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1 min COMPANIES May 1, 2026 UJET escolhe
Porto como hub europeu de IA

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

TAGS

Back

UJET ESCOLHE PORTO COMO HUB EUROPEU DE IA

UJET escolhe Porto como hub europeu de IA para contact centers, reforcando aposta em
talento e inovacao tecnoldgica em Portugal.

A UJET escolhe o Porto como hub europeu de inteligéncia artificial para contact centers, com
a abertura do seu primeiro escritério em Portugal, anunciou a empresa a 29 de abiril,
reforcando a aposta no pais como centro de inovacao tecnoldgica.

De acordo com o comunicado da %LINKhttps://ujet.cx/;UJET%, a decisdo surge apdés uma
ronda de financiamento de 76 milhdes de ddlares em 2024, elevando o total angariado para
mais de 150 milhdes de ddélares. A empresa, fundada em 2015 em Sao Francisco, opera
atualmente em mais de 20 paises e conta com mais de 300 colaboradores, incluindo mais de
60 em Portugal.

“A abertura deste escritério € um marco fundamental para a UJET, refletindo o compromisso
em investir no talento e na inovacao na Europa”, afirma Raul Costa, Diretor de Operacdes e
Negdcio da UJET, citado no comunicado.
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A empresa pretende reforcar a sua presenca no pais, destacando o acesso a talento
qualificado em areas como engenharia de software e gestao de produto. A entrada no
mercado portugués foi apoiada por uma parceria com a Pixelmatters, que colaborou no
arranque das operacdes locais.

A plataforma tecnoldgica da UJET integra inteligéncia artificial ao longo da jornada do cliente,
permitindo automatizar processos e otimizar intera¢cdes em tempo real. Segundo a empresa,

a solucdo suporta operacdes de grande escala, incluindo centros de contacto com até 100
mil agentes.

A UJET mantém ainda uma parceria estratégica com a Google Cloud, tendo sido distinguida
em 2023 como parceira tecnolégica do ano na area de produtividade e colaboracdo.

Com a abertura do escritério no Porto, a empresa reforca a sua estratégia de crescimento na
Europa, posicionando Portugal como uma base operacional relevante no desenvolvimento
de solug¢des de experiéncia do cliente baseadas em inteligéncia
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ISSM passa a ter um centro de contacto
(Audio) - RTP Madeira

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €471 IMPRESSIONS 1,498
MUV 59,920

TAGS

Sociedade

29 abr, 2026, 14:35
ISSM PASSA A TER UM CENTRO DE CONTACTO (AUDIO)

Trata-se de uma linha de apoio, onde o utente pode receber ajuda sobre informacao geral,
processos, contribuicdes, prestacdes sociais e pensdes.
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Retalho vs. Comunicagoes: Duas escolas, o
mesmo foco no cliente
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CIRCULATION 33000 DISTRIBUTION Portugal SECTION General
PAGE 96 SIZE 0.938 pages

TAGS

Diana Plinio

Responsavel de Formacado e Qualidade na RHmais

Telecomunicacdes e retalho sdo setores com dinamicas préprias, mas que partilham um
ponto essencial: a exigéncia crescente na experiéncia do cliente. Trabalhar em ambos os
contextos permite desenvolver uma visao integrada da operacdo, desde o atendimento e
gestdao comercial até a formacado e qualidade. Essa exposicao reforca a capacidade de
adaptacao, a leitura estratégica de indicadores e o alinhamento entre aquilo que se promete
e aquilo que se entrega.

Num ambiente de contact center exigente, a evolucdo da operacao para funcdes de
formacdo e, mais tarde, para qualidade é uma progressao natural. Quando o foco deixa de
estar apenas na execucao e passa a incluir o desenvolvimento de equipas, a consisténcia de
processos e a melhoria continua, a operacdo torna-se mais solida e previsivel.
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Embora o objetivo final seja 0 mesmo, os setores apresentam diferencas relevantes. Nas
telecomunicacdes, a dependéncia de fatores técnicos externos condiciona prazos e exige
uma forte gestdo de expectativas. No retalho, existe maior capacidade de oferecer solu¢des
diretas e imediatas. Sao realidades distintas, que exigem controlo, consisténcia e
alinhamento interno.

