsas Talentum e outras a¢des formativas, ajudando
e apoiando as empresas do setor a garantir a exceléncia operacional e a manterem uma
forca de trabalho qualificada e motivada”.

Dos varios desafios que o Setor enfrenta, Susana Cipriano aponta trés como decisores para
os préximos dois anos, desde logo a adaptacao as Mudancas nas Preferéncias do Cliente,
uma vez que as expectativas dos clientes em relacdo ao servico prestado estdo em constante
evolucdo e cada vez com maior exigéncia. Outro grande desafio sdo a Tecnologia e a
Inovacdo, como a inteligéncia artificial, a automacado e a analise de dados. A APCC assume o
compromisso de acompanhar os seus associados nesta matéria, ajudando a garantir que os
Contact Centers consigam oferecer, cada vez mais, servicos eficientes e de alta qualidade. E
por ultimo, mas com grande importancia nesta Industria, a Gestao do Talento. Enquanto
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associacao, € fundamental apoiar a criacdo de medidas de atracao, retencdo e
desenvolvimento de talentos.

F importante que o Setor esteja preparado para enfrentar estes e outros desafios, com
estratégias eficazes e adaptaveis, procurando sempre melhorar a qualidade dos servicos

oferecidos pelos Contact Centers e promover o desenvolvimento sustentavel do Setor.

De referir, que a nova Dire¢do da APCC é composta por 5 representantes de empresas
associadas.

Orgdos Sociais APCC

Diretores

Millennium BCP, representado por Susana Gabriela Santos Cipriano Figueiredo
CTT, representado por Claudia Sofia de Maia Serra

Teleperformance, representado por Pedro Miguel Magalhdes Gomes
Axa Partners, representado por Nuno Pestana Rosa

Visor.ai, representado por Gianluca Pereyra

Conselho Fiscal:

Presidente: Pedro Nuno Castanheira Miranda

Vogal: Magda Sofia Cabecas Lapa

Vogal: Maria de Fatima Fernandes Silva

Mesa da Assembleia Geral:

Presidente: Rui Manuel de Brito Oliveira Henriques

Secretario: Manuel Alcada Rosa Prezado Alves s
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VIDA ECONOMICA Fri, 26 Apr 2024

“Portugal continua no radar do
investimento estrangeiro”

FREQUENCY Weekly MEDIA TYPE Newspaper OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €4,523 IMPRESSIONS 210,900
CIRCULATION 105450 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGES 1,5 SIZE 425 cc

TAGS

Carla Marques, CEO da Intelcia, afirma

ATUALIDADE

Pag. 5

“Portugal continua no radar do investimento estrangeiro”

CARLA MARQUES, CEO DA INTELCIA, AFIRMA

“Portugal continua no radar do investimento estrangeiro, devido a varios fatores, como a
qualificacdo da mao de obra, a proximidade cultural e geografica com outros paises,
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maturidade do sector e, potencialmente, custos operacionais mais competitivos” - afirma
Carla Marques, CEO da Intelcia. “Muitas empresas nacionais reconhecem no outsourcing
uma vantagem competitiva, especialmente num contexto em que a procura de eficiéncias e
de especializagcdo é prioritaria em praticamente todos os sectores”, acrescenta.

Vida Econdmica - Que balan¢o faz dos cinco anos de atividade da Intelcia Portugal?

Carla Marques - Naturalmente, um balan¢o muito positivo. Desde a nossa entrada no
mercado em 2018, fizemos um percurso alicercado na inovacao, exceléncia operacional e
compromisso para com a satisfacdo do cliente. Hoje, cinco anos depois, € com muito orgulho
que olho para tras, com quase sete mil colaboradores, de 41 nacionalidades diferentes, 13
sites proprios, onde prestamos servico em sete idiomas e estamos ja no top 3 das empresas
de outsourcing em Portugal.

Vivemos um crescimento exponencial, com especial destaque na nossa abordagem proativa
a inovacdo, com recurso a inteligéncia artificial e automacado, fortalecemos as operacdes da
Intelcia Portugal, proporcionando eficiéncia e agilidade as nossas operacdes.

Este sucesso foi 0 mote para o crescimento. Desde o inicio do ano, lancamos operac¢des no
Brasil, geridas pelas equipas de Portugal.

VE - Em que areas de atividade tem maior implanta¢ao?

CM - O grupo esta presente em 16 paises e 85 sites e conta atualmente com mais de 40 mil
colaboradores. Com mais de 20 anos de experiéncia no sector, operamos nas areas de
Customer Relationship Management, IT Solutions, Business Process Outsourcing e Digital
Services.
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Num ambiente em rapida mudanca, contribuimos para que as empresas enfrentem os seus
atuais desafios e antecipem os futuros e, nestes cinco anos de existéncia, comecamos a
estabelecer-nos como uma referéncia na nossa industria, disponibilizando uma combinacdo
de talento, tecnologia e processos para melhorar o desempenho e crescimento dos nossos
clientes nacionais e internacionais.

Através da E-voluciona, uma empresa do Grupo Intelcia, somos um catalisador na evolug¢ao
do sector de “contact centers”. Este investimento estratégico esta alinhado com a missao da
empresa em liderar a inovacdo e oferecer solu¢bes de vanguarda aos seus clientes. Com um
historico de mais de 250 projetos bem-sucedidos, a Intelcia, tanto a nivel nacional como
internacional, € amplamente reconhecida pelos substanciais ganhos de produtividade e

e ciéncia gerados.

Em 2023, expandimos a nossa area de atua¢do, com uma nova area de negoécio em Portugal,
Intelcia Shared Services, que disponibiliza solu¢des altamente qualificadas para dar resposta
aos desafios da gestao e atracao de talento, com respostas personalizadas, para clientes que
se encontrem implementados ou pretendam migrar as suas operac¢des para o territorio
nacional.

Tornando-nos cada vez mais relevante no mercado de BPO e RH em Portugal, passamos a
atuar, ndo so6 na area de BPO, mas também nas areas de Permanent Placement, RPO
(recruitment process outsourcing), nas func¢fes de RH, Sales & Marketing, Finance & Banking
e Customer Experience.

Estratégia de mercado B2B e B2C

VE - Qual é o perfil mais comum das empresas clientes?
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CM - Atuamos no mercado portugués em diversos sectores, desde TelecomunicacBes, Banca
e Seguros, E-commerce, Retalho, Saude e Tecnologias de Informag¢do, numa perspetiva de
B2B (business to business) e B2C (business to consumer).

No mercado internacional, prestamos servico em sete idiomas diferentes, principalmente
para multinacionais, que recorrem a Intelcia como parceira na otimiza¢do das suas
opera¢fes em diferentes regides do mundo, bem como empresas de média a grande
dimensao que optam pelo outsourcing como uma ferramenta estratégica de gestao, que
Ihes permite um maior foco nas suas areas core.

VE - Em que segmentos é previsivel uma maior procura de servicos especializados?

CM - A procura de eficiéncias e o consequente impacto na produtividade através da
transformacao digital, para impulsionar a transformacado de processos e a ado¢do de
Business Process as a Service (BPaaS).

Prova disso é o impacto que os projetos desenvolvidos pela E-voluciona proporcionam, nas
suas diversas areas de atuac¢ao, Cx Consulting, Smart Analytics (Smart Predictive e Speech &
Text Analytics,) robotizagdo, assistentes virtuais e lowcode digitalization.

O cliente procura a Intelcia em todas as areas de Customer Experience, com especial
relevancia para os canais digitais e processamento de dados, nos varios setores como a
banca & Seguros, e-commerce, utilities e Telco.

Pretende a introducdo da tecnologia e da inovacao, sem perder a humanizacao do seu
servico ao cliente. Aqui somos muito fortes, pois acreditamos que a tecnologia é um meio
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facilitador para a produtividade e agilidade, sendo que a vertente humana é o fator
diferenciador na experiéncia do contacto.

Aposta no mercado brasileiro

VE - O maior potencial de crescimento esta nas empresas nacionais ou nas empresas
estrangeiras?

CM - Na Intelcia Portugal, o potencial de crescimento esta tanto em empresas nacionais
quanto em empresas estrangeiras, e o mercado brasileiro é, neste momento, uma aposta
clara da Intelcia.

Muitas empresas nacionais reconhecem no outsourcing uma vantagem competitiva,
especialmente num contexto em que a procura de e ciéncias e de especializagcao é
prioritaria em praticamente todos os sectores.

Por outro lado, Portugal continua no radar do investimento estrangeiro, devido a varios
fatores, como a quali cacdo da mao de obra, a proximidade cultural e geogra ca com outros
paises, maturidade do sector e, potencialmente, custos operacionais mais competitivos. O
facto de o grupo estar em 16 paises é diferenciador e potencia o seu crescimento
internacional.

De reforcar que este potencial de crescimento do outsourcing em Portugal é também muito
influenciado por fatores como a politica econdmica, a estabilidade regulatéria e a
disponibilidade de infraestrutura.
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Empresa de outsourcing ascende ao top 3 em cinco anos
Transformacdo digital exige mais servicos especializados

“Muitas empresas nacionais reconhecem no outsourcing uma vantagem competitiva”, a rma
Carla Marques.
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CARLA MARQUES, CEO DA INTELCIA, AFIRMA

“Portugal continua no radar
do investimento estrangeiro”

“Portugal continua no radar
do investimento estrangeiro,
devido a vérios fatores,

como a qualificagio da mio
de obra, a proximidade
cultural e geografica com
outros pafses, maturidade

do sector e, potencialmente,
custos operacionais mais
competitivos” - afirma Carla
Marques, CEO da Intelcia.
“Muitas empresas nacionais
reconhecem no outsourcing
uma vantagem competitiva,
especialmente num contexto
em que a procura de
eficiéncias e de especializagao
¢ prioritdria em praticamente
todos os sectores”, acrescenta.

Vida Econémica - Que balanco faz
dos cinco anos de atividade da Intel-
cia Portugal?

Carla Marques - Naturalmente, um
balanco muito positivo. Desde a nossa
entrada no mercado em 2018, fizemos
um percurso alicercado na inovacio,
exceléncia operacional ¢ compromisso
para com a satisfacio do cliente. Hoje,
cinco anos depois, é com muito orgu-
lho que olho para trds, com quase sete
mil colaboradores, de 41 nacionalidades
diferentes, 13 sites préprios, onde pres-
tamos servico em sete idiomas e estamos
jd no top 3 das empresas de outsourcing
em Portugal.

Vivemos um crescimento exponen-
cial, com  especial

“Muitas emp ionai hecem no

la Marques.

dos nossos clientes nacionais e interna-
cionais.

Através da E-voluciona, uma empresa
do Grupo Intelcia, somos um catalisa-
dor na evolucio do sector de “contact
centers”. Este investimento estratégico
estd alinhado com a missdo da empresa
em liderar a inovacio ¢ oferecer solugées
de vanguarda aos seus clientes. Com
um histérico de mais de 250 projetos
bem-sucedidos, a Intelcia, tanto a nivel

nacional como interna-

destaque  na  nossa
abordagem proativa a
inovacdo, com recurso
a inteligéncia artificial
¢ automacdo, fortale-
cemos as operacbes da

Empresa de
outsourcing ascende
ao top 3 em cinco anos

cional, é amplamente
reconhecida pelos subs-
tanciais ganhos de pro-
dutividade e eficiéncia
gerados.

Em 2023, expandi-

Intelcia Portugal, pro-
porcionando eficiéncia
¢ agilidade as nossas operagoes.

Este sucesso foi o mote para o cresci-
mento. Desde o inicio do ano, langdmos
operages no Brasil, geridas pelas equipas
de Portugal.

VE - Em que areas de atividade tem
maior implantacao?

CM - O grupo estd presente em 16
paises ¢ 85 sites e conta atualmente com
mais de 40 mil colaboradores. Com
mais de 20 anos de experiéncia no sec-
tor, operamos nas 4reas de Customer
Relationship Management, IT Solu-
tions, Business Process Outsourcing e
Digital Services.

Num ambiente em répida mudanca,
contribufmos para que as empresas en-
frentem os seus atuais desafios e anteci-
pem os futuros e, nestes cinco anos de
existéncia, comecamos a estabelecer-nos
como uma referéncia na nossa indis-
tria, disponibilizando uma combinagio
de talento, tecnologia e processos para
melhorar o desempenho e crescimento

mos a nossa drea de
atuagdo, com uma nova
drea de negécio em Portugal, Intelcia
Shared Services, que disponibiliza solu-
¢oes altamente qualificadas para dar res-
posta aos desafios da gestio ¢ atrago de
talento, com respostas personalizadas,
para clientes que se encontrem imple-
mentados ou pretendam migrar as suas
operagbes para o territério nacional.

Tornando-nos cada vez mais relevante
no mercado de BPO ¢ RH em Portu-
gal, passamos a atuar, nio sé na drea de
BPO, mas também nas dreas de Perma-
nent Placement, RPO (recruitment pro-
cess outsourcing), nas fun¢ées de RH,
Sales & Marketing, Finance & Banking
e Customer Experience.

Estratégia de mercado B2B e B2C

VE - Qual é o perfil mais comum
das empresas clientes?

CM - Atuamos no mercado portugués
em diversos sectores, desde Telecomuni-
cacoes, Banca e Seguros, E-commerce,
Reralho, Satde e Tecnologias de Infor-

ing uma ?, afiema Car-

macdo, numa perspetiva de B2B (bu-
siness to business) e B2C (business to
consumer).

No mercado internacional, prestamos
servico em sete idiomas diferentes, prin-
cipalmente para multinacionais, que re-
correm A Intelcia como

sos e a adogdo de Business Process as a
Service (BPaaS).

Prova disso ¢ o impacto que os proje-
tos desenvolvidos pela E-voluciona pro-
porcionam, nas suas diversas dreas de
atuagio, Cx Consulting, Smart Analy-
tics (Smart Predictive e Speech & Text
Analytics,) robotizacdo, assistentes vir-
tuais e lowcode digitalization.

O cliente procura a Intelcia em todas
as dreas de Customer Experience, com
especial relevincia para os canais digi-
tais e processamento de dados, nos vd-
rios setores como a banca & Seguros,
e-commerce, utilities e Telco.

Pretende a introducéo da tecnologia e
da inovacdo, sem perder a humanizacio
do seu servico ao cliente. Aqui somos
muito fortes, pois acreditamos que a
tecnologia é um meio facilitador para a
produtividade e agilidade, sendo que a
vertente humana é o fator diferenciador
na experiéncia do contacto.

Aposta no mercado brasileiro

VE - O maior potencial de cresci-
mento estd nas empresas nacionais
ou nas empresas estrangeiras?

CM - Na Intelcia Portugal, o potencial
de crescimento estd tanto em empresas
nacionais quanto em empresas estrangei-
ras, e o mercado brasileiro é, neste mo-
mento, uma aposta clara da Intelcia.

Muitas empresas nacionais reconhe-
cem  no OL\[SOL\[’CiI]g uma vantagem
competitiva, especialmente num contex-
to em que a procura de eficiéncias ¢ de
especializacio ¢ prioritdria em pratica-

mente tOdOS 0§ sectores.

parceira na otimizagio
das suas operacbes em

Por outro lado, Por-
tugal continua no radar

diferentes regides do Transformag:éo digital do investimento estran-
mundo, bem como em- . : : iro, devid Ari
B exige mais servigos BRSO CEIEONS YO
presas de média a gran- g o ¢ fatores, como a qualifi-
de dimensio que optam especnahzados cagio da mio de obra,

pelo outsourcing como

a proximidade cultural

uma ferramenta estraté-

gica de gestio, que lhes

permite um maior foco nas suas dreas
core.

VE - Em que segmentos é previsivel
uma maior procura de servicos espe-
cializados?

CM - A procura de eficiéncias e o
consequente impacto na produtividade
através da transformacio digital, para
impulsionar a transformacio de proces-

¢ geogréfica com outros

paises, maturidade do

sector ¢, potencialmente, custos opera-
cionais mais competitivos. O facto de o
grupo estar em 16 paises ¢ diferenciador e
potencia o seu crescimento internacional.
De reforcar que este potencial de cres-
cimento do outsourcing em Portugal é
também muito influenciado por fatores
como a politica econémica, a estabili-
dade regulatéria e a disponibilidade de

infraestrutura.
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APDC Wed, 24 Apr 2024

Intelcia inaugura nova sede em Lisboa para
reforcar crescimento

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €88 IMPRESSIONS 278
Muv 11,120

TAGS

Depois de ter assinalado recentemente os seus cinco anos de existéncia, a Intelcia Portugal
acaba de inaugurar a sua nova sede, no Parque das Nacdes, em Lisboa. A aposta surge numa
altura em que esta no top 3 das empresas de outsourcing em Portugal e vem responder ao
crescimento que se esta a registar nas varias areas de negaocio.

O novo espaco tem uma area de mais de quatro mil metros quadrados e mais 500 posicBes
de atendimento, com o objetivo de responder ao crescimento na area de BPO de customer
experience, com a criacdo de novos postos de trabalho. A nova sede vem também dar
resposta ao crescimento de novas areas de negdcio na area de shared services centers,
através de recrutamento especializado.

Este investimento pretende contribuir para a melhoria do bem-estar dos trabalhadores e da
experiéncia de clientes e candidatos, potenciando a evolucao da Intelcia, enquanto hub
multilinguistico e player no mercado portugués na area de BPO de customer experience, que
aposta na inovacdo e transformacado digital através da empresa E-voluciona, atuando na area
de robotizacdo, speech analytics e Generative Al. Atualmente, no pais, a Intelcia tem 13 call
centers, mais de sete mil colaboradores, de 41 nacionalidades, prestando servicos em sete
idiomas.

