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EMPREENDEDOR Tue 30 Sep 2025 (GMT+1)

Veridas debate identidade digital e fraude

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

TAGS

A Veridas organiza no proximo dia 1 de outubro, na Fintech House Lisboa, o Identity &
Business Day, evento que vai reunir especialistas nacionais e internacionais para discutir
como a identidade digital pode reforgar a confianca e prevenir a fraude na economia digital.

O encontro, com participacao gratuita mediante inscricao , decorre entre as 17h00 e as
20h00 e pretende mostrar como a identidade digital se tornou simultaneamente um escudo
contra a fraude e um motor de inovagdo e crescimento para empresas e cidadaos.

O debate surge num contexto em que a fraude de identidade é reconhecida como uma das
principais ameacas para a banca e para as empresas digitais em Portugal. A prépria
Associacdo Portuguesa de Bancos lancou recentemente a campanha “Ndo passes cartao a
fraude”, alertando para o aumento dos ataques de usurpacao de identidade.

O programa do ldentity & Business Day inclui uma conferéncia inaugural de Eduardo Azanza,
CEO da Veridas, e duas mesas-redondas com representantes da Accenture, Banco BPI,
Enghouse, Collab e Nonius. Os debates serao moderados por Cristina Dias Neves, do Jornal
PT50, e Pedro Gomes, da Associacao Portuguesa de Contact Centers. Em destaque estardo
temas como a fraude de identidade, a importancia de estratégias sélidas de prevencao de
ciberataques, a criacao de experiéncias digitais seguras e sem fric¢cdes e a visao de um futuro
em que a identidade seja soberana e controlada pelos préprios utilizadores.

O evento destina-se a ClOs, CISOs, responsaveis de transformacao digital, fraude,
experiéncia do cliente, Legal & Compliance , canais digitais e contact centers, bem como a
decisores de topo que lideram a inovagao nos seus setores. s
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HR PORTUGAL Wed 24 Sep 2025 (GMT+1)

HR Talks | Especialistas da Staples, NOS e
Randstad reflectem sobre a realidade da
progressao de carreira nos Contact Centers

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €936 IMPRESSIONS 2,975
MUV 119,000

TAGS

Carla Sousa (Staples), Roberto Figueira (NOS) e Catarina Fernandes (Randstad Portugal)
reflectem sobre progressao de carreira na area de Contact Centers em mais um episodio das
HR Talks. Assista em exclusivo aqui, no site da Human Resources.

Video e foto: NC Producdes

Como tem evoluido a importancia da progressao de carreira? Num sector considerado mais
como “porta de entrada”, pode contribuir para atrair e manter talento? Quais as medidas
mais apreciadas e valorizadas pelos profissionais?

Carla Sousa, manager de Customer Experience e Servico ao Cliente, da Staples; Roberto
Figueira, manager dos Canais Comerciais Remotos, da NOS; e Catarina Fernandes, Business
Unit manager da area de Outsourcing, da Randstad Portugal, conversam sobre o tema. s
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HUMAN RESOURCES PORTUGAL Tue 23 Sep 2025 (GMT+1)

QUAL A SUA IMPORTANCIA E COMO ESTA A
EVOLUIR?

FREQUENCY Monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €27,361 IMPRESSIONS 30,000
CIRCULATION 15000 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGES 54, 55, 56, 57 SIZE 4 pages

TAGS

PROGRESSAO DE CARREIRA

NOS, Staples e Randstad juntaram-se para reflectir sobre a importancia da progressao de
carreira num mercado de trabalho com um novo paradigma, em concreto no sector dos
contact centers. Como se tem transformado e evoluido este conceito, nomeada mente na
atraccdo e retencdo de talento, numa area muitas vezes vista apenas como “porta de
entrada" nas empresas,

Num contexto em que o conceito de carreira esta a mudar, valorizando-se cada vez mais
percursos dinamicos e diversificados, com novos desafios ¢ aprendizagens, e num sector
muitas vezes pouco valorizado, quisemos saber como os especialistas veem 0 tema. Como €
que é feita a progressao de carreira nos contact centers? Que mudancas ou estratégias estao
a ser adopt adas pelas empresas para valorizar e reter talento? Como estao a responder as
novas exigéncias dos profissionais?

Estas perguntas serviram de ponto de partida para dar inicio ao quarto episédio da terceira
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temporada das HR Talks, uma iniciativa conjunta da Randstad Portugal e da Human
Resources Portugal. A conversa contou com a participacao de Catarina Fernandes, Business
Unit manager da area de Outsourcing da Randstad Portugal; Roberto Figueira, manager dos
Canais Comerciais Remotos da NOS; e Carla Sousa, manager de Customer Experience e
Servico ao Cliente da Staples, com a moderacao de Ana Leonor Martins, directora de
rcdaccdo da revista Human Resources Portugal, Catarina Fernandes comecou por revelar
alguns dados do Workmonitor 2025, da Randstad. Segundo o relatério, a falta de
oportunidades de progressao de carreira levou 31% dos inquiridos a deixar um emprego,
um aumento significativo face aos 26% do ano anterior. Embora o salario continue a ser o
factor mais valorizado, as perspectivas de desenvolvimento profissional tém ganho cada vez
mais peso, tornando-se um elemento fundamental para reter talento.

A Business Unit manager da area de Outsourcing da Randstad destaca a importancia de
apostar na formacao, na preparacdo e na monitorizacao continua das equipa s, sendo
elementos fundamentais para garantir o desenvolvimento do cada profissional. Salienta
ainda: «Se as pessoas ndo sentirem que ha uma clara aposta da empresa ou uma
oportunidade de desenvolvimento da sua carreira, da sua funcao, do seu projecto, vao
procurar outro local para trabalhar.»

Assume, no entanto, que no sector dos contact centers «existe uma oportunidade de
carreira», destacando o exemplo de varios colaboradores da Randstad que iniciaram a sua
vida profissional como assistentes e que hoje integram fun¢des com maiores
responsabilidades dentro do sector.

Por seu turno, Roberto Figueira reconhece que os contact centers oferecem varias
oportunidades de crescimento, sendo que cabe as empresas reconhecerem o potencial
atractivo destas funcdes associadas a profissao, compreendendo que podem constituir
verdadeiras oportunidades de carreira. Considera ainda que, quando ha talento e a
progressao se baseia na meritocracia, os profissionais nao s6 podem ambicionar evoluir
dentro da empresa, como também projectar o seu percurso a longo prazo.

O manager dos Canais Comerciais Remotos da NOS recorda que, durante varios anos, a
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profissdao nos contact center esteve associada a condices de trabalho mais precarias. No
entanto, essa percep¢ao tem vindo a mudar, assistindo-se agora a uma valoriza¢ao da
profissdo. Apesar disso, nos contact centers verificou-se um crescimento dos niveis de
turnover, reflectindo as dificuldades na retencao dos profissionais, sobretudo em fases
iniciais de carreira.

Para inverter essa tendéncia, em Setembro de 2024, foi implementado um modelo de
avaliacdao que permitiu reduzir a taxa de turnover. A realizacdo anual de inquéritos também
tem sido fundamental para monitorizar o clima organizacional. O mais recente, realizado no
ano passado, registou o melhor resultado dos ultimos trés anos. Para 2025, o objectivo
passa por aumentar ainda mais os niveis de satisfacgao.

Novas expectativas dos profissionais

Carla Sousa destaca que, face as mudancas de expectativas no mercado de trabalho, os
profissionais encaram hoje a procura de emprego de forma diferente, o que exige das
empresas uma nova abordagem na maneira como olham para os profissionais. O sector dos
contact centers tem evoluido significativamente, contrariando a imagem anteriormente
associada a empregos precarios, mal remunerados e com perspectivas de valoriza¢ao
profissional praticamente inexistentes. Os candidatos demonstram agora uma preocupacado
com o local onde pretendem trabalhar, procurando empresas que transmitam confianca,
credibilidade e estabilidade no mercado.

Acrescenta ainda que, no momento de candidatura, os profissionai apresentam uma série
de critérios, mostrando uma exigéncia maior. A manager de Customer Experience e Servico
ao Cliente da Staples explica que a evolucdo do digital tornou os clientes mais exigentes, o
que impulsionou a area a ganhar maior profissionalismo e credibilidade no mercado de
trabalho. Ressalva, porem, que os profissionais tendem a valorizar a credibilidade da
empresa, avaliando se esta tem capacidade para Ihes garantir estabilidade e se aposta no
desenvolvimento e na formacgdo continuos.
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Formacao, beneficios e crescimento interno

Na Randstad, Catarina Fernandes sublinha a importancia de criar oportunidades de
formacdo que permitam aos colaboradores crescerem dentro das organizagdes. «As
empresas tém de estar preparadas para essa evolug¢do», afirma, reforcando que é essencial
“olhar para dentro de casa” e, sempre que seja necessario, adaptar os colaboradores a novos
projectos ou fung¢des, incentivando a mobilidade interna e o crescimento continuo das
equipas de trabalho.

A responsavel adianta ainda que a partilha de experiéncias com os novos colaboradores €
fundamental para consolidar o processo de desenvolvimento interno. Um dado
particularmente revelador sustenta esta visao: 98% das liderancas intermédias iniciaram a
sua carreira profissional na Randstad como assistentes.

Este principio de valorizagdo interna esta também presente no modelo de carreira adoptado
nas operacdes dos contact centers da NOS. Roberto Figueira destaca a importancia nao
apenas da componente salarial fixa, mas também do salario variavel, como forma de
reconhecer o desempenho individual. Para além disso, reconhece que beneficios como 0 dia
de aniversario ou o plano de saude tém um impacto positivo no bem-estar e na motivacao
dos colaboradores.

Ainda no tema da formacgdo, o gestor aborda a importancia da perspectiva de evolu¢do nas
diversas areas dos contact ccntcrs. Um exemplo dessa aposta é a disponibilizacdo de cursos
de idiomas para profissionais que revelam maiores dificuldades, promovendo a sua
integracdo e o seu crescimento dentro da organiza¢ao. Os colaboradores tém acesso a uma
plataforma de formacao que inclui desde conteudos técnicos até programas de
desenvolvimento de competéncias comportamentais.

A medida que os profissionais evoluem na carreira, é necessario adquirir competéncias mais
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complexas para adaptar as estratégias de contacto c acompanhar a sua prépria evolucao.
Um gestor de contacto que integra a operac¢ao pode, desde o inicio, aceder a formacdes que
o0 capacite para desempenhar fun¢des especificas e progredir dentro da empresa, conforme
adianta o responsavel.

A inteligéncia artificial no centro da operacao

Ao reflectir sobre o impacto da inteligéncia artificial e como as empresas estdo a preparar 0s
profissionais para os desafios do futuro, Carla Sousa salienta a forma como a tecnologia tem
evoluido, culminando na integracdo da IA como uma «ferramenta quase imprescindivel»
para uma gestao de contact center mais eficaz e eficiente, ndo s6 na qualidade do
atendimento prestado ao cliente, mas também para garantir respostas mais rapidas e
simples. A integracao da IA permite igualmente libertar os agentes para se dedicarem a
outras tarefas mais complexas, que necessitam de maior capacidade de andlise e de
resolu¢do e que exigem outro tipo de conhecimento e formacgao.

No que se refere a gestao e progressao de carreira, a responsavel afirma que a inteligéncia
artificial disponibiliza ferramentas e funcionalidades que facilitam a analise e gestdo de
indicadores e KPI, permitindo identificar oportunidades de progressao.

Neste mesmo ambito, Roberto Figueira acredita que a inteligéncia artificial ira beneficiar o
contact center em determinados angulos, como por exemplo, a ajudar o assistente a
responder de forma rapida c correcta ou a resolver o primeiro contacto com o cliente.
Contudo, defende que nao ira substituir a parte humana.

Carla Sousa, por sua vez, afirma que a inteligéncia artificial deve ser encarada como um
complemento ao servico prestado ao cliente. Além de apoiar os assistentes na melhoria da
qualidade e rapidez das respostas, a IA pode ser usada internamente para aceder a dados
analiticos, ou até para sugerir oportunidades de formacdo para os assistentes.
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«A inteligéncia artificial € um mundo. Nao ha duavida de que vem para transformar. O que
podera ser diferenciador na identificacdo de oportunidades de progressao», admite. Ja
Catarina Fernandes acredita que a inteligéncia artificial permitira oferecer uma formacao de
maior qualidade aos assistentes.

Olhar para dentro de casa
Carla Sousa esclarece que a politica da Staples é sempre “olhar para dentro”

isto €, identificar os profissionais que demonstraram maior empenho internamente. Para
ela, recorrer ao mercado de trabalho deve ser o “Ultimo recurso”, pois a prioridade é dar
oportunidade a quem ja conhece a funcao, a cultura da empresa, 0 seu propdsito e a sua
missdo. A empresa aposta na valorizacao dos seus actuais colaboradores, investindo no
crescimento de cada um. Para os novos colaboradores, é fundamental compreender que a
empresa pretende apostar no seu crescimento.

Na mesma linha de pensamento, Roberto Figueira entende que as liderancas intermédias
desempenham um papel fundamental na integracao dos novos colaboradores. Para ele,
essas liderancas sdo essenciais para garantir que os recém-chegados se adaptem mais
rapidamente a cultura e as praticas da empresa. Além disso, reforca a importancia de
implementar planos de sucessao dentro da organizacao, colmatando eventuais saidas para
outras areas de negocio e assegurando a continuidade do talento e a progressao.

Tendéncias e perspectivas para o sector

Em jeito de conclusao, Carla Sousa reforca a importancia da utiliza¢do da inteligéncia
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artificial nas operacdes dos contact centers, embora sublinhe que esta ndo deve sobrepor-se
ao factor humano, sobretudo no contacto com o cliente. Para a responsavel, é essencial que
as empresas saibam escutar o cliente, considerado um motor de progressao e evolu¢ao do
negocio, alertando, no entanto, que isso pode representar um risco se ndo for feito de forma
estruturada e adequada.

Ja Roberto Figueira acredita que, a longo prazo, a inteligéncia artificial sera uma aliada, ao
permitir automatizar tarefas mais basicas e repetitivas, eliminando as de menor
complexidade. Por outro lado, a curto prazo, o impacto pode ser mais gradual, exigindo
adaptacao por parte das empresas e das equipas de trabalho.

Por fim, Catarina Fernandes aponta que o grande desafio para a Randstad, enquanto
empresa prestadora de servi¢os, é compreender que ganhos reais podem ser obtidos com a
adopcao da IA. Sublinha ainda a importancia de avaliar o nivel de investimento necessario,
sobretudo em areas mais complexas, onde sera fundamental valorizar ¢ desenvolver
competéncias humanas especificas. m

Nota: Pode assistir a conversa na integra (e a todas as HR Talks) no site da Human
Resources: hr portugal.sapo. pt

«A formacdo, a preparacdo e a monitorizacdo continua das equipas sao elementos
fundamentais para garantir o desenvolvimento de cada profissional. »

Catarina Fernandes, Randsta d «Quando ha talento e a progressa

AU
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0 se baseia na meritocracia, os profissionais nao s6 podem ambicionar evoluir dentro da
empresa, como também projectar o seu percurso a longo prazo.»

Roberto Figueira, MOS «O sector dos contact centers tem evoluido significativamente,
contrariando a imagem associada a empregos precarios, mal remunerados e quase sem
perspectivas de valorizacdo profissional. »

Carla Sousa, Staples

FOTOS N unc Carrancho
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PROGRESSAO DE CARREIRA

QUAL A SUA IMPORTANCIA
E COMO ESTA A EVOLUIR?

NOS, Staples e Randstad juntaram-se para reflectir sobre a importancia da progressao de
carreira num mercado de trabalho com um novo paradigma, em concreto no sector dos
contact centers. Como se tem transformado e evoluido este conceito, nomeadamente na
atraccao e retencao de talento, numa area muitas vezes vista apenas como “porta de entrada”
nas empresas. rotos Nuno Carrancho

um contexto em que
o conceito de carreira
estd a mudar, valori-
zando-se cada vez mais
percursos dindmicos

e diversificados, com novos desafios e
aprendizagens, e num sector muitas
vezes pouco valorizado, quisemos saber
como os especialistas véem o tema, Como
é que é feita a progressio de carreira

nos contact centers? Que mudangas ou
estratégias estdo a ser adoptadas pelas
empresas paravalorizar e reter talen-
to? Como estio a responder as novas
exigéncias dos profissionais?
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«A formacdo, a preparacgédo e a
monitorizagdo continua das equipas sdo
elementos fundamentais para garantir o
desenvolvimento de cada profissional.»

Catarina Fernandes, Randstad

Estas perguntas serviram de ponto
de partida para dar inicio ao quarto
episddio da terceira temporada das
HR Talks, uma iniciativa conjunta
da Randstad Portugal e da Human
Resources Portugal. A conversa con-
tou com a participagido de Catarina
Fernandes, Business Unit manager
da area de Outsourcing da Randstad
Portugal; Roberto Figueira, manager
dos Canais Comerciais Remotos da
NOS; e Carla Sousa, manager de Cus-
tomer Experience e Servico ao Cliente
da Staples, com a moderacido de Ana
Leonor Martins, directora de redac¢io
darevista Human Resources Portugal.

Catarina Fernandes comecou por
revelar alguns dados do Workmonitor
2025, da Randstad. Segundo o relatério,
afalta de oportunidades de progressao
de carreira levou 31% dos inquiridos
a deixar um emprego, um aumento
significativo face aos 26% do ano ante-
rior. Embora o saldrio continue a ser o
factor mais valorizado, as perspectivas
de desenvolvimento profissional tém
ganho cada vez mais peso, tornando-
-se um elemento fundamental para
reter talento.

A Business Unit manager da area
de Outsourcing da Randstad destaca a
importancia de apostar na formacao,
na preparacao e na monitorizacao
continua das equipas, sendo elementos
fundamentais para garantir o desenvol-
vimento de cada profissional. Salienta
ainda: «Se as pessoas ndo sentirem que
hd uma clara aposta da empresa ou
uma oportunidade de desenvolvimento
da sua carreira, da sua fungio, do seu

projecto, vao procurar outro local
para trabalhar.»

Assume, no entanto, que no sector
dos contact centers «existe uma opor-
tunidade de carreira», destacando o
exemplo de varios colaboradores da
Randstad que iniciaram a sua vida
profissional como assistentes e que
hoje integram fun¢des com maiores
responsabilidades dentro do sector.

Por seu turno, Roberto Figueira
reconhece que os contact centers ofe-
recem varias oportunidades de cres-
cimento, sendo que cabe as empresas
reconhecerem o potencial atractivo
destas funcoes associadas a profissao,
compreendendo que podem constituir
verdadeiras oportunidades de carreira.
Considera ainda que, quando ha talento
e a progressao se baseia na merito-
cracia, os profissionais niao sé podem
ambicionar evoluir dentro da empresa,
como também projectar o seu percurso
alongo prazo.

O manager dos Canais Comerciais
Remotos da NOS recorda que, durante
vérios anos, a profissio nos contact
center esteve associada a condi¢des de
trabalho mais precdrias. No entanto,
essa percepcao tem vindo a mudar,
assistindo-se agora a uma valorizacio
da profissao. Apesar disso, nos contact
centers verificou-se um crescimento dos
niveis de turnover, reflectindo as difi-
culdades naretencio dos profissionais,
sobretudo em fases iniciais de carreira.

Para inverter essa tendéncia, em
Setembro de 2024, foi implementado
um modelo de avaliacdo que permitiu
reduzir a taxa de turnover. A realizagio

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

anual de inquéritos também tem sido
fundamental para monitorizar o clima
organizacional. O mais recente, reali-
zado no ano passado, registou o melhor
resultado dos tiltimos trés anos. Para
2025, o objectivo passa por aumentar
ainda mais os niveis de satisfacdo.

Novas expectativas dos
profissionais
Carla Sousa destaca que, face as mu-
dancas de expectativas no mercado
de trabalho, os profissionais encaram
hoje a procura de emprego de forma
diferente, o que exige das empresas
uma nova abordagem na maneira como
olham para os profissionais. O sector
dos contact centers tem evoluido signi-
ficativamente, contrariando aimagem
anteriormente associada a empregos
precarios, mal remunerados e com
perspectivas de valorizag¢ao profis-
sional praticamente inexistentes. Os
candidatos demonstram agora uma
preocupacio com o local onde pretendem
trabalhar, procurando empresas que
transmitam confianca, credibilidade
e estabilidade no mercado.
Acrescenta ainda que, no momen-
to de candidatura, os profissionais
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apresentam uma série de critérios,
mostrando uma exigéncia maior. A
manager de Customer Experience e
Servico ao Cliente da Staples explica que
aevolucdo do digital tornou os clientes
mais exigentes, o que impulsionou a
area a ganhar maior profissionalismo e
credibilidade no mercado de trabalho.
Ressalva, porém, que os profissionais
tendem a valorizar a credibilidade da
empresa, avaliando se esta tem capaci-
dade paralhes garantir estabilidade e se
aposta no desenvolvimento e na forma-
¢do continuos.

Formacgao, beneficios e
crescimento interno

Na Randstad, Catarina Fernandes
sublinha a importancia de criar opor-
tunidades de formacao que permitam
aos colaboradores crescerem dentro
das organizagoes. «As empresas tém de
estar preparadas para essa evolucao»,
afirma, refor¢cando que é essencial “olhar
paradentro de casa” e, sempre que seja
necessario, adaptar os colaboradores a
novos projectos ou funcées, incentivando
a mobilidade interna e o crescimento
continuo das equipas de trabalho.

Aresponséavel adianta ainda que a
partilha de experiéncias com 0s novos
colaboradores é fundamental para con-
solidar o processo de desenvolvimento
interno. Um dado particularmente
revelador sustenta esta visdo: 98% das
liderancas intermédias iniciaram a
sua carreira profissional na Randstad
como assistentes.

Este principio de valorizacao inter-
na esta também presente no modelo
de carreira adoptado nas operagoes
dos contact centers da NOS. Roberto
Figueira destaca a importéancia nao
apenas da componente salarial fixa,
mas também do saldrio varidvel, como
forma de reconhecer o desempenho
individual. Para além disso, reconhece
que beneficios como o dia de aniversario
ou o plano de satde tém um impacto
positivo no bem-estar e na motiva¢do
dos colaboradores.

Aindano tema daformacdo, o gestor
aborda aimportancia da perspectiva de
evolucao nas diversas areas dos contact
centers. Um exemplo dessa aposta é a
disponibilizacio de cursos de idiomas
para profissionais que revelam maio-
res dificuldades, promovendo a sua
integracio e o seu crescimento dentro
da organizacdo. Os colaboradores tém
acesso a uma plataforma de formacao
que inclui desde contetudos técnicos
até programas de desenvolvimento de
competéncias comportamentais.

Amedida que os profissionais evo-
luem na carreira, é necessario adquirir

competéncias mais complexas para
adaptar as estratégias de contacto e
acompanhar a sua prépria evolucio.
Um gestor de contacto que integra a
operacio pode, desde o inicio, aceder a
formacoes que o capacite para desem-
penhar funcgdes especificas e progredir
dentro da empresa, conforme adianta
oresponsavel.

A inteligéncia artificial no
centro da operacao

Ao reflectir sobre o impacto da inte-
ligéncia artificial e como as empresas
estdo a preparar os profissionais para os
desafios do futuro, Carla Sousa salienta
aforma como a tecnologia tem evoluido,
culminando na integracido da IA como
uma «ferramenta quase imprescindivel»
parauma gestdo de contact center mais
eficaz e eficiente, nio s6 na qualidade do
atendimento prestado ao cliente, mas
também para garantir respostas mais
rapidas e simples. A integracio da IA
permite igualmente libertar os agentes
para se dedicarem a outras tarefas mais
complexas, que necessitam de maior
capacidade de analise e de resolugéo e
que exigem outro tipo de conhecimento
e formacio.

«Quando hd talento e a progressdo se
baseia na meritocracia, os profissionais
ndo so podem ambicionar evoluir dentro
da empresa, como também projectar

o seu percurso a longo prazo.»

Roberto Figueira, NOS
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«O sector dos contact centers tem evoluido
significativamente, contrariando a imagem
associada a empregos precdrios, mal
remunerados e quase sem perspectivas

de valorizagdo profissional.»

Carla Sousa, Staples

No que se refere a gestdo e progressao
de carreira, a responsavel afirma que a
inteligéncia artificial disponibiliza ferra-
mentas e funcionalidades que facilitam
aanalise e gestido de indicadores e KPI,
permitindo identificar oportunidades
de progressio.

Neste mesmo ambito, Roberto Fi-
gueira acredita que a inteligéncia ar-
tificial ira beneficiar o contact center
em determinados angulos, como por
exemplo, a ajudar o assistente a res-
ponder de forma rapida e correcta ou
aresolver o primeiro contacto com o
cliente. Contudo, defende que nio irda
substituir a parte humana.

Carla Sousa, por sua vez, afirma
que a inteligéncia artificial deve ser
encarada como um complemento ao
servico prestado ao cliente. Além de
apoiar os assistentes na melhoria da
qualidade e rapidez das respostas, a
IA pode ser usada internamente para
aceder a dados analiticos, ou até para
sugerir oportunidades de formacio
para os assistentes.

«Ainteligéncia artificial ¢ um mundo.
Nao ha duvida de que vem para trans-
formar. O que poderaser diferenciador
na identificacio de oportunidades de
progressao», admite. Ji Catarina Fernan-
des acredita que a inteligéncia artificial
permitira oferecer uma formacao de
maior qualidade aos assistentes.