Independentemente do setor, a qualidade assenta em pilares fundamentais. A gestao de
expectativas € central: comunicar exatamente o que € possivel cumprir evita friccBes e
quebras de confianca. Muitas organiza¢des falham quando o marketing e a opera¢ao nao
estao totalmente alinhados. Outro pilar € a leitura inteligente de indicadores. Métricas como
FCR, TMC ou TMR sé tém valor quando analisadas com contexto e quando orientam acdes.
Qualidade ndo é apenas medir desempenho; é estruturar processos, orientar
comportamentos e garantir coeréncia.

E aqui que a formacdo ganha um papel fulcral, sendo o elo que liga operacdo e qualidade.
Em telecomunicacdes, capacitar equipas exige dominio técnico e clareza na proposta de
valor. No retalho, a formacdo centra-se na prepara¢ao para picos operacionais e na
consisténcia da comunicacdo, sobretudo em periodos de campanha. A formacao deixa de
ser eficaz quando € apenas pontual. Torna-se relevante quando acompanha indicadores e
responde a necessidades reais da operacao.

Um exemplo pratico € a gestao de situacdes sem resolucao imediata, comum nas
telecomunicagBes devido a dependéncia técnica. Esta experiéncia implica o desenvolvimento
de competéncias como transparéncia, acompanhamento ativo e manutencao de confianca.
Esta aprendizagem transferivel aplica-se diretamente ao retalho, especialmente em
validacBes de rebates ou em periodos de elevada procura. Explicar o processo, clarificar
prazos e atualizar o cliente reduz reincidéncias e refor¢a a perce¢ao de compromisso.

A experiéncia do cliente é sempre o resultado direto da forma como a organizacao articula
pessoas, processos e indicadores. E essa articulagdo sé funciona quando existe alinhamento
interno.
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Empresas que operam em diferentes setores beneficiam quando conseguem integrar
operacao, formacao e qualidade numa estrutura coerente, onde a promessa ao cliente
corresponde a capacidade operacional real. Quando isso acontece, os indicadores deixam de
ser apenas numeros e passam a ser ferramentas de decisdo.

A verdadeira diferenciagao ndo esta apenas no produto ou no servigo, mas na maturidade
com que a operacao sustenta cada intera¢do. E essa maturidade que transforma qualidade
em alinhamento, consisténcia e vantagem competitiva.

O préximo passo para qualquer organizacdo é simples: olhar para dentro, identificar onde a
operac¢do nado esta totalmente alinhada com o que promete e ajusta-la de forma continua,
transparente e orientada a resultados. E nesse ponto que a relacdo entre equipas, processos
e indicadores deixa de ser tedrica e passa a gerar impacto real.
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Duas escolas, o mesmo foco

no cliente

elecomunicacdes e retalho sdo setores

com dinadmicas proprias, mas que par-

tilham um ponto essencial: a exigéncia
crescente na experiéncia do cliente. Trabalhar
em ambos os contextos permite desenvolver
uma visdo integrada da operacao, desde o aten-
dimento e gestdo comercial até a formacéo e
qualidade. Essa exposicao reforca a capacidade
de adaptacao, a leitura estratégica de indicado-
res e o alinhamento entre aquilo que se promete
e aquilo que se entrega.
Num ambiente de contact center exigente, a
evolucdo da operacgdo para fungdes de for-
macao e, mais tarde, para qualidade é uma
progressao natural. Quando o foco deixa de
estar apenas na execucao e passa a incluir o
desenvolvimento de equipas, a consisténcia de
processos e a melhoria continua, a operacao
torna-se mais sélida e previsivel.
Embora o objetivo final seja ¢ mesmo, os se-
tores apresentam diferencas relevantes. Nas
telecomunicac¢des, a dependéncia de fatores
técnicos externos condiciona prazos e exige
uma forte gestdo de expetativas. No retalho,
existe maior capacidade de oferecer solugdes
diretas e imediatas. Sdo realidades distintas,
que exigem controlo, consisténcia e alinha-
mento interno.
Independentemente do setor, a qualidade as-
senta em pilares fundamentais. A gestao de

expetativas é central: comunicar exatamente
0 que € possivel cumprir evita friccoes e que-
bras de confianca. Muitas organizagées falham
quando o marketing e a operagdo ndo estdo
totalmente alinhadas. Outro pilar € a leiturainte-
ligente de indicadores. Métricas como FCR, TMC
ou TMR soé tém valor quando analisadas com
contexto e quando orientam a¢oes. Qualidade
nao ¢ apenas medir desempenho; é estruturar
processos, orientar comportamentos e garantir
coeréncia.