A Intelcia Portugal faz parte do Grupo Intelcia, multinacional presente em 16 paises, com
mais de 40 mil colaboradores, e mais de 20 anos de experiéncia no setor. Opera nas areas de
Customer Relationship Management, IT Solutions, Business Process Outsourcing e Digital
Services. s
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DISTRIBUICAO HOJE Mon, 22 Apr 2024

Estes sao os melhores profissionais da
industria de contact centers, segundo a
APCC

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €204 IMPRESSIONS 649
MUV 25,960

TAGS

Os Prémios Fortius, entregues anualmente, distinguiram os melhores profissionais do Setor
dos Contact Centers e sdao organizados pela Associacao Portuguesa de Contact Centers
(APCC) com o apoio da Associa¢ao de Profissionais de Customer Service (AproCS).

A iniciativa tem como objetivo premiar os colaboradores da indUstria de contact center, de
forma a reconhecer o seu trabalho, empenho e dedica¢do. Segundo o comunicado de
imprensa, os prémios pretendem “fomentar a exceléncia e a profissionalizacdo das sete
categorias premiadas”.

Na oitava edicdo dos prémios figuraram duas novas categorias: Melhor Agente Outbound e
Melhor Supervisor Outbound.

Os primeiros lugares foram entregues a Barbara Braz, da Goldenergy (Melhor Agente
Inbound Contact Center), Yngrid Freire, da RHmais (Melhor Agente Oubound Contact Center),
Daniela Silva, da Randstad, (Melhor Supervisor Inbound Contact Center), Andreia Assis, da
RHmais (Melhor Supervisor Outbound Contact Center), Adriana Alexandre, da Manpower
TBO, (Melhor Formador Contact Center), Marta Ribeiro, da RHmais (Melhor Gestor da
Qualidade Contact Center) e Claudia Almeida, da Intelcia (Melhor Coordenador Contact
Center).

A edicao recebeu 132 candidaturas, de mais de 35 empresas representadas, tendo sido
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registado um aumento de 30% comparativamente a 2023. Foram entregues 21 prémios em
sete categorias.

“Este € um momento Unico para os colaboradores dos contact centers, que véem desta
forma reconhecido o seu esforco e compromisso num setor de grande empregabilidade e de
elevado peso para a economia portuguesa. Com mais de 104 mil colaboradores, os recursos
humanos continuam a ser um dos maiores pilares do desenvolvimento desta IndUstria, pelo
que é crucial para a APCC promover iniciativas que dignifiquem e celebrem os profissionais
que diariamente estdo dedicados ao sucesso das suas empresas”, comentou Ana Gongalves,
Secretaria-Geral da APCC.

NAO PERCA INFORMACAOQ: SUBSCREVA AS NOSSAS NEWSLETTERS

Subscrever st
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A energia que vale ouro. Para clientes e
trabalhadores, mas sobretudo para o
planeta

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

TAGS

Anuncia-se como “a empresa de gas e eletricidade com o pre¢o mais justo, mais sustentavel
e 100% verde”. E explica porqué: “O nosso compromisso com o meio ambiente faz com que
toda a eletricidade que compramos (todos os dias, a todas as horas) seja de produc¢ao 100%
renovavel”. Mas vem ai um passo gigante para o futuro do planeta.

A entrada da Axpo e da Goldenergy no mercado portugués do Biometano, anunciada
publicamente este més de abril, marca um ponto de viragem, sinalizando ndo sé o
compromisso com a reduc¢ao da pegada de carbono, mas também com a valorizacdo de
recursos locais renovaveis.

A sustentabilidade é cada vez mais fundamental para o futuro do mundo. “Por isso
queremos levar a nossa filosofia de agir local e pensar global a outro nivel. Para isso,
contamos com um aliado muito especial: as vacas portuguesas de Vila do Conde”, explica a
Goldenergy.

Este projeto ambicioso visa a producao de Biometano a partir de residuos agropecuarios de
uma empresa situada na regido Norte de Portugal, com uma previsao de producdo superior
a 15 GWh por ano.

A Goldenergy, comercializadora portuguesa de eletricidade 100% verde e de gas natural,
comprometeu-se a adquirir toda a producdo de Biometano, destacando o potencial de
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integracdo deste gas de origem renovavel na rede de gas natural nacional.

A colaboracao entre a Axpo Iberia (filial do grupo suico Axpo), a Goldenergy e a exploracao
agricola Teixeira do Batel, localizada em Vila do Conde, € um exemplo de sinergia entre
diferentes entidades para alcancar um objetivo comum: a producdo sustentavel de energia.

Este acordo inclui a construgdo, operacdo e manutencdo de uma central de producdo de
Biometano, aproveitando os residuos agropecuarios para produzir um gas verde, neutro em
carbono, reduzindo assim as emissdes de gases com efeito de estufa.

Um dia, todas as empresas serdo assim.

lgnacio Soneira, CEO da Axpo, destaca “a importancia da transformacao de residuos
agropecuarios em Biometano. Sem tratamento adequado, estes residuos geram impactos
negativos no solo, na dgua e na atmosfera. A sua conversdao em Biometano representa nao
sO a eliminacao desses impactos, mas também a criacao de uma fonte de energia renovavel,
que pode ser usada localmente ou injetada na rede nacional”.

Com um investimento inicial proximo dos 8 milhdes de euros, a Axpo pretende, até o ultimo
trimestre de 2025, inaugurar a primeira Central de Producdo de Biometano em Portugal.
Este projeto ndo sé simboliza o primeiro passo da empresa no mercado portugués de
Biometano mas também estabelece o ambicioso objetivo de alcancar uma producdo total de
até 1 TWh na Peninsula Ibérica a médio prazo.

Miguel Checa, CEO da Goldenergy, sublinha “o papel central dos gases de origem renovavel
na descarboniza¢do e no cumprimento das metas de consumo de energia renovavel“. A
aquisicdo do Biometano produzido representa uma aposta na sustentabilidade, mas
também um impulso significativo para o desenvolvimento da economia circular em Portugal.

“A entrada da Axpo e da Goldenergy no mercado do Biometano em Portugal reflete uma
visdo inovadora e sustentavel para o futuro energético do pais. Com apostas como estas
confere-se valor acrescentado a um setor necessario (tornando-o mais eficiente), da-se
protagonismo ao Portugal rural e gera-se emprego fora dos grandes nucleos populacionais
urbanos”, afirma o responsavel.

Este projeto demonstra o potencial dos residuos agropecuarios como fonte de energia
renovavel e reforca o compromisso de Portugal com os objetivos ambientais globais. Através
de parcerias estratégicas e investimentos em tecnologias limpas, o pais continua a trilhar o
caminho para uma economia mais verde e sustentavel.
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A sustentabilidade faz parte do ADN da Goldenergy, uma empresa portuguesa nascida em
2008 em Vila Real, que se tornou o primeiro retalhista de gas natural no mercado
liberalizado. Em 2018 uniu-se ao grupo Axpo, o maior produtor suico de energia renovavel e
lider internacional na comercializacao de energia solar e edlica, presente em mais de 30
paises.

O reconhecimento desta aposta num mundo mais verde voltou a ser feito através dos
prémios da Consumer Choice, que este ano, para além do prémio Escolha do Consumidor
2024 na categoria “Energias 100% Renovaveis” — o que aconteceu pelo quarto ano
consecutivo — juntou a atribui¢ao do prémio Escolha Sustentavel, que vem distinguir
produtos e servicos que contribuem significativamente para a sustentabilidade a nivel social,
ambiental e econdémico.

A Goldenergy faz parte do leque de 11 marcas sustentaveis em Portugal, numa avaliacao
realizada por mais de 400 consumidores e especialistas. E, nesta primeira edicao, a
Goldenergy foi distinguida como uma marca que adota energia 100% verde, com uma
classificacao total de 76,7%.

A atribuicao do selo Escolha do Consumidor €, mais uma vez, um testemunho claro da
confianca que os clientes (e ndo s6) depositam na Goldenergy. Este ano, foi alcancada

uma classificacao total de 84%, para os quais contribuiram diferentes parametros de analise,
que sdo eles os atributos, beneficios, intencdes de compra, emocdes e valores.

Os prémios Escolha Sustentavel e Escolha do Consumidor sao testemunhos sélidos do
compromisso da Goldenergy com a exceléncia, sustentabilidade e satisfacdo do cliente.
“Parceira de confianca de mais de 400.000 familias portuguesas, a empresa continua a
liderar o caminho para um futuro mais verde, demonstrando que a procura pela inovacdo e
responsabilidade ambiental esta no centro das suas preocupacdes e operagdes, claro”,
explica a marca em comunicado.

A Goldenergy ndo é reconhecida apenas pelo seu compromisso ambiental. Pelo segundo
ano consecutivo, a Goldenergy foi reconhecida pela Associacdao Portuguesa de Contact
Centers (APCC) pela sua exceléncia no atendimento ao cliente. E desta vez trouxe o primeiro
lugar para casa. Os resultados foram conhecidos naquela que foi a 20.? Conferéncia
Internacional APCC Contact Centers 2023, que decorreu no final do ano passado no Hotel
Palacio Estoril, em Cascais.

A Goldenergy foi, entdo, distinguida com o primeiro lugar no servico de apoio ao cliente, no
setor da energia. Mas nao ficou por aqui. Ainda foi premiada nas categorias de melhor
contact center <100 agentes e gestdo propria da equipa do servi¢o de apoio ao cliente, com
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o segundo e terceiro lugares, respetivamente.

Estes prémios vém, assim, reforcar o compromisso constante com os clientes e tornar mais
forte a promessa de um servico de proximidade e, sobretudo, de qualidade.

“O segredo do sucesso da Goldenergy no apoio ao cliente esta na combinagao de trés
grandes fatores: sustentabilidade, inovacao e empatia. Estes valores sdao a espinha dorsal da
missao da Goldenergy em criar um mundo sustentavel e oferecer um servico de exceléncia
aos seus clientes. Cada cliente € um parceiro nesta nossa missao de construir um mundo
100% verde. E assim que entendemos o papel de cada um. Por isso mesmo estamos
determinados em continuar esta caminhada lado a lado. E acreditamos que a empatia é a
chave para se construir este relacionamento sélido e duradouro com cada um dos nossos
clientes. E esta abordagem que permite criar uma ligacdo genuina, de verdadeira
proximidade e transparéncia, que vai além de uma simples prestacdo de servi¢os”, afirma a
marca portuguesa.

Uma boa noticia, porém, nunca vem s6. A empresa nao sé tem clientes satisfeitos, como
colaboradores motivados. E isso ficou bem patente ao receber o selo Great Place to Work
(GPTW), que teve em consta a opinido dos trabalhadores da Goldenergy. A verdade é que
97% das opinides afirmam estar felizes “num excelente lugar para se trabalhar”.

Através dos inquéritos da GPTW, testados ao longo de 30 anos, apenas as empresas que
conseguirem alcancar a pontuag¢do de 65% (ou superar) € que estao elegiveis para a
atribuicao deste selo. Por isso, podemos dizer que a Goldenergy passou no teste com
distincdo, com 97% de pontuacdo.

“No fundo, este titulo vem reforcar ainda mais o nosso ADN. Quando dizemos que o bem-
estar € um dos nossos principios, ndo mentimos. Trabalhamos para o bem-estar da equipa
que veste a camisola diariamente, para que juntos consigamos levar a missao de um mundo
100% verde mais além. E com cada um dos colaboradores da Goldenergy que estamos a
construir um futuro melhor. Porque o exemplo tem de comecar de dentro.”

Carregue na galeria e conheca mais um pouco da Goldenergy e do seu posicionamento
jovem.

ver galeria

Acai: o superfruto que faz bem a saude e que ja tem passaporte portugués
Ola gravidas: com estes cremes, 0 vosso estado ainda tem mais graca

O sol nasce para todos. E cada vez sao mais a aproveita-lo

Este banco é s6 prémios. Mas o melhor é para si, garantem eles s
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HUMAN Sat, 20 Apr 2024

Intelcia inaugura nova sede em Lisbhoa

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

TAGS

Depois de ter assinalado recentemente os seus cinco anos de existéncia, a Intelcia Portugal
inaugurou na passada quarta-feira, 17 de abril, a sua nova sede, no Parque das Nac¢bes, em
Lisboa. Isto num momento de crescimento que a coloca no top trés das empresas de
outsourcing em Portugal.

O evento contou com a presenca do secretario de Estado da Economia, Jodo Rui Ferreira, do
embaixador de Marrocos em Portugal, Othmane Bahini, dos sécios fundadores do grupo
Intelcia, Karim Bernoussi e Youssef El Aoufir, e da chief executive officer (CEO) da Intelcia
Portugal, Carla Marques.

O novo espaco tem uma area de mais de quatro mil metros quadrados, com mais 500
posi¢des de atendimento, e pretende responder ao crescimento na area de BPO ( business
process outsourcing ) de customer experience, com a criacao de novos postos de trabalho.
A nova sede vem também dar resposta ao crescimento de novas areas de negdcio na area de
shared services centers, através de recrutamento especializado.

Este grande investimento pretende contribuir para a melhoria do bem-estar dos
trabalhadores e da experiéncia de clientes e candidatos, potenciando a evolucdo da Intelcia,
enquanto hub multilinguistico e player no mercado portugués na area de BPO de customer
experience , que aposta na inovacdo e na transformacgao digital através da empresa E-
voluciona, atuando na area de robotiza¢do, speech analytics e Generative Al. Atualmente, no
nosso pais, a Intelcia tem 13 call centers e mais de 7.000 colaboradores, de 41
nacionalidades, prestando servicos em sete idiomas.

A Intelcia Portugal faz parte do Grupo Intelcia, multinacional presente em 16 paises, com
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mais de 40 mil colaboradores e mais de 20 anos de experiéncia no sector. Opera nas areas
de Customer Relationship Management, IT Solutions, Business Process Outsourcing e Digital
Services.

Através da nova sede, a Intelcia reforca ainda mais o seu posicionamento no nosso pais,
sendo ja uma referéncia, disponibilizando uma combinacao de talento, tecnologia e
processos para melhorar o desempenho e o crescimento dos clientes nacionais e
internacionais.
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DIARIO IMOBILIARIO Fri, 19 Apr 2024

Intelcia inaugura nova sede em Lisboa com
capacidade para mais de 500 trabalhadores
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Depois de ter assinalado recentemente os seus cinco anos de existéncia, a Intelcia Portugal
inaugurou a sua nova sede, no Parque das Nacdes, em Lisboa, num momento de
crescimento, que a coloca no top 3 das empresas de outsourcing em Portugal.

O novo espaco tem uma area de mais de quatro mil metros quadrados com mais 500
posi¢des de atendimento e pretende responder ao crescimento na area de BPO de customer
experience, com a criacao de novos postos de trabalho. A nova sede vem também dar
resposta ao crescimento de novas areas de negdcio na area de shared services centers,
através de recrutamento especializado.

Este grande investimento pretende contribuir para a melhoria do bem-estar dos
trabalhadores e da experiéncia de clientes e candidatos, potenciando a evolucdo da Intelcia,
enquanto hub multilinguistico e player no mercado portugués na area de BPO de customer
experience, que aposta na inovacgao e transformacado digital através da empresa E-voluciona,
atuando na area de robotizacao, speech analytics e Generative Al. Actualmente, no nosso
pais, a Intelcia tem 13 call centers, mais de 7.000 colaboradores, de 41 nacionalidades,
prestando servicos em sete idiomas.

A Intelcia Portugal faz parte do Grupo Intelcia, multinacional presente em 16 paises, com
mais de 40 mil colaboradores, e mais de 20 anos de experiéncia no sector. Opera nas areas
de Customer Relationship Management, IT Solutions, Business Process Outsourcing e Digital
Services.
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Através da nova sede, a Intelcia reforca, ainda mais, o0 seu posicionamento no nosso pais,
sendo ja uma referéncia, disponibilizando uma combinacao de talento, tecnologia e

processos para melhorar o desempenho e crescimento dos clientes, nacionais e
internacionais.
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HR PORTUGAL Fri, 19 Apr 2024

Intelcia inaugurou nova sede em Lisboa,
com mais de 500 posicoes de atedimento.
O secretario de Estado da Economia esteve
presente e destacou o “compromisso na
valorizacao das pessoas”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 1,406 IMPRESSIONS 4,471
Muv 178,840

TAGS

Depois de ter assinalado recentemente os seus cinco anos de existéncia, a Intelcia Portugal
inaugurou, na passada quarta-feira, dia 17 de Abril, a sua nova sede, no Parque das Nac¢des,
em Lisboa.

O novo espaco tem uma area de mais de quatro mil metros quadrados com mais 500
posicdes de atendimento e pretende responder ao crescimento na area de Business Process
Outsourcing de customer experience, com a criagao de novos postos de trabalho. A nova
sede vem também dar resposta ao crescimento de novas areas de negdcio na area de
shared services centers, através de recrutamento especializado.

«Este investimento pretende contribuir para a melhoria do bem-estar dos trabalhadores e da
experiéncia de clientes e candidatos, potenciando a evolu¢ao da Intelcia, enquanto hub
multilinguistico e player no mercado portugués na area de BPO de customer experience, que
aposta na inovacdo e transformacado digital através da empresa E-voluciona, actuando na
area de robotizac¢do, speech analytics e Generative Al», |é-se em comunicado.

Actualmente, no nosso pais, a Intelcia tem 13 call centers, mais de 7000 colaboradores, de 41
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nacionalidades, prestando servicos em sete idiomas.

A Intelcia Portugal faz parte do Grupo Intelcia, multinacional presente em 16 paises, com
mais de 40 mil colaboradores, e mais de 20 anos de experiéncia no setor. Opera nas areas de
Customer Relationship Management, IT Solutions, Business Process Outsourcing e Digital
Services.