Olhar para dentro de casa
Carla Sousa esclarece que a politicada
Staples é sempre “olhar para dentro”,

isto é, identificar os profissionais que
demonstraram maior empenho inter-
namente. Para ela, recorrer ao mercado
de trabalho deve ser o “iltimo recurso”,
pois a prioridade é dar oportunidade a
quem jd conhece a funcio, a cultura da
empresa, 0 seu proposito e a sua missao.
A empresa aposta na valorizacio dos
seus actuais colaboradores, investindo
no crescimento de cada um. Para os
novos colaboradores, é fundamental
compreender que a empresa pretende
apostar no seu crescimento.

Na mesma linha de pensamento,
Roberto Figueira entende que as li-
derancas intermédias desempenham
um papel fundamental na integracao
dos novos colaboradores. Para ele,
essas liderancas sdo essenciais para
garantir que os recém-chegados se
adaptem mais rapidamente a cultura
e as praticas da empresa. Além disso,
refor¢a aimportancia de implementar
planos de sucessao dentro da organiza-
¢io, colmatando eventuais saidas para
outras areas de negocio e assegurando a
continuidade do talento e a progressao.

Tendéncias e perspectivas
para o sector

Em jeito de conclusao, Carla Sousa
refor¢a aimportancia da utilizacdo da
inteligéncia artificial nas operacoes
dos contact centers, embora sublinhe
que esta ndo deve sobrepor-se ao factor
humano, sobretudo no contacto com
o cliente. Para aresponsavel, é essen-
cial que as empresas saibam escutar
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o cliente, considerado um motor de
progressio e evolucio do negécio,
alertando, no entanto, que isso pode
representar um risco se nio for feito
de forma estruturada e adequada.

Ja Roberto Figueira acredita que,
alongo prazo, a inteligéncia artificial
serd uma aliada, ao permitir automati-
zar tarefas mais basicas e repetitivas,
eliminando as de menor complexidade.
Por outro lado, a curto prazo, o impacto
pode ser mais gradual, exigindo adap-
tacdo por parte das empresas e das
equipas de trabalho.

Por fim, Catarina Fernandes aponta
que o grande desafio para a Randstad,
enquanto empresa prestadora de ser-
vicos, é compreender que ganhos reais
podem ser obtidos com a adop¢ao daTA.
Sublinha ainda aimportancia de avaliar
o nivel de investimento necessario,
sobretudo em dreas mais complexas,
onde sera fundamental valorizar e
desenvolver competéncias huma-
nas especificas. ®

Nota: Pode assistir a conversa na integra
(e a todas as HR Talks) no site da Human
Resources: hrportugal sapo.pt
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“RH e IA: a revolucao silenciosa nas
organizacoes” em destaque na edicao de
Setembro da Human Resources. Ja
disponivel
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TAGS

Na rentrée, o destaque de capa vai para a reinvenc¢ao do trabalho e das organiza¢des e o
novo papel dos RH em plena revolucao tecnoldgica. Mas ha outros motivos de interesse na
edicao 177 - desde talks e entrevistas, passando por boas praticas e casos de estudo, a
reportagens -, que ja esta disponivel online .

A inteligéncia artificial veio melhorar o trabalho, mas também alterou o que é trabalho,
quem o faz e como é feito. Contudo, nao devemos esquecer o reverso da medalha. Trés
especialistas mostram que, a semelhanca da maioria dos profissionais, os RH tém de evoluir
e assumir o papel de arquitecto de um novo tipo de organizacao, onde os humanos e a IA
trabalham em conjunto.

Nas entrevistas, destaque para a conversa com Catarina Horta, directora de Capital Humano
do novobanco, que contou com o apoio e envolvimento das pessoas na transformacao de
um projecto em que poucos acreditavam num €aso sucesso.

Na rubrica Gestora de Pessoas, Carla Carvalho, directora de Recursos Humanos da JCDecaux,
conta que atrair e reter talento ndo € um problema, porque os seus colaboradores fazem de
verdadeiros embaixadores e as pessoas estdo no centro, em tudo o que fazem.
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No “Em foco” tem a palavra Boanerges Corado Neto, director-geral da Euromaster, sete

meses a frente dos destinos ibéricos da empresa, mas mais de 30 no grupo., e que tem
cono pilares da sua abordagem a proximidade, a lideranca no terreno e a valorizacao do
talento interno.

Em mais uma HR Talk, este quarto episédio da terceira temporada, especialistas da NOS,
Staples e Randstad juntaram-se para reflectir sobre a importancia da progressao de carreira
no sector dos contact centers, area muitas vezes vista apenas como “porta de entrada” nas
empresas.

No artigo internacional do MIT Sloan Management Review, a analise recai sobre estratégias
para liderar em tempos incertos.

No Case Study, apresentamos a DPD Portugal, que partilha as solu¢des implementadas para
gerir mais de 10 mil colaboradores, muitos deles constantemente na estrada, dispersos pelo
pais, para que todos se sintam parte integrante de um projecto comum. Nas Boas Praticas
tem a palavra a Mondeléz International, responsavel por marcas como Triunfo, Philadelphia,
Halls ou Milka, que mais do que “gerir pessoas”, coloca-as no centro, permitindo que
cres¢am, contribuam e desfrutem de cada dia.

Por ocasido da segunda edi¢cdo do Well-Being Lisboa, que acontece no préximo dia 2 de
Outubro, Daniela Lima, managing partner da Swaifor, e Ricardo Sousa, director of Business
Solutions Iberia da Workplace Options, fundadores do evento, falam sobre o programa que
cruza painéis de especialistas, testemunhos empresariais, momentos de reflexdo e
experiéncias interactivas sobre temas como burnout, ansiedade, integragao da inteligéncia
artificial e novos modelos de trabalho.

Na habitual rubrica Liderar com Mundo, tem a palavra Mariana Branquinho da Fonseca,
Senior Client partner, country chair Portugal e responsavel da estratégia EngagingAll da PWN
Lisbon, que aborda o tema da evolug¢ao de carreira num mundo disruptivo.

Ainda nos artigos nacionais, Nuno Alvaro Goncalves, Managing partner da Bee Leader,
analisa as fragilidades da metodologia feedback 360° e alternativas para alcancar os mesmos
objectivos, de forma mais eficaz. Tomas Pinto Gongalves, partner do Purpose Lab, reflecte
sobre o propdsito e o0 jogo das damas, e Carlos Sez8es, Managing partner da Darefy, aborda
o “workforce planning”.

Nas “Estdrias com Propdsito”, Elsa Carvalho, director Business Development na WTW, que
recorda a sua experiéncia como voluntaria na APAV - Associacdo Portuguesa de Apoio a
Vitima, que a ensinou a reconhecer a dor do outro e a transforma-la em esperanca
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partilhada.

Que impacto tem a cultura corporativa no engagement dos colaboradores? A resposta esta
na rubrica Empowering People.

Nos Especiais, o foco vai para a Comunicacdo Interna (Cofidis), a Responsabilidade
Corporativa (TP), para a importancia da camaradagem (Great Place to Work), e dois cadernos
subordinados a Beneficios flexiveis (Edenred e Mercer Marsh Benefits) e Academias de
Formacao (Adene, AESE Business School, ISCTE Executive Education e Klépierre).

E muito mais, numa edicao repleta de conteddos a ndo perder.

Confira o alinhamento completo aqui . E, seja na versao online ou em papel, ndo deixe de
comprar. s
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HR Talks | Progressao de carreira: um
“must have” na atraccao e retencao de
talento? Nao perca, esta quarta-feira
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OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €936 IMPRESSIONS 2,975
MUV 119,000

TAGS

ApOs uma pausa para férias, as HR Talks estdo de volta. Na rentrée, os convidados Carla
Sousa (Staples), Roberto Figueira (NOS) e Catarina Fernandes (Randstad Portugal) reflectem
sobre progressao de carreira com foco na area de Contact Centers. A ndo perder quarta-
feira, dia 24, as 14h00, nos canais de divulgacao da Human Resources e no SAPO.

Nesta iniciativa conjunta da Human Resources e da Randstad, ja na sua terceira temporada,
o foco deste quarto episédio incide sobre progressao de carreira.

A area de Contact Centers é frequentemente vista como porta de entrada, mas raramente
de permanéncia, numa empresa. Numa altura em que o conceito de “carreira para a vida”
esta em extin¢ao, como tem sido a evolu¢do da importancia da progressao de carreira, quer
na perspectiva dos profissionais, quer das empresas? E factor de atractividade nas empresas
e de retencdo de talento? Continua a estar associada principalmente a progressao salarial?
Que papel desempenham os programas de upskilling e reskilling nesta equacao?

Para responder a estas e outras perguntas, estardao a conversa com Ana Leonor Martins,
directora de redac¢dao da Human Resources, Carla Sousa, manager de Customer Experience
e Servico ao Cliente, da Staples; Roberto Figueira, manager dos Canais Comerciais Remotos,
da NOS; e Catarina Fernandes, Business Unit manager da area de Outsourcing, da Randstad
Portugal.
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Pode assistir a HR Talk #4 na quarta-feira, dia 24 de Setembro, as 14h, no site da Human
Resources .

As HR Talks sao uma iniciativa conjunta da Human Resources e da Randstad Portugal. Tém
uma periodicidade mensal e temas sempre diferentes, dando destaque aos desafios e
tendéncias na Gestao de Pessoas, juntando profissionais de realidades e sectores distintos
para reflectir sobre eles.

Veja as talks anteriores aqui . s

PROGRESSAO DE CARREIRA

Catarina Fernandes, Randstad Portugal

Roberto Figueira, NOS

s

randstad

Page 25 of 124



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

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

VISAO Thu 18 Sep 2025 (GMT+1)

UNICORNIOS: O INSTAVEL MUNDO DAS
STARTUPS

FREQUENCY Weekly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
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CIRCULATION 45700 DISTRIBUTION Portugal SECTION General
PAGES 28, 29, 30, 31, SIZE 12 pages

32,33, 34, 35,

36, 37, 38, 39
TAGS

POR PAULO M. SANTOS

Portugal tem atualmente sete unicérnios, startups que atingiram uma avaliacdo superior a
mil milhdes de ddlares, e 0 mesmo numero de hubs tecnolégicos entre os melhores da
Europa. Conseguimos atrair empreendedores estrangeiros, mas ndo somos capazes de
manter as sedes das nossas melhores empresas no pais.

Ao longo da ultima década, Portugal tem vindo a transformar-se num polo de criagdo e
desenvolvimento de startups. No final do ano passado, existiam 4.719 startups em atividade
No nosso pais, mais 16% do que em 2023, que geraram um volume de negdcios agregado de
2,6 mil milhdes de euros, dando emprego a 26 mil pessoas.

Se estendermos a analise aos ultimos trés anos, o crescimento médio da receita destas
empresas foi de 30%, mais do dobro do que todo o setor empresarial portugués. A criacao
de emprego nestas empresas de base tecnoldgica conseguiu, no mesmo periodo, um
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incremento de 19%, quando na economia em geral o aumento foi de 4%.

O dinamismo que se vive nesta comunidade levou o Banco Central Europeu a classificar
Portugal como “o segundo melhor pais da Europa para a inova¢ao empresarial” e, segundo
um ranking do Financial Times, Portugal tem sete hubs tecnolégicos entre os melhores do
continente europeu.

Entre os fatores-chave que sdo geralmente apontados pelos investidores internacionais para
este dinamismo, estdo a “riqueza” de talento na area de engenharia que se encontra em
Portugal, disponivel a um custo competitivo quando comparado com outros pontos do
globo, e o alto nivel de proficiéncia na lingua inglesa, o que facilita as negociacdes e
interagdes internacionais.

E 0 sucesso esta a vista. Este ecossistema ja deu origem ao nascimento de oito unicornios -
startups que atingem uma avaliacdo superior a mil milhdes de délares, o Ultimo dos quais
em maio deste ano, a Tekever, empresa especializada em sistemas autonomos orientados
por Inteligéncia Artificial. A Tekever, fundada em 2001 por Ricardo Mendes, tem vindo a
produzir drones de vigilancia que ganharam um enorme destaque na guerra da Ucrania.

Com a subida dos gastos militares dos paises da NATO, devido a cada vez maior
instabilidade geopolitica, a procura deste tipo de equipamento, cuja eficacia tem ficado
provada na Ucrania, tem vindo a aumentar exponencialmente.

A demonstra-lo esta o programa Overmatch que a Tekever esta a desenvolver para o Reino
Unido, e que pretende "impulsionar a base industrial de defesa europeia e assegurar que a
Europa e os seus aliados continuem a liderar o desenvolvimento de tecnologias autonomas
de nova geracdo".
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S6 este programa prevé um investimento de quase 500 milhdes de euros e podera criar,
numa primeira fase, mais de mil postos de trabalho. O grosso deste investimento sera feito
no Pais de Gales, onde a Tekever comprou recentemente um aeroporto, em Aberporth, que
considera ter um ambiente de voo de sistemas de aeronaves nao tripuladas de "classe
mundial" e ser um centro fundamental para realizar testes e avaliar equipamentos.

A OPORTUNIDADE DA DESVANTAGEM

A pequena dimensao do nosso mercado, considerada uma desvantagem competitiva pelas
empresas em geral, € muitas vezes apontada nos estudos sobre este ecossistema como um
fator que leva a que as startups criadas em Portugal se preparem, desde o seu inicio, para
avancar com negocios globais.

Que o diga a Sword Health, uma startup na area da saude criada em Portugal, mas ja com os
olhos postos nos EUA, que € atualmente o seu maior mercado, representando praticamente
99% das suas receitas. O sucesso naquele pais € tdo grande que o seu crescimento e 0 seu
modelo de negdcio tornaram-se um caso de estudo na Universidade de Harvard.

"A entrada nos EUA ndo foi por acidente. Foi a nossa grande aposta desde o inicio", diz
Virgilio Bento, fundador da Sword Health, empresa que assumiu o estatuto de unicérnio. "Os
EUA gastam mais dinheiro em saude e, além disso, € muito desenvolvido em termos de
adocdo de inovag¢des. Quando se entra no pais com uma solucdo que faz sentido, a sua
adocdo € muito rapida. E, depois, devido a dimensao populacional, ndo ha saturacao em
escala."

Virgilio Bento salienta que a empresa continua apostada em crescer noutros paises, mas
explica que os mercados de saude diferem muito de pais para pais, o que obriga a "uma
espécie de reinven¢dao do modelo comercial" para conseguir a adapta¢ao a cada um deles.
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A Sword Health comecou a sua atividade nos cuidados de saude musculoesqueléticos
criando uma plataforma digital que, através de sensores e Inteligéncia Artificial, com o
acompanhamento dos fisioterapeutas, conseguia fazer tratamentos de forma remota. Hoje
ja abarca uma area muito mais vasta da saude.

"Comec¢amos na area da dor fisica e, posteriormente, expandimos para a saude feminina e
do movimento. Mais recentemente, entramos na area da saude mental. O que tém em
comum é o uso da Inteligéncia Artificial em combinag¢do com o clinico da nossa equipa para
tornar o processo mais eficiente", acrescenta o gestor.

E a Inteligéncia Artificial tera um papel fundamental no futuro da Sword Health, como refere
Virgilio Bento: "Acredito que € no setor da saude que a Inteligéncia Artificial ird ter um maior
impacto, porque é onde se gasta mais dinheiro, em processos que ainda sdo feitos quase
exclusivamente por humanos. O futuro do acesso a saude vai ser feito, pelo menos nos
primeiros procedimentos, através de Inteligéncia Artificial. O grande potencial é substituir
parte do trabalho humano, mantendo a qualidade do servico, mas conseguindo uma maior
eficiéncia por um agente de Inteligéncia Artificial. E a Sword € uma das empresas lideres, em
escala, a fazer isso em todo o mundo."

A PROCURA DE UNICORNIOS A Unicom Factory Lisboa nasceu em 2022 com o objetivo de
apoiar as startups portuguesas a ganhar escala e relevo a nivel internacional. Até entao, o
ecossistema existente era muito focado nos apoios a startups que estavam ainda numa fase
inicial do seu percurso, ou seja, ajudavam os novos empreendedores a dar os primeiros
passos. Com a criagao da Unicom Factory Lisboa, os apoios passaram a estar também
disponiveis para as empresas que se encontram numa fase mais avancada de crescimento.

“Criamos um novo programa, o Scaling Up, que apoia startups que ja tém produtos bem
definidos, equipas montadas, financiamento garantido e que necessitam de se focar no
crescimento internacional”, explica Gil Azevedo, diretor-executivo da Unicom Factory Lisboa.
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Este €, segundo o gestor, um programa unico em Portugal, e “um dos melhores da Europa
para scaleups.

O programa tem a duracdo de oito meses e conta com alguns grandes especialistas
internacionais, como é o caso de Steve Cadigan, que foi o primeiro diretor de recursos
humanos do LinkedIn, desde a fase em que a empresa tinha apenas algumas dezenas de
colaboradores até ter milhares de funcionarios, e que hoje é consultor de muitas startups
em Silicon Valley.

“Estes especialistas vao sobretudo ajudar as nossas empresas a nao cometer aqueles que
sdo alguns dos erros mais comuns nas fases de crescimento”, diz Gil Azevedo. Este programa
comecou no final de 2022 e em trés anos ja passaram por ele 58 scaleups que, agregadas,
conseguiram um total de 380 milhdes de euros de financiamento.

“Acredito que estamos a criar aqui a proxima geracao de unicérnios de Portugal”, diz,
adiantando que “no ano passado, entraram 259 startups nos nossos programas”.

“Antes da Unicom Factory ser criada, eram apoiadas cerca de 50 por ano”, acrescenta Gil
Azevedo.

Outro dos grandes objetivos desta estrutura é atrair empreendedores internacionais para
Portugal, que “possam ter aqui a base para criar e fazer crescer a sua startup”, salienta.

Atualmente, a Unicom Factory Lisboa tem um portfélio superior a 300 startups, mais de
metade das quais sao internacionais.
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“Temos um caso concreto de uma startup americana, nascida em Sdo Francisco, que tem
consigo um dos maiores investidores mundiais, que, apds ter analisado varios paises,
escolheu Portugal para montar a base de crescimento no mercado europeu. E, depois desta
experiéncia no nosso pais, este empreendedor decidiu mudar para ca grande parte das
operagdes da empresa”, conta Gil Azevedo.

E da ainda o exemplo da Rauva, a startup francesa que comprou a licenga bancaria do Banco
Empresas Montepio, o antigo Montepio Investimento, um negocio avaliado em 35 milhdes
de euros. “A empresa é de um dos fundadores de um dos maiores unicérnios de Franca, que
decidiu escolher Portugal para criar um banco digital vocacionado para pequenas e médias
empresas e para nomadas digitais”, diz.

O OUTRO LADO DA MOEDA Mas nem tudo € cor-de-rosa neste mundo da tecnologia. No ano
passado, foram criadas mais 1297 startups, mas, em contrapartida, houve 651 que fecharam
as portas. Ou seja, em cada duas que foram constituidas, houve uma que fechou. Ja em
2023, o numero de startups que tiveram de encerrar a atividade em Portugal foi de 626.

Regra geral, segundo alguns estudos ja publicados por diversas consultoras, cerca de 90%
das startups que sao criadas acabam por fechar as portas e uma em cada quatro encerra
logo no primeiro ano de atividade.

Um estudo da CB Insights, que acompanhou o percurso de 111 startups que faliram nos
EUA, apontou as principais causas das faléncias, chegando a conclusao de que 39% delas
fecharam as portas por falta de dinheiro, pois nao conseguiram ter acesso a mais
financiamento. Cerca de uma em cada trés entrou em insolvéncia porque o produto que
estava a desenvolver nao tinha procura por parte do mercado.

E nem as grandes escapam. Dos oito unicérnios com ADN portugués [este termo é usado
porque muitas destas empresas foram criadas em Portugal, mas tém sede noutro pais ou,
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noutros casos, foram fundadas por portugueses fora do pais], um ja perdeu este estatuto e
esteve mesmo a beira da faléncia. Dos restantes sete, apenas dois, Feedzai e Tekever, tém
sede em Portugal, e noutros casos, como, por exemplo, a Remote e a Anchorage Digital, os
fundadores sao portugueses, mas as empresas foram criadas no exterior.

Alguns nomes que foram muito promissores neste mundo das empresas tecnolégicas, como
a Chic by Choice, a City Drive e mesmo a CoolFarm, também ndo resistiram.

A Chic by Choice foi um dos melhores exemplos desta realidade. Criada em 2014 por Filipa
Neto e Lara Vidreiro, a empresa alugava vestidos de luxo através de uma plataforma digital,
um negocio considerado na altura escalavel e com grande potencial. Nao sé em Portugal,
mas também no resto do mundo.

As fundadoras chegaram a figurar na lista da Forbes das gestoras com maior potencial
abaixo dos 30 anos. Mas, de um dia para o outro, a Chic by Choice tornou-se uma empresa-
fantasma, deixando atras de si um rasto de prejuizos de mais de um milhdo de euros.

Também a CoolFarm, que usava o software para fazer “crescer plantas” em estufas com
controlo inteligente em sistemas de hidroponia, e que chegou a ser considerada Startup do
Ano em 2017 pela Microsoft Portugal, acabou em insolvéncia com dividas superiores a 1,5
milhdes de euros.

A QUEDA DA FARFETCH

Fundada em 2008 por José Neves, a Farfetch foi a primeira startup de ADN portugués a
atingir o estatuto de unicérnio. O seu modelo de negdcio era simples: a criacdo de uma
plataforma de comércio online de produtos de luxo. A faturacdo provinha das comissdes que
eram cobradas sobre cada uma das vendas atraves do site.
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José Neves, natural do Porto, foi um entusiasta do mundo informatico desde que teve o seu
primeiro ZX Spectrum. Aos 19 anos, fundou a sua primeira empresa, que criava software de
gestao de cadeias de abastecimento da industria téxtil e do calgado, numa altura em que os
computadores ainda ndo eram um objeto muito comum nas empresas nacionais.

O contacto com esta area levou-o0 a criar a sua propria marca de sapatos em 1996, em
Londres, mantendo duas atividades distintas em dois paises. Em 2007, durante uma feira
internacional, apercebeu-se de que as empresas do setor que mais estavam a crescer eram
as que apostavam no comeércio online. Com base nesta observacdo, decidiu juntar as suas
duas atividades. E, em 2008, nasceu a Farfetch.

A sua atividade comecou a ganhar destaque e nos primeiros anos conseguiu, em cinco
rondas, financiamentos de mais de 300 milhdes de euros.

Dez anos apds a sua fundacgao, a empresa dava entrada na Bolsa de Nova lorque, com as
acdes vendidas ao prec¢o unitario de 20 ddlares, mas no primeiro dia de negociagao, 0s
titulos subiram até aos 28,45 ddlares, o que lhe dava uma avaliacdo total de cinco mil
milhdes de euros.

Na altura, a empresa tinha receitas de 370 milhdes de euros, apresentava taxas de
crescimento superiores a 50% ao ano e o numero de utilizadores ativos ja estava acima de
um milhdo. O ritmo de crescimento era suficiente para atrair os investidores. Mas ndo era
rentavel.

O dinheiro ganho era utilizado para investir na expansao da atividade. A Farfetch ja estava
operacional em 190 paises e tentava entrar noutras areas de negdcio. Ao todo, ja tinha
escritorios de representacao em quatro continentes e mais de trés mil funcionarios. No

Page 33 of 124



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

entanto, a euforia inicial comec¢ou a desvanecer-se e os resultados do crescimento ndo se
traduziam em lucros, o que comecou a afastar os investidores.

Em apenas cinco anos, o valor das a¢des caiu 96% em Wall Street. A empresa entrou em
processo de insolvéncia e, no final de dezembro de 2023, os sul-coreanos da Coupang
adquiriram a maioria do capital, injetando quase 500 milhdes de euros na empresa. No
espaco de um ano, a Farfetch sofreu um pesado processo de reestruturacdao que passou
pela venda de varios negocios e pelo despedimento de 30% dos funcionarios.

TEMPOS DIFICEIS

Ao longo do primeiro semestre deste ano, 0 mundo viu surgir mais 84 unicérnios, entre os
quais a portuguesa Tekever. A grande maioria destas startups que atingiram uma
valorizacdo superior a mil milhdes de ddlares apareceu nos EUA, com 62% do total.
Atualmente, este pais tem 14 dos 30 unicornios mais valiosos do mundo, entre eles a
SpaceX, com uma valorizacao de 350 mil milh8es de ddélares, e a OpenAl, que vale 300 mil
milhdes. A China tem oito, com destaque para a ByteDance (220 mil milhdes) e o Ant Group
(150 mil milhdes), enquanto a india e o Reino Unido contam com trés cada.

O investimento global por parte do capital de risco em startups ascendeu, no final do ano
passado, a cerca de 287 mil milhdes de euros. Menos do que em 2021, o ano de todos os
recordes, em que se atingiram os 584 mil milhdes, mas mais do que em 2020, quando este
valor nao passou dos 268 mil milhdes.

As startups viveram um periodo dourado no decorrer da década 2012/2021, devido aos
juros baixos que trouxeram uma enorme liquidez no mercado de financiamento, o que
permitiu “insuflar” a valorizacdo de muitas destas empresas. Com a subida da inflagdo, apos
os periodos de confinamento devido a pandemia, os juros subiram e o dinheiro tornou-se
“mais caro”. Os custos de financiamento mais elevados tornaram o capital mais escasso, o
que obrigou a uma maior disciplina por parte dos investidores na aplicacdo do capital.
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Perante este cenario, muitas das startups tentaram suspender as suas rondas de
financiamento de forma a ndo perderem a respetiva valorizacao.