E aqui que a formacao ganha um papel fulcral,
sendo o elo que liga operacdo e qualidade. Em
telecomunicagbdes, capacitar equipas exige
dominio técnico e clareza na proposta de valor.
No retalho, a formacdo centra-se na prepara-
¢ao para picos operacionais e na consisténcia
da comunicacao, sobretudo em periodos de
campanha. A formacao deixa de ser eficaz
quando é apenas pontual. Torna-se relevante
qguando acompanha indicadores e responde a
necessidades reais da operacao.

Um exemplo prético & a gestdo de situagdes
sem resolucdo imediata, comum nas teleco-
munica¢des devido a dependéncia técnica.
Esta experiéncia implica o desenvolvimento de
competéncias como transparéncia, acompanha-
mento ativo e manuten¢ao de confianga. Esta
aprendizagem transferivel aplica-se diretamen-
te ao retalho, especialmente em validagdes de

rebates ou em periodos de elevada procura.
Explicar o processo, clarificar prazos e atualizar
o cliente reduz reincidéncias e reforca a perce-
¢ao de compromisso.

A experiéncia do cliente é sempre o resultado
direto da forma como a organizagao articula
pessoas, processos e indicadores. E essa arti-
culacdo so funciona quando existe alinhamento
interno.

Empresas que operam em diferentes setores be-
neficiam quando conseguem integrar operacgéo,
formacao e qualidade numa estrutura coerente,
onde a promessa ao cliente corresponde a capa-
cidade operacional real. Quando isso acontece,
os indicadores deixam de ser apenas numeros
e passam a ser ferramentas de decisao.

A verdadeira diferenciagdo ndo esta apenas
no produto ou no servigco, mas na maturidade
com que a operagao sustenta cada interacao.
E essa maturidade que transforma qualidade
em alinhamento, consisténcia e vantagem
competitiva.

O préximo passo para qualquer organizacdo
¢ simples: olhar para dentro, identificar onde
a opera¢ao nao esta totalmente alinhada com
o que promete e ajusta-la de forma continua,
transparente e orientada a resultados. E nesse
ponto que a relagdo entre equipas, processos e
indicadores deixa de ser tedrica e passa a gerar
impacto real.H
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SAPO Fri 24 Apr 2026 (GMT+1)

Meo conquista prémio “Tecnologia do Ano”
com implementacao pioneira de IA visual
no atendimento ao cliente

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

TAGS

A Meo venceu o prémio “Tecnologia do Ano (Produto)” nos Excellence Awards do Business
Intelligence Group, com a distincao a reconhecer a integracao pioneira de IA visual de ponta
a ponta no IVR, desenvolvida em parceria com a TechSee, empresa mundial especializada
em assisténcia visual inteligente.

A Meo venceu o prémio “Tecnologia do Ano (Produto)” nos Excellence Awards do Business
Intelligence Group, com a distin¢do a reconhecer a integracao pioneira de IA visual de ponta
a ponta no IVR, desenvolvida em parceria com a TechSee, empresa mundial especializada
em assisténcia visual inteligente.

Num setor onde a complexidade técnica dos equipamentos e a diversidade de cenarios
domésticos tornam o diagndstico remoto um desafio constante, a Meo tornou-se assim o
primeiro operador em Portugal a permitir que os clientes mostrem visualmente os seus
problemas técnicos diretamente através do IVR, sem esperas e sem necessidade de
explica¢Bes longas.

Com a introducdo da tecnologia TechSee, os clientes da Meo passam assim a “poder mostrar
visualmente, na plataforma, problemas de hardware diretamente a partir dos seus
smartphones, eliminando a necessidade de longas e técnicas explica¢cdes orais”. A |IA Visual
“esta integrada no fluxo do IVR, permitindo iniciar de imediato uma sessdo de resolu¢ao de
problemas guiada, sem necessidade de aguardar em linha”, refere-se em nota de imprensa.
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Na pratica, o sistema identifica automaticamente o dispositivo, analisa indicadores LED e
ligacdes do equipamento e encaminha a interacdo para o passo seguinte mais adequado
que pode passar por autoatendimento, assisténcia de um agente ou agendamento de uma
visita técnica.