O momento contou com a presenca do secretario de Estado da Economia, Jodo Rui Ferreira,
e do embaixador de Marrocos em Portugal, Othmane Bahini. s
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EXECUTIVA Wed, 17 Apr 2024

Carla Marques, CEO da Intelcia: “Quando
implementamos uma cultura de ambicgao,
aceitamos o erro e damos espaco a
criatividade”

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

TAGS

Ha cinco anos, Carla Marques aceitou o desafio de langar a Intelcia em Portugal. Durante
sete meses montou a operacdo sozinha e teve de fazer um pouco de tudo. Hoje, lidera um
negocio de sucesso no setor dos contact centers, e embarcou num grande desafio, além-
fronteiras, sendo também responsavel pelas operacdes no Brasil.

Tem uma paixdo enorme por aquilo que faz, ndo se veria a fazer outra coisa, e nem em
sonhos, imaginava conseguir chegar ao cargo que ocupa. Carla Marques, CEO da Intelcia,
confessa que aprendeu a ser lider e orgulha-se de formar e desenvolver pessoas,
“imprimindo o que foi a minha aprendizagem de lideranca para as outras equipas.”
Despertou esse interesse quando, pela primeira vez, geriu equipas de vendas, na area dos
seguros, onde comegou 0 seu percurso, “gostei de ajuda-las a atingir objetivos.”

Trocou esta carreira pela consultoria de recursos humanos numa multinacional, a Randstad,
onde permaneceu duas décadas, e liderou o negdcio na area de Recursos Humanos e da
Gestdo e Operacdes de Outsourcing . A sua vida mudou quando assumiu o grande desafio
da sua carreira: construir uma empresa de raiz. Assume que foi posta a prova, e sozinha,
sem equipa, durante alguns meses, teve de montar toda a estrutura. Apesar de conhecer as
complexidades de gestdo de uma empresa, “interroguei-me se teria tomado a decisao certa.”
Confessa que nao se arrepende e cinco anos depois, a prova foi superada “temos 7000
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pessoas, de 41 nacionalidades, e estamos nos trés primeiros lugares do mercado”.

Portugal foi o mote para o crescimento da companhia e, a internacionalizacdo ja esta em
curso, desde o inicio do ano, liderada por esta executiva, que agora comanda, também, as
operacdes no Brasil.

Incomoda-a que as mulheres ainda tenham o estigma da vergonha em tornarem-se visiveis,
dentro e fora das empresas, e que ndo arrisquem em chegar-se a frente. Defensora convicta
da meritocracia, ndo é apologista da lideranca por quotas. O desafio de um lider, acredita, é
fazer crescer as equipas e formar lideres fortes para que ele se torne dispensavel, por isso,
ndo tem duvidas em afirmar que “a empresa sem a Carla Marques funciona.”

Como foi o0 seu percurso até chegar a Intelcia?

Comecei nos seguros, sempre ligada ao marketing e as vendas, a gerir equipas comerciais.
Depois, enveredei por ser consultora de Recursos Humanos, a vender trabalho temporario,
recrutamento e sele¢do. Tinha 21 ou 22 anos e fui crescendo numa multinacional, a
Randstad, onde tive um grande orgulho de colaborar, durante 20 anos. Nesta empresa,
cresci e cheguei a diretora do negocio, tinha a area de Recursos Humanos e da Gestao e
Operacdes de Outsourcing .

Depois fui desafiada para construir uma empresa do zero. Tive muitas ‘borboletas’ na
barriga. Vinha de uma multinacional extremamente organizada e estruturada e tinha como
objetivo comecar uma empresa do zero — sou a funcionaria numero um —, fui posta a
prova. Apesar de ser diretora de negocio e conhecer as complexidades de gestao de uma
empresa, neste novo desafio era a responsavel por montar toda a estrutura. Houve coisas
que ndo conhecia e tive de aprender, e dei mais valor ao trabalho que estava por tras de
uma operac¢dao como esta. Nao me arrependo de nada.

Trabalhei sozinha durante cinco meses em casa, e naquela altura, em 2018, ndo havia sequer
este modelo de trabalho hibrido, resultante da Covid. Comecei oficialmente a 1 de setembro
de 2018, mas ja trabalhava ha dois meses, durante o periodo de férias de verdo, na procura
de um espaco e a acelerar todo o processo.

Foi um trabalho solitario?

O trabalho de um lider tem uma componente muito solitaria, como, em algumas situac¢des,
tomar decisdes. No meu caso, durante cinco meses foi um trabalho muito solitario e, por

isso, interroguei-me se teria tomado a decisao certa. Num mercado muito complexo e muito
maduro de call center e outsourcing, diria que é o mais maduro da Europa, come¢amos com
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zero funciondrios, em 2018, e desde 2023, somos 7000, com 41 nacionalidades.
O que a atraiu na proposta da Intelcia, foi o comecar do zero?

Atrairam-me duas coisas. Conheci o lider internacional, com quem tive uma entrevista em
Paris (com os dois acionistas), e proporcionaram-me entrevistas com pessoas dentro da
organiza¢ao antes de aceitar a proposta. Sabiam que eu tinha a experiéncia de uma
multinacional, e a empresa ainda ndo estava numa vertente muito internacional, na altura —
estava muito sediada em Franca, Marrocos e no negécio de Africa. Portugal era o segundo
pais da Europa a ser explorado. O CEO valoriza muito a componente humana na gestdo de
pessoas, apesar de acharmos que os call center tém muita tecnologia, que tém, mas a parte
humana é o que faz a diferenca. E ele tem uma visdo da gestao de pessoas muito peculiar.
Ainda hoje vai as operacdes, visita os paises e considera a parte humana das organiza¢des o
fator de sucesso. Eu senti isso nas entrevistas, de forma muito genuina. Esta valoriza¢do da
componente humana e o desafio de comecar uma empresa do zero, levaram-me a aceitar a
proposta.

Crescemos tdo rapido que, em marco de 2020, quando a Covid estava a aparecer, fizemos
uma migracao de duas mil pessoas e tivemos de preparar a organizacdo para as receber.

“S30 0s nossos assistentes que vao fazer a diferenca naquilo que é a empatia do contacto.
Queremos diferenciar-nos naquilo que é a gestao de pessoas e acho que estamos a fazer um
bom caminho. As competéncias humanas continuam a ser insubstituiveis e tornar-se-ao
ainda mais valorizadas.”

Qual o motivo deste crescimento rapido?

O desafio que me colocaram foi ser o parceiro privilegiado da Altice. Estamos a falar de
migracBes de pessoas com uma componente diversa de culturas de empresas. Migramos
colaboradores de cinco empresas, com diferentes formas de trabalhar, gerir, com diferentes
culturas e métodos de gestdo. Foi um desafio muito grande. Mas temos de ser ambiciosos e
isso faz parte de um dos valores da organiza¢do: we dream , ou seja, colocar ambicdo em
tudo o que fazemos, fazermos mais e melhor.

A empresa a iniciar de raiz ndo tinha nada, s6 importamos sistemas de payrolling . Tenho a
sorte de ter convidado pessoas com muita experiéncia para trabalharem comigo, as quais
ndo tive de ensinar nada. Consegui ter confianca nos desafios que Ihes colocava, as vezes,
com risco — na gestao ha sempre risco —, mas confiando sempre na maturidade e
senioridade da equipa, e fomos capazes. O desafio da Intelcia era estar posicionada nos
primeiros lugares ao fim de cinco anos. E ao fim de trés anos estamos nos primeiros trés
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lugares do mercado e agora temos de abrac¢ar novos desafios.

Quais sao os principais desafios que a area enfrenta hoje e como é que se prepara para 0s
enfrentar?

O grande desafio é a componente de gestdo de pessoas. E uma atividade de mao de obra
intensiva, tem a ver com a natureza do setor, que é controlada ao segundo, por nés, pelo
proprio colaborador e pelo cliente, o que nos leva a querer fazer mais e melhor. Porque
temos acesso a informacdo, temos maior capacidade de tomar decisdes.

Temos também a vertente entre o que é o equilibrio entre a tecnologia e a valorizagao
humana. Todos os clientes querem a introducao da tecnologia e temos uma empresa do
Grupo - E-voluciona —, que se foca na eficiéncia operacional com a introducdo de robds,
chatbots, inteligéncia artificial. Mas consideramos que sao 0s n0ssos assistentes que vao
fazer a diferenca naquilo que é a empatia do contacto. E este equilibrio que temos de ter:
naquilo que sao as atividades transacionais e introduzir a parte humana como
diferenciadora do negdcio. Nao é facil. Os clientes querem eficiéncia operacional, mas ha
atividades que merecem toda a parte da empatia humana, apesar da robotizagado.

Sendo um negdcio muito maduro, e muito complexo, diria que as grandes variaveis do setor
sdo a gestao de pessoas, a tecnologia e o pre¢o. No ultimo estudo a que tivemos acesso, o
preco ja esta em 3.° lugar.

Tém objetivos muito ambiciosos dos clientes, mas introduzir esta componente humana leva
a que o assistente demore mais tempo. Como se gere isso?

F uma atividade em que a tecnologia permite controlar ao segundo a qualidade do servico.
O cliente quer resolver o seu problema no atendimento, mas quer também empatia de
quem o esta a resolver e cada vez a valoriza mais. Ou seja, a diferenciacdo naquilo que € a
resolucao do problema do cliente com o assistente. Nas atividades mais complexas o cliente
introduz e valoriza a parte humana, e bem, para a resolucdo do seu problema.

Como é que a IA entra neste negdcio e como se mede?
Hoje, consegue-se medir tudo. Conseguimos medir as chamadas que vao para cada fluxo de
atendimento. A tecnologia permite até que os melhores clientes sejam atendidos pelos

melhores assistentes.

Temos ainda a parte da voz natural, ou seja, quando ligamos para um call center é um robo
que esta a falar, e ndo um assistente. Estas sdo tarefas transacionais. Todas as tarefas mais
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complexas vao exigir a parte humana. Temos reporting de hora a hora com os resultados das
operacdes. Na companhia todos recebem diariamente as 18h, o resultado das operacdes. E
bastante intensa a responsabilidade, mas é esta dinamica que me faz gostar muito disto.

“Invisto muito, na minha agenda, na comunicacao interna e acho que isso vai ser o
diferenciador na Intelcia. Temos valores muito faceis, porque a comunicacdo tem de ser
simples, que sao: we dream, we care, we do”

O que é que vos distingue das demais empresas da area?

Essa € uma das perguntas que faco a minha equipa. A tecnologia compra-se e posso utiliza-
la, mas € a forma como a utilizo na parte humana que é o elemento diferenciador.
Queremos distinguir-nos naquilo que € a gestao de pessoas e acho que estamos a fazer um
bom caminho. Embora a tecnologia seja capaz de realizar algumas tarefas, as competéncias
humanas continuam a ser insubstituiveis e tornar-se-ao ainda mais valorizadas.

Para gerir 7000 pessoas com uma diversidade geografica, com 41 nacionalidades, e
diversidade de idades, dos 18 aos 70 anos, no call center, temos de ter a capacidade de
fazer dinamicas de engagement das equipas, muito criativas. Que sejam customizadas e
aderentes ao maior nimero de populacdo. E aqui que queremos ser diferentes: ter um
grande nivel de engagement . Tivemos uma participa¢cdo no nosso survey de 95%, em 7000
pessoas. Tenho muita matéria critica para trabalhar e levamos muito a sério este resultado.

Temos também formas de medir este engagement . O Intelcia Journey € uma ferramenta que
mede todos os touchpoints das nossas pessoas. Temos 35% da nossa populagdao que muda,
ao ano — sdo 2000 pessoas. E uma atividade de turnover e temos de ter mecanismos para o
reduzir. Recrutamos cerca de 300 pessoas por més. Ha pessoas que nao se adaptam pela
natureza da atividade.

Medimos a qualidade do servico quando entrevistamos pessoas, quando as colocamos em
formacdo, que dura dois a trés meses, e medimos a satisfacao ao fim de trés meses de
formacao — € o periodo em que temos mais turnover —, com muitas questdes diretas a
lideranca. E, ao fim de seis meses, medimos novamente e também fazemos a entrevista de
saida, ainda que faca parte da cultura portuguesa, as pessoas nao dizerem tudo quando
saem. Todos 0s meses na nossa reunido de resultados, mostramos os resultados de
satisfacdo, por area até ao nivel do manager .

Sendo uma atividade de mao de obra intensiva, temos 700 lideres e destes resultados com
questdes muito direcionadas a lideranca nasceu um projeto de formacao para estes 700
lideres - Grow " IN. Temos aqui uma aposta dos Recursos Humanos no desenvolvimento de
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competéncias e investimos muito na comunica¢ao, porque as pessoas querem saber o que é
que acontece na organiza¢dao. Numa diversidade de 7000 pessoas, normalmente faz-se
muito esta comunicacao sé para 0s managers, mas nds comunicamos até ao nivel dos
assistentes de call center, que tém acesso a nossa intranet internacional, e todos podem
saber o que esta a ser feito em todos os paises que operamos. Invisto muito na comunicag¢ao
interna e acho que isso vai ser o diferenciador na Intelcia. Ja fazemos isto ha cinco anos e
vemos frutos, mas ainda temos muito para fazer.

Agregamos, de dois em dois meses, todos os lideres da companhia para lhes comunicarmos
as novidades internas, a nivel nacional e internacional. As pessoas véem-se, assim,
envolvidas no projeto.

Tenho também as Morning Conversations , em que todos 0s meses, durante uma manhg,
convido 15 pessoas da operacdo, que ndo sao lideres, para falarem comigo. Orgulho-me
muito de as fazer e tem sido muito util porque descomplicamos aquilo que é um momento
daquelas pessoas, de diversas areas. E elas consideram isto muito dignificante e de grande
proximidade.

Tudo o que fazemos medimos, para melhorar. E fazemos isso também nas Morning
Conversations , medimos o0 que é que esperam de nos. E cada vez sao mais exigentes
Cconnosco, 0 que € muito positivo para fazermos mais e melhor.

Na companhia temos valores muito faceis, porque a comunicacdo tem de ser simples, que
sao: we dream, we care, we do . No we dream ja demos provas de que somos ambiciosos. O
we care, € toda esta componente de gestao de pessoas. No we do, estamos aqui para
sermos o melhor parceiro de outsourcing .

Numa gestao de 13 sites e 7000 pessoas nao temos tudo bem e as liderancas nao podem
pensar que o tém. E também ndo temos o poder da omnipresenca. Um dos trabalhos em
que participei ha uns cinco anos foi descomplicar a comunicagdo. As pessoas tém de saber
em que barco estdo e qual o caminho do seu barco.

Em cinco anos, Carla Marques ja conseguiu que Portugal represente 20% do negdcio do
Grupo.

Empregam certamente muitos jovens. Que novos desafios é que as novas geracdes vos
colocam?

Eles querem ambientes colaborativos, ageis e querem ferramentas ageis e intuitivas. Mas
nos dependemos grandemente das ferramentas dos clientes naquilo que € o CRM e, por
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vezes, nao sao assim tao ageis. Por outro lado, o jovem de hoje quer projetos ambiciosos,
colaborativos, mas de curta duragao (seis meses/ um ano). E ha projetos que ndo sdo de
curta duracdo, que podem durar dois e trés anos. E também querem um crescimento rapido
de carreira. E tém de provar que sao bons e que tém competéncias. Este é o grande desafio
dos jovens. Aliado a isto, o facto de serem jovens, com uma multiculturalidade muito grande.
Esta mistura de perfis culturais € muito desafiante. Os jovens que temos aqui sdo jovens do
mundo. Temos de ter a capacidade de ter um ambiente colaborativo, criativo, liderancas
ageis, e dai o nosso investimento em formacao de lideranca. Portanto, este € o grande
desafio de hoje: a multiculturalidade e o quererem projetos de curta durag¢do, que por vezes
ndo é possivel.

Na Intelcia, como se reparte o género, na base e nas liderancas?

Na base temos muitas mulheres, o que tem a ver com a historia do setor. Se bem que,
atualmente, no recrutamento estamos a receber mais homens para a area de call center .
Nas equipas de gestao, de topo, a nivel mundial, esta equilibrado. Eu faco parte da comissao
executiva internacional, onde estdo incluidas outras outras mulheres, num conjunto total de
10 elementos, o que representa cerca de 40% de mulheres. Na gestdo, onde estdo os 700
lideres, estamos equilibrados, € 50/50.

Privilegio a gestao por meritocracia. Vou fazer 50 anos, comecei a carreira ha mais de 25
anos, e sempre trabalhei com homens. Assumi posicdes de lideranca muito cedo, e tive
alguns momentos de oposi¢ao a gestao feminina, mas temos de ter capacidade adaptativa,
acreditar em nos e criar uma rede de networking que nos permita também exemplificar a
nossa qualidade de trabalho e desempenho.

“Ndo sou apologista da lideranca por quotas, no sentido de que ndo podemos designar uma
lider feminina sé porque temos a quota. E por meritocracia”

Este € um bom tema. Alguma vez se sentiu claramente discriminada no contexto de trabalho
por ser mulher?

Sim, ja senti, mas giro naturalmente esse processo. N6s mulheres, temos de ter essa
capacidade e agilidade de reagir de forma positiva, mostrando as nossas capacidades e nao
levar isto a sério. E quando eu digo a sério, é tirar a parte negativa do momento. Nés
demonstramos a parte positiva do nosso valor enquanto gestoras por meritocracia. Temos
de aproveitar esse momento para demonstrar que temos as competéncias de lideranca
como qualquer homem.

Essas situacBes aconteciam mais dentro da empresa onde trabalhava, entre pares, ou mais
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nas relacdes com os clientes?