Esta nova realidade criou um enorme desafio, sobretudo para empresas que estavam muito
proximas de conquistar o estatuto de unicérnio e até para algumas que ja o tinham
conseguido.

Foi o que aconteceu, por exemplo, com a OutSystems, que teve de fazer grandes cedéncias
de valor em troca de financiamento, em outubro de 2022. Segundo a Forbes, a tecnoldgica
fechou uma ronda de financiamento liderada pelo fundo KKR, um dos maiores investidores
mundiais em startups, que obrigou a cortar a avaliacao de 9,5 para 4,3 mil milhdes de
ddlares.

Um relatdrio da consultora KPMG referia, na altura, que muitos unicérnios estavam “a
despedir uma percentagem significativa de funcionarios, a reduzir a sua presenca fisica e a
cortar outros custos” para melhorar a rentabilidade e “adiar a necessidade de fazer novas
rondas de financiamento, potencialmente com avaliacdes muito mais baixas”.

Um dos casos mais mediaticos foi o da Klarna, uma das maiores fintechs da Europa, que viu
a sua valorizagdo passar de 45 mil milhdes para 6,7 mil milhdes de ddlares apds uma ronda
de financiamento, ou a Oda, uma empresa norueguesa retalhista de produtos alimentares,
que perdeu o estatuto de unicornio apds ter ido ao mercado angariar mais capital.

A ESCASSEZ DO DINHEIRO
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Apesar desta descida dos financiamentos, Stephan de Moraes, lider da Indico Capital, e
presidente da Associacdo Portuguesa de Capital de Risco, diz que “o venture capital tem
vindo a crescer com algum significado devido essencialmente a grande aposta em
Inteligéncia Artificial em todo o mundo”.

E 0 mesmo esta a acontecer em Portugal, onde a tendéncia é que “continue a aumentar ao
longo do proximo ano”, refere.

Questionado sobre se o capital de risco existente no nosso pais é suficiente para as
necessidades das startups, Stephan de Moraes salienta que “a escassez sente-se nas fases
iniciais das startups, ou seja, nos primeiros 100 a 200 mil euros, e mais tarde quando as
empresas ja necessitam de verbas acima dos 30 a 50 milhdes”.

Contudo, o gestor ressalva que, neste ultimo caso, o problema ndo é tao grande, pois
atualmente “as empresas que tém a qualidade para atrair essa quantidade de capital podem
fazé-lo junto de qualquer investidor internacional, nomeadamente americanos ou do Norte
da Europa, por isso, nessa fase, a falha do mercado € menos ébvia”.

E para terem essa qualidade, diz Stephan de Moraes, o negdcio deve ter capacidade para ser
um sucesso mundial, deve ser escalavel e ter produtos altamente diferenciados. “Essas terao
acesso ao capital em todos os mercados mundiais”, remata.

O grande problema para Portugal é outro. Dos sete unicornios existentes, apenas dois tém
sede no nosso pais. E, segundo fontes proximas de todo este processo, os gestores tém sido
muito pressionados pelos investidores para mudar a domiciliagdo da empresa para outros
paises.

Para Gil Azevedo, o problema pode ser visto por dois prismas. “Apesar de as sedes nao
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estarem ca, muitos destes unicérnios de ADN portugués mantém uma boa parte das suas
operacdes No Nosso pais, o que acaba por ter um impacto relevante na nossa economia,
desde criagao de emprego a atracdo de investimento e a desenvolvimento do tecido
empresarial”, explica. Mas existe o reverso da medalha, pois ao passarem a sede para outro
pais, “a receita fica por 13, o que representa menos impostos e menos riqueza para Portugal”.

Mas, como reconhece Daniela Braga, fundadora e CEO da Defined. ai, “ainda é muito dificil
conseguir acesso a financiamento de later-stage em Portugal. Consegue-se capital de early-
stage, mas nas fases seguintes do crescimento, ja é mais dificil. Foi precisamente por isso
que optei por abrir e manter a sede da Defined.ai nos Estados Unidos da América, e abrir a
subsidiaria em Portugal, dado o acesso impar a talento portugués e global”, explica.

A empresa por fundada por Daniela ja foi considerada uma das 100 startups com maior
potencial de crescimento em todo o mundo, podendo tornar-se um dos futuros unicérnios
com ADN portugués. Mas esse é um passo que ndo preocupa muito a gestora. “Atingir o
estatuto de unicdérnio era algo com um destaque enorme na altura em que havia
investimento a fluir de maneira quase indiscriminada. Era um objetivo comum entre a
maioria dos fundadores de startups e era um dos meus objetivos na altura também. No
entanto, passados dez anos a liderar a Defined.ai, tenho visto a quantidade de empresas que
atingiram o estatuto e que posteriormente nao conseguiram manter a avalia¢do, ou que se
tornaram zombies. Agora parece-me mais uma métrica de ego, uma métrica apenas de
investidores e empreendedores, mais do que uma métrica de sucesso de negdcio”, conclui.
1'1 visao@visao.pt

Os unicornios com ADN portugués

Sdo sete as startups nacionais que valem mais de mil milhdes de ddlares. Saiba quais

OUTSYSTEMS PLATAFORMA INOVADORA
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ApOs varias experiéncias profissionais nos anos 90 em multinacionais de software, Paulo
Rosado decidiu criar uma plataforma que permitisse, de forma agil e rapida, criar para as
empresas aplicacdes de software de gestdo personalizadas. Juntou-se a outros dois
profissionais do setor. Carlos Alves e Rui Gongalves, e em 2001 criaram a OutSystems. Em
2018, ap6s uma ronda de financiamento na qual conseguiram angariar 360 milhdes de
ddlares, a empresa assumiu o estatuto de unicérnio.

TALKDESK ENTRE PORTUGAL E OS EUA Avaliada em dez mil milhdes de ddlares, a Talkdesk é
atualmente o unicérnio portugués com maior valor de mercado. Fundada por Tiago Paiva,
atual CEO, e Cristina Fonseca, que em 2016 decidiu abracar outros projetos, ambos alunos
do Instituto Superior Técnico, a Talkdesk fornece servicos de call center alojados na cloud.
Sediada em Sdo Francisco, a empresa continua com uma forte ligacdo a Portugal, pois é no
nosso pais que mantém a engenharia e o crescimento do negdcio.

REMOTE BENEFICIADA PELA PANDEMIA Surgiu para resolver de forma rapida os problemas
que muitos profissionais encontravam, por motivos legais, para trabalhar remotamente
numa empresa Job van der Voort decidiram criar uma plataforma que ultrapassasse estas
barreiras. A empresa foi criada em 2019 e em 2020 deu-se a pandemia, o que tornou o
trabalho remoto uma quase obrigatoriedade. E, dois anos depois da sua constitui¢do, a
Remote passou a unicérnio.

ANCHORAGE DIGITAL DE OLHO NAS CRIPTOMOEDAS Foi o primeiro unicdrnio cripto liderado
por um portugués, Diogo Mdnica, que criou a empresa juntamente com Nathan McCauley
em Sao Francisco. Califérnia. Trata-se de uma plataforma regulada de criptomoedas para
investidores institucionais. Criada em 2017. bastou-lhe quatro anos para ascender a
unicérnio. Foi a primeira empresa a receber um banco de criptomoedas com uma licenga
bancaria federal nos EUA e, ja este ano, passou a fazer a custddia de FEEDZAI AINDA EM
PORTUGAL Fundada em 2011 por Nuno Sebastidao, Pedro Bizarro e Paulo Marques, a Feedzai
€ uma empresa que se dedica ao desenvolvimento em tempo real de solucdes que
permitam identificar fraudes em operacdes financeiras e transacdes comerciais. Os seus

Page 38 of 124



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

servicos comecaram a ser vendidos na Europa e, em 2014, expandiu a atividade para os EUA.
Em margo de 2021. apds uma ronda de financiamento liderada pelo fundo KKR, a startup
nacional ascendeu ao estatuto de unicérnio. E o Gnico que mantém a sede em Portugal.

TEKEVER DRONES PARA A UCRANIA

E 0 mais recente unicérnio de ADN portugués, estatuto que conseguiu conquistar em maio
deste ano. Fundada em 2001 por Ricardo Mendes e Pedro Sinogas, a Tekever dedica-se ao
desenvolvimento de drones e sistemas aéreos nao tripulados, que podem ser usados para
varios fins. Contudo, com o escalar da guerra na Ucrania, os seus produtos passaram a ser
usados maioritariamente na area da defesa, e representam mais de 90% do volume de
negocios da empresa.

SWORD HEALTH DE AVEIRO PARA O MUNDO

A sua génese remonta a 2008, nos laboratérios da Universidade de Aveiro, num projeto de
investigacdo de quatro anos, em parceria com o Centro Hospitalar de Entre Douro e Vouga,
onde dois investigadores desenvolveram o seu doutoramento. Em 2013, Virgilio Bento e
Marcio Colunas dao origem a Sword Health, uma startup que se dedica a cuidados de saude
de forma remota. Em novembro de 2021 conseguiu uma ronda de financiamento que elevou
o seu valor acima dos mil milhdes de dodlares.

A pressao imobiliaria

A contratac¢ao de talentos estrangeiros e a forte procura de casa por parte dos ndmadas
digitais estdao a provocar uma mudanc¢a no mercado da habitacdo.
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O ecossistema de startups tem vindo a dar emprego a muitos dos jovens formados em
Portugal, mas também a atrair muitos estrangeiros para o nosso pais. Empresas da area de
tecnologia estdo a recrutar engenheiros noutras paragens. E ndo so6 as startups. Empresas ja
consolidadas como a Bosch, a Critical Techworks, a Google, entre muitas outras, tém criado
centros de investiga¢ao e desenvolvimento tecnoldgico em Portugal.

Além disso, Portugal foi recentemente nomeado pela Lonely Planet como o Melhor Destino
Europeu para ndmadas digitais. Este guia definiu Lisboa como uma "cidade acessivel", com

espacos de coworking e que oferece “encontros e festas frequentes” para némadas digitais.
O forte afluxo destes jovens, que vivem ca mas auferem o rendimento de paises com maior
poder de compra, tem provocado uma forte pressdo sobre o preco dos imoveis, sobretudo

nas grandes cidades. E ndo deve parar tdo depressa.

“Acredito que Lisboa continuara a afirmar-se como uma das cidades mais dinamicas da
Europa nos préximos anos, consolidando-se como um centro global para empresas de
tecnologia, inovacao e criatividade. Este posicionamento traduz-se numa procura cada vez
mais diversificada e exigente no setor imobiliario, com uma crescente valorizacdo de espacos
flexiveis, tecnolégicos e adaptaveis ao ritmo acelerado dos negdécios”, afirma Jan Verwijs,
vice-presidente da Jamestown para a Europa.

A Jamestown € uma empresa norte-americana que entrou no mercado nacional do
imobilidario com a compra do antigo edificio do Entreposto, na Praca José Queiroz, na zona
oriental de Lisboa, entretanto rebatizado de IDB Lisbon - Innovation & Design Building
Lisbon, onde criou um polo de atracdo para jovens, com restauracgao, pistas de skate,
galerias de arte, musica ao vivo, entre muitas outras atra¢des, numa area total de 48 mil
metros quadrados. “A verdadeira caracteristica distintiva do IDB Lisbon é a forma como
integra lazer e trabalho. Destaco o IDB Rooftop, um terraco panoramico que oferece uma
variedade de experiéncias culturais e permite aos funcionarios desfrutar de atividades
gratuitas antes ou depois do trabalho; a ampla oferta cultural gracas a relacdo da Jamestown
com a arte e o design; e os servi¢os concebidos para facilitar o dia a dia dos funcionarios e
tornar o edificio o mais completo possivel, como o ginasio gratuito.”, diz. O gestor reconhece
que o crescimento do ecossistema de startups representa “uma oportunidade enorme para
Lisboa”, mas, ao mesmo tempo, “exige do setor imobiliario uma capacidade de adaptacdo,
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de inovacdo e uma abordagem responsavel na criacao dos espacos do futuro”.

Além destes novos projetos vocacionados para esta comunidade, muitas empresas de
tecnologia come¢am também a adquirir ou a arrendar imoveis em varias zonas da cidade
para poderem “albergar” temporariamente os talentos que vao “importando” de outros
paises. A Integer, por exemplo, empresa de consultoria de tecnologias e sistemas de
informacdo, adotou esta politica no inicio do ano passado.

“Nos ultimos seis a sete anos, tivemos alguma dificuldade em atrair jovens com potencial e
competéncia técnica neste setor e comec¢amos a recrutar talentos fora de Portugal. Em
determinado momento, sentimos que um dos fatores que limitavam a vinda destas pessoas
nao era uma mera questao salarial, mas sim todas as dificuldades na logistica associada a
mudanca de pais", esclarece Ruben Santos, diretor da Integer.

A empresa alugou entdo seis apartamentos na Portela e criou um espaco de coworking
comum, que pode ser utilizado ndo sé pelos colaboradores, mas também pelos seus
familiares. “A ideia é disponibilizar casa para estes colaboradores durante um periodo de
seis a nove meses, para que tenham tempo, com calma, para procurar uma morada mais
definitiva”, diz.

Este programa comecou em 2024 e a empresa ja teve dez familias a passar por estes
apartamentos.

Além do alojamento, a Integer proporciona também, logo a sua chegada, uma série de
documentos e procedimentos que facilitam a integracao destes jovens, nomeadamente o
visto de trabalho, o NIF e até abertura de conta bancaria.

Esta € uma tendéncia que esta a generalizar-se nas empresas de tecnologias de informacdo
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como forma de facilitar a atracao de talentos internacionais, o que, associado aos ndmadas
digitais, faz prever que Lisboa venha a receber cada vez mais jovens para morar.

O numero de ndbmadas digitais dos EUA, que era de aproximadamente de trés milhdes antes
da pandemia, ultrapassou ja a barreira dos 20 milhdes.

Dave Cook, antropdlogo na University College London, que estuda o fendmeno dos nédmadas
digitais desde 2015, admite que em Lisboa os espacos de trabalho conjunto e polos criativos
estdo agora a aparecer em areas que eram anteriormente tradicionais da classe
trabalhadora, o que fez disparar os pregos dos imdveis. “Como Portugal tem um salario
meédio abaixo dos 20 mil délares, um apartamento T1 nestes hotspots de ndmadas digitais
representa, em média, pelo menos, 63% de um salario local - um dos racios mais altos da
Europa", admitiu ao Publico.

O caso da Estdnia

O acelerado processo de digitalizacdo da economia tornou a Estonia o pais europeu com
mais unicérnios per capita

ApOs recuperar a sua independéncia da antiga Unido Soviética, em 1991, a Estdnia estava a
bracos com uma das infraestruturas menos desenvolvidas de toda a Europa.

Para desenvolver a economia de forma rapida e agil, os decisores optaram por "queimar
etapas" e avan¢aram muito cedo para a digitalizacdo dos servi¢os publicos. “Costumamos
dizer, meio a brincar, que era a Unica coisa para a qual tinhamos or¢camento”, disse Sandra
Sadrav, vice-ministra da Economia e Inovac¢do da Estdnia, em entrevista a Euronews.
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Para dar alguns exemplos, o sistema bancario, praticamente inexistente, cresceu com
servicos digitais quando esta revolucdo ainda estava a dar os primeiros passos nas nagdes
mais desenvolvidas. As declaracdes fiscais passaram a ser feitas de forma digital em 2000 e,
pouco tempo depois, 0 ato eleitoral passou a ser feito de forma eletrdnica. Nas elei¢bes de
2023, metade da populacdo da Estonia usou este método para exercer o seu direito de voto.
“E possivel declarar os impostos online na sua totalidade, fornecer assinaturas digitais para
documentos, adquirir propriedades e adquirir outras empresas sem ter de comparecer
fisicamente”, salientou a governante. Esta digitalizacdo em larga escala acabaria por criar um
ambiente propicio para negoécios inovadores. O Skype, um servico de comunicacdo que
permite chamadas de voz e video através da internet, é um dos exemplos mais famosos de
empresas digitais que surgiram naquele pais. Adquirido pela eBay em 2005 por 2,6 mil
milhdes de délares e, seis anos depois, vendida a Microsoft por 8,9 mil milhdes.

Alguns dos fundadores e antigos funcionarios da empresa tornaram-se grandes
empreendedores e financiadores de novos negdcios digitais, conhecidos pela “Mafia do
Skype”. “E uma comunidade muito unida e ddo conselhos uns aos outros", disse Sandra
Saarav.

Este campo fértil para novos empreendedores de negdcios de base digital acabaria por dar
origem a dez unicérnios, entre os quais a Bolt, num pais com apenas 1,4 milhdes de
habitantes.
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UNICORNIOS
O INSTAVEL
UNDO DAS

STARTUPS

Portugal tem atualmente sete unicornios, startups
que atingiram uma avaliacao superior a mil
milhoes de dolares, e 0 mesmo numero
de hubs tecnologicos entre os melhores da Europa.
Conseguimos atrair empreendedores estrangeiros,
mas ndao somos capazes de manter as sedes
das nossas melhores empresas no Pais

— POR PAULO M. SANTOS
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Ao longo da tltima década, Portugal
tem vindo a transformar-se num polo
de criacdo e desenvolvimento de star-
tups. No final do ano passado, exis-
tiam 4 719 startups em atividade no
nosso pais, mais 16% do que em 2023,
que geraram um volume de negdcios
agregado de 2,6 mil milhGes de euros,
dando emprego a 26 mil pessoas.

Se estendermos a andlise aos ulti-
mos trés anos, o crescimento médio
da receita destas empresas foi de 30%,
mais do dobro do que todo o setor
empresarial portugués. A criacio de
emprego nestas empresas de base
tecnoldgica conseguiu, no mesmo pe-
riodo, um incremento de 19%, quando
na economia em geral o aumento foi
de 4%.

O dinamismo que se vive nesta
comunidade levou o Banco Central
Europeu a classificar Portugal como “o
segundo melhor pais da Europa para a
inovacio empresarial” e, segundo um
ranking do Financial Times, Portugal
tem sete hubs tecnolégicos entre os
melhores do continente europeu.

Entre os fatores-chave que sdo
geralmente apontados pelos investi-
dores internacionais para este dina-

mismo, estdo a “riqueza” de talento
na drea de engenharia que se encontra
em Portugal, disponivel a um custo
competitivo quando comparado com
outros pontos do globo, e o alto nivel
de proficiéncia na lingua inglesa, o que
facilita as negociacOes e interacoes
internacionais.

E o sucesso estd a vista. Este ecos-
sistema jd deu origem ao nascimento
de oito unicérnios — startups que atin-
gem uma avaliacdo superior a mil mi-
lhoes de dolares —, o tltimo dos quais
em maio deste ano, a Tekever, empresa
especializada em sistemas auténomos
orientados por Inteligéncia Artificial. A

* Tekever, fundada em 2001 por Ricardo

Mendes, tem vindo a produzir drones
de vigilancia que ganharam um enorme
destaque na guerra da Ucrania.

Com a subida dos gastos militares
dos paises da NATO, devido a cada
vez maior instabilidade geopolitica, a
procura deste tipo de equipamento,
cuja eficdcia tem ficado provada na
Ucrania, tem vindo a aumentar expo-
nencialmente.

A demonstréd-lo estd o programa
Overmatch que a Tekever estd a de-
senvolver para o Reino Unido, e que
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No ano passado,
foram criadas

mais 1297 startups

em Portugal, mas,
em contrapartida,

houve 651 que

fecharam as portas,
mais 25 do que
em 2023
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pretende “impulsionar a base indus-
trial de defesa europeia e assegurar
que a Europa e os seus aliados con-
tinuem a liderar o desenvolvimento
de tecnologias auténomas de nova
geragao”.

S6 este programa prevé um in-
vestimento de quase 500 milhdes de
euros e poderd criar, numa primeira
fase, mais de mil postos de trabalho.
O grosso deste investimento serd
feito no Pais de Gales, onde a Tekever
comprou recentemente um aeropor-
to, em Aberporth, que considera ter
um ambiente de voo de sistemas de
aeronaves ndo tripuladas de “classe
mundial” e ser um centro funda-
mental para realizar testes e avaliar
equipamentos.

e " ; ‘,,,\\M?/z,

A OPORTUNIDADE
DA DESVANTAGEM

A pequena dimensdo do nosso mer-
cado, considerada uma desvantagem
competitiva pelas empresas em geral,
€ muitas vezes apontada nos estudos
sobre este ecossistema como um fator
que leva a que as startups criadas em
Portugal se preparem, desde o seu
inicio, para avancar com negocios
globais.

Que o diga a Sword Health, uma
startup na drea da saude criada em
Portugal, mas jd com os olhos pos-
tos nos EUA, que ¢ atualmente o seu
maior mercado, representando pra-
ticamente 99% das suas receitas. O
sucesso naquele pais € tdo grande
que 0 seu crescimento e o seu modelo
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de negécio tornaram-se um caso de
estudo na Universidade de Harvard.

“A entrada nos EUA nio foi por
acidente. Foi a nossa grande aposta
desde o inicio”, diz Virgilio Bento,
fundador da Sword Health, empresa
que assumiu o estatuto de unicor-
nio em 2021. E explica as razoes da
escolha: “E o mercado oride se gasta
mais dinheiro em satde e, além disso,
¢ muito desenvolvido em termos de
adocdo de inovacdes. Quando se en-
tra no pais com uma solucio que faz
sentido, a sua ado¢do é muito rdpida.
E, depois, devido a dimensdo popu-
lacional, ndo h4d saturacio em escala.”

Virgilio Bento salienta que a em-
presa continua apostada em crescer
noutros paises, mas explica que os
mercados de saude diferem muito de
pais para pais, o que obriga a “uma
espécie de reinvencdo do modelo co-
mercial” para conseguir a adaptacao
a cada um deles.

A Sword Health comecou a sua
atividade nos cuidados de saide
musculoesqueléticos criando uma
plataforma digital que, através de
sensores e Inteligéncia Artificial, com
o0 acompanhamento dos fisioterapeu-
tas, conseguia fazer tratamentos de
forma remota. Hoje jd abarca uma
drea muito mais vasta da saude.

“Comegdmos na drea da dor fisica
e, posteriormente, expandimos para a
saude feminina e do movimento. Mais
recentemente, entrdmos na drea da
saide mental. O que tém em comum
€é 0 uso da Inteligéncia Artificial em
combinacio com o clinico da nossa
equipa para tornar o processo mais
eficiente”, acrescenta o gestor.

E a Inteligéncia Artificial terd um
papel fundamental no futuro da
Sword Health, como refere Virgilio
Bento: “Acredito que € no setor da
satde que a Inteligéncia Artificial ird
ter um maior impacto, porque € onde
se gasta mais dinheiro, em processos
que ainda sio feitos quase exclu-
sivamente por humanos. O futuro
do acesso a saude vai ser feito, pelo
menos nos primeiros procedimentos,
através de Inteligéncia Artificial. O
grande potencial é substituir parte do
trabalho humano, mantendo a qua-
lidade do servi¢o, mas conseguindo
uma maior eficiéncia por um agente
de Inteligéncia Artificial. E a Sword é
uma das empresas lideres, em escala,
a fazer isso em todo o mundo.”
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Sao sete as startups nacionais que valem mais
de mil milhoes de dolares. Saiba quais

OUTSYSTEMS
PLATAFORMA INOVADORA
ApOs varias experiéncias
profissionais nos anos 90 em
multinacionais de software,
Paulo Rosado decidiu

criar uma plataforma que
permitisse, de forma agil e
répida, criar para as empresas
aplicacdes de software

de gestao personalizadas
Juntou-se a outros dois
profissionais do setor, Carlos
Alves e Rui Gongalves, e em
2001 criaram a OutSystems.
Em 2018, ap6s uma ronda

de financiamento na qual
conseguiram angariar

360 milhdes de ddlares, a
empresa assumiu o estatuto
de unicornio.

‘ﬁ §
¢
®

TALKDESK

ENTRE PORTUGAL

E OS EUA

Avaliada em dez mil milhdes
de dolares, a Talkdesk é
atualmente o unicérnio
portugués com maior valor
de mercado. Fundada por
Tiago Paiva, atual CEO, e
Cristina Fonseca, que em
2016 decidiu abragar outros
projetos, ambos alunos do
Instituto Superior Técnico, a
Talkdesk fornece servicos de
call center alojados na cloud
Sediada em Séo Francisco, a
empresa continua com uma
forte ligagéo a Portugal, pois
€ no nosso pais que mantém
a engenharia e o crescimento
do negécio

REMOTE

BENEFICIADA PELA
PANDEMIA

Surgiu para resolver de
forma rapida os problemas
que muitos profissionais
encontravam, por motivos
legais, para trabalhar
remotamente numa empresa
de outro pais. Apos terem
identificado este problema
a nivel mundial, o portugués
Marcelo Lebre e o holandés

APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER

Job van der Voort decidiram
criar uma plataforma que
ultrapassasse estas barreiras
A empresa foi criada em
2019 e em 2020 deu-se a
pandemia, o que tornou o
trabalho remoto uma quase
obrigatoriedade. E, dois anos
depois da sua constituicao, a
Remote passou a unicornio

ANCHORAGE DIGITAL

DE OLHO

NAS CRIPTOMOEDAS

Foi o primeiro unicornio cripto
liderado por um portugués,
Diogo Mbnica, que criou a
empresa juntamente com
Nathan McCauley em Séo
Francisco, Califérnia. Trata-se
de uma plataforma regulada
de criptomoedas para
investidores institucionais.
Criada em 2017, bastou-lhe
quatro anos para ascender

a unicérnio. Foi a primeira
empresa a receber um banco
de criptomoedas com uma
licenca bancaria federal

nos EUA e, ja este ano,
passou a fazer a custodia de
criptomoedas do maior fundo
de investimento do mundo, o
BlackRock
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FEEDZAI

AINDA EM PORTUGAL
Fundada em 2011 por Nuno
Sebastido, Pedro Bizarro e
Paulo Marques, a Feedzai €
uma empresa que se dedica
ao desenvolvimento em
tempo real de solugcdes que
permitam identificar fraudes
em operacdes financeiras e
transagdes comerciais. Os
seus servicos comecgaram a
ser vendidos na Europa e, em
2014, expandiu a atividade
para os EUA. Em marco de
2021, apés uma ronda de
financiamento liderada pelo
fundo KKR, a startup nacional
ascendeu ao estatuto de
unicérnio. E o tinico que
mantém a sede em Portugal.