Em ambas as situacdes. Eu diria que nunca foi um tema que me preocupou. Temos de fazer
0 N0sso caminho por meritocracia. E acredito que vamos chegar |a. Ndo sou apologista da
lideranca por quotas, no sentido de que nao podemos designar uma lider feminina sé
porque temos a quota. E por meritocracia.

Quais os pontos fortes que acha que a conduziram até ao cargo que tem hoje?

A minha autenticidade. Sou muito auténtica, muito transparente e muito expressiva no meu
rosto. Toda a gente sabe quando estou bem ou mal, quando gosto e quando ndo gosto.

O meu gosto por desenvolver equipas. Quando construi esta equipa de gestdo nenhuma
pessoa tinha experiéncia de gestdo de topo. Estavam muito na vertente operac¢ao, daquilo
que é o negocio. Tenho orgulho em fazer crescer pessoas que nunca foram diretores e hoje
sao diretores de 1.? linha desta casa. Promovo, particularmente, o crescimento interno.

A honestidade. Temos de ser muito integros e honestos e dizer aquilo que pensamos,
obviamente com o cuidado que a situa¢ao possa merecer.

Também esta minha cultura de ambicdo e energia. Temos de ser ambiciosos, fazer mais e
melhor. A ambicdo traz-nos novas oportunidades, faz-nos ser criativos, inovadores e quando
implementamos uma cultura de ambicdo, aceitamos e permitimos o erro, damos espaco a
criatividade e isso traz novas areas de negdcio, novos clientes, da-nos mais rentabilidade, e a
possibilidade de pagar melhores salarios. Esta tudo muito interligado.

“Quando lancei a Intelcia vinha de uma empresa holandesa, altamente estruturada, e mudei
para uma empresa marroquina/francesa, que é mais aberta ao risco e mais agil na decisao.
Tive de me adaptar a diferentes métodos de trabalhar e a outra cultura. Hoje ir para o Brasil,
para mim, nao é dificil.”

Qual o peso da operacao em Portugal no grupo Intelcia e em que mercados esta presente?

Representa cerca de 20% no grupo. Estamos presentes em 17 paises. Ja estavamos em
alguns paises africanos, e fomos para os Estados Unidos, Egipto e compramos a operacao
em Espanha. Portugal foi o mote para o crescimento da companhia em termos
internacionais. Hoje temos um desafio muito grande, aliado aquilo que é construir equipas
fortes. Temos a confianca de explorar o Brasil, e estamos a arrancar com opera¢fes nesse
pais, que é muito grande e € um mercado muito maduro, na area de BPO - Business Process
Outsourcing . Vai ser desenvolvido com as equipas portuguesas, o que me da orgulho nesta
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capacidade de lideranca, de espelhar as competéncias das nossas equipas, fazé-las crescer e
demonstrar 14 fora que tém confianca em Portugal para gerir o Brasil.

O momento mais desafiante da sua carreira foi quando teve de lancar a Intelcia do zero ou
este agora de avancar para o Brasil?

Foi quando lancei a Intelcia de raiz. Vinha de uma empresa holandesa, altamente
estruturada — os holandeses sdo muito bons a trabalhar, séo muito estruturados,
processuais —, e mudei para uma empresa marroquina/francesa, que € mais aberta ao risco
e mais agil na decisdo. Depois de 20 anos de mentalidade de uma empresa estruturada tive
de me adaptar a diferentes métodos de trabalhar e a outra cultura. Hoje ir para o Brasil, para
mim, nao é dificil.

Essa internacionalizacdo vai ser a partir do escritério de Lisboa . Também é um desafio
grande.

Claro que é. Temos a distancia geografica e a gestdao de operacdes de lingua portuguesa no
Brasil. Também estamos a criar oportunidades a clientes portugueses para irem para o Brasil
fazerem operac¢des a um custo mais competitivo.

Temos ainda opera¢des em portugués do Brasil a serem geridos por nés, no Brasil.
Destacamos uma equipa portuguesa com experiéncia na gestdao de operac¢ao, que esta la
sediada. E vdo 14 gestores de trés em trés meses ou de seis em seis meses. E um orgulho
para mim ter esta equipa forte e ter este voto de confianca.

Com esta internacionalizacdo, isso significa quantas pessoas na operagao?

E uma operacdo que comecou este ano, em janeiro, e temos cerca de 80 pessoas. Esta é
uma ambicdo sem limite, num mercado muito maduro no BPO — os brasileiros sao
altamente profissionais e temos muito a aprender com eles.

“O grande risco das grandes liderancas é tornarem-se egocéntricas, e ndo verem aquilo que
é a sua organizacdo.”

Nesse percurso de 25 anos, quais foram as principais aprendizagens que fez, em termos de
carreira, de lideranca ? O que é que mudou em si?

O que valorizei em toda a minha vida foi a humildade e a empatia. Quando somos humildes
sabemos quais 0s nossos pontos fortes e de melhoria. Se formos humildes na forma de
melhorar a nossa performance , conseguimos chegar la. A empatia, o colocarmo-nos no
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lugar do outro, faz parte do crescimento da carreira.

Eu diria que a grande aprendizagem é sermos empaticos, auténticos e humildes.
Transportamos as nossas raizes, enquanto pessoa, para a parte profissional o que nos
permite fazer a nossa pegada de crescimento profissional, seja homem ou mulher. O grande
risco das grandes liderancas é tornarem-se egocéntricas, e ndo verem aquilo que € a sua
organizacado.

Ser empatico, auténtico e humilde, sdo as caracteristicas que eu valorizo quando contrato
uma pessoa. Tem a ver com a educacdo que tive. O meu pai dizia-me sempre para ndo fazer
aos outros o que ndo gostaria que me fizessem a mim. E colocarmo-nos no lugar dos outros.
E fazermos o nosso percurso com muita paixao naquilo que fazemos.

Gosto muito daquilo que faco e ndo me veria a fazer outra coisa, € uma atividade de grande
dinamismo.

Estas caracteristicas de um lider sdo as que tenho aprofundado e melhorado, ao longo da
minha carreira, porque é muito facil tornarmo-nos num lider egocéntrico, o poder leva a isso.
Enquanto lideres experienciamos momentos egocéntricos e, em alguns deles, temos de o
ser, mas com equilibrio. Fugir da gestao egocéntrica é muito importante. A pensar nisso,
ofereci a cada um dos meus lideres, um livro de referéncia, que recomendo, O lider come
por ultimo , de Simon Sinek.

O grande risco das grandes organizac¢des, € o poder, o brilho, que leva a que um lider se
desfoque daquilo que é a gestdo das organizacgdes.

A jovem Carla alguma vez ambicionou ou sonhou chegar a este cargo que hoje ocupa?

Ndo. No entanto, os meus pais ja me diziam que no grupo de amigos, eu é que geria as
brincadeiras e que os outros me seguiam. Acho que tenho essas raizes mesmo intrinsecas,
pelo feedback que me deram os meus pais. Despertou-me esse interesse quando, pela
primeira vez, geri equipas de vendas, gostei de ajuda-las a atingir objetivos. Gosto de ser
lider, e gosto de formar lideres e imprimir o que o foi a minha aprendizagem de lideranca
para as outras equipas.

Quando chegamos a CEO numa equipa estruturada, qual € o nosso papel? Fazer crescer o
negocio, negociar o EBITDA, fazer os business reviews mensais. Mas o meu papel, hoje, é
fazer crescer as minhas equipas, para que eu nao seja necessaria. Diria que a empresa sem a
Carla Marques funciona. O desafio de um lider é formar lideres fortes para que ele se torne
dispensavel.
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Mas lideres fortes também fazem crescer o negdocio.
E verdade. E temos uma boa equipa para fazer um Brasil com sucesso.

“As vezes, estamos tdo imbuidos no mundo do trabalho, que s6 vemos as coisas & nossa
maneira. Quando as partilhamos com outra pessoa, da-nos outra visao.”

Nesta caminhada como é que se preparou? Teve formac¢do, mentores ou fez a caminhada de
descoberta sozinha?

Eu aprendi a ser lider. E aprende-se a ser lider, cada vez melhor. Foi a experiéncia na func¢ao
que me ajudou. Como leio muito, tiro muito bom partido daquilo que é a experiéncia das
outras organiza¢des, daquilo que posso aprender e aplicar no dia a dia. Os livros de gestdo
dao-nos um bom sumo para trabalharmos e podermos implementar na nossa organizagao.

Sempre tive coaches a trabalhar comigo. Defendo muito o coaching, leva-nos a pensar as
coisas de outra maneira. Internamente, temos um plano de desenvolvimento dos nossos
diretores com coaching . As vezes, estamos tdo imbuidos no mundo do trabalho, que sé
vemos as coisas a nossa maneira. Quando as partilhamos com outra pessoa, da-nos outra
visdo.

Tenho ainda umas pessoas de confianca, que ndo sao meus mentores, mas sao do mercado,
a quem recorro quando me quero aconselhar sobre o negécio, e que me fazem ver as coisas
de outra maneira. Converso com o coach , numa vertente de desenvolvimento de
competéncias, ou com pessoas com experiéncia na gestao, a quem, por vezes, telefono de
manha cedo para pedir a opinido sobre um problema de gestdo, e que me ajudam a refletir
melhor. Estas foram as metodologias que arranjei: os livros, o coach , com muita frequéncia,
e pessoas de confian¢ca com quem vou partilhando.

Como é que se chega a essas pessoas que nao sao mentores? Como € que se identifica
alguém que nos possa ajudar?

Tem a ver com o desenvolvimento da nossa rede de contactos, que cada vez mais temos de
desenvolver. Comeco por criar relacdao de confianca para depois partilhar problemas e pedir
opinides. As pessoas que estdao na gestao do negdcio e que estao no mundo empresarial
ajudam-nos e ja me deram muito bons conselhos. E o inverso também acontece. Ndo sao
mentores oficiais, sdo mentores de networking .

Diz-se que as mulheres tém a sua rede, mas nao recorrem a ela, ao contrario dos homens.
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Essa forma de pensar acaba por ser um estigma que trabalha contra nds. Temos de ter esta
capacidade de nos tornarmos visiveis, criar o nosso networking e gerir isto com naturalidade
e ndo relacionado com o facto de ser masculino ou feminino. Cabe-nos a nés gerir, seja
homem ou mulher, as nossas visibilidades no nosso networking . A mulher ndo tem de ter
vergonha. Nos, mulheres, é que damos muito valor a vergonha que a mulher possa ter.
Temos de mudar este discurso.

“Temos de ter esta capacidade de nos tornarmos visiveis, criar o nosso networking e gerir
com naturalidade.”

Que habitos diarios é que contribuem para o seu sucesso?

Deito-me cedo e acordo cedo, cerca de duas horas e meia antes de sair de casa. Faco
passadeira, trés vezes por semana, durante 45/ 60 min. Tomo o pequeno-almoco, a ver as
noticias nacionais e internacionais. O tempo na passadeira é para manter a mente
equilibrada e aliviar o stresse. Serve para pensar na minha vida pessoal e profissional. Sou
made de duas filhas e tenho também a parte pessoal para gerir. Enquanto estou na
passadeira, vejo o campo, olho para o horizonte, e organizo o meu dia. Depois foco-me
naquilo que é importante fazer, mas com um propésito muito positivo, e foco-me também
naquilo que tenho de resolver, mas sempre com um propdsito muito objetivo. Enquanto
estou na passadeira ndo oi¢o noticias na radio, foco-me no meu dia a dia para perceber o
que é que tenho de fazer bem, melhor ou o que tenho de mudar. E um periodo de reflexdo.
Depois, tranquilamente, tomo o pequeno-almoco. E a refeicdo que mais gosto, em que estou
calma e preparo o meu dia.

O que deveriamos ter perguntado sobre si que ndo perguntamos?

Dou muita importancia a vertente social, que tem de comecar dentro da empresa. Isso para
mim, € o mais importante. As empresas tém por habito fazer a parte social para fora. E
solidariedade tem de comecar de dentro. Falo até com emocdo sobre isso, porque temos
aqui pessoas com muitas dificuldades. Empenho-me muito em tudo o que € a vertente social
ca dentro. A questdo da injustica € algo que me incomoda muito. Na gestdo das
organizac¢des, as vezes, € muito dificil ser justo, mas ha critérios que ndo sao toleraveis.
Ponho o meu cunho de justica e da parte social dentro da empresa. E, s6 depois, vamos la
para fora. E muito bonito comunicar o nosso desenvolvimento 14 fora, mas a verdade é que
tem de comecar ca dentro.

Que conselho é que deixa as mulheres que queiram fazer carreira nesta area e chegar a lider
anca?
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Tém de ter uma paixao enorme naquilo que fazem. Devem construir a sua propria
visibilidade, dentro da organizacao, seja uma empresa nacional ou internacional, e para o
mercado. Devem criar um networking diversificado, de género, idade, experiéncia e de setor.
Nao ter medo de arriscar e ndo ter medo de mostrar que querem abracar um novo desafio,

convidarem-se a si préprias na organizacdo dizendo que gostariam de abracar um desafio.
Ainda ha um estigma disto acontecer e ndo ha que ter receio.

O lider de hoje tem de ter uma capacidade muito grande de inovac¢ado, seja homem ou
mulher, e estar sempre no radar daquilo que sdo as componentes de inovacdo e visao de

gestdo, do negdcio, de lideranca. Tem de se preparar bem.

Leia mais entrevistas aqui . %
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LOGISTICA MODERNA Fri, 12 Apr 2024

APCC entrega prémios Fortius aos
melhores profissionais dos Contact Centers

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

TAGS

Os Prémios Fortius distinguiram os melhores profissionais do Setor dos Contact Centers,
numa gala que decorreu dia 10 de abril, em Lisboa. Estes prémios de carater anual,
organizados pela APCC (Associacdo Portuguesa de Contact Centers) com o apoio da AproCS
(Associacdo de Profissionais de Customer Service), pretendem premiar os colaboradores da
Industria de Contact Center, “reconhecendo o seu trabalho, empenho e dedica¢do”. No total
foram entregues 21 prémios, em sete categorias.

Os primeiros lugares foram entregues a Barbara Braz, da Goldenergy (Melhor Agente
Inbound Contact Center), Yngrid Freire, da RHmais (Melhor Agente Oubound Contact Center),
Daniela Silva, da Randstad, (Melhor Supervisor Inbound Contact Center), Andreia Assis, da
RHmais (Melhor Supervisor Outbound Contact Center), Adriana Alexandre, da Manpower
TBO, (Melhor Formador Contact Center), Marta Ribeiro, da RHmais (Melhor Gestor da
Qualidade Contact Center) e Claudia Almeida, da Intelcia (Melhor Coordenador Contact
Center). No total foram entregues 21 prémios em sete categorias.

Naquela que é a sua 8 edi¢do, os Prémios FORTIUS receberam 132 candidaturas, de mais de
35 empresas representadas, verificando-se um aumento de 30% comparativamente a 2023,
avanca a APCC em comunicado.

“Este € um momento Unico para os Colaboradores dos Contact Centers, que veem desta
forma reconhecido o seu esforco e compromisso, num Setor de grande empregabilidade e
de elevado peso para a economia portuguesa. Com mais de 104 mil colaboradores, os
Recursos Humanos continuam a ser um dos maiores pilares do desenvolvimento desta
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Industria, pelo que é crucial para a APCC promover iniciativas que dignifiqguem e celebrem os
profissionais que diariamente estao dedicados ao sucesso das suas empresas”, comenta Ana
Goncalves, Secretaria-Geral da APCC. %
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HR PORTUGAL Fri, 12 Apr 2024

Melhores profissionais dos Contact Centers
foram distinguidos. Conheca-os aqui

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 1,406 IMPRESSIONS 4,471
Muv 178,840

TAGS

Os Prémios Fortius distinguiram os melhores profissionais do sector dos Contact Centers,
numa gala que decorreu no passado dia 10 de Abril, nas instalagées da UACS - Unido de
Associa¢bes do Comércio e Servicos, em Lisboa.

Estes prémios de caracter anual, organizados pela APCC (Associacdo Portuguesa de Contact
Centers) com o apoio da AproCS (Associacao de Profissionais de Customer Service),
pretendem premiar os colaboradores da industria de Contact Center, reconhecendo o seu
trabalho, empenho e dedicacdo. As habituais distin¢des juntaram-se este ano duas novas
categorias: Melhor Agente Outbound e Melhor Supervisor Outbound.

Os primeiros lugares foram entregues a Barbara Braz, da Goldenergy (Melhor Agente
Inbound Contact Center); Yngrid Freire, da RHmais (Melhor Agente Oubound Contact Center);
Daniela Silva, da Randstad (Melhor Supervisor Inbound Contact Center); Andreia Assis, da
RHmais (Melhor Supervisor Outbound Contact Center); Adriana Alexandre, da Manpower
TBO (Melhor Formador Contact Center); Marta Ribeiro, da RHmais (Melhor Gestor da
Qualidade Contact Center); e Claudia Almeida, da Intelcia (Melhor Coordenador Contact
Center).

No total foram entregues 21 prémios em sete categorias. Naquela que é a sua oitava edicdo,
os Prémios FORTIUS receberam 132 candidaturas, de mais de 35 empresas representadas,

verificando-se um aumento de 30% comparativamente a 2023.

«Este € um momento Unico para os colaboradores dos Contact Centers, que véem desta
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forma reconhecido o seu esforco e compromisso, num sector de grande empregabilidade e
de elevado peso para a economia portuguesa. Com mais de 104 mil colaboradores, os
Recursos Humanos continuam a ser um dos maiores pilares do desenvolvimento desta
industria, pelo que é crucial para a APCC promover iniciativas que dignifiqguem e celebrem os

profissionais que diariamente estdao dedicados ao sucesso das suas empresas», comenta Ana
Goncalves, secretaria-geral da APCC.
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RH MAGAZINE Thu, 11 Apr 2024

Como a Inteligéncia Artificial esta a criar
rotas na Gestao de Pessoas

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

TAGS

O s métodos convencionais estdao a dar lugar a abordagens inovadoras, nas quais o papel
principal € desempenhado pela Inteligéncia Artificial (1A).

Um novo ano ndo é apenas uma unidade de tempo, € uma oportunidade para as
organizac¢des tracarem novos caminhos rumo ao crescimento sustentavel.

No universo laboral, mais especificamente na area de Recursos Humanos, a inovacao tem
sido a bussola que conduz algumas organizacdes em direcdo a abordagens mais ageis e
eficazes, enquanto continua a representar um mistério para outras.

Conforme o estudo do ManpowerGroup, 70% das organiza¢cdes em todo o mundo ja
implementaram novas tecnologias, como a IA, realidade virtual (RV) e machine learning (ML)
nos seus processos de recrutamento ou planeiam fazé-lo nos préximos trés anos. Contudo, a
aceitacao destes novos métodos varia entre os profissionais. Quase 60% dos candidatos
mostraram recetividade a experiéncias de recrutamento com recurso a RV, em contraste
com 38% dos entrevistados que discordaram.
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No caso da EDP, “por hora a Inteligéncia Artificial é utilizada no processo de retenc¢do de
talento nos EUA onde o mercado é muito dinamico”, esclarece Milena Monteiro, Sub Diretora
Planning & Analytics P&OD na EDP. Enquanto na Vieira de Almeida, “a utilizacdo de sistemas
baseados em Inteligéncia Artificial (IA) ocorre ha alguns anos e esta assente numa visao
estratégica que procura compreender como podemos retirar mais valor na utilizacdo destes
sistemas, e ndo a automacao ou substituicao de trabalho por algoritmos”, afirma José Sintra,
Head of People Strategy na VdA.

Cientes destes desafios, José Sintra explica que a VdA criou uma equipa multidisciplinar, para
liderar o programa de Gestao de Mudanca, que consiste no acompanhamento e
monitorizacdo de novas tecnologias na firma. “Desenvolvemos uma estratégia de
crescimento sustentavel em que as funcdes da Dire¢do de Tecnologia tém vindo a ser
reforcadas anualmente, assim como integramos outros colaboradores (advogados e dos
departamentos de gestdo) que possuem conhecimentos, profissionais e académicos,
relacionados com tecnologia”, acrescenta José Sintra.

Num contexto de mudancas tecnoldgicas, emerge um novo conceito: o darwinismo digital.
Semelhante a teoria da evolu¢do de Charles Darwin, este fendmeno sugere que as
organiza¢des mais aptas a evoluir em resposta as mudancas tecnolégicas, tendem a ganhar
vantagem competitiva.

No ambito dos Recursos Humanos, o darwinismo digital desafia as empresas a tornarem-se
agentes ativos na transformacdo digital — portanto, ndo se resume apenas a integra¢ao de
tecnologias avancadas, mas sim a adotacao de uma nova mentalidade.

“A chamada Gen Al permite-nos fazer em trés dias o que normalmente faziamos em cinco,
permitindo uma maior produtividade e capacidade de resposta por parte dos varios
colaboradores. Hoje falamos em ter uma assistente por colaborador, ou mesmo uma
assistente de gestdo para cada gestor de pessoas. Essa assistente virtual, baseada em
ferramentas de inteligéncia artificial, permite fazer mais e melhor”, indica Rogério Canhoto,
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Chief Business Officer na PHC Business Software.

A MuleSoft revelou, no seu estudo anual, que 69% das empresas dizem estar a frente do seu
progresso e os projetos de Tl aumentaram 41% face ao ano anterior. O inquérito, realizado a
mais de 1.000 CIO e profissionais de Tl, aponta que cerca de 1.000 aplica¢des sao utilizadas
pelas empresas, no entanto, apenas 29% destas estao integradas.

De facto, a resisténcia a mudanca é um desafio comum, que o diga Milena Monteiro. “Os
desafios sdo os mesmos para qualquer ferramenta tecnolégica. E por isso que os
colaboradores precisam de ser capacitados para usar eficientemente estas novas
ferramentas. E essencial investir na seguranca da informacao e no data literacy”, explica
Milena Monteiro.

Este fosso na integracao sublinha a necessidade de, primeiro, ser trabalhada a mentalidade
das pessoas e, depois sim, concentrar forcas na implementacdo de estratégias e ferramentas
tecnolégicas. Esta abordagem holistica, que prioriza a mentalidade antes da tecnologia,
representa um passo significativo na constru¢ao de organiza¢des mais ageis na era digital.

Personalizar resultados com o “prompting”

Ao analisarmos especificamente os modelos de |IA generativa, constatamos que a
capacidade de interagir eficazmente com estas tecnologias, emerge como uma extensao
natural dessa mentalidade digital.

“Os modelos da IA generativa (sendo o mais conhecido o ChatGPT ) podem dar-nos outputs
tanto mais relevantes quanto melhor for o nosso input em linguagem natural — isto &, o
prompt. A arte do prompting € algo totalmente novo, com que nao estamos habituados a
trabalhar. Os colaboradores que melhor souberem dominar esta arte, ou seja, os que
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melhor souberem falar com a IA, sdo os que serao mais capazes de estender as suas
capacidades através da |IA e poderdo realmente ter um assistente pessoal - um "copiloto”™ -
no seu trabalho”, explica Manuel Faria, Technical Specialist na Microsoft.

O mercado de trabalho tem observado o surgimento de novas profissdes a medida que a IA
ganha relevancia — uma delas é o prompt engineer. Esta profissdo consiste em treinar
sistemas de IA até os profissionais serem, eventualmente, substituidos por eles. Segundo um
estudo publicado pelo World Economic Forum, esta crescente automatiza¢ao das forgas de
trabalho vai provocar a perda de 85 milhdes de trabalhos até 2025. Porém, prevé-se que
surjam mais de 97 milh&es novos empregos e o prompt engineering é um deles.

“Creio que é dificil pensar em algum processo de uma organizacdao onde nenhuma destas
capacidades possa ser util ou até mesmo altamente transformadora. Podemos pensar em
exemplos como o processamento automatico de valores de faturas ou contratos; a obtencdo
de um resumo automatico das chamadas num call center; a gera¢do de atas de reunides ou
sumarios de audiéncias; a consulta de documentacdo de procedimentos ou
regulamentacdes com uma simples pergunta em linguagem natural; a produc¢do de
conteudos de marketing; a detecdo de fraudes com base em padrdes; a atualizagao e
melhoria de co4digo e sua documentacado; etc.”, sublinha Manuel Faria.

Com a evolug¢do do cenario profissional e a introducdo de novas profissdes, torna-se
imperativo que as organizacdes invistam em programas de formacdo continua de forma a
capacitar os colaboradores a integrarem-se neste ambiente tecnoldgico. “Este incremento de
valor na produtividade dos colaboradores necessita de um plano de formacdo nestas
ferramentas inovadoras que estdo agora ao nosso alcance. E essencial otimizar os
investimentos realizados e garantir o bem-estar e a motivacao dos colaboradores nas suas
func¢des atuais e futuras”, aponta Rogério Canhoto.

Manuel Faria realca ainda que “a IA pode também ajudar-nos a dar pistas sobre a melhor
forma de fazer uma tarefa: no caso do Copilot for Microsoft 365 - solucao de IA generativa
embutida nas aplicacdes do Office, com acesso a informacao corporativa do utilizador -
ajuda-nos a saber utilizar melhor as ferramentas do Office. Por exemplo, o Copilot no
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Outlook permite ndo sé ajudar-nos a criar um rascunho de um email, como também avaliar
um email rascunho ja escrito por mim e dar sugestdes de melhoria, numa funcionalidade
chamada " Coaching™".

Criar compromisso com a seguranca de informacao

O relat6rio “CEO Outlook 2023” da KPGM assinala que a implementacao de tecnologias,
como a IA, esta no topo da agenda de muitos lideres empresariais (72%), apesar dos desafios
associados aos riscos da seguranca de informacao.

Na Vieira de Almeida, a seguranca de dados € encarada “com grande seriedade e
profissionalismo”. Além da certificagdo 27001 e o cumprimento do Regulamento Geral sobre
a Protecdo de Dados (RGPD), José Sintra reforca que a seguranca de informacdo € a base de
tudo. “E um pilar estratégico do nosso programa de formacdo, Learning Journey, no qual
disponibilizamos regularmente ac6es de formac¢ao sobre estas tematicas”, explica a
RHmagazine.

Esta posicao também é partilhada pela EDP. “Temos como procedimento padrdo do grupo
sempre que iniciado um projeto que envolve o tratamento de dados pessoais, temos de criar
um privacy by design para assegurar a implementacao de medidas para garantir a protecao
dos direitos dos titulares dos dados e o cumprimento da lei”, sublinha Milena Monteiro.

Este enfoque estratégico é fundamental numa era em que a interse¢do entre tecnologia e
seguranca molda o caminho para o sucesso empresarial sustentavel, uma realidade que se
observa em diversos setores em Portugal.

Artigo publicado na edicao 150 da RH magazine, referente aos janeiro e fevereiro de 2024
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Siga-nos no LinkedIn , Facebook, Instagram e Twitter e assine aqui a nossa newsletter para
rec eber as mais recentes noticias do setor a cada semanal! s
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PONTOS DE VISTA Thu, 11 Apr 2024

APCC distingue os melhores profissionais
da Industria de Contact Centers

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

TAGS

Estes prémios de carater anual, organizados pela APCC (Associacdo Portuguesa de Contact
Centers) com o apoio da AproCS (Associacao de Profissionais de Customer Service),
pretendem premiar os Colaboradores da Industria de Contact Center, reconhecendo o seu
trabalho, empenho e dedicacao. Desta forma, pretende-se fomentar a exceléncia e a
profissionaliza¢do das sete categorias premiadas.

As habituais distinces juntaram-se este ano duas novas categorias: Melhor Agente
Outbound e Melhor Supervisor Outbound.

Os primeiros lugares foram entregues a Barbara Braz, da Goldenergy (Melhor Agente
Inbound Contact Center), Yngrid Freire, da RHmais (Melhor Agente Oubound Contact Center),
Daniela Silva, da Randstad, (Melhor Supervisor Inbound Contact Center), Andreia Assis, da
RHmais (Melhor Supervisor Outbound Contact Center), Adriana Alexandre, da Manpower
TBO, (Melhor Formador Contact Center), Marta Ribeiro, da RHmais (Melhor Gestor da
Qualidade Contact Center) e Claudia Almeida, da Intelcia (Melhor Coordenador Contact
Center).

Naquela que é a sua 82 edi¢do, os Prémios FORTIUS receberam 132 candidaturas, de mais de
35 empresas representadas, verificando-se um aumento de 30% comparativamente a 2023.

“Este € um momento Unico para os Colaboradores dos Contact Centers, que veem desta
forma reconhecido o seu esforco e compromisso, num Setor de grande empregabilidade e
de elevado peso para a economia portuguesa. Com mais de 104 mil colaboradores, os
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Recursos Humanos continuam a ser um dos maiores pilares do desenvolvimento desta
Industria, pelo que é crucial para a APCC promover iniciativas que dignifiqguem e celebrem os
profissionais que diariamente estdao dedicados ao sucesso das suas empresas”, comenta Ana
Goncalves, Secretaria-Geral da APCC. s
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IT SECURITY Wed, 10 Apr 2024

Warpcom assume compromisso junto de
clientes com solucoes alinhadas com a
transformacao digital e a ciberseguranca

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

TAGS

A organizacdo olha para os ciberataques como uma oportunidade para melhorar a sua
capacidade de resposta junto dos clientes. A formacdo continua e a sensibilizacdo dos
colaboradores sao fatores que contribuem igualmente de forma decisiva para o refor¢o da
seguranca

Integrada no Grupo Evolutio, a Warpcom destaca- -se no desenvolvimento de servicos e
solu¢des de Networking & Infrastructure, Digital Experience, Data Center & Cloud, e
Cybersecurity. Os servicos especializados oferecidos pela empresa tém em conta todo o ciclo
de vida tecnoldgico, através de servicos geridos (NOC, SOC e IT Operations), servi¢os de
consultoria, servicos de suporte e servi¢os profissionais.

A organizacdo tem em vista novas fronteiras, em particular nas areas de ciberseguranca
quantica, Internet das Coisas e contact centers.

Negdcios de parcerias

A Warpcom apresenta um “curriculo” com mais de duas décadas de experiéncia, mais de 150
profissionais especializados e uma presenca nas cidades de Lisboa, Porto, Funchal e Madrid.

Apesar dos atuais desafios globais, o compromisso assumido para com a transformacao
digital levou a organiza¢dao a um crescimento de 26% em 2023 relativamente ao ano anterior,
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atingindo uma faturacao na ordem dos 44 milhGes de euros s6 em Portugal.

“Este sucesso é atribuido aos nossos colaboradores e, em grande parte, a conquista de
diversos projetos nas areas da administra¢ao publica, setor financeiro e industria”, justifica
Frederic Reyntjens, Command Center Manager da Warpcom.

A oferta aos clientes

Os clientes da Warpcom procuram soluc¢des que fornecam uma visdo geral das suas
infraestruturas ao nivel de servidores/endpoints, trafego de rede, ambientes cloud e
dispositivos méveis. Quando falamos em ciberseguranca, a dete¢do precoce e a resposta
eficiente aos crescentes ciberataques sao dois pontos valorizados pelos clientes da
organizac¢do, sem esquecer a necessidade de uma formacgao continua e de uma
sensibilizacdo dos utilizadores na hora de fortalecer a postura de seguranca das empresas.
“O acesso e integracdes eficazes a fontes de Threat Intel sdo fundamentais”, frisa Frederic
Reyntjens, “assim como o uso de automacao e orquestracao para tarefas operacionais e
resposta a incidentes no sentido de melhorar a eficiéncia dos servi¢cos”.

O cumprimento dos requisitos de conformidade e regulamentag¢do, assim como a protec¢do
de dados, alinhada com o RGPD, sao igualmente uma preocupag¢ao e uma exigéncia.

As licBes e as oportunidades que os ciberataques oferecem

Para a Warpcom, o panorama observado na ciberseguranca em 2022 e 2023 é uma
“oportunidade para melhorar proativamente as nossas capacidades de detecdo e resposta
em prol dos nossos clientes”.

Os incidentes permitem a organizacao analisar as taticas, técnicas e procedimentos
utilizados pelos cibercriminosos para que, posteriormente, seja possivel “identificar lacunas
nas defesas e reforcar as estratégias de detecdo”.

“Implementamos continuamente melhorias nos nossos sistemas de monitorizagao e alerta,
incorporando as licdes aprendidas para antecipar e mitigar ameacas semelhantes no futuro.
Além disso, partilhamos ativamente as informacgdes obtidas com os nossos clientes,
promovendo uma abordagem colaborativa para fortalecer as defesas em toda a nossa base
de utilizadores. A aprendizagem continua a partir destes incidentes é parte integrante da
nossa abordagem proativa para garantir a seguranca cibernética dos nossos clientes”,
sublinha o manager.

A organizacdo procura oferecer soluc¢des alinhadas com as crescentes necessidades dos
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clientes, especialmente numa fase em que os ataques sao cada vez mais sofisticados,
impulsionados por tecnologias emergentes como a inteligéncia artificial e o machine
learning.

O trabalho, explica Frederic Reyntjens, € orientado “no sentido de aplicar o que ja fazemos
muito bem em ambientes IT para ambientes OT. Dadas as muitas restricdes nestes
ambientes no que toca a instalacdo de softwares, baseamo-nos em solu¢des que nos
capacitam analisar e compreender os fluxos de trafego de dados nas redes OT dos nossos
clientes”. Esta capacidade leva a que a empresa consiga detetar possiveis
comprometimentos, responda proativamente a eventos de seguranca e encontre
oportunidades de melhoria, “assegurando a integridade e operacionalidade dessas
infraestruturas criticas”.

Com a implementacado de tecnologias Quantum Key Distribution e Post Quantum
Cryptography, a Warpcom capacita e reforca as infraestruturas dos clientes para que estas
resistam a futuros ataques. “Isso ndo s6 oferece seguranca contra ameacas presentes,
incluindo técnicas como Store Now Decrypt Later, mas também assegura a
confidencialidade, integridade e disponibilidade dos dados, tanto no cenario atual, como na
era pos-quantica. Este compromisso visa garantir que as informac¢8es dos nossos clientes
permanecem protegidas e resilientes perante as evolu¢fes continuas no campo da
seguranca cibernética”, reitera.

Para onde caminha a ciberseguranca?

Apesar da “evoluc¢do positiva na consciencializacdo sobre a ciberseguranca em Portugal”, a
Warpcom aponta para uma “lacuna na materializacdo dessa consciencializacdo em acdes
praticas”.

A formacao de colaboradores nestes temas, e a prépria cultura de seguranca das
organiza¢des, assumem um papel fundamental, assim como as campanhas de awareness.