TEKEVER

DRONES PARA A UCRANIA
E o0 mais recente unicérnio
de ADN portugués,

estatuto que conseguiu
congquistar em maio deste
ano. Fundada em 2001 por
Ricardo Mendes e Pedro
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Sinogas, a Tekever dedica-
se ao desenvolvimento de
drones e sistemas aéreos
nao tripulados, que podem
ser|usados para varios fins.
Contudo, com o escalar da
guerra na Ucrania, os seus
produtos passaram a ser
usgdos maioritariamente
na grea da defesa, e
representam mais de 90%
do volume de negodcios da
empresa.

SWORD HEALTH

DE AVEIRO PARA

O MUNDO

A sua genese remonta a
2008, nos laboratdrios da
Unijversidade de Aveiro, num
projeto de investigacéo de

quatro anos, em parceria
com o Centro Hospitalar
de|Entre Douro e Vouga,
onde dois investigadores
desenvolveram o seu
doutoramento. Em 2013,
Virgilio Bento e Marcio
Calunas déao origem a Sword
Health, uma startup que

se dedica a cuidados de
saude de forma remota. Em
novembro de 2021 conseguiu
uma ronda de financiamento
que elevou o seu valor acima
dos mil milhdes de dolares.

A PROCURA DE UNICORNIOS

A Unicorn Factory Lisboa nasceu
em 2022 com o objetivo de apoiar as
startups portuguesas a ganhar escala
e relevo a nivel internacional. Até en-
tdo, 0 ecossistema existente era muito
focado nos apoios a startups que es-
tavam ainda numa fase inicial do seu
percurso, ou seja, ajudavam os novos
empreendedores a dar os primeiros
passos. Com a criacdo da Unicorn
Factory Lisboa, os apoios passaram
a estar também disponiveis para as
empresas que se encontram numa
fase mais avancada de crescimento.

“Cridmos um novo programa, o
Scaling Up, que apoia startups que jd
tém produtos bem definidos, equipas
montadas, financiamento garantido e
que necessitam de se focar no cres-
cimento internacional”, explica Gil
Azevedo, diretor-executivo da Uni-
corn Factory Lisboa.

Este €, segundo o gestor, um pro-
grama unico em Portugal, e “um dos
melhores da Europa para scaleups.

O programa tem a duracdo de oito
meses e conta com alguns grandes
especialistas internacionais, como € o
caso de Steve Cadigan, que foi o pri-
meiro diretor de recursos humanos do
LinkedIn, desde a fase em que a em-
presa tinha apenas algumas dezenas
de colaboradores até ter milhares de
funciondrios, e que hoje é consultor
de muitas startups em Silicon Valley.

“Estes especialistas vao sobre-
tudo ajudar as nossas empresas a
ndo cometer aqueles que sdo alguns
dos erros mais comuns nas fases de
crescimento”, diz Gil Azevedo. Este
programa comecou no final de 2022
e em trés anos jd passaram por ele 58
scaleups que, agregadas, conseguiram
um total de 380 milhoes de euros de
financiamento.

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

“Acredito que estamos a criar aqui
a proxima geracdo de unicérnios de
Portugal”, diz, adiantando que “no ano
passado, entraram 259 startups nos
nossos programas’”.

“Antes de a Unicorn Factory ser
criada, eram apoiadas cerca de 50 por
ano”, acrescenta Gil Azevedo.

Outro dos grandes objetivos desta
estrutura € atrair empreendedores
internacionais para Portugal , que
“possam ter aqui a base para criar e
fazer crescer a sua startup”, salienta.

Atualmente, a Unicorn Factory Lis-
boa tem um portfélio superior a 300
startups, mais de metade das quais
sdo internacionais.

“Temos um caso concreto de uma
startup americana, nascida em Sdo
Francisco, que tem consigo um dos
maiores investidores mundiais, que,
apos ter analisado vdrios paises, es-
colheu Portugal para montar a base
de crescimento no mercado europeu.
E, depois desta experiéncia no nosso
pais, este empreendedor decidiu mu-
dar para cd grande parte das opera-
¢oes da empresa”, conta Gil Azevedo.

E dd ainda o exemplo da Rauva, a
startup francesa que comprou a licenca
bancdria do Banco Empresas Monte-
pio, o antigo Montepio Investimento,
um negécio avaliado em 35 milhoes de
euros. “A empresa € de um dos funda-
dores de um dos maiores unicérnios de
Franca, que decidiu escolher Portugal
para criar um banco digital vocaciona-
do para pequenas e médias empresas
e para némadas digitais”, diz.

0O OUTRO LADO DA MOEDA

Mas nem tudo € cor-de-rosa neste
mundo da tecnologia. No ano passa-
do, foram criadas mais 1 297 startups,
mas, em contrapartida, houve 651 que
fecharam as portas. Ou seja, em cada
duas que foram constituidas, houve
uma que fechou. Jd em 2023, o nume-
ro de startups que tiveram de encerrar
a atividade em Portugal foi de 626.
Regra geral, segundo alguns estu-
dos jd publicados por diversas con-
sultoras, cerca de 90% das startups
que sdo criadas acabam por fechar as
portas e uma em cada quatro encerra
logo no primeiro ano de atividade.
Um estudo da CB Insigths, que
acompanhou o percurso de 111 startups
que faliram nos EUA, apontou as prin-
cipais causas das faléncias, chegando a
conclusdo de que 39% delas fecharam
as portas por falta de dinheiro, pois
ndo conseguiram ter acesso a mais

18 SETEMBRO 2025 visko 33
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O REGRESSO
DO CAPITAL?

O INVESTIMENTO GLOBAL
EM STARTUPS, QUE ATINGIU O AUGE
EM 2021, ENTROU EM QUEDA, MAS
JA REGISTOU UMA LIGEIRA SUBIDA
NO ANO PASSADO
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financiamento. Cerca de uma em cada
trés entrou em insolvéncia porque o
produto que estava a desenvolver ndo
tinha procura por parte do mercado.

E nem as grandes escapam. Dos oito
unicornios com ADN portugués [este
termo € usado porque muitas destas
empresas foram criadas em Portugal,
mas tém sede noutro pais ou, noutros
casos, foram fundadas por portugueses
fora do Pais], um jd perdeu este estatu-
to e esteve mesmo a beira da faléncia.
Dos restantes sete, apenas dois, Fee-
dzai e Tekever, tém sede em Portugal,
e noutros casos, como, por exemplo,
a Remote e a Anchorage Digital, os
fundadores sdo portugueses, mas as
empresas foram criadas no exterior.

Alguns nomes que foram muito
promissores neste mundo das empresas
tecnoldgicas, como a Chic By Choice, a
City Drive e mesmo a CoolFarm, tam-
bém nio resistiram.

A Chic By Choice foi um dos melho-
res exemplos desta realidade. Criada em
2014 por Filipa Neto e Lara Vidreiro,
a empresa alugava vestidos de luxo
através de uma plataforma digital, um

CANADA
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EUA BRASIL

793 20

negocio considerado na altura

escaldvel e com grande poten-

cial. Ndo s6 em Portugal, mas também
no resto do mundo.

As fundadoras chegaram a figurar na
lista da Forbes das gestoras com maior
potencial abaixo dos 30 anos. Mas, de
um dia para o outro, a Chic By Choice
tornou-se uma empresa-fantasma, dei-
xando atrds de si um rasto de prejuizos
de mais de um milhdo de euros.

Também a CoolFarm, que usava o
software para fazer “crescer plantas”
em estufas com controlo inteligente em

No final do ano
passado, existiam
4719 startups em
atividade no nosso
pais, mais 16%

do que em 2023
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ONDE ESTAO
0S UNICORNIOS

OS EUA TEM MAIS UNICORNIOS
QUE OS OUTROS 19 PAISES JUNTOS
NA LISTA DAS 20 NAGOES COM
STARTUPS AVALIADAS EM MAIS
DE MIL MILHOES DE DOLARES

Fonte: Crunchbase

sistemas de hidroponia, e que chegou
a ser considerada Startup do Ano em
2017 pela Microsoft Portugal, acabou
em insolvéncia com dividas superiores
a1,5 milhGes de euros.

A QUEDA DA FARFETCH
Fundada em 2008 por José Neves,
a Farfetch foi a primeira startup de
ADN portugués a atingir o estatuto de
unicornio. O seu modelo de negécio
era simples: a criacdo de uma plata-
forma de comércio online de produ-
tos de luxo. A faturacio provinha das
comissdes que eram cobradas sobre
cada uma das vendas através do site.

José Neves, natural do Porto, foi
um entusiasta do mundo informati-
co desde que teve o seu primeiro ZX
Spectrum. Aos 19 anos, fundou a sua
primeira empresa, que criava software
de gestdo de cadeias de abastecimento
da industria téxtil e do calgado, numa
altura em que os computadores ainda
nio eram um objeto muito comum
nas empresas nacionais.

O contacto com esta drea levou-o
a criar a sua propria marca de sapa-
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tos em 1996, em Londres, mantendo
duas atividades distintas em dois
paises. Em 2007, durante uma feira
internacional, apercebeu-se de que
as empresas do setor que mais esta-
vam a crescer eram as que apostavam
no comércio online. Com base nesta
observagio, decidiu juntar as suas
duas atividades. E, em 2008, nasceu
a Farfetch.

A sua atividade comecou a ganhar
destaque e nos primeiros anos conse-
guiu, em cinco rondas, financiamentos
de mais de 300 milhdes de euros.

Dez anos apos a sua fundacio, a
empresa dava entrada na Bolsa de
Nova Iorque, com as agoes vendidas
a0 preco unitdrio de 20 délares, mas
no primeiro dia de negocia¢do, os ti-
tulos subiram até aos 28,45 ddlares,
o que lhe dava uma avaliacdo total de
cinco mil milhdes de euros.

Na altura, a empresa tinha receitas
de 370 milhoes de euros, apresenta-
va taxas de crescimento superiores a
50% ao ano e o numero de utiliza-
dores ativos jd estava acima de um
milhdo. O ritmo de crescimento era
suficiente para atrair os investidores.
Mas ndo era rentdvel.

O dinheiro ganho era utilizado
para investir na expansio da ativi-
dade. A Farfetch jd estava operacio-
nal em 190 paises e tentava entrar
noutras dreas de negdcio. Ao todo, jd
tinha escritorios de representacio em
quatro continentes e mais de trés mil
funciondrios. No entanto, a euforia
inicial comecou a desvanecer-se e
os resultados do crescimento nio se
traduziam em lucros, o que comecou
a afastar os investidores.

Em apenas cinco anos, o valor
das agoes caiu 96% em Wall Street.
A empresa entrou em processo de
insolvéncia e, no final de dezembro
de 2023, os sul-coreanos da Coupang
adquiriram a maioria do capital, in-
jetando quase 500 milhoes de euros
na empresa. No espaco de um ano, a
Farfetch sofreu um pesado processo
de reestruturacdo que passou pela
venda de vdrios negocios e pelo des-
pedimento de 30% dos funciondrios.

TEMPOS DIFICEIS

Ao longo do primeiro semestre deste
ano, o mundo viu surgir mais 84 uni-
cornios, entre os quais a portuguesa
Tekever. A grande maioria destas
startups que atingiram uma valoriza-
¢do superior a mil milhoes de dolares
apareceu nos EUA, com 62% do total.
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Atualmente, este pais tem 14 dos 30
unicornios mais valiosos do mundo,
entre eles a SpaceX, com uma valori-
zagdo de 350 mil milhGes de dolares,
e a OpenAl, que vale 300 mil milhoes.
A China tem oito, com destaque para
a ByteDance (220 mil milhdes) e o Ant
Group (150 mil milhdes), enquanto a
India e o Reino Unido contam com
trés cada.

O investimento global por parte do
capital de risco em startups ascendeu,
no final do ano passado, a cerca de 287
mil milhGes de euros. Menos do que em
2021, o ano de todos os recordes, em
que se atingiram os 584 mil milhdes,
mas mais do que em 2023, quando este
valor nio passou dos 268 mil milhes.

As startups vieram num perio-
do dourado no decorrer da década
2012/2021, devido aos juros baixos
que trouxeram uma enorme liquidez
no mercado de financiamento, o que
permitiu “insuflar” a valorizacio de
muitas destas empresas. Com a subida
da inflagdo, apds os periodos de confi-
namento devido 4 pandemia, os juros
subiram e o dinheiro tornou-se “mais
caro”. Os custos de financiamento
mais elevados tornaram o capital mais

368 visio 18 SFTEMRRO 2025

O programa
Scaling Up

da Unicorn Factory
Lisboa apoiou,

em trés anos,

58 empresas que,

no total,
conseguiram
financiamentos
de 380 milhoes
de euros

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

escasso, 0 que obrigou a uma maior
disciplina por parte dos investidores,
na aplicacdo do capital.

Perante este cendrio, muitas das
startups tentaram suspender as suas
rondas de financiamento de forma a
ndo perderem a respetiva valorizacao.

Esta nova realidade criou um enor-
me desafio, sobretudo para empre-
sas que estavam muito proximas de
conquistar o estatuto de unicérnio
e até para algumas que jd o tinham
conseguido.

Foi o que aconteceu, por exemplo,
com a OutSystems, que teve de fazer
grandes cedéncias de valor em troca de
financiamento, em outubro de 2022.
Segundo a Forbes, a tecnoldgica fechou
uma ronda de financiamento liderada
pelo fundo KKR, um dos maiores in-
vestidores mundiais em startups, que
obrigou a cortar a avaliacdo de 9,5 para
4,3 mil milhdes de ddlares.

Um relatério da consultora KPMG
referia, na altura, que muitos unicérnios
estavam “a despedir uma percentagem
significativa de funciondrios, a reduzir
a sua presenca fisica e a cortar outros
custos” para melhorar a rentabilidade e
“adiar a necessidade de fazer novas ron-
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A pressao imobiliaria
\ dontratacao de talentos estrangeiros e a forte procura de casa por parte dos
nomadas digitais estao a provocar uma mudanga no mercado da habita¢ao

O eco ema de startups tem vindo
a dar emprego a muitos dos jovens
formados em Portugal, mas também
atrair muitos estrang para 0 Nosso
pais. Empr da area de tecnologia
estao a recrutar engenheiros noutras
paragens. E ndo so as startups. Empresas
solidadas como a Bosch, a Critical

Google, entre muitas outras,

tém criado centros de investigacao

Portugal
Além disso, Portugal foi recentemente
nomeado pela Lonely Planet como o
tino Europeu para némadas
digitais guia definiu Lisboa como
uma ‘cidade sivel’, com acos de
coworking e que ofere: ncontros e
uentes” para nomadas digitais.
fluxo destes jovens, que vivem ca
5 auferem o rendimento de paises com
maior poder de compra, tem provocado
uma forte pressao sobre o pre¢o dos
imoveis, sobretudo nas gran cidades. E
ndo deve parar tao depressa.
“Acredito que Lisboa continuara a
afirmar-se como uma das cidades mais
dinamicas da Europa nos proximos anos,
consolidando-se como um centro global
para empr s de nologia, inov.
e criatividade. Este posicionamento
traduz-se numa procura cada vez
mais diversificada e exigente no
setor imobiliario, com uma crescente
valorizacédo de espacos flexiveis,
tecnologicos e adaptaveis ao ritmo
acelerado dos negocio firma Jan
Verwijs, vice-presidente da Jamestown
para a Europa
A Jamestown é uma empresa norte-
americana que
entrou no mercado
nacional do imobiliario
com a compra do
antigo edificio do
Entreposto, na Praca
José Queiroz, na
zona oriental de
Lisboa, entretanto
rebatizado de IDB
Lisbon - Innovation
& Design Building
Lisbon, onde criou
um polo de atracao
para jovens, com
restauracao, pistas
de skate, galerias de
arte, musica ao vivo,
entre muitas outras
atracdes, numa éarea
total de 48 mil metros

quadrad
“A verdadeira caracteristica distintiva do
IDB Lisbon é a forma como integra lazer
e trabalho. Destaco o IDB Rooftop, um
terrago panoramico que oferece uma
variedade de experiéncias culturais e
of<] aos funcionarios desfrutar de
gratuitas antes ou depois do
trabalho; a ampla oferta cultural gragas
a relagao da Jamestown com a arte € o
design; e os servigos concebidos para
facilitar o dia a dia dos funcionarios
e tornar o edificio o mais completo
possivel, como o ginasio gratuito.”, diz
O gestor reconhece que o crescimento
do e sistema de startups representa
“‘uma oportunidade enorme para
Lisboa”, mas, ao mesmo tempo, “exige
do setor imobiliario uma capacidade
de adaptacéo, de inovagéo e uma
abordagem responsavel na criagao dos
pacos do futuro’
Além destes novos projetos
vocacionados para esta comunidade
muitas empresas de tecnologia come
também a adquirir ou a arrendar imoveis
em varias zonas da cidade para pode
“albergar” temporariamente os talento
que vao “importando” de outros paises
A Integer, por exemplo, empresa de
consultoria de tecnologias e sistem
informacao, adotou
do ano passado.
“Nos ultimos seis a sete anos, tivemos
alguma dificuldade em atrair jover
potencial e competéncia técnica nes
setor e comegamos a recrutar talent
fora de Portugal. Em determinado
momento, sentimos que um dos fatores
que limitavam a vinda destas p

ta politica no inicio

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

ndo era uma mera questao salarial, mas
sim todas as dificuldades na logistica
associada a mudanca de pais’, esclarece
Ruben Santos, diretor da Integer
A emp alugou entéo seis
apartamentos na Portela e criou um
espaco de coworking comum, que pode
ser utilizado nao s6 pelos colaborado
mas também pelos seus familiares. “A
ideia € disponibilizar casa para este
colaboradores durante um periodo de
seis a nove meses, para qu nham
tempo, com calma, para procurar uma
morada mais definitiva’, diz
Este programa comegou em 2024 e a
empresa ja teve dez familias a passar por
es apartamentos.
Alem do alojamento, a Integer
proporciona também, logo a sua
ie de documento
dimentos que facilitam a integracédo
destes jovens, nomeadamente o o de
trabalho, o NIF e até abertura de conta
bancaria
Esta € uma tendéncia que esta a
generalizar-se nas empresas de
tecnologias de informacédo como
forma de facilitar a atragéo de talentos
internacionais, o que ociado aos
, faz prever que Lisboa
venha a receber cada vez mais jover
para morar.
O numero de némadas digitais dos EUA,
que era de aproximadamente de trés
milhdes antes da pandemia, ultrapassou
ja a barreira dos 20 milhdes
Dave Cook, antropélogo na University
Colle London, que estuda o fendm
dos nomadas digitais desde 2015,
admite que em Lisboa os espacos de
trabalho conjunto
polos criativos estao
agora a aparecer
em areas que eram
anteriormente
tradicionais da
trabalhadora, o que
fez disparar os pregos
imoveis. “Como
Portugal tem um
salario medio abaixo
dos 20 mil dolares,
um apartamento T1
estes hotspots de
némadas digitais
representa, em media,
pelo menos, 63% de
um salario local - um
dos racios mais altos
da Europa”, admitiu
ao Publico

nomadas digi
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O caso da Estonia

O acelerado processo de digitalizacao da economia tornou
a Estonia o pais europeu com mais unicornios per capita

Apos recuperar
asua
independéncia
da antiga Unido
Soviética, em
1991, a Esténia
va a bracos
com uma das
infraestri
menos
desenvolvidas de
toda a Europa
Para desenvolver
a economia de
forma rapida e
agil, os decisores
optaram por
‘queimar eta
e avancaram
muito cedo para a
digitalizagao dos
vicos publicos.
“Costumamos
dizer, meio a
brincar, qu
Unica coisa para
a qual tinhamos
orcamento’, d
Sandra
vice-ministra
da Economia
e Inovacao da
Esténia, em
entrevista a
Euronews

Para dar alguns
exemplos, o
sistema bancario,
praticamente
inexistente,
cresceu com
servicos digitais

revolugéo ainda

estava a dar os
passos

nas nagoes mais

As declaracées
fiscais pa m
a ser feitas de
forma digital em
2000 e, pouco
tempo depois,
o ato eleitoral
passou a ser
feito de forma
eletronica. Nas
eleicoes de
2023, metade
da populagao
da Estonia usou
este metodo para
er o seu
direito de voto.
“E possivel
declarar os
impostos online
na sua totalidade,
fornecer

inaturas
digitais para
documentos,
adquirir
propriedades e
adquirir outras
empresas sem ter
de comparecer
fisicamente”,
salientou a
governante.
Esta digitalizacao
em larga escala
acabaria por criar
um ambiente
propicio para
negoécios
inovadores. O
Skype, um servico
de comunicacao
que permite
chamadas de voz
e video atraves
da internet, € um
dos exemplos
mais famosos
de empresas
digitais que
surgiram naquele
pais. Adquirido
pela eBay em
2005 por 2,6
mil milhdes de
dolares e
anos depois,

vendida a
Microsoft por 8.9
mil milhdes
Alguns dos
fundadores

e antigos
funcionarios

da empresa
tornaram-

se grandes
empreendedores
e financiadores
de novos
negocios digitais,

Skype”. “E uma
comunida

muito unida e dao
conselhos uns
aos outros”, disse
Sandra Sarav.
Este campo

fértil para novos
empreendedores
de negdcios

de base digital
acabaria por

dar origem a

dez unicornios,
entre os quais

a Bolt, num pais
com apenas

1,4 milhdes de
habitantes

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

das de financiamento, potencialmente
com avaliagoes muito mais baixas”.

Um dos casos mais medidticos foi
o da Klarna, uma das maiores fintechs
da Europa, que viu a sua valorizagdo
passar de 45 mil milhdes para 6,7 mil
milhoes de délares apés uma ronda de
financiamento, ou a Oda, uma empre-
sa norueguesa retalhista de produtos
alimentares, que perdeu o estatuto
de unicérnio apds ter ido ao mercado
angariar mais capital.

A ESCASSEZ DO DINHEIRO

Apesar desta descida dos financia-
mentos, Stephan de Moraes, lider
da Indico Capital, e presidente da
Associacido Portuguesa de Capital de
Risco, diz que “o venture capital tem
vindo a crescer com algum significa-
do devido essencialmente a grande
aposta em Inteligéncia Artificial em
todo o mundo”.

E o mesmo estd a acontecer em
Portugal, onde a tendéncia é que “con-
tinue a aumentar ao longo do proximo
ano”, refere.

Questionado sobre se o capital de
risco existente no nosso pais € sufi-
ciente para as necessidades das star-
tups, Stephan de Moraes salienta que
“a escassez sente-se nas fases iniciais
das startups, ou seja, nos primeiros
100 a 200 mil euros, e mais tarde
quando as empresas jd necessitam de
verbas acima dos 30 a 50 milhdes”

Contudo, o gestor ressalva que,
neste tltimo caso, o problema nio €
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tdo grande, pois atualmente “as em-
presas que tém a qualidade para atrair
essa quantidade de capital podem
fazé-lo junto de qualquer investidor
internacional, nomeadamente ame-
ricanos ou do Norte da Europa, por
isso, nessa fase, a falha do mercado é
menos 6bvia”.

E para terem essa qualidade, diz
Stephan de Moraes, o negdcio deve
ter capacidade para ser um sucesso
mundial, deve ser escaldvel e ter pro-
dutos altamente diferenciados. “Essas
terdo acesso ao capital em todos os
mercados mundiais”, remata.

O grande problema para Portugal é
outro. Dos sete unicornios existentes,
apenas dois tém sede no nosso pais. E,
segundo fontes proximas de todo este
processo, os gestores tém sido muito
pressionados pelos investidores para
mudar a domiciliacdo da empresa para
outros paises.

Para Gil Azevedo, o problema pode
ser visto por dois prismas. “Apesar de
as sedes ndo estarem cd, muitos destes
unicérnios de ADN portugués man-
tém uma boa parte das suas operacoes
no nosso pais, o que acaba por ter um
impacto relevante na nossa economia,
desde criacdo de emprego a atragdo
de investimento e a desenvolvimento
do tecido empresarial”, explica. Mas
existe o reverso da medalha, pois ao
passarem a sede para outro pais, “a
receita fica por 14, o que representa
menos impostos e menos riqueza
para Portugal”.