“Estamos comprometidos em apoiar esse movimento, oferecendo solucdes holisticas que
abordam tanto a tecnologia como a consciéncia humana na prote¢do contra ameacgas
cibernéticas”, acrescenta o manager, concluindo que, apesar das melhores tecnologias e
ferramentas, “o sucesso em ciberseguranca depende da compreensao das pessoas que,
efetivamente, sao parte integrante e fulcral da seguranca organizacional”. s
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PASSOS ESTRATEGICOS PARA A TRANSICAO SUAVE DO CLIENTE ENTRE CANAIS

TEXTO: JOANA DA SILVA VIEIRA

A convergéncia entre canais online e offline torna-se um ponto crucial na dinamica do
servico ao cliente. No centro dessa revolugdo, a integracao eficiente de dados e uma
abordagem personalizada destacam-se como elementos essenciais para garantir uma
transicdo suave entre 0s canais, com a missdo de proporcionar uma experiéncia unica e
consistente para os consumidores.
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um estudo recente levado a cabo pela empresa de estudos de mercado More Results, no
ambito da avaliacdo do Troféu Call Center - o qual foi partilhado na edi¢do anterior da
DISTRIBUICAO HOJE entre outras considerac¢des, revelou um panorama pouco favoravel para
0 ecossistema de customer Service, indicando que ainda se encontra a alguma distancia de
obter um nivel consistente de experiéncia, independentemente do canal utilizado. Por outras
palavras, ha trabalho a ser feito para garantir uma experiéncia uniforme em todas as
plataformas. Recordamos que o estudo realizou mil avalia¢cdes que abrangeram quatro
canais de atendimento: telefonico, e-mail/formulario de contacto, redes sociais e chat, com
base na metodologia cliente mistério. Esta analise motivou o debate em torno do tema e,
neste sentido, quisemos reunir a perspetiva de uma retalhista reconhecida no mercado e de
uma empresa fornecedora de solucdes, que presta suporte ao cliente com recurso a
Inteligéncia Artificial.

Um relatério recente levado a cabo pela consultora Mc-Kinsey - “An update on European
consumer sentiment: Mixed feelings rem am” - revelou uma procura crescente do
consumidor europeu por estruturas omnicanais das retalhistas. O estudo indicou que
apenas 24% dos consumidores finalizaram as suas compras exclusivamente em lojas fisicas e
12% fizeram-nas sé online. Em alguns mercados, como Franca e Italia, os consumidores
afirmaram que habitualmente compram na loja com mais frequéncia do que exclusivamente
online. A experiéncia o mni canal esta a tornar-se mais importante em categprias que vao
além do vestuario, incluindo também a eletrdnica, joias, cuidados com a pele, beleza e
mobiliario. Ainda assim, a analise indica que os europeus continuam a fazer mais compras
em lojas fisicas do que os americanos, embora as faixas etarias mais jovens da Europa
demonstrem uma crescente tendéncia de compra em todos os canais.

Do lado da infraestrutura tecnoldgica, ouvimos Ernesto Pedrosa, CEO da Automaise - Al
Customer Support Platform -, que se pronunciou acerca da preocupacao demonstrada por
parte de empresas e comerciantes em articular os canais de atendimento entre si, com vista
a proporcionar uma melhor experiéncia ao cliente, tornando a jornada mais se amless.
“Existe uma clara preocupag¢dao em manter um nivel consistente e elevado em todos os
canais de atendimento, procurando um equilibrio para garantir que a qualidade do servico
seja uniforme, independentemente do canal escolhido pelo cliente”. Neste sentido, denota
também que ha muitas empresas dispostas a investir em diversos canais de atendimento,
reconhecendo a importancia de estar presente onde os clientes estdo. “Isso inclui canais
como chat online, e-mail, redes sociais e, especialmente, o canal de voz - frequentemente
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destacado como predominante por ser, muitas vezes, o preferido dos clientes. A otimizacao
deste canal, recorrendo a solucdo de Inteligéncia Artificial, traz beneficios muito significativos
a operacdo”, considera. A necessidade em adotar uma abordagem omnicanal é premente e
ja faz parte do circuito do servico ao cliente da Fnac. Carla Figueira, Customer Care Manager
da marca, conta & DISTRIBUICAO HOJE que esta necessidade surge da mudanca no
comportamento do consumidor que espera ter experiéncias continuas e integradas ao
interagir com as marcas nos diferentes canais. Atenta a isso, a estrutura omnicanal da Fnac
surge por volta de 2017 com a reorganizacdo central das equipas e a motivacdo de servir o
cliente nas diferentes etapas de processo de compra, com a proposta tanto no online como
no presencial. De acordo com a Customer Care Manager, esta fase envolveu uma
abordagem multidisciplinar, com “equipas do departamento comercial, de logistica e loja”,
atuando, “sobretudo, na criacao de servicos, tendo por objetivo a convergéncia entre as lojas
fisicas, o mundo virtual, as aplica¢des, as ferramentas digitais e as redes sociais, eliminando
as barreiras entre os diferentes canais”. Com a ideia estruturada e o processo mais
cimentado, o desenvolvimento foi surgindo naturalmente e, em 2018, a equipa de apoio ao
cliente da Fnac.pt transformou-se numa estrutura de atendimento omnicanal - “a equipa ja
dominava os fluxos e ferramentas de suporte pelo que cresceu rapidamente e viu
aumentadas as suas competéncias”, de nota.

Carla Figueira considera também que, neste processo, a equipa de atendimento da Fnac foi
das primeiras no mercado a disponibilizar chat no site, além da disponibilidade de resposta
nas redes sociais. Para o efeito, “robustecemos a equipa interna de apoio ao cliente com
elementos de loja e iniciamos a formacao sobre os novos servi¢os de entrega, de modo a
prestar uma experiéncia diferenciado ra ao cliente, duradora e de confianca, em qualquer
ponto de contacto”, sublinha. TECNOLOGIA DE INTEGRACAO DE DADOS PARA A VISAO
UNIFICADA DO CLIENTE

A tecnologia configura uma importante ferramenta na criacdo de experiéncias omnicanal
eficazes e, desde a pandemia, com um maior fluxo do oniine, que estas tém sido colocadas a
prova. Fruto disso, a utilizacdo de um sistema integrado de Customer Relationship
Management (CRM) e plataformas digitais que permitem a recolha e partilha de dados entre
canais tém feito parte dos objetivos das marcas na aloca¢do de recursos e na delinea¢do da
sua estratégia de marketing. Esta € uma preocupacado partilhada pela Fnac que, atualmente,
“acede a varios sistemas internos” para a por em pratica, refere Carla Figueira, adiantando
também que, neste momento, se encontram a realizar “uma transformacao digital, que
permitira aceder a todas as informacdes do cliente numa visdo 360, bem como integrar
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todos os canais de contacto num s6, nomeadamente voz e digital”. Além disso, o recurso a
Inteligéncia Artificial (IA) e a automatiza¢cdao também farao parte do projeto que estdo a
desenvolver com a Microsoft.

Mas, na pratica, como articulam todos os canais de atendimento entre si, alinhando o canal
digital com a loja fisica? Sempre que possivel, “a Fnac faz uso de tecnologias de Contact
Center as a Service, que tém como objetivo possibilitar ter na mesma plataforma uma
reposta rapida e integrada dos varios canais”. Porém, reconhece a necessidade de evoluir no
sentido de unificar as diversas ferramentas utilizadas e de ter acesso a mais dados do cliente
no momento da interacdo. “Para o efeito, ja iniciamos um projeto que nos ira permitir
concretizar esta ambicdo e que, naturalmente, terd impacto na forma como comunicamos e
levamos a cabo o atendimento nos dias que correm”. A ambi¢do para este ano passa pela
aproximacao a este objetivo, “mantendo o alinhamento necessario com recurso &Key
Performance Indicators (KPI) exigentes ao nivel do tempo de reposta ao cliente, que nos
permitem manter on track e de baixo de olho as varias plataformas que temos ao dispor”.

As tecnologias de integracao de dados podem, de facto, desempenhar um papel decisivo
para a obtencdo de uma visao unificada do cliente, sendo incontornaveis para o
estabelecimento de uma estrutura o mni canal. De acordo com Ernesto Pedrosa, CEO da
Automais e, estas “tecnologias permitem conectar e consolidar informacdes provenientes de
diferentes fontes e pontos de contacto, levando a uma compreensdo holistica do
comportamento, preferéncias e histérico de compras de cada cliente”. Assim, a inexisténcia
desta integracdo, considera o responsavel, pode resultar em ineficiéncia de dados e em silos
de informacdo, com o isolamento da informacdo. “A falta de uma visao unificada prejudica a
capacidade de proporcionar um atendimento consistente e personalizado ao cliente,
comprometendo a qualidade da experiéncia”, complementa o CEO.

Numa abordagem omnicanal, a integracdao de dados é imperativa e possibilita a transicao
suave do cliente entre os canais, garantindo que a informacao é atualizada em tempo real,
independentemente do ponto de interacdo escolhido. Adicionalmente, para o responsavel
da Automais e, recorrer ao mesmo fornecedor/solucdo para os diversos canais pode
configurar um fator de sucesso para o projeto, na medida em que “permite sinergias, a
reutilizacdo da IA a interoperabilidade entre canais, a consisténcia nas intera¢cdes e uma
abordagem mais eficiente em termos de recursos”, refere.
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AJUSTAR SOLUCOES PARA 0 UNIVERSO E-COMMERCE

Na jornada do consumidor, em que medida se reflete esta estrutura omnicanal e que
servi¢os disponibiliza para um maior beneficio do cliente? Carla Figueira explica que, no final
do ano passado, a Fnac complementou a sua oferta de servico com um upgrade nas
compras online. O cliente tem agora a possibilidade de adquirir um artigo no site e levanta-lo
em loja, ficando este disponivel em apenas 30 minutos, sendo que anteriormente o processo
demorava 1 h. “Isto resulta da integracdo do stock de loja com o site, que permite maior
comodidade e rapidez [no servigo ao cliente]. Temos também o caso das televisdes de
grandes polegadas que sdo vendidas em loja, mas expedidas através dos nossos servicos
centrais com recurso ao stock, proporcionando assim uma vasta gama de produtos, bem
COMO O acesso a um servico personalizado de entrega”, adianta. Adicionalmente, a Customer
Care Manager da Fnac acresf centa ainda o acesso a pré-venda de tecnologia disponibilizado
em loja e que conta com o apoio de um “expert Fnac”, com recurso ao site da marca,
proporcionando também o acompanhamento da encomenda a posteriori.

Nesta caminhada, Carla Figueira identifica alguns dos principais desafios no atendimento ao
cliente. Na sua opinido, passam pelo “crescimento do ecossistema e-commerce, que foi
aumentando a sua complexidade, e pela procura de suporte online por parte dos clientes,
que usam uma maior diversidade de canais e exigem uma abordagem em conformidade”.
Por outro lado, realca também a exigéncia e o posicionamento do consumidor, cujas
expectativas “sao influenciadas por um ben chmark mais alargado”. E quanto aos proximos
passos de desenvolvimento neste departamento? A responsavel afirma que estes assentam
na integra¢ao “de todas as plataformas do cliente da marca, através do Microsoft Dynamics
365, para um melhor acesso aos dados”, utilizando também as potencialidades disponiveis
para uma resposta mais rapida e eficaz na vertente de Customer Data Platform (CDP),
Marketing Automation e CRM".

ORQUESTRACAO DO PROCESSO: ABORDAGEM PERSONALIZADA PARA CADA EMPRESA No
cenario atual, a tendéncia passa pela convergéncia de informag¢des num ponto central,
promovendo a interoperabilidade entre os canais - os offline, tradicionalmente relevantes,
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tém passado por uma transformacdo digital, que os permite integrar dados provenientes de
diversas fontes. A adoc¢do destas tecnologias mais modernas tem, assim, tornado possivel a
recolha, analise e partilha de dados. ‘A crescente preferéncia dos consumidores por suporte
online impulsiona as empresas de diversos setores, que vao desde o retalho a administracao
publica, a ajustarem-se nesse sentido. Essa evolu¢do ndao apenas responde a uma
transformacao digital, mas também reflete a necessidade de adaptacao para continuar a
fornecer suporte efetivo”, refere.

A orquestracdo desse processo, por parte da Automaise, € personalizada para atender as
necessidades especificas de cada empresa. Ernesto Pedrosa sublinha que “os projetos sao
desenvolvidos para o caso concreto de cada empresa, aplicando normas, regras de negdcio e
boas praticas transversais. Isso envolve a colaboragdo de diversos stakeholders, incluindo
equipas de tecnologia, marketing, vendas e atendimento ao cliente”. Os colaboradores que
interagem com o cliente desempenham um papel fundamental, podendo aportar inputs
relevantes para o projeto que advém da sua experiéncia. Desta forma, a implementacao
bem-sucedida também requer um foco significativo na formacdo das equipas: “Garantir que
os colaboradores estejam preparados para lidar com os novos processos e tecnologias é
essencial para a transicao suave e eficaz entre os canais. Afinal, a chave para o sucesso
reside na habilidade de todos se adaptarem harmoniosamente as mudancgas, alinhados com
a evolucdo das expectativas do consumidor”, remata o profissional. ©

"A equipa de atendimento ao cliente da Fnac foi das primeiras no mercado a disponibilizar
chat no site, além da disponibilidade de resposta nas redes sociais"

Carla Figueira, Fnac

"As tecnologias permitem conectar e consolidar informacdes provenientes de diferentes
fontes e pontos de contacto, levando a uma compreensao holistica do comportamento,
preferéncias e historico de compras de cada cliente"
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Ernesto Pedrosa, Automaise

O desafio
da omnicanalidade

na Experiéncia Cliente
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PASSOS E§TIIATEGICO$ PARA
A TRANSICAO SUAVE DO CLIENTE
ENTRE CANAIS

A convergéncia entre canais online e offline torna-se um ponto crucial na dindmica do servigo ao cliente.
No centro dessa revolugao, a integragao eficiente de dados e uma abordagem personalizada destacam-se
como elementos essenciais para garantir uma transigao suave entre 0s canais, com a missao de proporcionar
uma experiéncia inica e consistente para os consumidores.

TEXTO: JOANA DA SILVA VIEIRA

m estudo recente levado a cabo pela empresa de
estudos de mercado More Results, no ambito da
avaliagdo do Troféu Call Center — o qual foi par-
tilhado na edigdo anterior da DISTRIBUICAO
HOJE -, entre outras consideragdes, revelou um

panorama pouco favordvel para o ecossistema de custo-
mer service, indicando que ainda se encontra a alguma
distédncia de obter um nivel consistente de experiéncia,

independentemente do canal utilizado. Por outras pala-
vras, hd trabalho a ser feito para garantir uma experién-
cia uniforme em todas as plataformas. Recordamos que
o estudo realizou mil avaliagdes que abrangeram quatroe
canais de atendimento: telefénico, e-mail/formulario de
contacto, redes sociais e chat, com base na metodologia
cliente mistério. Esta andlise motivou o debate em torno
do tema e, neste sentido, quisemos reunir a perspetiva de
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uma retalhista reconhecida no mercado e de uma empre-
sa fornecedora de solugdes, que presta suporte ao cliente
com recurso a Inteligéncia Artificial.

Um relatério recente levado a cabo pela consultora Mc-
Kinsey ~ “An update on European consumer sentiment: Mi-
xed feelings remain” - revelou uma procura crescente do
consumidor europeu por estruturas omnicanais das reta-
lhistas. O estudo indicou que apenas 24% dos consumido-
res finalizaram as suas compras exclusivamente em lojas
fisicas e 12% fizeram-nas s6 online. Em alguns mercados,
como Franga e Itdlia, os consumidores afirmaram que
habitualmente compram na loja com mais frequéncia do
que exclusivamente online. A experiéncia omnicanal est4
a tornar-se mais importante em categorias que vao além
do vestudrio, incluindo também a eletrénica, joias, cuida-
dos com a pele, beleza e mobilidrio. Ainda assim, a andlise
indica que os europeus continuam a fazer mais compras
em lojas fisicas do que os americanos, embora as faixas
etdrias mais jovens da Europa demonstrem uma crescen-
te tendéncia de compra em todos os canais.

Do lado da infraestrutura tecnoldgica, ouvimos Ernesto Pe-
drosa, CEO da Automaise — A Customer Support Platform
—, que se pronunciou acerca da preocupac¢do demonstrada
por parte de empresas e comerciantes em articular os ca-
nais de atendimento entre si, com vista a proporcionar uma
melhor experiéncia ao cliente, tornando a jornada mais
seamless. “Existe uma clara preocupagdo em manter um ni-
vel consistente e elevado em todos os canais de atendimen-
to, procurando um equilibrio para garantir que a qualida-
de do servigo seja uniforme, independentemente do canal
escolhido pelo cliente”. Neste sentido, denota também que
ha muitas empresas dispostas a investir em diversos canais
de atendimento, reconhecendo a importancia de estar pre-
sente onde os clientes estdo. “Isso inclui canais como chat
online, e-mail, redes sociais e, especialmente, o canal de voz
- frequentemente destacado como predominante por ser,
muitas vezes, o preferido dos clientes. A otimizacio deste
canal, recorrendo a solugéo de Inteligéncia Artificial, traz
beneficios muito significativos & operagic’, considera.

A necessidade em adotar uma abordagem omnicanal é
premente e jd faz parte do circuito do servigo ao cliente da
Fnac. Carla Figueira, Customer Care Manager da marca,
conta & DISTRIBUICAO HOJE que esta necessidade sur-
ge da mudanga no comportamento do consumidor que
espera ter experiéncias continuas e integradas ao intera-

Mon, 06 May 2024

gir com as marcas nos diferentes canais. Atenta a isso, a
estrutura omnicanal da Fnac surge por volta de 2017 com
areorganizacdo central das equipas e a motivagéio de ser-
vir o cliente nas diferentes etapas de processo de compra,
com a proposta tanto no online como no presencial. De
acordo com a Customer Care Manager, esta fase envolveu
uma abordagem multidisciplinar, com “equipas do depar-
tamento comercial, de logistica e loja”, atuando, “sobretu-
do, na criagio de servigos, tendo por objetivo a convergén-
cia entre as lojas fisicas, o mundo virtual, as aplicacées,
as ferramentas digitais e as redes sociais, eliminando as
barreiras entre os diferentes canais”. Com a ideia estru-
turada e o processo mais cimentado, o desenvolvimento
foi surgindo naturalmente e, em 2018, a equipa de apoio
ao cliente da Fnac.pt transformou-se numa estrutura de
atendimento omnicanal - “a equipa j4 dominava os fluxos
e ferramentas de suporte pelo que cresceu rapidamente e
viu aumentadas as suas competéncias’, denota.