Em 2024,

as startups
portuguesas
geraram um
volume de negocios
agregado

de 2,6 mil milhoes
de euros

e garantiram
emprego a 26 mil
pessoas

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

Mas, como reconhece Daniela Bra-
ga, fundadora e CEO da Defined.
ai, “ainda € muito dificil conseguir
acesso a financiamento de later-stage
em Portugal. Consegue-se capital de
early-stage, mas nas fases seguintes
do crescimento, jd ¢ mais dificil. Foi
precisamente por isso que optei por
abrir e manter a sede da Defined.ai
nos Estados Unidos da América, e
abrir a subsididria em Portugal, dado
0 acesso impar a talento portugués e
global”, explica.

A empresa por fundada por Da-
niela jd foi considerada uma das 100
startups com maior potencial de cres-
cimento em todo o mundo, podendo
tornar-se um dos futuros unicérnios
com ADN portugués. Mas esse € um
passo que nio preocupa muito a ges-
tora. “Atingir o estatuto de unicérnio
era algo com um destaque enorme
na altura em que havia investimento
a fluir de maneira quase indiscrimi-
nada. Era um objetivo comum entre a
maioria dos fundadores de startups —
e era um dos meus objetivos na altura
também. No entanto, passados dez
anos a liderar a Defined.ai, tenho visto
a quantidade de empresas que atingi-
ram o estatuto e que posteriormente
ndo conseguiram manter a avaliacdo,
ou que se tornaram zombies. Agora
parece-me mais uma métrica de ego,
uma meétrica apenas de investidores
e empreendedores, mais do que uma
meétrica de sucesso de negocio”, con-
clui. M visao@visao.pt

18 SETEMBRO 2025 visAio 39
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COMO OS DADOS ESTAO A REDEFINIR A
FIDELIZACAO

FREQUENCY Monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €18,726 IMPRESSIONS 8,000
CIRCULATION 4000 DISTRIBUTION N/A SECTION General
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FIDELIZACAO E SUBSCRICAO: A FORCA DOS DADOS E DA PERSONALIZACAO NA CRIACAO DE
VALOR

JOANA DA SILVA VIEIRA

A fidelizacdo e os planos de subscricao estdao a ganhar relevancia como instrumentos
estratégicos na gestao da experiéncia do cliente. Em Portugal, empresas e profissionais de
diversos setores mostram como estes modelos, suportados por dados, tecnologia e
personalizacdo, podem aumentar a frequéncia de compra, estimular novas interacdes e
reforcar o valor médio por cliente.

No universo da customer experience, a fidelizacao de clientes e os modelos de subscricdo
tém-se afirmado como temas centrais na construcdo de estratégias capazes de gerar
relacdes relevantes e mais duradouras entre consumidores e marcas. Num mercado cada
vez mais competitivo e com clientes propensos a mudar de marca, analisar o impacto destas
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praticas na experiéncia do consumidor torna-se crucial para as empresas que pretendem
manter-se a frente. Bruno Guimaraes, Gerente de Experiéncia do Cliente Américas da Kaizen
Gaming, afirma que as estratégias de fidelizacdo mais eficazes estao hoje totalmente
orientadas pelas necessidades e expectativas dos clientes. Isso exige um conhecimento
profundo do comportamento, preferéncias e dificuldades de cada cliente. Com base nesses
dados, é possivel criar programas personalizados e relevantes, capazes de gerar valor
concreto. Neste contexto, a personalizacao deixa de ser apenas um diferencial e passa a ser
essencial para fortalecer a relagdao com o cliente e garantir que os beneficios oferecidos sao
claramente percebidos. Ao longo dos anos, “os maiores fatores de sucesso dos programas
de fidelizacdo residiram precisamente na capacidade de compreender as necessidades reais
dos consumidores e oferecer beneficios claros, consistentes e significativos. Se o cliente nao
percebe vantagens concretas”, denota Bruno Guimaraes, “facilmente migrara para a
concorréncia”. Neste enquadramento, os planos de subscricao assumem igualmente um
papel de destaque. As suas principais caracteristicas estao na entrega continua de valor,
sempre alinhada as expectativas do consumidor. Para que sejam eficazes, devem estar em
constante renovacdo, com novidades, lancamentos e atualiza¢des frequentes. Quando
deixam de trazer relevancia ou inovacdo, tendem a perder atratividade e aumentam o risco
de cancelamento. Outro ponto essencial, na perspetiva do profissional, é a comunicac¢ao
clara e consistente, que mantém o cliente envolvido e reforca, ao longo do tempo, a
percecdao de valor. Embora nao sejam aplicaveis a todos os setores, o responsavel de
experiéncia do cliente sublinha que os modelos de subscricdo podem, de facto, tomar-se um
eixo estratégico para o futuro das empresas. “O fator determinante esta na adequacao do
modelo ao comportamento do cliente e a natureza do negdcio. Exemplos como clubes de
assinatura de vinhos ilustram bem esse potencial: para apreciadores, ha valor em receber
rotulos variados com frequéncia. Ja em setores como o do azeite, ainda que haja interesse
pelo produto, ndo existe a necessidade de receber um novo todos 0os meses, o que pode
comprometer a viabilidade do modelo”, advoga. No Brasil, onde reside e exerce a sua
profissao, este formato ja se encontra amplamente consolidado. “O consumidor brasileiro
incorporou os planos de subscricdo no seu dia a dia, utilizando-os em diversos setores - de
automoveis a suplementos alimentares, de vinhos a barbearias e até alimentos nao
pereciveis”. Este comportamento evidencia a valoriza¢do da conveniéncia, da personalizacdo
e do acesso a beneficios exclusivos, reforcando a relevancia destes modelos no mercado.

Em Portugal, os modelos de fidelizacdo e subscricdo comecam também a afirmar-se como
estratégias em varios setores e a expandir-se para novos segmentos, mostrando-se uma
tendéncia que esta a transformar a forma como as marcas interagem com os consumidores.
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MODELOS DE FIDELIZACAO:
OS CASOS GALP E WORTEN

No mercado portugués, duas marcas de peso - Galp e Worten - ilustram como a fidelizagao
de clientes esta a ser trabalhada de forma estratégica, digital e personalizada. De acordo
com fonte oficial da Galp, as ferramentas de fidelizacdo tém evoluido de forma consistente
para responder as necessidades dos clientes, cada vez mais exigentes e digitais. Para o
efeito, a empresa aposta em ofertas personalizadas, competitivas e numa experiéncia de
utilizacao simples e intuitiva. Neste circuito, as parcerias assumem também um papel
central, “permitindo beneficios cruzados que geram mais valor para o cliente e incentivam a
fidelizacdo”. Nos ultimos anos, a grande aposta da Galp tem sido a aplicacdo Mundo Galp,
que rapidamente se consolidou como o principal ponto de contacto digital com mais de 1,3
milh&es de clientes, aponta a mesma fonte. “A campanha 15+15 cént./litro, lancada em 2023
em parceria com o Cartdo Continente, foi um marco disruptivo que acelerou a adesdo dos
utilizadores. Desde entdo, a aplicacao passou a disponibilizar ofertas permanentes em
combustivel e campanhas sazonais ajustadas a periodos de maior mobilidade”, afirma a
mesma fonte. A aplicagdo Mundo Galp tem vindo a tornar-se, assim, o ponto de contacto
digital com os clientes para todo o ecossistema de produtos Galp, oferecendo beneficios
exclusivos e permitindo acesso mais rapido a diferentes servigos, que incluem a consulta de
contratos de gas e eletricidade, compra de lavagens, encomenda de garrafas de gas e
carregamento de veiculos elétricos. O modelo de fidelizacdo da marca equilibra a dimensdo
racional, baseada em descontos e cashback na wallet Mundo Galp, com a dimensao
emocional, reforcada por experiéncias exclusivas. Nos ultimos anos, membros do programa
puderam trocar saldo por bilhetes para jogos da selecao nacional de futebol ou para festivais
de musica como o NOS Alive, MEO Marés Vivas e Festival F, assim como aceder a beneficios
como viagens e entradas para eventos exclusivos. A experiéncia de servico é também um
pilar estratégico, “reconhecida em distin¢es recentes que destacam a Galp como marca
recomendada pelo seu atendimento ao cliente”, refere a fonte oficial da empresa.

A personalizacdo desempenha um papel critico na estratégia da empresa, com “a analise
detalhada das preferéncias, histérico de compras e comportamentos a permitir segmentar
clientes e a oferecer propostas ajustadas a cada momento da sua jornada”. O programa é

Page 58 of 124



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

comunicado de forma omnicanal, passando por estacdes de servico, lojas multi energia,
contact center e canais digitais. O objetivo passa por centralizar a comunica¢do nos canais
que melhor se adequam as preferéncias de cada segmento de clientes. Bruno Saraiva, Head
ofStock & Space Management da Worten |béria, descreve a estratégia de fidelizacdo da
marca como um processo centrado no presente e nas escolhas do dia a dia do cliente,
oferecendo valor em cada interagao. “Isso pode significar sugerir o momento ideal para
renovar equipamentos, surpreender com artigos alinhados com os interesses pessoais ou
garantir servicos de manutencao que prolonguem a vida util das compras ja realizadas”,
refere. Na perspetiva do responsavel, o sucesso da estratégia de fidelizacdo da Worten, tem
estado na consisténcia com que acompanha e regista as interacdes dos clientes nos seus
canais de atendimento - loja, site e através do call center. “Esse conhecimento permite-nos
estar presentes de forma organizada e util, com ofertas personalizadas, informacao
relevante ou até lembretes que antecipam as necessidades futuras dos clientes. E isso que
torna a experiéncia mais conveniente e proxima e é também o que nos distingue no
mercado”. Além disso, sublinha que a aplicacdo Worten veio potenciar a comunica¢do quase
numa légica de “um para um”, tornando a experiéncia mais direta e personalizada.

0 IMPACTO DOS PROGRAMAS DE FIDELIZACAO NO CONSUMIDOR

Como observamos, os programas de fidelizacao deixaram de ser apenas mecanismos de
desconto para se tornarem ecossistemas de valor, capazes de transformar a relagao entre
marcas e consumidores.

De acordo com Bruno Guimaraes, os clientes que aderem a programas de fidelizacao
procuram vantagens concretas, como descontos em produtos de compra recorrente, mas
também valorizam o reconhecimento e a sensac¢do de serem conhecidos e valorizados pela
empresa. “Beneficios personalizados, alinhados com o comportamento e preferéncias do
cliente, sdo fundamentais para gerar envolvimento e lealdade, estimulando maior
recorréncia, incremento do ticket médio e preferéncia pela marca”, denota. Esta
transformacao levou os programas a evoluir para ecossistemas de beneficios mais
abrangentes, adaptados as expectativas dos clientes e capazes de gerar maior retencdo.
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No caso da Galp, o programa Mundo Galp evidencia o impacto desta abordagem. Com mais
de 1,3 milhdes de utilizadores, a app tornou-se o ponto central de contacto digital com os
clientes, disponibilizando ndo apenas descontos permanentes em combustivel através de
cashback, mas também servicos integrados.

Os principais beneficios percebidos pelos clientes ao utilizarem estes programas centram-se
sobretudo “na poupanca: o desconto permanente na compra de combustivel ou no
carregamento elétrico dos veiculos elétricos € um incentivo direto e tangivel”.

Por outro lado, os dados demonstram que os clientes fidelizados através do Mundo Galp
abastecem com maior frequéncia, realizam mais compras em loja e estao mais predispostos
a explorar outros produtos e servicos da marca. Um exemplo claro desta relacao, indica a
marca, “é a taxa de conversao para contratos de gas e eletricidade entre clientes do Mundo
Galp, significativamente superior a dos restantes clientes”. Além disso, “os clientes
fidelizados mostram maior recetividade as campanhas, interagem mais com conteudos
digitais e estdao mais abertos a experimentar novas ofertas. Neste sentido, o Mundo Galp
funciona como um verdadeiro ecossistema de valor, reforcando a ligacdo a marca e
estimulando o crescimento do valor médio por cliente”.

Na Worten, a estratégia de fidelizacdo centra-se no conhecimento profundo do cliente, com
0 objetivo de estar presente nas escolhas do dia a dia e oferecer valor em cada interacdo. A
informacdo recolhida, de acordo com o Head of Stock & Space Management, permite
“segmentar os clientes em audiéncias relevantes, ajustadas ao seu perfil de consumo e
histérico de compras, resultando em ofertas direcionadas e vales personalizados”.

A app da Worten tem ainda um papel fundamental ao permitir uma comunicacdo quase “um
para um”, reforcando a proximidade e tornando a experiéncia mais diferenciadora. Além
disso, a integracao com o Cartdo Continente vem também ampliar o universo de vantagens,
promovendo maior retencao, aumento da frequéncia de compra e conveniéncia, com
funcionalidades como acumulacao de saldo, faturas digitais centralizadas e prazos de
devoluc¢ao alargados. O impacto destes programas € visivel, afirma Bruno Saraiva. ‘Clientes
fidelizados abastecem com mais frequéncia, compram mais produtos em loja, interagem
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mais com conteudos digitais e mostram maior predisposi¢do para experimentar novas
ofertas. A fidelizacao transporta o consumidor para outro nivel de relacionamento com a
marca, aumentando a satisfacdo, a lealdade e o share of wallet”.

OS DESAFIOS DOS PROGRAMAS DE FIDELIZACAO NO MERCADO ATUAL

Os programas de fidelizacao enfrentam hoje o desafio de equilibrar tecnologia e
proximidade. Implicam conhecer a fundo o cliente, adaptar a comunicacdo e os beneficios ao
seu perfil e garantir que a experiéncia digital é simples e intuitiva. O recurso a ferramentas
como Inteligéncia Artificial ou sistemas de georreferenciacdo permite maior precisao, mas so
faz sentido se traduzido em propostas relevantes no momento certo. Gerir estes programas
é, por isso, um exercicio de detalhe: exige analise consistente, tecnologia capaz de antecipar
necessidades e uma leitura cuidada dos comportamentos para que a relacdo com a marca
se mantenha ativa e sustentavel.

Para Bruno Saraiva, o grande desafio na gestdo de programas de fidelizacdo consiste em
transformar dados em relacBes proximas e relevantes. Para isso, a Worten procura
aumentar o numero de downloads da sua app, porque é através desta plataforma que
consegue comunicar de forma direta e imediata com os clientes, utilizando recursos como
push notifications.

A escalabilidade é outro desafio apontado pelo profissional: “Garantir que as ofertas e as
propostas se mantenham continuamente relevantes e entregues no timing certo”. Para isso,
a empresa “aposta em sistemas de georreferenciacdo com base em Inteligéncia Artificial, que
permitem atuar em near real time”.

No caso da Galp, os desafios sdo complementares e focam-se tanto na experiéncia do cliente
como na inovacdo tecnolégica. Um dos principais objetivos é simplificar e melhorar a
experiéncia digital, motivo pelo qual a empresa lancara em breve uma nova versdo da
aplicacao Mundo Galp, que pretende trazer funcionalidades atualizadas e uma navegacao
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mais intuitiva. Apostar em experiéncias de pagamento simples nas plataformas digitais e
fisicas mostra-se assim essencial para que os clientes consigam usufruir das vantagens do
programa de forma fluida e sem fric¢des.

SUBSCRICAO COMO SERVICO:
DA CONVENIENCIA AO NOVO MODELO DE RELACAO COM 0 CLIENTE

Os planos de subscri¢ao estdao a ganhar peso no mercado, afirmando-se como modelos de
prestacao de valor continuo, ajustados ao perfil de cada cliente. A sua eficacia depende,
contudo, da capacidade de introduzir novidades e melhorias regulares, sob pena de
perderem relevancia e interesse junto do consumidor.

Para as empresas, os modelos de subscricdo podem tornar-se um eixo estratégico, mas a
sua viabilidade depende muito do tipo de negécio e do perfil do consumidor. Na Worten, os
planos de subscricao assumem uma vertente pratica e de conveniéncia, com o servico
Worten Resolve. José Faria, Head of Financial & Store Services da marca, explica que o
objetivo é simplificar a vida dos clientes, oferecendo protecao continua e apoio tecnolégico
ao longo do ciclo de vida dos equipamentos. “Disponiveis nos formatos Planos Casa e Planos
Tech, estes servicos funcionam mediante uma mensalidade acessivel, garantindo reparacdes
ilimitadas, assisténcia técnica remota, descontos em servicos adicionais e até substituicdo de
equipamento em situa¢des mais complexas”. Na perspetiva do profissional, a proposta traz
“tranquilidade, custos previsiveis e apoio especializado, garantindo uma experiéncia fluida e
segura”. O servico Worten Resolve € medido através de indicadores de adesao, retencao e
satisfacdo do cliente, utilizando métricas como o Net Promoter Score (NPS), além de
monitorizar a frequéncia de interacdes e a taxa de resolucao no primeiro contacto.
Atualmente, ja estao a integrar diagnosticos remotos - “reduzem tempos de resposta e
aumentam a taxa de resolu¢do imediata - e assumem que o objetivo passa por fazer evoluir
o Worten Resolve de um “servico maioritariamente reativo para uma solucao cada vez mais
preditiva, capaz de simplificar ainda mais a vida dos clientes”. Para José Faria, este é um
caminho sem retorno. “Acreditamos que os servicos de subscricdo representam uma
mudanca estrutural na relacao entre a Worten e o cliente. Em vez de uma interacgdo trans
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acionai e pontual, criam uma relacao de confianca continua, que fortalece a fidelizacao e
gera recorréncia. No caso da Worten, este € ja um dos nossos pilares estratégicos.
Queremos que cada vez mais clientes associem a marca ndo apenas ao momento da
compra, mas ao acompanhamento permanente ao longo de todo o ciclo de vida do
produto”.

O responsavel acrescenta ainda que a empresa ja esta a explorar novas formas de
subscri¢do. “O modelo ndo se limita a servigcos de protecdo ou assisténcia; pode estender-se
mesmo ao acesso a produtos, através de renting ou de device as a Service. O futuro passara
certamente por formatos hibridos, em que o cliente pode optar entre comprar, alugar ou
subscrever, sempre com a flexibilidade de mudar consoante as suas necessidades. Ja demos
0sS primeiros passos nesse sentido com o DaaS de tecnologia e vemos espac¢o para expandir
esta logica”, revela. Na Galp, os planos de subscricao ainda estdo em fase de exploracao,
mas a empresa reconhece a tendéncia crescente no mercado. No entanto, prevé-se o
continuo investimento em fidelizacdo, que inclui o desenvolvimento de uma nova versdo da
app Mundo Galp. Esta promete “simplificar a experiéncia de pagamento, proporcionar uma
nova jornada para os clientes de mobilidade elétrica e a melhorar a integracdo digital das
parcerias”.

Do ponto de vista da oferta ao cliente, estdo a trabalhar numa nova oferta multi energia,
“mais simples e atrativa, onde o cliente que soma energias conseguira ter um maior controlo
das suas poupancas e dos beneficios em fidelizar os seus contratos com a Galp”.

"Os maiores fatores de sucesso dos programas de fideliza¢do residem precisamente na
capacidade de compreender as necessidades reais dos consumidores e oferecer beneficios
claros, consistentes e significativos."

Bruno Guimardes, Kaizen Gaming

"0 VERDADEIRO DIFERENCIAL ESTA NA UTILIZACAO ESTRATEGICA DA INTELIGENCIA
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ARTIFICIAL PARA ESTRUTURAR DADOS E OTIMIZAR PROCESSOS"

"A digitalizacdo abriu um vasto universo de dados comportamentais, antes limitados no
mundo analdgico. Agora, cada intera¢do deixa rastos e proporciona insights valiosos, mas 1
traz responsabilidades na gestao di informac&es"

"Beneficios personalizados, alinhados com o comportamento e preferéncias do cliente, sdao
fundamentais para gerar envolvimento e lealdade, estimulando maior recorréncia,
incremento do ticket médio e preferéncia pela marca"

Bruno Guimardes, Kaizen Gaming

"A escalabilidade é encarada com um desafio dos programas de fidelizac3o. E importante
"garantir que as ofertas e as propostas se mantenham continuamente relevantes e
entregues no timing certo". Para isso, a Worten "aposta em sistemas de geo rreferenciacao
com base em Inteligéncia Artificial, que permitem atuar em near real time".

Bruno Saraiva, Worten

"Clientes fidelizados abastecem com mais frequéncia, compram mais produtos em loja,
interagem mais com conteudos digitais e mostram maior predisposicao para experimentar
novas ofertas. A fidelizacao transporta o consumidor para outro nivel de relacionamento
com a marca, aumentando a satisfacao, a lealdade e o share of wallet"

Bruno Saraiva, Worten
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"O futuro passara certamente por formatos hibridos, em que o cliente pode optar entre
comprar, alugar ou subscrever, sempre com a flexibilidade de mudar consoante as suas
necessidades. r»

José Faria, Worten

Em entrevista, Bruno Guimaraes, Gerente de Experiéncia do Cliente Américas da Kaizen
Gaming, analisa as principais tendéncias globais de customer experience e destaca as
especificidades do mercado brasileiro.

Quais considera serem hoje as principais tendéncias em costumer experience, a nivel global
e no Brasil, e de que a estdo a transformar a forma como as empresas se relacionam com os
clientes?

A Inteligéncia Artificial €, sem duvida, uma das maiores tendéncias em customer experience,
mas ainda é usada de ia relativamente superficial. Aplicacdes como sp e e ch analytics,
automacao de processos e categorizacdo de comentarios tém ajudado na agilidade e
eficiéncia operacional, mas ainda ha muito a explorar.

0 verdadeiro diferencial esta na utilizacdo estratégica da Inteligéncia Artificial para estruturar
dados e otimizar processos, alinhando a sua adocdo as necessidades e desafios de cada
negocio. Essa abordagem permite ndo apenas resolver obstaculos, mas também impulsionar
a personalizacdo, melhorar a eficiéncia operacional e tomar decis6es mais assertivas.

As empresas que utilizarem Inteligéncia Artificial de forma estrutura da terdo vantagem
competitiva, oferecendo experiéncias mais relevantes e alinhadas as expectativas do
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consumidor moderno. A transformacdo proporcionada pela Inteligéncia Artificial nao esta
apenas em fazer mais rapidamente, mas em fazer melhor - com inteligéncia, precisao e visao
estratégica. Considero que a digitalizacao abriu um vasto universo de dados
comportamentais, antes limitados no mundo analdgico. Agora, cada interacao deixa rastos e
proporciona insights valiosos, mas também traz responsabilidades na gestao dessas
informacdes.

A Inteligéncia Artificial complementa esse processo como a peca-chave: organiza, classifica e
analisa os dados, identifica padrdes e orienta o préximo passo mais estratégico. Com isso,
acelera decisdes e eleva a experiéncia do cliente, tornando-a mais personalizada, eficiente e
assertiva.

Na sua perspetiva, de que forma o mercado brasileiro de experiéncia do cliente se distingue
de outros mercados e quais sdo as tendéncias mais marcantes a nivel local? Eu tenho um
projeto chamado "0 que eu aprendi com o CX?". Com este projeto, que reune profissionais
de todo mundo, é possivel observar que os desafios em customer experience sdao bastante
universais: envolver liderancas, estabelecer uma boa governanca de dados e,
principalmente, conectar a customer experience aos resultados do negécio.

No Brasil, temos como diferencial o conhecido "calor humano", com profissionais simpaticos,
hospitaleiros e que procuram oferecer um atendimento acolhedor. Contudo, enfrentamos o
desafio da falta de cultura de processos bem definidos, algo fundamental para garantir
consisténcia e eficiéncia.

0 grande foco, entdo, deve estar em equilibrar essas caracteristicas: aliar a empatia natural
ao desenvolvimento de processos e estrutura, impulsionando uma experiéncia do cliente
mais estratégica e sustentavel no mercado local.
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FIDELIZACAO E SUBSCRICAGO:
' A FORCA DOS DADOS

E DA PERSONALIZACAO

NA CRIACAO DE VALOR
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A fidelizacao e os planos de subscricao estao a ganhar
relevancia como instrumentos estratégicos na gestao

da experiéncia do cliente. Em Portugal, empresas

e profissionais de diversos setores mostram como

estes modelos, suportados por dados, tecnologia e
personalizagao, podem aumentar a frequéncia de compra,
estimular novas interagoes e reforgar o valor médio

por cliente.

TEXTO: JOANA DA SILVA VIEIRA
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o universo da customer experience, a fidelizagéo
de clientes e os modelos de subscrigdo tém-se
afirmado como temas centrais na construgdo
de estratégias capazes de gerar relagdes rele-
vantes e mais duradouras entre consumidores e
marcas. Num mercado cada vez mais competitivo e com
clientes propensos a mudar de marca, analisar o impacto
destas praticas na experiéncia do consumidor torna-se cru-
cial para as empresas que pretendem manter-se a frente.
Bruno Guimardes, Gerente de Experiéncia do Cliente
Americas da Kaizen Gaming, afirma que as estratégias de
fidelizagao mais eficazes estao hoje totalmente orientadas
pelas necessidades e expectativas dos clientes. Isso exige
um conhecimento profundo do comportamento, preferén-
cias e dificuldades de cada cliente. Com base nesses dados,
é possivel criar programas personalizados e relevantes, ca-
pazes de gerar valor concreto. Neste contexto, a persona-
lizacdo deixa de ser apenas um diferencial e passa a ser

iStock
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“0s maiores fatores de sucesso dos
programas de fidelizagao residem
precisamente na capacidade de
compreender as necessidades reais dos
consumidores e oferecer beneficios claros,

consistentes e significativos.”
Bruno Guimaraes, Kaizen Gaming

essencial para fortalecer a relagdo com o cliente e garantir
que os beneficios oferecidos sao claramente percebidos.
Ao longo dos anos, ‘os maiores fatores de sucesso dos pro-
gramas de fidelizagéo residiram precisamente na capacida-
de de compreender as necessidades reais dos consumidores
e oferecer beneficios claros, consistentes e significativos. Se
o cliente ndo percebe vantagens concretas”, denota Bruno
Guimaraes, “facilmente migrard para a concorréncia’.
Neste enquadramento, os planos de subscrigdo assumem
igualmente um papel de destaque. As suas principais ca-
racteristicas estdo na entrega continua de valor, sempre
alinhada as expectativas do consumidor. Para que sejam
eficazes, devem estar em constante renovagdo, com no-
vidades, langamentos e atualizagdes frequentes. Quando
deixam de trazer relevancia ou inovagéo, tendem a perder
atratividade e aumentam o risco de cancelamento. Outro
ponto essencial, na perspetiva do profissional, é a comu-
nicacdo clara e consistente, que mantém o cliente envol-
vido e refor¢a, ao longo do tempo, a percecéo de valor.
Embora nédo sejam aplicéveis a todos os setores, o respon-
savel de experiéncia do cliente sublinha que os modelos de
subscri¢do podem, de facto, tornar-se um eixo estratégico
para o futuro das empresas. “O fator determinante estd na
adequagao do modelo ao comportamento do cliente e a na-
tureza do negdcio. Exemplos como clubes de assinatura de
vinhos ilustram bem esse potencial: para apreciadores, hd va-
lor em receber rétulos variados com frequéncia. Ja em seto-
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res como o do azeite, ainda que haja interesse pelo produto,
nao existe a necessidade de receber um novo todos os meses,
0 que pode comprometer a viabilidade do modelo”, advoga.
No Brasil, onde reside e exerce a sua profissio, este forma-
to ja se encontra amplamente consolidado. “O consumi-
dor brasileiro incorporou os planos de subscricio no seu
dia a dia, utilizando-os em diversos setores — de automo-
veis a suplementos alimentares, de vinhos a barbearias e
até alimentos ndo pereciveis’. Este comportamento evi-
dencia a valorizagdo da conveniéncia, da personalizagio
e do acesso a beneficios exclusivos, reforcando a relevan-
cia destes modelos no mercado.

Em Portugal, os modelos de fideliza¢do e subscricio co-
megam também a afirmar-se como estratégias em vérios
setores e a expandir-se para novos segmentos, mostran-
do-se uma tendéncia que estd a transformar a forma
como as marcas interagem com os consumidores.

MODELOS DE FIDELIZAGAO:
0S CASOS GALP E WORTEN

No mercado portugués, duas marcas de peso — Galp e
Worten - ilustram como a fidelizagdo de clientes estd a ser
trabalhada de forma estratégica, digital e personalizada.

De acordo com fonte oficial da Galp, as ferramentas de fide-
lizagdo tém evoluido de forma consistente para responder
as necessidades dos clientes, cada vez mais exigentes e digi-
tais. Para o efeito, a empresa aposta em ofertas personaliza-
das, competitivas e numa experiéncia de utilizagdo simples
e intuitiva. Neste circuito, as parcerias assumem também
um papel central, “permitindo beneficios cruzados que ge-
ram mais valor para o cliente e incentivam a fidelizagao”.

Nos ultimos anos, a grande aposta da Galp tem sido a
aplicagdo Mundo Galp, que rapidamente se consolidou
como o principal ponto de contacto digital com mais de
1,3 milhdes de clientes, aponta a mesma fonte. "A campa-
nha 15+15 cént./litro, langada em 2023 em parceria com o
Cartao Continente, foi um marco disruptivo que acelerou
a adesdo dos utilizadores. Desde entdo, a aplicagdo pas-
sou a disponibilizar ofertas permanentes em combustivel
e campanhas sazonais ajustadas a periodos de maior mo-
bilidade”, afirma a mesma fonte. A aplicagao Mundo Galp
tem vindo a tornar-se, assim, o ponto de contacto digital
com os clientes para todo o ecossistema de produtos Galp,

Page 70 of 124



apcg})

APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER

oferecendo beneficios exclusivos e permitindo acesso mais
rapido a diferentes servigos, que incluem a consulta de con-
tratos de gés e eletricidade, compra de lavagens, encomen-
da de garrafas de gés e carregamento de veiculos elétricos.

0 modelo de fideliza¢ao da marca equilibra a dimenséo ra-
cional, baseada em descontos e cashback na wallet Mundo
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Galp, com a dimenséo emocional, reforgada por experién-

cias exclusivas. Nos tltimos anos, membros do programa
puderam trocar saldo por bilhetes para jogos da selecdo
nacional de futebol ou para festivais de miisica como o NOS
Alive, MEO Marés Vivas e Festival F, assim como aceder a be-
neficios como viagens e entradas para eventos exclusivos.
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A experiéncia de servico é também um pilar estratégi-
co, “reconhecida em distingoes recentes que destacam a
Galp como marca recomendada pelo seu atendimento ao
cliente”, refere a fonte oficial da empresa.

A personalizacdo desempenha um papel critico na estra-
tégia da empresa, com “a andlise detalhada das preferén-
cias, histérico de compras e comportamentos a permitir
segmentar clientes e a oferecer propostas ajustadas a cada
momento da sua jornada’. O programa é comunicado de
forma omnicanal, passando por estagdes de servigo, lojas
multienergia, contact center e canais digitais. O objetivo
passa por centralizar a comunicagdo nos canais que melhor
se adequam as preferéncias de cada segmento de clientes.
Bruno Saraiva, Head of Stock & Space Management da Wor-
ten Iberia, descreve a estratégia de fidelizagido da marca
como um processo centrado no presente e nas escolhas
do dia a dia do cliente, oferecendo valor em cada interacéo.
“Isso pode significar sugerir o momento ideal para renovar
equipamentos, surpreender com artigos alinhados com os
interesses pessoais ou garantir servi¢os de manutengéo que
prolonguem a vida util das compras ja realizadas”, refere.
Na perspetiva do responsavel, o sucesso da estratégia de fi-
delizagdo da Worten, tem estado na consisténcia com que
acompanha e regista as interagdes dos clientes nos seus ca-
nais de atendimento - loja, site e através do call center. “Esse
conhecimento permite-nos estar presentes de forma organi-
zada e 1til, com ofertas personalizadas, informacéo relevan-
te ou até lembretes que antecipam as necessidades futuras
dos clientes. E isso que torna a experiéncia mais convenien-
te e préxima e é também o que nos distingue no mercado’.
Além disso, sublinha que a aplicagdo Worten veio poten-
ciar a comunicagdo quase numa légica de “um para um’,
tornando a experiéncia mais direta e personalizada.

0 IMPACTO DOS PROGRAMAS
DE FIDELIZAGAO NO CONSUMIDOR

Como observamos, os programas de fidelizagédo deixaram
de ser apenas mecanismos de desconto para se tornarem
ecossistemas de valor, capazes de transformar a relagéo
entre marcas e consumidores.

De acordo com Bruno Guimarées, os clientes que aderem
a programas de fidelizagdo procuram vantagens concretas,
como descontos em produtos de compra recorrente, mas

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

“Beneficios personalizados, alinhados com
o comportamento e preferéncias do cliente,
sao fundamentais para gerar envolvimento
e lealdade, estimulando maior recorréncia,
incremento do ticket médio e preferéncia

pela marca”
Bruno Guimaraes, Kaizen Gaming

também valorizam o reconhecimento e a sensac¢do de serem
conhecidos e valorizados pela empresa. “Beneficios perso-
nalizados, alinhados com o comportamento e preferéncias
do cliente, sdo fundamentais para gerar envolvimento e
lealdade, estimulando maior recorréncia, incremento do
ticket médio e preferéncia pela marca’, denota. Esta trans-
formagcéo levou os programas a evoluir para ecossistemas
de beneficios mais abrangentes, adaptados as expectativas
dos clientes e capazes de gerar maior retengéo.

No caso da Galp, o programa Mundo Galp evidencia o
impacto desta abordagem. Com mais de 1,3 milhoes de
utilizadores, a app tornou-se o ponto central de contacto
digital com os clientes, disponibilizando ndo apenas des-
contos permanentes em combustivel através de cashback,
mas também servigos integrados.

Os principais beneficios percebidos pelos clientes ao uti-
lizarem estes programas centram-se sobretudo “na pou-
panca: o desconto permanente na compra de combusti-
vel ou no carregamento elétrico dos veiculos elétricos é
um incentivo direto e tangivel”.

Por outro lado, os dados demonstram que os clientes fide-
lizados através do Mundo Galp abastecem com maior fre-
quéncia, realizam mais compras em loja e estao mais pre-
dispostos a explorar outros produtos e servigos da marca.
Um exemplo claro desta relagdo, indica a marca, “é a taxa de
conversdo para contratos de gas e eletricidade entre clientes
do Mundo Galp, significativamente superior a dos restantes
clientes”. Além disso, “os clientes fidelizados mostram maior
recetividade as campanhas, interagem mais com contetidos
digitais e estdo mais abertos a experimentar novas ofertas.
Neste sentido, o Mundo Galp funciona como um verdadeiro
ecossistema de valor, reforcando a ligagdo a marca e estimu-
lando o crescimento do valor médio por cliente”.

Na Worten, a estratégia de fidelizagéo centra-se no co-
nhecimento profundo do cliente, com o objetivo de estar
presente nas escolhas do dia a dia e oferecer valor em
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cada interacdo. A informagéo recolhida, de acordo com
o Head of Stock & Space Management, permite “segmen-
tar os clientes em audiéncias relevantes, ajustadas ao seu
perfil de consumo e histérico de compras, resultando em
ofertas direcionadas e vales personalizados”.

A app da Worten tem ainda um papel fundamental ao per-
mitir uma comunicagdo quase “um para um’, refor¢ando a
proximidade e tornando a experiéncia mais diferenciadora.
Além disso, a integracdo com o Cartdo Continente vem tam-
bém ampliar o universo de vantagens, promovendo maior
retencdo, aumento da frequéncia de compra e convenién-
cia, com funcionalidades como acumulagéo de saldo, fatu-
ras digitais centralizadas e prazos de devolugéo alargados.
O impacto destes programas € visivel, afirma Bruno Sarai-
va. “Clientes fidelizados abastecem com mais frequéncia,
compram mais produtos em loja, interagem mais com
contetdos digitais e mostram maior predisposi¢do para
experimentar novas ofertas. A fidelizagéo transporta o con-
sumidor para outro nivel de relacionamento com a marca,
aumentando a satisfagéo, a lealdade e o share of wallet’.

0S DESAFIOS DOS PROGRAMAS
DE FIDELIZAGAO NO MERCADO ATUAL

Os programas de fidelizagdo enfrentam hoje o desafio de
equilibrar tecnologia e proximidade. Implicam conhecer
a fundo o cliente, adaptar a comunicagao e os beneficios
ao seu perfil e garantir que a experiéncia digital é simples
e intuitiva. O recurso a ferramentas como Inteligéncia Ar-
tificial ou sistemas de georreferenciagdo permite maior
precisdo, mas s faz sentido se traduzido em propostas re-

levantes no momento certo. Gerir estes programas é, por

A escalabilidade é encarada com um

desafio dos programas de fidelizagao. E
importante “garantir que as ofertas e as
propostas se mantenham continuamente
relevantes e entregues no timing certo”.
Para isso, a Worten “aposta em sistemas de
georreferenciagao com base em Inteligéncia
Artificial, que permitem atuar em near real
time”.

Bruno Saraiva, Worten
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“Clientes fidelizados abastecem com mais
frequéncia, compram mais produtos em
loja, interagem mais com conteddos digitais
e mostram maior predisposicao para
experimentar novas ofertas. A fidelizagao
transporta o consumidor para outro nivel de
relacionamento com a marca, aumentando a

satisfacao, a lealdade e o share of wallet”
Bruno Saraiva, Worten

isso, um exercicio de detalhe: exige andlise consistente,
tecnologia capaz de antecipar necessidades e uma leitura
cuidada dos comportamentos para que a relagdo com a
marca se mantenha ativa e sustentdvel.

Para Bruno Saraiva, o grande desafio na gestdo de progra-
mas de fidelizagdo consiste em transformar dados em re-
lagdes préximas e relevantes. Para isso, a Worten procura
aumentar o numero de downloads da sua app, porque é
através desta plataforma que consegue comunicar de for-
ma direta e imediata com os clientes, utilizando recursos
como push notifications.

A escalabilidade é outro desafio apontado pelo profissio-
nal: “Garantir que as ofertas e as propostas se mantenham
continuamente relevantes e entregues no timing certo’.
Para isso, a empresa “aposta em sistemas de georreferen-
ciagao com base em Inteligéncia Artificial, que permitem
atuar em near real time’.

No caso da Galp, os desafios sdo complementares e focam-
-se tanto na experiéncia do cliente como na inovagéo tecno-
légica. Um dos principais objetivos é simplificar e melhorar
a experiéncia digital, motivo pelo qual a empresa langara
em breve uma nova versédo da aplicagao Mundo Galp, que
pretende trazer funcionalidades atualizadas e uma navega-
¢do mais intuitiva. Apostar em experiéncias de pagamento
simples nas plataformas digitais e fisicas mostra-se assim
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essencial para que os clientes consigam usufruir das vanta-
gens do programa de forma fluida e sem fricgdes.

SUBSCRIGAO COMO SERVIGO:
DA CONVENIENCIA A0 NOVO MODELO
DE RELAGAO COM O CLIENTE

Os planos de subscrigéo estdo a ganhar peso no mercado,
afirmando-se como modelos de prestacéo de valor conti-
nuo, ajustados ao perfil de cada cliente. A sua eficécia de-
pende, contudo, da capacidade de introduzir novidades e
melhorias regulares, sob pena de perderem relevancia e
interesse junto do consumidor.

Para as empresas, os modelos de subscri¢do podem tor-
nar-se um eixo estratégico, mas a sua viabilidade depende
muito do tipo de negdcio e do perfil do consumidor.

Na Worten, os planos de subscri¢do assumem uma verten-
te prética e de conveniéncia, com o servigo Worten Resol-
ve. José Faria, Head of Financial & Store Services da marca,
explica que o objetivo é simplificar a vida dos clientes, ofe-
recendo protegéo continua e apoio tecnolégico ao longo do
ciclo de vida dos equipamentos. “Disponiveis nos formatos
Planos Casa e Planos Tech, estes servi¢os funcionam me-
diante uma mensalidade acessivel, garantindo reparagoes
ilimitadas, assisténcia técnica remota, descontos em ser-
vigos adicionais e até substituicdo de equipamento em
situagdes mais complexas”. Na perspetiva do profissional,
a proposta traz “tranquilidade, custos previsiveis e apoio
especializado, garantindo uma experiéncia fluida e segura’.
O servigo Worten Resolve é medido através de indicadores
de adesdo, retengdo e satisfagéo do cliente, utilizando métri-
cas como o Net Promoter Score (NPS), além de monitorizar a
frequéncia de interagoes e a taxa de resolugéo no primeiro
contacto. Atualmente, j estéo a integrar diagnésticos re-
motos - ‘reduzem tempos de resposta e aumentam a taxa
de resolugéo imediata” — e assumem que o objetivo passa
por fazer evoluir o Worten Resolve de um “servi¢o maiorita-
riamente reativo para uma solugao cada vez mais preditiva,
capaz de simplificar ainda mais a vida dos clientes”.

Para José Faria, este ¢ um caminho sem retorno. “Acredita-
mos que os servigos de subscri¢do representam uma mu-
danca estrutural na relagdo entre a Worten e o cliente. Em
vez de uma interago transacional e pontual, criam uma
relacdo de confianca continua, que fortalece a fidelizagao
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e gera recorréncia. No caso da Worten, este é j4 um dos
nossos pilares estratégicos. Queremos que cada vez mais
clientes associem a marca nao apenas ao momento da
compra, mas ao acompanhamento permanente ao longo
de todo o ciclo de vida do produto’.

O responsdvel acrescenta ainda que a empresa ja estd a
explorar novas formas de subscri¢do. “O modelo nao se
limita a servigos de protegdo ou assisténcia; pode esten-
der-se mesmo ao acesso a produtos, através de renting
ou de device as a service. O futuro passard certamente
por formatos hibridos, em que o cliente pode optar entre
comprar, alugar ou subscrever, sempre com a flexibilidade
de mudar consoante as suas necessidades. J4 demos os
primeiros passos nesse sentido com o Daa$S de tecnologia
e vemos espago para expandir esta ldgica’, revela.

Na Galp, os planos de subscri¢do ainda estdo em fase de
exploracdo, mas a empresa reconhece a tendéncia cres-
cente no mercado. No entanto, prevé-se o continuo inves-
timento em fidelizacdo, que inclui o desenvolvimento de
uma nova verséo da app Mundo Galp. Esta promete “sim-
plificar a experiéncia de pagamento, proporcionar uma
nova jornada para os clientes de mobilidade elétrica e a
melhorar a integragédo digital das parcerias’”.

Do ponto de vista da oferta ao cliente, estdo a trabalhar
numa nova oferta multienergia, “mais simples e atrati-
va, onde o cliente que soma energias conseguird ter um
maior controlo das suas poupancas e dos beneficios em
fidelizar os seus contratos com a Galp”. &

“0 futuro passara certamente por formatos
hibridos, em que o cliente pode optar entre
comprar, alugar ou subscrever, sempre com
a flexibilidade de mudar consoante as suas

necessidades.”
Jose Faria, Worten
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EMPREGO E ESTAGIOS Thu 18 Sep 2025 (GMT+1)

SIBS esta a reforcar a equipa de Gestao de
Rede xPOS

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

TAGS

A SIBS existe para tornar mais simples o que ja foi complicado. Por isso, hoje quando pensa
numa transacao financeira, pensa-se sempre em algo que se faz com o mero pressionar de
um botao ou um passar de um cartao.

Com mais de quatro décadas de existéncia e uma histdria de sucesso pautada pela inovacao
tecnolégica e competitividade, a SIBS é uma referéncia internacional e um dos maiores
processadores de pagamentos eletrénicos da Europa e Africa.

Entre as marcas mais conhecidas destacam-se o MULTIBANCO, o MB NET e o MB WAY. E
para que continue a inovar, ano apds ano, o Grupo SIBS estuda e desenvolve novas soluc¢des
que fazem com que a vida de todos nds, pessoas e empresas, seja ainda mais simples.
Procura constantemente profissionais que assumam este compromisso e com capacidade
de desempenhar fun¢des em ambientes, exigentes, desafiantes e tecnologicamente
inovadores.

O contributo da SIBS para a economia digital tem sido impar em paises como a Nigéria com
mais de 250 mil terminais e 1,7 mil milhdes de transa¢des ano, ou Angola com 80 mil

terminais e 0,5 mil milhdes de transacdes ano.

Estd presente em mais de dez paises e disponibiliza os servicos mais modernos e fidveis na
area dos Pagamentos Eletronicos, a mais de 300 milhdes de utilizadores em 3 continentes.

Oferta - Service Manager - Lisboa
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Perfil
Formacao Superior em Sistemas e Tecnologias de Informacgdo ou outras areas similares;

Experiéncia minima de 5 anos em areas relacionadas com POS e/ou Contact Centers
técnicos;

Dominio na 6tica do utilizador de ferramentas Microsoft Office;

Conhecimentos de SQL, sera valorizado;

Capacidade de comunicacdo oral e escrita da lingua Inglesa;

Capacidade de organizacao, planeamento, gestao de prioridades e espirito de equipa;
Autonomia, proactividade e orientacao para o Cliente;

Capacidade analitica, de sintese e de avaliacdo critica.

Funcdo

Fornecer o suporte técnico xPOS especializado a fornecedores dos stakeholders da Rede TPA
MULTIBANCO, via telefone ou email, usando ferramentas de diagndsticos especializadas com
objetivo de ultrapassar as dificuldades que impossibilitem o terminal de operar
normalmente;

Analisar as mensagens trocadas entre os terminais e a SIBS contra um conjunto de
especificagdes funcionais a fim de detetar potenciais inconsisténcias ou erros para futuras

correcoes;

Gerir o ciclo de resolucdo de incidentes/avarias, desde a identificacdo até ao fecho das
mesmas junto dos fornecedores de assisténcia técnica e/ou clientes;

Monitorizar a disponibilidade de redes de terminais xPOS, MULTIBANCO e outras, em
territorio nacional e internacional;

Gerir pedidos de ativacdo e geragao de chaves de seguranca para POS de acordo com o
modelo operativo e niveis de servico definidos.
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Mais informacdes e candidaturas [AQUI]

SIBS Partner
» IN Payments
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Intelcia Portugal voltou a desafiar os
colaboradores a revelarem os seus
talentos “mais escondidos”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €936 IMPRESSIONS 2,975
MUV 119,000

TAGS

A Intelcia Portugal realizou, na passada quinta-feira, a quarta edicao do Intelcia’s Got Talent.
Esta iniciativa, que celebra a Semana Internacional dos Contact Centers, configura-se um
concurso que desafia os colaboradores a revelarem os seus talentos “mais escondidos”.

O evento, que decorreu no Auditério do Hotel Ramada Lisbon, contou com a presenca de
centenas de participantes, reunindo finalistas vindos de varios pontos do pais. O evento
pode ainda ser acompanhado pelos 19 paises em que a Intelcia tem actividade.

«Cada edicdo do Intelcia’s Got Talent € uma oportunidade para reafirmarmos aquilo que
mais valorizamos, as pessoas, o maior activo da empresa. Este evento tem sido um
verdadeiro espac¢o de proximidade, partilha e celebracao, onde cada colaborador pode
mostrar o seu talento para além do papel profissional. A inovacdo também esteve em
destaque nesta edicao, conduzida por um apresentador de inteligéncia artificial, um detalhe
simbolico que traduz a forma como a Intelcia combina tecnologia e talento humano em
todas as suas dimensdes», destaca Carla Marques, CEO da Intelcia Portugal.

Criado em 2022, o Intelcia’s Got Talent soma ja mais de 50 finalistas ao longo das suas
edicBes. Este ano, o palco recebeu diferentes performances artisticas, num ambiente de
celebragao partilhado. s

Page 78 of 124


https://hrportugal.sapo.pt/intelcia-portugal-voltou-a-desafiar-os-colaboradores-a-revelarem-os-seus-talentos-mais-escondidos/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

-

Page 79 of 124



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

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

TUGATECH Sat 13 Sep 2025 (GMT+1)

Microsoft lanca traducao por IA que imita a
sua voz em tempo real

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €423 IMPRESSIONS 1,346
Muv 53,840

TAGS

A Microsoft acaba de apresentar uma nova ferramenta que promete derrubar as barreiras
linguisticas em conversas ao vivo. A nova Live Interpreter API, integrada no servico Azure
Speech Translation, permite uma comunicacao multilingue fluida e em tempo real, sem que
os utilizadores precisem de selecionar previamente o idioma que vao falar.

A novidade, que ja se encontra disponivel em versdo de pré-visualizacdo publica, representa
um avanco significativo na tecnologia de traducdo de voz, aproximando-se da experiéncia de
ter um intérprete humano sempre disponivel.

Conversas fluidas e sem barreiras linguisticas

O grande trunfo desta nova API é a sua capacidade de identificar de forma automatica e
continua o idioma que esta a ser falado. Isto elimina a necessidade de menus ou botdes para
trocar de lingua a meio de uma conversa, permitindo que os participantes alternem entre

idiomas de forma natural.

Segundo a Microsoft, a tecnologia suporta 76 idiomas de entrada e 143 localidades,
oferecendo uma laténcia de traducado tao baixa que rivaliza com a dos intérpretes humanos.

Uma voz pessoal e funcionalidades de topo

Uma das funcionalidades mais impressionantes € a "voz pessoal". Esta tecnologia permite
que a traducdao mantenha o estilo e o tom da voz do orador original, preservando até a
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entoacdo e o ritmo da fala. Para garantir um uso ético, a funcionalidade vem acompanhada
de controlos de consentimento de nivel empresarial.

A Live Interpreter API foi desenvolvida para ser aplicada numa vasta gama de cenarios.
Desde centros de contacto multilingues, reunides e eventos online, a salas de aula com
alunos de diferentes nacionalidades ou até transmissdes ao vivo de comércio social.

A Anker Innovations, conhecida pelos seus acessorios tecnoldgicos, € uma das primeiras
empresas a colaborar com a Microsoft na implementacao desta API. A empresa destacou o
potencial da ferramenta para "oferecer experiéncias audiovisuais mais inteligentes, intuitivas
e verdadeiramente imersivas para utilizadores de todo o mundo".

Para os programadores interessados em explorar esta nova capacidade, a Microsoft ja
disponibilizou um guia de inicio rapido. Para o utilizador final, esta tecnologia sera integrada
gradualmente em aplicacdes e sites que queiram oferecer uma experiéncia de comunicagdo
global e sem interrupgdes. s
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RH MAGAZINE ONLINE Fri 12 Sep 2025 (GMT+1)

Armatis: a proximidade que gera elos

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €41 IMPRESSIONS 131
MUV 5,240

TAGS

Fundada em Franca em 1989, a Armatis conseguiu, ao longo do tempo, estabelecer-se como
parceiro estratégico de muitos dos seus clientes (marcas globais, com presenca
multinacional), fazendo jus a missdo de “aconselhar e assistir as empresas em fase de
transformacao para melhorar a experiéncia dos seus clientes”.