“A equipa de atendimento ao cliente
da Fnac foi das primeiras no mercado
a disponibilizar chat no site, além da
disponibilidade de resposta nas redes
sociais”

Carla Figueira, Fnac

Carla Figueira considera também que, neste processo, a
equipa de atendimento da Fnac foi das primeiras no mer-
cado a disponibilizar chat no site, além da disponibilidade
de resposta nas redes sociais. Para o efeito, “robustecemos
a equipa interna de apoio ao cliente com elementos de
loja e inicidmos a formagéo sobre os novos servicos de en-
trega, de modo a prestar uma experiéncia diferenciadora
ao cliente, duradora e de confianga, em qualquer ponto de
contacto’, sublinha.
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TECNOLOGIA DE INTEGRAGCAO DE DADOS
PARA A VISAO UNIFICADA DO CLIENTE

A tecnologia configura uma importante ferramenta na
criagdo de experiéncias omnicanal eficazes e, desde a pan-
demia, com um maior fluxo do online, que estas tém sido
colocadas a prova. Fruto disso, a utilizagdo de um sistema
integrado de Customer Relationship Management (CRM)
e plataformas digitais que permitem a recolha e partilha
de dados entre canais tém feito parte dos objetivos das
marcas na alocacio de recursos e na delineagéo da sua es-
tratégia de marketing. Esta é uma preocupagéo partilhada
pela Fnac que, atualmente, ‘acede a varios sistemas inter-
nos” para a por em prética, refere Carla Figueira, adiantan-
do também que, neste momento, se encontram a realizar
“uma transformagcéo digital, que permitird aceder a todas
as informagdes do cliente numa visao 360, bem como in-
tegrar todos os canais de contacto num sé, nomeadamen-
te voz e digital”. Além disso, o recurso a Inteligéncia Artifi-
cial (IA) e & automatizagéo também fardo parte do projeto
que estdo a desenvolver com a Microsoft.

Mas, na prética, como articulam todos os canais de atendi-
mento entre si, alinhando o canal digital com a loja fisica?
Sempre que possivel, “a Fnac faz uso de tecnologias de Con-
tact Center as a Service, que tém como objetivo possibilitar
ter na mesma plataforma uma reposta répida e integrada
dos varios canais”. Porém, reconhece a necessidade de evo-
luir no sentido de unificar as diversas ferramentas utiliza-
das e de ter acesso a mais dados do cliente no momento da
interagdo. “Para o efeito, ja inicidmos um projeto que nos
ir4 permitir concretizar esta ambigao e que, naturalmen-
te, terd impacto na forma como comunicamos e levamos a
cabo o atendimento nos dias que correm’. A ambigéo para
este ano passa pela aproximagéo a este objetivo, “manten-
do o alinhamento necessdrio com recurso a Key Performan-
ce Indicators (KPI) exigentes ao nivel do tempo de reposta
ao cliente, que nos permitem manter on track e de baixo de
olho as vérias plataformas que temos ao dispor”.

As tecnologias de integragéo de dados podem, de facto, de-
sempenhar um papel decisivo para a obtengdo de uma vi-
sdo unificada do cliente, sendo incontornéveis para o esta-
belecimento de uma estrutura omnicanal. De acordo com
Ernesto Pedrosa, CEO da Automaise, estas “tecnologias
permitem conectar e consolidar informagdes provenientes
de diferentes fontes e pontos de contacto, levando a uma

compreenséo holistica do comportamento, preferéncias e
histérico de compras de cada cliente”. Assim, a inexistén-
cia desta integracdo, considera o responsavel, pode resultar
em ineficiéncia de dados e em silos de informagéo, com o
isolamento da informacéo. A falta de uma viséo unificada
prejudica a capacidade de proporcionar um atendimento
consistente e personalizado ao cliente, comprometendo a
qualidade da experiéncia’, complementa o CEO.

“As tecnologias permitem conectar e
consolidar informacdes provenientes de
diferentes fontes e pontos de contacto,
levando a uma compreensao holistica do
comportamento, preferéncias e historico de

compras de cada cliente”
Ernesto Pedrosa, Automaise

Numa abordagem omnicanal, a integragdo de dados é im-
perativa e possibilita a transi¢ao suave do cliente entre os
canais, garantindo que a informagéo é atualizada em tempo
real, independentemente do ponto de interagao escolhido.
Adicionalmente, para o responsavel da Automaise, recorrer
ao mesmo fornecedor/solugio para os diversos canais pode
configurar um fator de sucesso para o projeto, na medida
em que “permite sinergias, a reutilizagédo da IA, a interope-
rabilidade entre canais, a consisténcia nas interagdes e uma
abordagem mais eficiente em termos de recursos’, refere.

AJUSTAR SOLUGOES PARA 0 UNIVERSO
E-COMMERCE

Na jornada do consumidor, em que medida se reflete esta
estrutura omnicanal e que servigos disponibiliza para um
maior beneficio do cliente? Carla Figueira explica que, no
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final do ano passado, a Fnac complementou a sua oferta
de servi¢o com um upgrade nas compras online. O cliente
tem agora a possibilidade de adquirir um artigo no site e le-
vant4-lo em loja, ficando este disponivel em apenas 30 mi-
nutos, sendo que anteriormente o processo demorava 1 h.
“Isto resulta da integragdo do stock de loja com o site, que
permite maior comodidade e rapidez [no servigo ao clien-
te]. Temos também o caso das televisdes de grandes po-
legadas que sdo vendidas em loja, mas expedidas através
dos nossos servigos centrais com recurso ao stock, propor-
cionando assim uma vasta gama de produtos, bem como
0 acesso a um servico personalizado de entrega”, adianta!
Adicionalmente, a Customer Care Manager da Fnac acres-
centa ainda o acesso a pré-venda de tecnologia disponi-
bilizado em loja e que conta com o apoio de um “expert
Fnac’, com recurso ao site da marca, proporcionando tam-
bém o acompanhamento da encomenda a posteriori.

0/

I

Nesta caminhada, Carla Figueira identifica alguns dos
principais desafios no atendimento ao cliente. Na sua opi-
nido, passam pelo “crescimento do ecossistema e-commer-
ce, que foi aumentando a sua complexidade, e pela procu-
ra de suporte online por parte dos clientes, que usam uma
maior diversidade de canais e exigem uma abordagem em
conformidade”. Por outro lado, real¢a também a exigéncia
e o posicionamento do consumidor, cujas expectativas
“sdo influenciadas por um benchmark mais alargado”.

E quanto aos préximos passos de desenvolvimento neste
departamento? A responsdvel afirma que estes assentam

%001G!
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na integracdo “de todas as plataformas do cliente da mar-
ca, através do Microsoft Dynamics 365, para um melhor
acesso aos dados’, utilizando também as potencialidades
disponiveis para uma resposta mais répida e eficaz na ver-
tente de Customer Data Platform (CDP), Marketing Auto-
mation e CRM".

ORQUESTRAGAO DO PROCESSO:
ABORDAGEM PERSONALIZADA
PARA CADA EMPRESA

No cendrio atual, a tendéncia passa pela convergéncia de
informagdes num ponto central, promovendo a interope-
rabilidade entre os canais - os offline, tradicionalmente
relevantes, tém passado por uma transformagéo digital,
que os permite integrar dados provenientes de diversas
fontes. A adogdo destas tecnologias mais modernas tem,
assim, tornado possivel a recolha, andlise e partilha de
dados. "A crescente preferéncia dos consumidores por su-
porte online impulsiona as empresas de diversos setores,
que védo desde o retalho a administragéo ptiblica, a ajusta-
rem-se nesse sentido. Essa evolugdo nao apenas responde
a uma transformacéo digital, mas também reflete a ne-
cessidade de adaptagao para continuar a fornecer supor-
te efetivo’, refere.

A orquestragdo desse processo, por parte da Automaise,
€ personalizada para atender as necessidades especifi-
cas de cada empresa. Ernesto Pedrosa sublinha que “os
projetos sdo desenvolvidos para o caso concreto de cada
empresa, aplicando normas, regras de negdcio e boas pra-
ticas transversais. Isso envolve a colaboragéo de diversos
stakeholders, incluindo equipas de tecnologia, marketing,
vendas e atendimento ao cliente”. Os colaboradores que
interagem com o cliente desempenham um papel funda-
mental, podendo aportar inputs relevantes para o projeto
que advem da sua experiéncia. Desta forma, a implemen-
tagdo bem-sucedida também requer um foco significativo
na formagéo das equipas: “Garantir que os colaboradores
estejam preparados para lidar com os novos processos
e tecnologias € essencial para a transi¢do suave e eficaz
entre os canais. Afinal, a chave para o sucesso reside na
habilidade de todos se adaptarem harmoniosamente as
mudangas, alinhados com a evolugéo das expectativas do
consumidor”, remata o profissional. &
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TEXTO: JOANA DA SILVA VIEIRA

ANA ESPADINHA, DIRECAO DE DANCA DIGITAL DA CGD

Imaginemos um cliente que liga todos os dias para um banco a questionar o saldo que tem
disponivel na sua conta. Este pedido que, nos dias de hoje, ja parece configurar uma
situagao pouco provavel - e até caricata - é real e acontece na Caixa Geral de Depdsitos
(CGD). Ora, e se fosse possivel, através de algoritmos de Inteligéncia Artificial, surpreender
este cliente com estes dados no imediato da sua chamada, sem ter de esperar para
conversar com um agente humano? Ana Espadinha, da Dire¢do de Banca Digital da CGD,
considera que o caminho para uma experiéncia personalizada, rapida e eficiente se quer
neste sentido.
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A CGD serve um publico heterogéneo, dos 18 aos 80, com perfis e caracteristicas
divergentes. O cliente mais digital quer solu¢des cada vez mais digitais, mas também é
preciso pensar nos que continuam a privilegiar o atendimento humano. Como coadunam
estes dois polos e adaptam as suas solu¢des a tipologia de cada cliente? Neste momento,
contamos com o servi¢o Caixa Direta, que se divide entre o canal telefénico, a app e o online.
Ha clientes que privilegiam o acesso por computador, ao invés do mobile, e temos de
adequar 0s nossos canais a sua tipologia. A CGD tem um elevado numero de clientes, acima
de 4 milhdes, e é sempre necessario termos em atencdo as caracteristicas do nosso publico,
sendo que uns sdo mais digitais e outros continuam a privilegiar o atendimento humano.
Dispomos, por isso, da nossa rede de agéncias, que foi modernizada e conta agora com uma
nova imagem. Neste campo, a Inteligéncia Artificial (IA) permitiu que as ferramentas
utilizadas pelos comerciais nas nossas agéncias sejam mais ageis, com processos mais
rapidos e transversais a todos os canais. Esta € uma forma de conseguirmos proporcionar
uma boa experiéncia ao cliente que prefere o canal presencial, estendendo esta experiéncia
ao contacto telefénico, a app ou a Caixa Direta. O cliente exige mais do seu banco e quer ter
cada vez menos trabalho a resolver os procedimentos que o levam a contacta-lo, procurando
0 maximo de conveniéncia possivel...

Certissimo! E comecamos a assistir a um cenario interessante. Mesmo as pessoas que nao
pertencem as novas gera¢des, mas que mantém contato permanente com elas, por efeito, ja
comegam a repetir os mesmos comportamentos. Essa leitura nota-se mesmo numa
perspetiva de recursos humanos, em que os colaboradores, depois de 20 anos de carreira no
mesmo emprego, comecam a ter vontade de mudar. Ha uns anos era impensavel isso
acontecer. Esta camada mais jovem tende a valorizar mais a vida pessoal, as rela¢cbes
interpessoais no trabalho e a remuneragao, o que faz com que estejam constantemente a
saltitar de emprego em emprego. E vemos essa tendéncia também na utilizacao dos canais
de atendimento. Por isso, 0 nosso proximo passo exigira um olhar muito atento para estes
clientes e a tecnologia vai ter de ser capaz de os reconhecer. As empresas que tiverem a
capacidade de Ihes oferecer processos mais rapidos e simples sdo aquelas que os
conseguiram captar.

Como se processa a |A nos canais de atendimento ao cliente da CGD?
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Temos um assistente virtual, que nao implica a utilizacao do contact center, este decorre
através da app, no telemovel. O cliente entra, pode autenticar-se com biometria, e tem uma
op¢ao no menu inicial que remete para a assistente, podendo interagir tanto por escrito
como por voz. A nossa assistente virtual esta preparada para fazer um conjunto de ac¢des,
nomeadamente atualizacdo de dados, assim como o pagamento de faturas. Existe uma
outra vertente, no canal telefénico, com atendimento por voice bot, que nao difere muito da
assistente digital. Apesar de ndo ser o mesmo fornecedor tecnolégico disponivel na app, tem
capacidade para fazer os mesmos procedimentos: pagamentos e transferéncias, por
exemplo, em ambiente autenticado. Percebemos que tinhamos muitas chamadas cujo
objetivo passava pela revogacao de débitos diretos e decidimos que seria algo facil de
configurar neste bot, em que o cliente consegue fazer tudo sem falar com o agente humano.

Voltando |4 atras e olhando para os dias de hoje, como caracteriza a evolucdo do servico ao
cliente nos ultimos anos na CGD?

Eu iniciei funcdes na CGD em 2002, como operadora de contact center - na altura para fazer
campanhas de outbound, com o objetivo de promover precisamente a utilizacdo do contato
Caixa Direta. A época, ja tinhamos o servico por telefone com autenticacdo para
procedimentos mais simples. Este ja era um servi¢o gratuito e que permitia ao cliente, sem
ter de se deslocar presencialmente as nossas agéncias, utiliza-lo para processos mais
basicos: pagamentos e transferéncias, informacdo de saldo, cancelamento de cartdes, em
caso de perda, furto ou extravio, entre outros procedimentos. O processo de robustecimento
dos canais a distancia foi permitindo, de fato, que os clientes fossem tomando contato com
uma forma diferente do que a que estavam habituados.

E quando sentiu esse impulso? A grande viragem foi mesmo durante a pandemia da Covid-
19. De um modo geral, as empresas ndao estavam preparadas para repentinamente deixar de
ter um atendimento cara a cara. Se existiam coisas simples que ja se podiam fazer, existiam
também outras que ndo tinhamos preparadas. Os clientes menos digitais - com maior
relacdo de confianca com a agéncia - ndo estavam preparados para utilizar o servico
telefGnico e muito menos uma app ou um canal online. No entanto, acabaram por perceber
a mais-valia deste formato de contato, passando a utilizar o servico Caixa Direta. E nds, como
banco, percebemos que tinhamos uma forte op¢do de angariacao de negdcio.
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De fato, a sociedade esta a evoluir e as geracfes estdao a mudar e nds tivemos de
acompanhar essa tendéncia, disponibilizando a esta franja de clientes mais op¢des digitais,
porque, possivelmente, mais tarde ou mais cedo, iriam optar pela concorréncia. A pandemia
foi decididamente impulsionadora e foi nessa altura que implementamos o voice bot,
porque o volume de chamadas era incomportavel: estamos a falar de 12/13 mil chamadas
diarias. O voice bot foi 0 nosso melhor amigo, permitiu-nos ter uma op¢ao que nao tem fila
de espera, com solu¢des que nos permitem deixar para o assistente humano apenas aquilo
a que a maquina nao consegue dar seguimento. Em 2020 deu-se o mote, mas continuamos
em constante melhoria. Ndo é possivel implementar estas tecnologias sem que haja
evolucdo.

Referiu que o canal digital se mostrou um interessante angariador de negdécio. Em que
medida?

Em 2023, 82% das vendas foram digitais, o que se mostrou muito transformador.
Atualmente, através do canal digital, o cliente consegue contratar crédito pessoal, adquirir
seguros, fazer contas poupanca, depdsitos a prazo, abrir contas de ativos financeiros, entre
outros - o Unico produto com mais especializacdo, que ainda nao é possivel contratar por
esta via, é o crédito habitac¢do. E é isto que consideramos venda digital. Além de |hes dar
maior grau de autonomia, permite-nos chegar mais facilmente aos nossos clientes,
posicionando o banco na vanguarda da tecnologia. As fintechs, por exemplo, ja nasceram
num mundo digital, construindo o seu negdcio nesse contexto, com 0s processos mais
facilitados e, nos, para conseguirmos fidelizar estes clientes com perfil mais digital temos de
acompanhar essa tendéncia e perceber o potencial da tecnologia. E, por isso, importante
conhecer bem os clientes para que possamos ter uma oferta personalizada para cada um
deles - e isto implica dispormos de modelos preditivos e bases de dados com muita
informacdo e bem atualizada. O mundo digital esta em permanente evolucdo e € urgente
que continuemos a investir a este nivel, acompanhando as tendéncias.