Em Portugal, o Grupo Armatis chegou em 2012, motivado por uma oportunidade estratégica
de nearshore, onde o talento local e a competitividade eram elementos-chave. No comeco,
direcionava-se exclusivamente aos clientes da area das telecomunicag¢des, mas rapidamente
a operacdo expandiu-se para um portfélio diversificado, abrangendo setores como e-
commerce, fintechs e seguros.

Ao longo dos anos, a Armatis consolidou sua presenca em Portugal, operando em duas
cidades - Porto e Guimardes -, com uma forca de trabalho composta por mais de 500
colaboradores. O sucesso na retencdo e no desenvolvimento de talentos é notavel: o tempo
meédio de permanéncia dos funcionarios ultrapassa 0s quatro anos, uma conquista rara no
campo dos contact centers.

Desde o inicio das opera¢des, a Armatis procurou cultivar uma abordagem diferenciada ao
recrutamento e a Gestdo de Pessoas. A empresa ndo elimina candidatos com base em
curriculos, priorizando a avaliacao de competéncias linguisticas, comportamentais e de
alinhamento com os projetos. Esse método inclusivo assegura que cada profissional tenha
um papel significativo e adequado as suas capacidades. Além disso, os novos colaboradores
recebem um plano de carreira detalhado, promovendo clareza e propdsito desde o primeiro
dia.
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A diversidade € um valor central para a Armatis, que reune profissionais de 30
nacionalidades, com idades que variam de 18 a 65 anos. Essa pluralidade reflete-se em
iniciativas como a transformacdo do jantar de Natal numa gala anual, adaptada para
respeitar crencas e culturas diversas. Outras a¢des incluem workshops de sensibilizacao e
esforcos para atrair profissionais de diferentes faixas etarias e origens.

Bem-estar e sustentabilidade: um compromisso duradouro

O bem-estar dos colaboradores é uma prioridade para a Armatis. A empresa promove mais
de 40 atividades anuais, desde eventos tematicos até celebracdes culturais, criando um
ambiente que fomenta o compromisso e a satisfacao. Além disso, mantém uma
comunicacao horizontal, com iniciativas como os “Coffee Breaks” entre a direcdo e os
colaboradores, reforcando a transparéncia e a proximidade.

No campo da sustentabilidade, a empresa tem empreendido um esforco para integrar
praticas conscientes em todas as suas operacdes. Desde a reduc¢do do desperdicio até a
adocao de politicas de responsabilidade social, o compromisso da empresa reflete-se tanto
internamente quanto na comunidade onde atua. Um exemplo disso é a criagdo de um canal
de suporte direto para colaboradores enfrentando desafios pessoais, como violéncia
doméstica ou dificuldades financeiras.

A Armatis expandiu as suas operac¢des multilingues e adotou modelos de trabalho hibridos e
remotos para atender a procura de uma forca de trabalho cada vez mais diversificada, indo
uma vez mais ao encontro do bem-estar dos colaboradores. Ao mesmo tempo, a empresa
continua a investir na formacdo dos seus lideres e na retencdo de talento. A estratégia inclui
a adaptac¢do as novas geragdes, que valorizam flexibilidade e propdsito no ambiente de
trabalho.

A transformacdo digital também é uma prioridade. A Armatis estd a desenvolver
competéncias internas para aproveitar as oportunidades trazidas pela digitalizacdo, desde a
automacao de processos até a utilizacao de ferramentas avan¢adas de Gestao de Recursos
Humanos.

A histéria da Armatis em Portugal € um exemplo de como a Gestdo de Pessoas, aliada a
inovacao e a inclusao, pode impulsionar o sucesso empresarial. Com um foco inabalavel no
bem-estar dos seus colaboradores e um compromisso claro com a sustentabilidade, a
Armatis consolida-se como uma referéncia no universo dos contact centers. Para tal, a
empresa mantéme-se fiel aos seus valores e consciente do imperativo a que se imp®ds:
“Convergir o melhor da tecnologia com o poder da emocdo para reinventar a experiéncia do
cliente de amanha”.
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Artigo publicado na edi¢ao 155 da RHmagazine, referente aos meses de novembro e
dezembro de 2024

Aproveite e leia ja as Ultimas edi¢cdes da RHmagazine AQUI s
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Papel estratégico da EEM
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CIRCULATION 7000 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGE 22 SIZE 300 cc
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O Secretario Regional de Equipamentos e Infraestruturas, Pedro Rodrigues, realizou, esta
terca-feira, uma visita de trabalho ao edificio da Empresa de Electricidade da Madeira (EEM),
localizado na Rua Pestana Junior. Neste espaco esta sediada uma estrutura operacional
composta por equipas e piquetes de intervencao rapida, iluminacao publica, suporte a
ligacBes, o Call Center e o Centro de Conduc¢ao da Rede Elétrica de Distribuicdo. Durante a
visita, Pedro Rodrigues sublinhou a importancia estratégica da EEM na presta¢dao de um
servico publico essencial, destacando a competéncia técnica das equipas e o investimento
continuo em infraestruturas modernas, resilientes e sustentaveis. Relativamente a estrutura
de piquetes de avarias e emergéncia, estes asseguram o fornecimento ininterrupto de
energia elétrica, 24 horas por dia, a toda a populacao da Madeira, quer em residéncias, quer
em empresas, zonas industriais e, em particular, em estruturas hospitalares e servicos de
emergéncia.

No que diz respeito ao Call Center, este servico é responsavel por prestar apoio de primeira
linha a todos os clientes da EEM e realiza o seguimento de suporte para outras areas de
intervencdo na empresa, num total de 36 colaboradores.

Estd também em processo de instalacao, neste edificio, o novo Centro de Conduc¢ao da Rede
Elétrica de Distribuicdo que permitira executar varias opera¢des de rede por telecomando.
Este centro ira reduzir significativamente os tempos de intervencdo e a flexibilidade de todo
o0 sistema, monitorizando em tempo real toda a rede de distribuicao.

O governante destacou ainda a importancia de investimentos estruturais como este,
integrados num conjunto mais amplo de projetos desenvolvidos pelo Governo Regional,
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através da EEM e financiados pelo Plano de Recuperacao e Resiliéncia (PRR), direcionados
para a producdo de energias renovaveis, contribuindo decisivamente para uma maior
qualidade ambiental e menor dependéncia de combustiveis fésseis importados.

Alguns desses projetos destinam-se também a assegurar melhor fiabilidade das redes de

transporte e distribuicao, seguranca das redes e do sistema elétrico, como é o caso das

subestac¢des, do compensador sincrono e das baterias recentemente instaladas. No total,
estes projetos representam um investimento superior a 100 milhdes de euros.

A Empresa de Electricidade da Madeira (EEM) é responsavel pela implementacgao e
exploracao de todo o sistema elétrico regional, desde a produc¢do até ao transporte e
distribuicdo de energia, em toda a Regido Autdbnoma da Madeira, alinhada com a estratégia e

as orientac¢des do Governo Regional. n

O Secretirio Regional de
Equipamentos e Infraestrutu-
ras, Pedro Rodrigues, reali-
zou, esta terga-feira, uma visi-
ta de trabalho ao edificio da
Empresa de Electricidade da
Madeira (EEM), localizado
na Rua Pestana Jtnior. Nes-
te espacgo estd sediada uma
estrutura operacional com-
posta por equipas e piquetes
de intervencdo rapida, ilumi-
nagdo ptblica, suporte a liga-
¢Oes, o Call Center e o Centro
de Condugio da Rede Elétri-
ca de Distribuic¢do. Durante a
visita, Pedro Rodrigues subli-
nhou a importancia estraté-
gica da EEM na prestacio de

Papel estratégico da EEM

um servico publico essencial,
destacando a competéncia
técnica das equipas e o inves-
timento continuo em infraes-
truturas modernas, resilien-
tes e sustentaveis. Relativa-
mente a estrutura de pique-
tes de avarias e emergéncia,
estes asseguram o forneci-
mento ininterrupto de ener-
gia elétrica, 24 horas por dia, a
toda a populacio da Madeira,
quer em residéncias, quer em
empresas, zonas industriais
e, em particular, em estrutu-
ras hospitalares e servigos de
emergéncia.

No que diz respeito ao Call
Center, este servico é res-

ponsavel por prestar apoio
de primeira linha a todos os
clientes da EEM e realiza o
seguimento de suporte para
outras areas de intervencio
na empresa, num total de 36
colaboradores.

Estd também em proces-
so de instalagfio, neste edifi-
cio, o novo Centro de Condu-
¢do da Rede Elétrica de Distri-
buicio que permitira executar
varias operacOes de rede por
telecomando. Este centro ira
reduzir significativamente os
tempos de intervencio e a fle-
xibilidade de todo o sistema,
monitorizando em tempo real
toda a rede de distribuiggo.

O governante destacou ain-
da a importancia de investi-
mentos estruturais como este,
integrados num conjunto mais
amplo de projetos desenvolvi-
dos pelo Governo Regional,
através da EEM e financiados
pelo Plano de Recuperacio e
Resiliéncia (PRR), direciona-
dos para a producio de ener-
gias renovaveis, contribuin-
do decisivamente para uma
maior qualidade ambiental e
menor dependéncia de com-
bustiveis fésseis importados.

Alguns desses projetos des-
tinam-se também a assegurar
melhor fiabilidade das redes
de transporte e distribuic¢io,

seguranca das redes e do sis-
tema elétrico, como é o caso
das subestagdes, do compen-
sador sincrono e das baterias
recentemente instaladas. No
total, estes projetos represen-
tam um investimento supe-
rior a 100 milh&es de euros.

A Empresa de Electricida-
de da Madeira (EEM) é res-
ponsavel pela implementacio
e exploragdo de todo o sistema
elétrico regional, desde a pro-
dugdo até ao transporte e dis-
tribui¢do de energia, em toda
a Regido Auténoma da Madei-
ra, alinhada com a estratégia
e as orientagbes do Governo
Regional. B
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Nova plataforma de IA quer "abrir caminho
para nova forma de mobilidade”
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Muv 3,003,480

TAGS

Foi apresentada na IAA Mobility em Munique a nova plataforma de Inteligéncia Artificial
agéntica Can.ai - que se propde a uma nova forma de interacdo e a redefinir a mobilidade.

A Togg e a Microsoft Turkiye colaboraram para desenvolver a plataforma de Inteligéncia
Artificial agéntica Can.ai, apresentada na IAA Mobility em Munique. Esta traz novidades na
forma de interagir com os automaéveis para além dos tradicionais sistemas de assisténcia por
voz.

Este sistema tem por base a Microsoft Azure Cloud e a OpenAl. Comunica com 0s
utilizadores no seu idioma diario. A plataforma processa dados multicamadas, desde a
intencao do utilizador a hora, localizacdo, condicao da viatura e até o historico de
comportamento passado.

Permite, assim, uma intera¢do contextual , que dispensa uma interface de utilizador
convencional (ZeroTouchUI). Segundo a Togg, a Can.ai € capaz de decidir, "mostrar empatia",
para além de aprender, fazer previsdes e até agir de forma proativa "no melhor interesse
dos utilizadores".

Para treinar a plataforma, foram utilizados mais de 1.000 documentos, tal como mais de dois
milhdes de gravacdes de 'call centers', conteddo FAQ.

Na 'Trumore Zone' da IAA Mobility, os visitantes tiveram a oportunidade de experimentar a
aplicacao pratica das tecnologias da Togg a diversos niveis, incluindo gestao de rotas de
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carregamento inteligente e servi¢os controlados por voz em veiculos.

O diretor-executivo da Togg, GuUrcan Karakas, ndo tem duvidas sobre o impacto potencial na
mobilidade: "Isto permite-nos criar um novo paradigma de interacao com o ZeroTouchUI
para 0s nossos utilizadores, abrindo o caminho para uma nova forma de mobilidade. [...].
Com a Can.ai, estamos a criar uma experiéncia de utilizador intuitiva que vai muito mais
além da mobilidade tradicional e enriquece a vida diaria".

Ja o diretor geral da Microsoft Turkiye, Levent Ozblgin, comentou: "A Inteligéncia Artificial é
uma das mais fortes impulsionadoras de novas experiéncias de utilizador. Com a Can.ai,
criamos um exemplo tangivel disto no setor da mobilidade ". s

gy DY S AL ANTOY
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100 milhOes de euros em ini ra-estruturas
ene igéticas
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MARIANNA PACIFICO
NOVO CENTRO DE CONDUCAOQ DA REDE ELECTRICA DE DISTRIBUICAO EM INSTALACAO

O secretario regional de Equipamentos e Infra-estruturas, Pedro Rodrigues, visitou ontem as
instalacBes da Empresa de Electricidade da Madeira (EEM), na Rua Pestana Junior, na cidade
do Funchal. O edificio acolhe varias estruturas operacionais, incluindo equipas de
intervencao rapida, o call Center, servicos de apoio técnico e o novo Centro de Conducdo da
Rede Eléctrica de Distribuicdo.

Durante a visita, o governante sublinhou os investimentos estruturais em curso, financiados
através do Plano de Recuperacao e Resiliéncia (PRR), destinados a producao de energias
renovaveis e ao reforco da seguranca e fiabilidade da rede eléctrica regional. Entre os
projectos em desenvolvimento encontram-se novas subestacdes, um compensado r
sincrono e sistemas de armazenamento com baterias, num investimento global superior a
100 milhdes de euros.

A importancia estratégica da EEM foi também mencionada, com o tutelar a frisar o seu
trabalho na prestacdo de um servico publico essencial, apontando a competéncia técnica
das equipas e os investimentos continuos em infra-estruturas modernas, resilientes e
sustentaveis.
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A estrutura de piquetes de emergéncia e avarias foi um dos pontos destacados, ja que
garante o fornecimento ininterrupto de energia eléctrica, 24 horas por dia, a residéncias,

empresas, zonas industriais, unidades hospitalares e servicos de emergéncia em toda a
Regidao Autonoma da Madeira.

Segundo o governante, o call center da EEM, composto por 36 colaboradores, assegura o
apoio de primeira linha aos clientes e serve como ponto de articulagdo com outras areas
operacionais da empresa. Paralelamente, esta em fase de instalacdo o novo Centro de
Conducao da Rede Eléctrica de Distribuicao, que permitira gerir operacdes em tempo real,
por telecomando, aumentando a rapidez e a eficiéncia das intervencdes.

Pedro Rodrigues visitou as instala¢cdes da EEM.
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100 milhoes de euros em
infra-estruturas energéticas

NOVO CENTRO

DE CONDUCAO

DA REDE ELECTRICA
DE DISTRIBUICAO
EM INSTALACAO

MARIANNA PACIFICO
mpacifico@dnoticias.pt

O secretario regional de Equipa-
mentos e Infra-estruturas, Pedro
Rodrigues, visitou ontem as insta-
lagoes da Empresa de Electricida-
de da Madeira (EEM), na Rua Pes-
tana Junior, na cidade do Funchal.
O edificio acolhe varias estruturas
operacionais, incluindo equipas de
intervencéo rapida, o call Center,
servicos de apoio técnico e 0 novo
Centro de Condugio daRede Eléc-
trica de Distribuicfio.

Durante a visita, o governante
sublinhou os investimentos estru-
turais em curso, financiados atra-
vés do Plano de Recuperacéo e Re-
siliéncia (PRR), destinados a pro-
ducio de energias renovaveis e ao
reforco da seguranca e fiabilidade
darede eléctrica regional. Entre os
projectos em desenvolvimento en-
contram-se novas subestacdes, um
compensador sincrono e sistemas

de armazenamento com baterias,
num investimento global superior
a100 milhdes de euros.

A importincia estratégica da
EEM foi também mencionada,
com o tutelar a frisar o seu traba-
lho na prestacio de um servico
publico essencial, apontando a
competéncia técnica das equipas
e os investimentos continuos em
infra-estruturas modernas, resi-
lientes e sustentaveis.

A estrutura de piquetes de
emergéncia e avarias foi um dos
pontos destacados, j4 que garan-
te o fornecimento ininterrupto
de energia eléctrica, 24 horas
por dia, a residéncias, empresas,
zonas industriais, unidades hos-
pitalares e servicos de emergén-
cia em toda a Regifo Auténoma
da Madeira.

Segundo o governante, o call
center da EEM, composto por 36
colaboradores, assegura o apoio de
primeira linha aos clientes e serve
como ponto de articulacio com
outras dreas operacionais da em-
presa. Paralelamente, estd em fase
de instalacdo o novo Centro de
Conducéo da Rede Eléctrica de
Distribuicfio, que permitird gerir
operagdes em tempo real, por tele-
comando, aumentando arapidez e
aeficiéncia das intervencdes.

Pedro Rodrigues visitou as instalacdes da EEM.
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Secretario destaca papel estratégico da
EEM na estabilidade do sistema elétrico
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O Secretario Regional de Equipamentos e Infraestruturas, Pedro Rodrigues, destacou esta
terca-feira o papel estratégico da Empresa de Electricidade da Madeira (EEM) na garantia de
um servico publico essencial a popula¢ao, durante uma visita ao edificio operacional da
empresa na Rua Pestana Junior.

O governante elogiou a competéncia técnica das equipas e o investimento continuo da EEM
em infraestruturas modernas e resilientes. No local funcionam servicos-chave como os
piquetes de emergéncia, o Call Center, a iluminacao publica e o Centro de Conducdo da Rede
Elétrica de Distribuicdo, atualmente em fase de modernizacao para permitir telecomando e
monitoriza¢cdo em tempo real.

Pedro Rodrigues sublinhou ainda a importancia dos investimentos estruturais em curso,
financiados pelo Plano de Recuperacdo e Resiliéncia (PRR), com foco na producao de
energias renovaveis, na fiabilidade e seguranca da rede elétrica e na redugdo da
dependéncia de combustiveis fosseis. O valor global destes projetos ultrapassa os 100

0,

milhdes de euros. s
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Pedro Rodrigues visita instalacdes da EEM
e destaca investimentos em infra-
estruturas energéticas
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O secretario Regional de Equipamentos e Infra-estruturas, Pedro Rodrigues, visitou esta
terca-feira, 9 de Setembro, as instala¢des da Empresa de Eletricidade da Madeira (EEM), na
Rua Pestana Junior, na cidade do Funchal. O edificio acolhe varias estruturas operacionais,
incluindo equipas de intervencao rapida, o call Center, servicos de apoio técnico e 0 novo
Centro de Conducdo da Rede Eléctrica de Distribuicdo.

Durante a visita, o governante sublinhou a importancia estratégica da EEM na prestacdo de
um servigo publico essencial, apontando a competéncia técnica das equipas e 0s
investimentos continuo em infra-estruturas modernas, resilientes e sustentaveis.

A estrutura de piquetes de emergéncia e avarias foi um dos pontos destacados, ja que
garante o fornecimento ininterrupto de energia eléctrica, 24 horas por dia, a residéncias,
empresas, zonas industriais, unidades hospitalares e servicos de emergéncia em toda a
Regidao Autonoma da Madeira.

Segundo o tutelar, o call center da EEM, composto por 36 colaboradores, assegura o apoio
de primeira linha aos clientes e serve como ponto de articulacdo com outras areas
operacionais da empresa. Paralelamente, esta em fase de instalacdo o novo Centro de
Conducdo da Rede Elétrica de Distribuicao, que permitira gerir opera¢des em tempo real,
por telecomando, aumentando a rapidez e a eficiéncia das intervencdes.
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Pedro Rodrigues destacou ainda os investimentos estruturais em curso, financiados atraveés
do Plano de Recuperacao e Resiliéncia (PRR), destinados a producdo de energias renovaveis
e ao reforgo da seguranca e fiabilidade da rede eléctrica regional. Entre os projectos em
desenvolvimento encontram-se novas subestacdes, um compensador sincrono e sistemas
de armazenamento com baterias, num investimento global superior a 100 milhdes de euros.

No edificio agora visitado funcionam ainda diversos servigos técnicos, incluindo a gestao de
ocorréncias na rede de baixa tensdo e iluminacdo publica, a reparacao de avarias,
substituicao de equipamentos e intervencdes de emergéncia fora do horario normal,
especialmente em locais prioritarios como hospitais, centros de saude e infraestruturas da
Proteccao Civil.

A EEM é responsavel pela producdo, transporte e distribuicdo de energia eléctrica na Regidao
Auténoma da Madeira, em conformidade com a estratégia definida pelo Governo Regional.

8.
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Grupo Ribera utiliza tecnologia de IA da
Microsoft...
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Grupo Ribera utiliza tecnologia de 1A da Microsoft para apoiar pacientes e profissionais de
saude

A prestacao
de cuidados de saude requer mais recursos em todas as suas vertentes, em
praticamente todos os paises. O numero de novos médicos e enfermeiros nao

acompanha o aumento da procura, impulsionado por uma populacao envelhecida e com
mais

doencas cronicas. Os orcamentos sao limitados e os profissionais de saude estao

sobrecarregados.

llEm

Portugal, enfrentamos os mesmos problemas que em qualquer outro lugar”, afirma
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Manuel Bosch Arcos, CTO do grupo Ribera, entidade privada de saude com 16
hospitais e 74 centros médicos em Espanha, Portugal e Europa Central, que
atende mais de dois milhdes de pacientes por ano. Para responder ao aumento da
procura e aos custos associados, o grupo Ribera aposta em dados e tecnologia,
com ajuda da Microsoft, para melhorar os sistemas de saude disponibilizados aos

seus pacientes.

“Uma

parte essencial da empresa é a tecnologia”, refere Bosch. “Ndo somos uma
empresa de saude tradicional. Temos contratos com o governo baseados na
qualidade dos cuidados, o que nos permite ser mais inovadores. Precisamos de
dados sdlidos para garantir que o que fazemos é benéfico para os pacientes,

para a empresa e para o sistema de saude.”

@]
grupo Ribera vé a tecnologia e os dados como ferramentas para transformar o
sistema de saude. “O que estamos a fazer € repensar os dados e a forma como os

cuidados de saude podem ser adaptados, e fazé-lo em tempo real”, acrescenta.

Uma
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pequena percentagem de pacientes representa uma grande parte dos custos com
cuidados de saude, devido a doencas cronicas, muitas vezes multiplas. Melhorar
a saude destes pacientes € vantajoso para o sistema e, naturalmente, para os

proprios.

A Futurs, filial

tecnolégica do grupo Ribera, criou o portal Cynara Citizen ndo apenas para

realizar as tarefas habituais dos portais hospitalares — como marcacao de
consultas, carregamento de resultados laboratoriais, colocacdo de questdes ou
realizacao de teleconsultas via Microsoft Teams — mas também para coordenar um
centro de gestao de unidades, com foco na atencdo ao paciente, onde os
intervenientes se podem reunir para desenvolver um plano de saude digital

personalizado e monitoriza-lo adequadamente.

As

multiplas camadas da tecnologia Cynara

Cynara
é o nome do tipo das alcachofras, muito apreciadas na zona sul de Alicante,

onde se encontra a equipa de desenvolvimento inicial. Além disso, 0 nome serve

Page 98 of 124



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

como metafora para as varias funcionalidades do portal, que se sobrepdem como
as folhas de uma alcachofra, explica Bosch. O uso das ferramentas da Microsoft
pelo grupo Ribera tem camadas semelhantes as desta planta. Utiliza o Dynamics
365 Contact Center , modelos OpenAl para projetos de IA generativa, ferramentas
do Azure Machine Learning para aplicacdes de IA ndo generativa, Microsoft
Fabric , Dynamics

Business Central e Microsoft 365 Copilot.

“Em

Portugal, no Hospital de Cascais, estamos a implementar as capacidades de IA
disponiveis no grupo Ribera. Os primeiros passos centraram-se na analise de
dados e, até 2026, iremos implementar algumas capacidades do Cynara Citizen
como parte da estratégia de gestao da saude da populacdo”, afirma Manuel Bosch

Arcos.

Atraveés

do Cynara Citizen, os profissionais de saude do grupo Ribera podem acompanhar
os indicadores de saude dos pacientes, com especial aten¢do aos que tém doencas
cronicas, permitindo intervir rapidamente sem esperar pela préxima consulta.

Alguns pacientes com doencas cronicas tendem a ndo agir até que a sua condicao se
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agrave, ao ponto de terem de recorrer as urgéncias. Com o Cynara Citizen, os
profissionais podem verificar remotamente os indicadores médicos essenciais e
comunicar proativamente com o paciente sobre o que deve fazer para evitar uma

emergéncia médica.

“Ligamos

a aplicacdo aos resultados clinicos”, explica Bosch. “Os pacientes estdo a
conseguir um melhor controlo da glicemia e recorrem menos as urgéncias.”
Segundo o grupo, os pacientes de nivel 3 — os casos mais complexos de doencas
cronicas — inscritos no Programa de Gestdo da Saude da Popula¢dao do Cynara
Citizen, registaram uma reducdo de 23% nas idas as urgéncias e uma diminuicao
de 18% nos reingressos hospitalares em 30 dias, comparativamente ao ano
anterior ao lancamento do Cynara Citizen. Estes pacientes estiveram no programa
clinico, otimizado com tecnologia, durante pelo menos 12 meses. O grupo Ribera

comparou o uso dos servicos antes e depois da inclusdo no programa.

De
forma mais geral, o Cynara Citizen, ferramenta desenvolvida pelo grupo Ribera
com tecnologia da Microsoft, pode reduzir lacunas nos cuidados de saude,

ajudando os pacientes a seguir os seus planos de saude e diminuindo a
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probabilidade de recorrerem as urgéncias. Ao visualizar em tempo real, por
exemplo, uma descida de glicemia num paciente diabético, os profissionais do grupo
Ribera podem contacta-lo e garantir uma reacao antes que os niveis descam ao
ponto de ser necessario chamar uma ambulancia ou o paciente entrar em coma. Os
pacientes conhecem os profissionais que acompanham o seu caso, podendo
enviar-lhes mensagens e marcar consultas. O grupo Ribera acredita que os
pacientes sentem que estdo a receber cuidados de qualidade e tém bom acesso ao
servico, comenta Bosch. A aplicacao funciona sobre o Microsoft

Azure , permitindo o acesso facil e seguro por parte de

pacientes e profissionais, a partir de praticamente qualquer lugar.

O

investimento ativo do grupo Ribera em IA

0]

Cynara Citizen € apenas uma das formas como o grupo utiliza tecnologia. Ha mais
de quatro anos que investem ativamente em Inteligéncia Artificial com trés
objetivos: classificar dados, refina-los para obter melhores resultados e fazer
previsdes. Espera-se que o machine learning classifique a informacao e

que médicos e pacientes compreendam melhor os casos clinicos, conseguindo, por
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exemplo, identificar padrdes que indiquem elevada probabilidade de reingresso
hospitalar, permitindo ajustar os cuidados. O grupo Ribera desenvolveu um
modelo com Azure Machine Learning para identificar pacientes em risco de
desenvolver ulceras de pressao, uma preocupacao nos hospitais. Outro modelo

preveé o risco de quedas.

“A

vantagem é que, ao utilizar modelos, é possivel recolher muito mais informacgao.
Nao apenas cinco itens, mas até 30, usando variaveis dificeis de encontrar,

pois podem estar nos resultados laboratoriais e seria impossivel para uma
pessoa recolhé-los manualmente”, afirma Mireia Ladios Martin, Diretora de
Qualidade no grupo Ribera. As ferramentas de IA complementam as escalas

tradicionais de identificacdo de riscos.

Por

exemplo, o grupo Ribera quis identificar pacientes que poderiam ter
desenvolvido uma infe¢ao apods cirurgia. Para isso, uma equipa médica analisou
cada paciente operado e registou se teve infecao apds 30 ou 60 dias. Depois,
foi usada mineracdo de dados para identificar tudo o que estivesse relacionado

com a infecdo. O modelo resultante atribui uma pontuacao a cada paciente,
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permitindo identificar os que devem ser acompanhados mais de perto para

confirmar ou excluir a infe¢ao.

AlA

generativa também pode criar conteudos. Neste ambito, o grupo esta a explorar
varios projetos para aliviar a carga administrativa dos médicos. Um deles

utiliza IA para gerar documentos de alta em procedimentos rotineiros, como
cirurgias as cataratas, com o objetivo de libertar os médicos de tarefas
administrativas e permitir-lhes dedicar mais tempo ao cuidado direto dos

pacientes.

O grupo

Ribera anonimiza completamente os dados e trabalha com a Microsoft para
garantir a seguranca dos mesmos, bem como os fundamentos éticos e legais da IA
no contexto dos cuidados de saude. “Devemos ser muito cautelosos com a
privacidade dos pacientes, com o tipo de informacao que enviamos, onde e como”,
afirma Bosch, acrescentando que o grupo analisa cuidadosamente a justificacao
para o uso da IA em aplica¢des corporativas e de saude, garantindo que seja

ética e legal.
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Bosch
compara o uso da IA no grupo Ribera a um taxista que utiliza GPS: o condutor —
ou, neste caso, o médico — continua a tomar decises, mas a tecnologia ajuda a

acelerar o processo e a reduzir o stress.

IlHa’
mais procura do que aquela que o sistema de saude atual consegue satisfazer”,
conclui Bosch, “por isso temos de fazer mais e melhor com 0os mesmos recursos.

" N8

Precisamos de ser mais eficientes e gerar mais valor.” s
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JORNAL ECONOMICO ONLINE Thu 04 Sep 2025 (GMT+1)

23h06 Wondertrade com crescimento de
25% angaria 13,8 milhGes em painéis
solares da EDP

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €7,967 IMPRESSIONS 25,334
MUV 1,013,360

TAGS

A Wondertrade promete continuar a inovar e a crescer, com novos projetos e parcerias em
2025, consolidando o seu papel como agente transformador no setor energético portugués.

A Wondertrade, empresa especialista na comercializacdo de solu¢des Vodafone e EDP para o
consumo e empresas reportou um valor total de 13,8 milhdes de euros angariados em
painéis solares e 56 GW de volume de energia em 2024, registando um crescimento de 25%,
face ao ano anterior.

“Num mercado altamente competitivo, a Wondertrade, no seu primeiro ano completo de
atividade, em 2023, tornou-se desde logo o parceiro com maior volume de angariacao de
energia a nivel nacional, um feito inédito para uma empresa com apenas um ano de
atividade”, 1é-se na nota.

A empresa iniciou a sua operacao, em meados de 2022, e afirmou-se como o Agente Fast
PME com o maior volume de angariacdo de energia e servicos.

A empresa destaca que este crescimento “tem também sido acompanhado por uma forte
expansao interna”, pois comegou apenas com Cinco pessoas na area comercial, e conta hoje

com mais de 100 colaboradores, o que, explica, “exigiu a adaptacdo das instalacdes”.

Em apenas dois anos, a Wondertrade passou de um pequeno espaco, para um escritorio
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com 822m?, em Alvalade, que alberga também o seu mais recente investimento, um call
center préprio, fundamental para sustentar a opera¢ao nacional.

“O nosso crescimento é o reflexo da dedicagdo de uma equipa extraordinaria, da confianca
dos nossos parceiros e da visao clara de contribuir para um futuro energético mais
sustentdvel e acessivel”, afirma Zuzana Fabianova, CEO da Wondercom.

A Wondertrade promete continuar a inovar e a crescer, Com Nnovos projetos e parcerias em
2025, consolidando o seu papel como agente transformador no setor energético portugués.

N2
st
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Account Manager | Contact Center & Bpo |
Lisboa [33333-000676-1]

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €151 IMPRESSIONS 480
Muv 19,200

TAGS

ANUNCIAR >
EMPREGOS
FORMACAO
Localidade

Data de Publicacao
Hoje

Ultimos 3 dias
Ultima semana
Ultimo més
Tipo de contrato
Full-time

Part-time
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Estagio

Temporario

Experiéncia Profissional
Sem experiéncia

1 ano

2 anos

3 anos

De 3 a5anos

Mais de 5 anos

Mais de 10 anos
HabilitacBes Literarias
Ensino Basico

Cursos Técnico-Profissionais
Ensino Secundario
Frequéncia Universitaria
Bacharelato
Licenciatura
Pds-Graduacdo
Mestrado

Doutoramento
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Funcdes

Agricultura e Alimentacao
Antropdlogo

Arquedlogo

Arquitectura e Design

Assistente Social

Automovel

Banca, Seguros e Area Financeira
Ciéncia e Tecnologia

Comeércio, Franchising e Vendas
Compras, Logistica,Transporte e Distribuicao
Consultoria

Desporto

Energia e Ambiente

Engenharia

Educacdo e Ensino

Gestao

Gestdo de Topo e Direcgdo
Gestao RH

Higiene e Seguranca

Page 109 of 124



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

Imobiliario

Industria, Producdo e Manufactura
Juridico

Marketing & Publicidade

Media, Entretenimento e Comunicacdo
Orcamentista

Psicologo

Retalho

Saude

Servicos Administrativos
Tecnologias de Informacgdo
Telecomunicagdes

Turismo, Hotelaria e Restauracdo
Veterinario

Outro

Sectores

Agricultura e Alimentacao
Arquitectura e Design

Automovel

Banca, Seguros e Area Financeira
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Comeércio, Franchising e Vendas
Compras, Logistica, Transporte e Distribuicao
Construcdo e Industria

Consultoria

Energia e Ambiente

Engenharia

Educacao e Ensino

Gestao RH

Higiene & Seguranca

Imobiliario

Juridico

Marketing & Publicidade

Media, Entretenimento e Comunicacdo
Retalho

Saude

Sector Publico

Tecnologias de Informacdo
Telecomunicagdes

Turismo, Hotelaria e Restauracao

Descricao da Funcdo
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Na Adecco, acreditamos que 0 sucesso comeca com pessoas apaixonadas pelo que fazem.
Se procuras uma carreira com impacto, flexibilidade e oportunidades de evolu¢do tanto em
Portugal como além-fronteiras esta pode ser a tua préxima grande oportunidade!

Estamos a procura de um Account Manager Contact Center & BPO (Outsourcing) O que te
espera neste desafio: Um papel estratégico na gestao comercial de solu¢des de outsourcing;

A oportunidade de liderar negociacdes e desenvolver relagdes de confian¢a com clientes;
Um ambiente colaborativo, onde a inovacao e a exceléncia sao o nosso dia a dia;

Flexibilidade e beneficios que promovem o equilibrio entre a vida pessoal e profissional. A
tua missao: Gerir e expandir uma carteira de clientes, com foco na satisfacdo e fidelizacdo;

|dentificar oportunidades de negdcio e apresentar propostas comerciais de valor;

Acompanhar indicadores de desempenho e contribuir para o crescimento sustentavel da
area;

Colaborar com equipas internas e entidades externas para desenvolver solu¢des inovadoras.
O teu perfil: Formacdo superior e experiéncia comprovada na area comercial (min. 2 anos);

Excelentes competéncias de comunicacdo, negociagdo e orientacdo para o cliente;

Conhecimentos sélidos de informatica (Microsoft Office) e bons conhecimentos de inglés
(espanhol é valorizado);

Carta de conducdo e disponibilidade para desloca¢des. Procuramos alguém que: Goste de
desafios e tenha espirito empreendedor;

Saiba trabalhar sob pressao com uma atitude positiva;

Tenha facilidade em criar rela¢des e trabalhar em equipa;

Seja proativo, autbnomo e focado em resultados.

Na Adecco nao oferecemos apenas um emprego oferecemos um caminho.

Se te identificas com esta missao e queres crescer connosco, queremos conhecer-te! Clique
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aqui para se candidatar!

Account Manager Contact Center & BPO
O que te espera neste desafio:

A tua missao:

O teu perfil:

Procuramos alguém que:

Clique aqui para se candidatar! s

Expresso
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SAPO - TEK Wed 03 Sep 2025 (GMT+1)

Opiniao Contact center: de centro de
custos a motor de geracao de receitas e
valor

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €2,161 IMPRESSIONS 6,871
MUV 274,840

TAGS

Os Contact Centers deixaram de ser um centro de custos, tornaram-se centros de valor,
defende Rui Silva, que afirma que com a revolucdo tecnoldgica que estamos a viver sao ja
motores de eficiéncia, personalizacdo e geracdo de receita.

Por Rui Silva (*)

Durante anos, os Contact Centers foram vistos como meros espagos operacionais,
encarregues de resolver problemas e encerrar chamadas. Mas essa visao esta a mudar — e
depressa.

A revolucdo tecnoldgica que estamos a viver estd a transformar estes centros em motores de
eficiéncia, personalizacao e gera¢do de receita . Nao € uma promessa de futuro. E uma
realidade de 2025.

Neste novo cenario, identifico 8 grandes tendéncias que estao a marcar o setor. N3o se trata
de modas passageiras, mas de transformacdes profundas que distinguem os lideres dos
seguidores. A diferenca estara em quem conseguir integrar estas tendéncias com uma visao
clara: servir melhor, com inteligéncia e proximidade.

O cliente quer resolver sozinho — mas com inteligéncia

Page 114 of 124


https://tek.sapo.pt/opiniao/artigos/contact-center-de-centro-de-custos-a-motor-de-geracao-de-receitas-e-valor

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 13 Oct 2025 (GMT+1)

A autonomia é cada vez mais valorizada, mas o tempo continua a ser escasso. Solu¢des de
self-service, FAQs inteligentes e |As conversacionais sdo cruciais — desde que oferecam
experiéncias fluidas, intuitivas e, acima de tudo, humanizadas . Ndo basta responder: é
preciso compreender.

IVR inteligente: menos transferéncias, mais resultados

A nova geragdo de IVRs, com |A generativa, ja esta a fazer a diferenca:

- Até 80% menos transferéncias internas - Reduc¢do de 15% no tempo médio de chamada
Resultado: maior eficiéncia operacional e menos frustracdo para o cliente.

A voz do cliente é (mesmo) um ativo valioso

O tom, o ritmo, a emo¢do — tudo comunica. A analise de voz permite antecipar
comportamentos, personalizar interacdes e reforcar a empatia. E a tecnologia a servir
relagdes humanas — e a fidelizagao.

Dados que geram inteligéncia, nao so relatorios

N3o chega ter dados. E preciso analisar, interpretar e agir .

Ferramentas de analytics em tempo real permitem personalizar a jornada do cliente,
acompanhar agentes ao segundo e tomar decisdes com base em métricas fiaveis.

Automatizar sem desumanizar

A empatia comeca por dentro. A IA deve libertar os agentes de tarefas repetitivas , ajudar a
identificar sinais de fadiga e promover o desenvolvimento humano. Porque no centro de
tudo continuam as pessoas.

IA como aliada da lideranca e da formacao

A gestdo de equipas mudou. Com o apoio da Inteligéncia Artificial, ja é possivel antecipar
picos de trafego, identificar gaps de performance e criar planos formativos personalizados —
tudo com impacto direto nos resultados.

Ciberseguranca: o novo campo de batalha

Com a digitalizacao, a confianca € o maior ativo . A |IA ja estad a ser usada para detetar
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comportamentos andémalos em tempo real e prevenir ameacas antes que se tornem
problemas. Proteger dados € proteger a marca.

Cada chamada é uma oportunidade de negdcio

Upselling, cross-selling, campanhas personalizadas. Os Contact Centers estdo a assumir um
novo papel estratégico na gera¢ao de receita, transformando cada interacdo num momento
de criacdo de valor.

Conclusdo: Estas 8 tendéncias ndo sao um roteiro para o futuro — sdo o presente das
organizac¢des que lideram. Em 2025, os Contact Centers ndo sdo apenas locais onde se
resolvem problemas. Sao plataformas criticas para criar valor, reforgar a proximidade e
crescer de forma sustentavel .

(*) Sales Director de Portugal na GoContact
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PORTAL DA QUEIXA Wed 03 Sep 2025 (GMT+1)

WORTEN eleita Marca Recomendada pelo
guinto ano consecutivo

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €3,296 IMPRESSIONS 10,480
Muv 419,200

TAGS

A WORTEN voltou a conquistar, este ano, o prémio ‘Marca Recomendada’. A marca consolida,
pelo quinto ano consecutivo, a sua posicao como referéncia no setor, reforcando assim a
confianca e proximidade que mantém com os seus clientes.

A Worten, marca de referéncia no setor de Tecnologia e Eletrodomeésticos em Portugal, foi
novamente reconhecida como ‘Marca Recomendada’ pelo quinto ano consecutivo. O prémio
é atribuido pela Consumers Trust, com base na avalia¢ao direta dos consumidores através
do Portal da Queixa, refletindo a forte reputacdo positiva da marca junto dos seus clientes.

Este reconhecimento reforca a lideranca da Worten na sua categoria, destacando-se pelo
excelente indice de satisfacdo dos clientes, que atingiu a pontuacao de 80 em 100. Além
disso, a marca apresenta uma Taxa de Solucdo de 94,4% e uma Taxa Média de Resposta de
100%, indicadores que demonstram o compromisso da Worten em resolver rapidamente e
eficazmente as questdes dos seus clientes.

A distin¢do foi entregue recentemente a equipa da Worten por um cliente satisfeito, Hélder
Lima, que elogiou a atitude e a resolucao rapida da marca diante de um problema
reportado. Este momento simboliza a proximidade e a confianca que a Worten mantém com
os seus clientes, uma filosofia que tem sido fundamental para o seu sucesso continuo.

Sénia Lage Lourenco, CEO do Portal da Queixa , destacou a importancia do prémio: “ A
‘Marca Recomendada’ tem como objetivo aproximar marcas e consumidores, promovendo
uma relagao de confianca e transparéncia. Para a Worten, a renovacao desta distin¢do € o
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resultado de um trabalho arduo centrado na satisfacao do cliente, criando experiéncias que
excedem expectativas.”

Luis Ferreira, Diretor do Contact Center & Customer Care da Worten , comentou: “ E um
orgulho receber este prémio, mas também uma grande responsabilidade. Conseguir esta
distin¢gdo pelo quinto ano consecutivo motiva-nos a continuar a melhorar, sempre com o
foco na satisfacdo do cliente. E este reconhecimento que nos incentiva a procurar
experiéncias cada vez mais positivas para os nossos clientes. ”

Sandra Fragata, Customer Service Specialist da Worten , acrescentou: “ Este prémio € o
melhor reconhecimento pelo esforco diario da nossa equipa. Valorizamos muito o
compromisso com a qualidade e a dedica¢do na relagdo com os nossos clientes, porque, no
final do dia, quem mais importa somos nds, mas sobretudo quem mais importa é o cliente .”

De referir que, o selo ‘Marca Recomendada’ é o mais importante indicador de confianca e
reputagdo atribuido anualmente em Portugal , as marcas que registaram a melhor
performance com resultado no indice de Satisfacdo, relativo ao ano anterior. O prémio
resulta exclusivamente das avaliacBes de satisfacdo feitas pelos consumidores, através do
Portal da Queixa, refletindo de forma direta e transparente a experiéncia real dos clientes
com as marcas. Este ano, sdo 177 as marcas vencedoras do titulo Marca Recomendada 2025

N2

atribuido pela Consumers Trust. %
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MARKETEER ONLINE Wed 03 Sep 2025 (GMT+1)

5 anos no topo: Worten €, novamente, a
marca mais recomendada pelos

consumidores

FREQUENCY Dain MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,190 IMPRESSIONS 3,783
MUV 151,320

TAGS

A WORTEN foi distinguida, pelo quinto ano consecutivo, como ‘Marca Recomendada’. A
distin¢cao é atribuida pela Consumers Trust e espelha os excelentes indicadores de reputacdo
positiva obtidos no Portal da Queixa. O troféu reflete uma performance de exceléncia da
WORTEN na atencdo, proximidade e foco nos seus clientes, liderando a categoria Tecnologia
e Eletrodomésticos - Grande Consumo. A WORTEN voltou a ser eleita Marca

Recomendada em 2025 com o melhor posicionamento na sua categoria: Tecnologia e
Eletrodomésticos - Grande Consumo, uma lideranca que mantém ha cinco anos
consecutivos. Com um indice de Satisfacdo pontuado pelos consumidores de 80 (em 100),
importa ainda destacar a sua elevada Taxa Solu¢do de 94,4% e a Taxa Média de Resposta de
100%, indicadores que refletem um nivel de resolu¢ao de exceléncia por parte da WORTEN.
Os consumidores reconhecem na marca a proximidade e o foco permanente na atencdo ao
cliente. Uma proximidade também considerada no momento de distinguir a marca.

O prémio ‘Marca Recomendada’ foi entregue, recentemente, a equipa da WORTEN pela mao
de um cliente, Hélder Lima foi um consumidor que ficou satisfeito com a atitude e resolu¢ao
da marca face ao problema que reportou. Esta é uma a¢do de proximidade e confianca
implementada pela equipa do Portal da Queixa by Consumers Trust que tem vindo a
conquistar o aplauso das marcas. Para Luis Ferreira, Director Contact Center & Customer
Care da Worten, “é um orgulho receber este prémio, mas também, uma grande
responsabilidade porque é o quinto ano consecutivo com esta distin¢do o que acarreta uma
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responsabilidade muito superior para garantir que continuamos a merecer a confianca dos
nossos clientes. Este € um prémio que damos muito valor - é atribuido pelos consumidores -
e acaba por ser este tipo de distin¢fes que ddo uma motivagao extra as nossas equipas para
continuar a procurar, cada vez mais, a melhoria dos nossos processos para termos muitos
mais clientes - como o caso o Hélder - com uma experiéncia positiva.”

Também Sandra Fragata, Customer Service Specialist da Worten, afirmou: “Este é sem duvida
o melhor reconhecimento que nds podiamos ter do nosso trabalho porque significa que
todo o trabalho diario da equipa, 0 compromisso que temos com a qualidade, a dedicacao
que colocamos na relagdao com o nosso cliente sdo valorizados acima de tudo porque quem
mais nos importa no fim do dia: o cliente.” No momento da entrega, Sonia Lage Lourenco,
CEO do Portal da Queixa, destacou: “A Marca Recomendada surge com um objetivo muito
claro: aproximar marcas e consumidores, de forma a tornar esta relacdo numa relacdo de
proximidade, transparente e isenta. Para a WORTEN, a renovacdo da distin¢do representa o
culminar de um trabalho arduo e focado na satisfa¢gdo dos seus clientes.

E fruto de um esforco continuo para colocar o cliente no centro das operacdes, criando uma
experiéncia que excede expectativas e inspira confianca. Muitos parabéns a toda a equipa.”
Com uma participacdo simbdlica para representar todos os clientes da WORTEN e entregar o
troféu a marca, Hélder Lima, admitiu que todo o processo - deste o problema reportado até
a solucao - o impressionou pela “prontidao, celeridade e empenho da marca da resolucao.”
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NEWS CISION Wed 03 Sep 2025 (GMT+1)

Worten distinguida como ‘Marca
Recomendada’ no Portal da Queixa pelo
guinto ano consecutivo

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €2,142 IMPRESSIONS 6,810
MUV 272,400

TAGS

A WORTEN foi distinguida, pelo quinto ano consecutivo, como ‘Marca Recomendada’. A
distin¢cao é atribuida pela Consumers Trust e espelha os excelentes indicadores de reputacdo
positiva obtidos no Portal da Queixa. O troféu reflete uma performance de exceléncia da
WORTEN na atencdo, proximidade e foco nos seus clientes, liderando a categoria Tecnologia
e Eletrodomésticos - Grande Consumo.

A WORTEN voltou a ser eleita Marca Recomendada em 2025 com o melhor posicionamento
na sua categoria: Tecnologia e Eletrodomésticos - Grande Consumo, uma lideranca que
mantém ha cinco anos consecutivos.

Com um Iindice de Satisfacdo pontuado pelos consumidores de 80 (em 100), importa ainda
destacar a sua elevada Taxa Solu¢do de 94,4% e a Taxa Média de Resposta de 100%,
indicadores que refletem um nivel de resolucdo de exceléncia por parte da WORTEN. Os
consumidores reconhecem na marca a proximidade e o foco permanente na atenc¢do ao
cliente.

Uma proximidade também considerada no momento de distinguir a marca. O prémio ‘Marca
Recomendada’ foi entregue, recentemente, a equipa da WORTEN pela mdo de um cliente,
Hélder Lima foi um consumidor que ficou satisfeito com a atitude e resolu¢ao da marca face
ao problema que reportou. Esta é uma acao de proximidade e confianca implementada pela
equipa do Portal da Queixa by Consumers Trust que tem vindo a conquistar o aplauso das
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marcas.

Para Luis Ferreira, Director Contact Center & Customer Care da Worten, “é um orgulho
receber este prémio, mas também, uma grande responsabilidade porque é o quinto ano
consecutivo com esta distincao o que acarreta uma responsabilidade muito superior para
garantir que continuamos a merecer a confian¢a dos nossos clientes. Este € um prémio que
damos muito valor - € atribuido pelos consumidores - e acaba por ser este tipo de distin¢des
que dao uma motivagdo extra as nossas equipas para continuar a procurar, cada vez mais, a
melhoria dos nossos processos para termos muitos mais clientes - como o caso o Hélder -
com uma experiéncia positiva.”

Também Sandra Fragata, Customer Service Specialist da Worten , afirmou: “ Este é sem
duvida o melhor reconhecimento que nés podiamos ter do nosso trabalho porque significa
que todo o trabalho diario da equipa, 0 compromisso que temos com a qualidade, a
dedicacao que colocamos na relagdo com o nosso cliente sao valorizados acima de tudo
porque quem mais nos importa no fim do dia: o cliente .”

No momento da entrega, Sonia Lage Lourenco, CEO do Portal da Queixa, destacou: “A Marca
Recomendada surge com um objetivo muito claro: aproximar marcas e consumidores, de
forma a tornar esta relacdo numa relacao de proximidade, transparente e isenta. Para a
WORTEN, a renovacdo da distincao representa o culminar de um trabalho arduo e focado na
satisfacdo dos seus clientes. E fruto de um esforco continuo para colocar o cliente no centro
das operacdes, criando uma experiéncia que excede expectativas e inspira confianca. Muitos
parabéns a toda a equipa."

Com uma participacao simbdlica para representar todos os clientes da WORTEN e entregar o
troféu a marca, Hélder Lima , admitiu que todo o processo - deste o problema reportado até
a solucao - o impressionou pela “ prontidao, celeridade e empenho da marca da resolugdo. ”

De referir que, o selo ‘Marca Recomendada’ é o mais importante indicador de confianca e
reputacdo atribuido anualmente em Portugal , as marcas que registaram a melhor
performance com resultado no indice de Satisfacdo, relativo ao ano anterior. O prémio
resulta exclusivamente das avalia¢des de satisfacdo feitas pelos consumidores, através do
Portal da Queixa, refletindo de forma direta e transparente a experiéncia real dos clientes
com as marcas. Este ano, sdo 177 as marcas vencedoras do titulo Marca Recomendada 2025
atribuido pela Consumers Trust.
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