Nos ultimos anos temos assistido a uma revolucao do setor bancario, com o surgimento de
bancos digitais, com estruturas menos pesadas e que chegaram com a missao de tornar
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menos complexos os processos dos clientes. Este advento acelerou a necessidade da banca
tradicional se posicionar numa perspetiva mais customer centric. Na sua opinido, como
coexistem as duas fac¢des no cenario financeiro? E de que forma a CGD se tem posicionado
para acompanhar esta tendéncia? A proximidade decorre por duas vias: mantendo a
presenca fisica e o funcionamento 24/7 dos canais a distancia, que tém ndo s6 uma
componente automatizada, através da app ou de um assistente virtual, mas também através
do agente humano, criando maior proximidade. No entanto, para que esta proximidade
tenha o efeito que pretendemos, temos de pensar na perspetiva contraria e sermos nés a ir
ter com o cliente. E aqui que a IA vai marcar diferenca como acelerador de negdcio,
conseguindo captar e surpreender o cliente de uma forma diferente e personalizada, através
da construc¢ao de algoritmos que permitem detetar a melhor oferta e a melhor hora de
contato para cada perfil. Temos uma cliente, por exemplo, que todos os dias nos liga para
saber o saldo da sua conta e seria surpreendente se, no momento deste contato,
conseguissemos que ela ouvisse imediatamente o saldo - isso, sim, seria uma experiéncia
personalizada, rapida e eficiente. O grande desafio que temos do ponto de vista de captac¢ao
de clientes e de negdcio passa por proporcionar experiéncias personalizadas, mas considero
também que, neste campo, temos a vantagem de sermos um banco que inspira seguranca
as pessoas, 0 que ndo nos impede de continuarmos a fazer mais. Nao sabemos o que vai
acontecer daqui a 15 anos e, nessa altura, este podera ndo ser o motor que contribuira para
fidelizar os clientes. Temos de ser nés a captar os clientes e, para o fazermos, sao precisos
mais instintos visuais que tenham por detrads processos rapidos e simples. Esta sera a forma
mais facil de nos conseguirmos posicionar junto da concorréncia.

Tentando agora analisar o estado da nossa sociedade... Comprar casa é cada vez mais dificil
e se ndo existirem mudancas politicas a este nivel as coisas ndo irdo mudar. Atualmente, um
dos grandes motores que faz o cliente procurar os bancos mais tradicionais ainda continua a
ser o crédito habita¢do, para tudo o resto ja existe oferta praticamente em todo o lado -
qualquer site da Amazon ja permite comprar produtos a prestacdes, sem recurso a cartdao de
crédito e com menos burocracias, por exemplo. Se comecarmos a seguir a mesma tendéncia
que ja ocorre nos paises noérdicos da Europa, em que a cultura de comprar casa € menor, 0
que vai ser da banca tradicional, se isto ainda é o que nos agarra mais aos clientes? Juntando
a este fator a mudanca geracional, que ndo se quer sentir presa e prefere ter a possibilidade
de alugar para ter mais facilidade em se mudar. Esta nao € uma preocupacao a medio prazo,
mas no futuro podera tornar-se uma situacdao mais complexa, exigindo maior criatividade
por parte da banca tradicional.
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Quais sao os proximos passos do servico ao cliente da CGD? O que esta a ser desenvolvido
neste sentido?

Felizmente, conseguimos implementar uma nova tecnologia de contact center e, com elga,
sentimos que evoluimos 20 anos face ao que tinhamos. Recebemos em média 7 mil
chamadas por dia e tornou-se importante ter uma plataforma de gestdao que nos permitisse
gerir todo este fluxo, conseguindo distribuir os recursos da melhor forma para garantir que
atendemos o maximo de chamadas possivel. Conseguimos evoluir e, assim, temos uma
noc¢do muito rapida e em tempo real de tudo o que esta a acontecer, os temas que estdo a
ser abordados nas chamadas, antecipando os problemas com maior agilidade. Para o futuro,
pretendemos utilizar esta plataforma para os tais modelos preditivos. A partir do momento
em que conseguimos conhecer as tendéncias do cliente, com analitica, o futuro que tanto
ambicionamos, de proporcionar uma experiéncia personalizada ao cliente que nos liga,
tornar-se-a mais préximo.

Neste sentido, diria que 0s préximos passos assentam no caminho da personalizacao dos
clientes dentro do atendimento do contact center.

"A CGD tem um elevado numero de clientes, acima de 4 milhdes, e é sempre necessario
termos em atencdo as caracteristicas do nosso publico, sendo que uns sao mais digitais e
outros continuam a privilegiar o atendimento humano." "A sociedade esta a evoluir e as
geracOes estdo a mudar e nds tivemos de acompanhar essa tendéncia, disponibilizando a
esta a franja de clientes mais opc¢des digitais, porque, possivelmente, mais tarde ou mais
cedo, iriam optar pela concorréncia." "Em 2023, 82% das vendas foram digitais, o que se
mostrou muito transformador." "Fintechs? Para conseguirmos fidelizar estes clientes com
perfil mais digital temos de acompanhar essa tendéncia e perceber o potencial da
tecnologia."
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ANA ESPADINHA, DIRECAO DE BANCA DIGITAL DA CGD

“A 1A VAI MARCAR DIFERENCA
COMO ACELERADOR DE NEGOCIO
OUANDO CONSEGUIR CAPTAR

E SURPREENDER 0 CLIENTE"

Imaginemos um cliente que liga todos os dias para um banco a questionar o saldo que tem disponivel na sua conta. Este
pedido que, nos dias de hoje, j& parece configurar uma situagao pouco provavel - e até caricata - € real e acontece na
Caixa Geral de Depésitos (CGD). Ora, e se fosse possivel, através de algoritmos de Inteligéncia Artificial, surpreender este
cliente com estes dados no imediato da sua chamada, sem ter de esperar para conversar com um agente humano? Ana
Espadinha, da Diregao de Banca Digital da CGD, considera que o caminho para uma experiéncia personalizada, rapida e

eficiente se quer neste sentido.

TEXTO: JOANA DA SILVAVIEIRA

A CGD serve um publico heterogéneo, dos 18 aos
80, com perfis e caracteristicas divergentes. 0
cliente mais digital quer solu¢es cada vez mais
digitais, mas também é preciso pensar nos que
continuam a privilegiar o atendimento humano.
Como coadunam estes dois polos e adaptam as
suas solugdes a tipologia de cada cliente?

Neste momento, contamos com o servi¢o Caixa Direta,
que se divide entre o canal telefénico, a app e o online.
Hé clientes que privilegiam o acesso por computador,
ao invés do mobile, e temos de adequar 0s nossos
canais a sua tipologia. A CGD tem um elevado ntimero
de clientes, acima de 4 milhdes, e é sempre necessério
termos em atencio as caracteristicas do nosso ptblico,
sendo que uns sdo mais digitais e outros continuam

a privilegiar o atendimento humano. Dispomos, por
isso, da nossa rede de agéncias, que foi modernizada

e conta agora com uma nova imagem. Neste campo, a
Inteligéncia Artificial (IA) permitiu que as ferramentas
utilizadas pelos comerciais nas nossas agéncias sejam
mais 4geis, com processos mais rapidos e transversais
a todos os canais. Esta é uma forma de conseguirmos

proporcionar uma boa experiéncia ao cliente que prefere
o canal presencial, estendendo esta experiéncia ao

contacto telefénico, & app ou a Caixa Direta online.

0 cliente exige mais do seu banco e quer ter cada
vez menos trabalho a resolver os procedimentos
que o levam a contacta-lo, procurando o maximo
de conveniéncia possivel...

Certissimo! E comegamos a assistir a um cendrio
interessante. Mesmo as pessoas que ndo pertencem

as novas geragOes, mas que mantém contacto
permanente com elas, por efeito, j4 comecam a repetir

“A CGD tem um elevado nimero de
clientes, acima de 4 milhoes, e é

sempre necessario termos em atengao
as caracteristicas do nosso piblico,
sendo que uns sao mais digitais e outros
continuam a privilegiar o atendimento
humano”
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0s mesmos comportamentos. Essa leitura nota-se

mesmo numa perspetiva de recursos humanos, em

que os colaboradores, depois de 20 anos de carreira no
mesmo emprego, comegam a ter vontade de mudar. Ha
uns anos era impensavel isso acontecer. Esta camada
mais jovem tende a valorizar mais a vida pessoal, as
relagdes interpessoais no trabalho e a remuneragéo, o
que faz com que estejam constantemente a saltitar de
emprego em emprego. E vemos essa tendéncia também
na utilizagdo dos canais de atendimento. Por isso, o
nosso proximo passo exigird um olhar muito atento
para estes clientes e a tecnologia vai ter de ser capaz de
os reconhecer. As empresas que tiverem a capacidade
de lhes oferecer processos mais rapidos e simples sdo
aquelas que os conseguiram captar.

Como se processa a lA nos canais de atendimento
ao cliente da CGD?

Temos um assistente virtual, que ndo implica a
utilizacdo do contact center, este decorre através da app,
no telemével. O cliente entra, pode autenticar-se com
biometria, e tem uma opgdo no menu inicial que remete
para a assistente, podendo interagir tanto por escrito
como por voz. A nossa assistente virtual estd preparada
para fazer um conjunto de agdes, nomeadamente
atualizacdo de dados, assim como o pagamento de
faturas. Existe uma outra vertente, no canal telefénico,
com atendimento por voicebot, que ndo difere muito da
assistente digital. Apesar de ndo ser o mesmo fornecedor
tecnolégico disponivel na app, tem capacidade para fazer
os mesmos procedimentos: pagamentos e transferéncias,
por exemplo, em ambiente autenticado. Percebemos que
tinhamos muitas chamadas cujo objetivo passava pela
revogacdao de débitos diretos e decidimos que seria algo
facil de configurar neste bot, em que o cliente consegue
fazer tudo sem falar com o agente humano.

Voltando la atras e olhando para os dias de hoje,
como caracteriza a evolucao do servigo ao cliente
nos ultimos anos na CGD?

Eu iniciei fun¢des na CGD em 2002, como operadora

de contact center — na altura para fazer campanhas de
outbound, com o objetivo de promover precisamente

a utilizagéo do contacto Caixa Direta. A época, ja
tinhamos o servigo por telefone com autenticagio para
procedimentos mais simples. Este ja era um servigo
gratuito e que permitia ao cliente, sem ter de se deslocar
presencialmente as nossas agéncias, utiliza-lo para
processos mais bdsicos: pagamentos e transferéncias,
informagéao de saldo, cancelamento de cartdes, em caso
de perda, furto ou extravio, entre outros procedimentos.
O processo de robustecimento dos canais a distancia foi
permitindo, de facto, que os clientes fossem tomando
contacto com uma forma diferente do que a que estavam
habituados.

E quando sentiu esse impulso?

A grande viragem foi mesmo durante a pandemia da
Covid-19. De um modo geral, as empresas nao estavam
preparadas para repentinamente deixar de ter um
atendimento cara a cara. Se existiam coisas simples
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que jé se podiam fazer, existiam também outras que
néo tinhamos preparadas. Os clientes menos digitais —
com maior relagdo de confianga com a agéncia - ndo
estavam preparados para utilizar o servigo telefénico e
muito menos uma app ou um canal online. No entanto,
acabaram por perceber a mais-valia deste formato de
contacto, passando a utilizar o servi¢o Caixa Direta. E
nés, como banco, percebemos que tinhamos uma forte
opgéo de angariagdo de negdcio.

“A sociedade esta a evoluir e as
geragdes estao a mudar e nés tivemos
de acompanhar essa tendéncia,
disponibilizando a esta a franja de
clientes mais opcoes digitais, porque,
possivelmente, mais tarde ou mais cedo,
iriam optar pela concorréncia”

De facto, a sociedade estd a evoluir e as geragdes estao
a mudar e nds tivemos de acompanhar essa tendéncia,
disponibilizando a esta franja de clientes mais opgdes
digitais, porque, possivelmente, mais tarde ou mais
cedo, iriam optar pela concorréncia. A pandemia

foi decididamente impulsionadora e foi nessa altura
que implementamos o voicebot, porque o volume

de chamadas era incomportavel: estamos a falar de
12/13 mil chamadas didrias. O voicebot foi o nosso
melhor amigo, permitiu-nos ter uma opg¢do que ndo
tem fila de espera, com solugdes que nos permitem
deixar para o assistente humano apenas aquilo a que a

maquina ndo consegue dar seguimento. Em 2020 deu-se

0 mote, mas continuamos em constante melhoria. Nao
é possivel implementar estas tecnologias sem que haja

evolugao.

Referiu que o canal digital se mostrou um
interessante angariador de negécio. Em que
medida?

Em 2023, 82% das vendas foram digitais, o que se
mostrou muito transformador. Atualmente, através
do canal digital, o cliente consegue contratar crédito
pessoal, adquirir seguros, fazer contas poupanca,
depdsitos a prazo, abrir contas de ativos financeiros,

iStock

“Em 2023, 82% das vendas foram digitais,
o que se mostrou muito transformador”

entre outros — o unico produto com mais especializagéo,
que ainda ndo é possivel contratar por esta via, é o
crédito habitagéo. E é isto que consideramos venda
digital. Além de lhes dar maior grau de autonomia,
permite-nos chegar mais facilmente aos nossos clientes,
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posicionando o banco na vanguarda da tecnologia. As

fintechs. por exemplo, ja nasceram num mundo digital,

canstruindo o seu negécio nesse contexto, com 0s
processos mais facilitados e, nés, para conseguirmos
fidelizar estes clientes com perfil mais digital temos
de acompanhar essa tendéncia e perceber o potencial
da tecnologia. E, por isso, importante conhecer

bem os clientes para que possamos ter uma oferta
personalizada para cada um deles - e isto implica

dispormos de modelos preditivos e bases de dados
com muita informagao e bem atualizada. O mundo
digital esta em permanente evolugao e é urgente que

“Fintechs? Para conseguirmos fidelizar
estes clientes com perfil mais digital
temos de acompanhar essa tendéncia e
perceber o potencial da tecnologia”

Mon, 06 May 2024

Page 108 of 109



apccr)

APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER

continuemos a investir a este nivel, acompanhando as
tendéncias.

Nos tltimos anos temos assistido a uma revolugao
do setor bancario, com o surgimento de bancos
digitais, com estruturas menos pesadas e que
chegaram com a missao de tornar menos complexo
os processos dos clientes. Este advento acelerou
a necessidade da banca tradicional se posicionar
numa perspetiva mais customer centric. Na sua
opinidao, como coexistem as duas fagdes no
cenario financeiro? E de que forma a CGD se tem
posicionado para acompanhar esta tendéncia?

A proximidade decorre por duas vias: mantendo a
presenca fisica e o funcionamento 24/7 dos canais

a distancia, que tém ndo s6 uma componente
automatizada, através da app ou de um assistente
virtual, mas também através do agente humano,
criando maior proximidade. No entanto, para que

esta proximidade tenha o efeito que pretendemos,
temos de pensar na perspetiva contraria e sermos

nés air ter com o cliente. E aqui que a IA vai marcar
diferenca como acelerador de negécio, conseguindo
captar e surpreender o cliente de uma forma diferente

e personalizada, através da construgéo de algoritmos
que permitem detetar a melhor oferta e a melhor hora
de contacto para cada perfil. Temos uma cliente, por
exemplo, que todos os dias nos liga para saber o saldo
da sua conta e seria surpreendente se, no momento
deste contacto, conseguissemos que ela ouvisse
imediatamente o saldo - isso, sim, seria uma experiéncia
personalizada, rdpida e eficiente. O grande desafio

que temos do ponto de vista de captacdo de clientes

e de negécio passa por proporcionar experiéncias
personalizadas, mas considero também que, neste
campo, temos a vantagem de sermos um banco que
inspira seguranca as pessoas, 0 que ndo nos impede

de continuarmos a fazer mais. Ndo sabemos o que vai
acontecer daqui a 15 anos e, nessa altura, este podera
ndo ser o motor que contribuird para fidelizar os
clientes. Temos de ser nds a captar os clientes e, para

o fazermos, sdo precisos mais instintos visuais que
tenham por detras processos rdpidos e simples. Esta serd
a forma mais facil de nos conseguirmos posicionar junto
da concorréncia.
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Tentando agora analisar o estado da nossa sociedade...
Comprar casa é cada vez mais dificil e se ndo existirem
mudangcas politicas a este nivel as coisas nédo irdo
mudar. Atualmente, um dos grandes motores que

faz o cliente procurar os bancos mais tradicionais

ainda continua a ser o crédito habitacéo, para tudo o
resto j4 existe oferta praticamente em todo o lado —
qualquer site da Amazon ja permite comprar produtos

a prestagdes, sem recurso a cartdo de crédito e com
menos burocracias, por exemplo. Se comegarmos a
seguir a mesma tendéncia que ja ocorre nos paises
nordicos da Europa, em que a cultura de comprar casa é
menor, o que vai ser da banca tradicional, se isto ainda

é 0 que nos agarra mais aos clientes? Juntando a este
fator a mudanca geracional, que néo se quer sentir presa
e prefere ter a possibilidade de alugar para ter mais
facilidade em se mudar. Esta ndo é uma preocupacéo

a médio prazo, mas no futuro podera tornar-se uma
situagdo mais complexa, exigindo maior criatividade por
parte da banca tradicional.

Quais sdo os proximos passos do servico ao cliente
da CGD? O que esta a ser desenvolvido neste
sentido?

Felizmente, conseguimos implementar uma nova
tecnologia de contact center e, com ela, sentimos que
evoluimos 20 anos face ao que tinhamos. Recebemos em
meédia 7 mil chamadas por dia e tornou-se importante
ter uma plataforma de gestdo que nos permitisse gerir
todo este fluxo, conseguindo distribuir os recursos da
melhor forma para garantir que atendemos o méximo
de chamadas possivel. Conseguimos evoluir e, assim,
temos uma nogdo muito rapida e em tempo real de
tudo o que estd a acontecer, os temas que estdo a ser
abordados nas chamadas, antecipando os problemas
com maior agilidade. Para o futuro, pretendemos
utilizar esta plataforma para os tais modelos preditivos.
A partir do momento em que conseguimos conhecer
as tendéncias do cliente, com analitica, o futuro que
tanto ambicionamos, de proporcionar uma experiéncia
personalizada ao cliente que nos liga, tornar-se-4 mais
préximo.

Neste sentido, diria que os préximos passos assentam
no caminho da personalizacéo dos clientes dentro do
atendimento do contact center. ®

Page 109 of 109