“Os clientes que utilizam a jornada visual através do IVR evitam a espera em filas de
atendimento, registando-se uma melhoria significativa na perce¢do da rapidez do servico.
Quando a resolucdo remota ndo é possivel, o sistema permite igualmente o agendamento
automatico (sem intervenc¢ao de um agente humano) da visita de um técnico, o que contribui
para um aumento da eficiéncia das Operacdes”, descreve-se ainda em nota de imprensa.

Nos casos em que a interagdo avanga para o centro de contacto, os agentes humanos tém
depois acesso imediato aos dados visuais recolhidos, dando inicio ao processo com um
contexto mais completo, o que permite também uma redu¢dao média do tempo de
atendimento superior a um minuto.

“Integrada no IVR da MEO, a plataforma de IA Visual permite que os clientes se tornem
técnicos nas suas proprias casas. Ao permitir que os clientes realizem a¢des como ligar
cabos ou reparar equipamentos enquanto sao guiados pela IA Visual, conseguimos melhorar
a experiéncia do cliente e impulsionar a eficiéncia operacional”, diz Vitor Manuel Pinguicha,
diretor de apoio ao cliente da Meo, citado em comunicado.

Ja Amir Yoffe, diretor de operacdes e cofundador da TechSee, aponta que o apoio ao cliente
no setor das telecomunicac¢des “enfrenta ha muito o desafio de diagnosticar problemas de
hardware remotamente”. “Ao integrar a IA visual no IVR e em todos os canais de
atendimento, a Meo esta a transformar a forma como os problemas de conectividade e
hardware sao resolvidos, tornando o processo mais rapido, inteligente e eficiente tanto para
os clientes como para as equipas de atendimento”, acrescenta.

Esta inovagao integra uma transformacdo mais ampla dos servicos de apoio ao cliente, que
teve inicio em 2023, quando a Meo implementou a plataforma de assisténcia visual Sophie
Live da TechSee para permitir a resolucao de problemas por video em tempo real. “Os
resultados tém sido francamente positivos: 93% dos agentes referem que as interacdes
visuais apoiam diretamente a resolucdo de problemas e o grau de satisfacdo dos clientes
atinge o0s 96,4%", diz a marca em nota de imprensa.

A distincao agora recebida “reflete o compromisso continuo da Meo com a inovacgdo, a
transformacao digital e a exceléncia no servico ao cliente, tirando partido de tecnologias
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como a IA para melhorar a eficiéncia operacional e elevar a qualidade da experiéncia
oferecida”, |é-se ainda na mesma nota. s
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MARKETEER ONLINE Fri 24 Apr 2026 (GMT+1)

Meo conquista prémio “Tecnologia do Ano”
com implementacao pioneira de IA visual
no atendimento ao cliente

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

TAGS

A Meo venceu o prémio “Tecnologia do Ano (Produto)” nos Excellence Awards do Business
Intelligence Group, com a distincao a reconhecer a integracao pioneira de IA visual de ponta
a ponta no IVR, desenvolvida em parceria com a TechSee, empresa mundial especializada
em assisténcia visual inteligente.

Num setor onde a complexidade técnica dos equipamentos e a diversidade de cenarios
domeésticos tornam o diagndstico remoto um desafio constante, a Meo tornou-se assim o
primeiro operador em Portugal a permitir que os clientes mostrem visualmente os seus
problemas técnicos diretamente através do IVR, sem esperas e sem necessidade de
explica¢Bes longas.

Com a introducdo da tecnologia TechSee, os clientes da Meo passam assim a “poder mostrar
visualmente, na plataforma, problemas de hardware diretamente a partir dos seus
smartphones, eliminando a necessidade de longas e técnicas explicacdes orais”. A 1A Visual
“esta integrada no fluxo do IVR, permitindo iniciar de imediato uma sessdo de resolu¢ao de
problemas guiada, sem necessidade de aguardar em linha”, refere-se em nota de imprensa.

Na pratica, o sistema identifica automaticamente o dispositivo, analisa indicadores LED e
ligacdes do equipamento e encaminha a interacdo para o passo seguinte mais adequado
que pode passar por autoatendimento, assisténcia de um agente ou agendamento de uma
visita técnica.
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“Os clientes que utilizam a jornada visual através do IVR evitam a espera em filas de
atendimento, registando-se uma melhoria significativa na perce¢do da rapidez do servico.
Quando a resolucao remota nao é possivel, o sistema permite igualmente o agendamento
automatico (sem intervencao de um agente humano) da visita de um técnico, o que contribui
para um aumento da eficiéncia das Operacdes”, descreve-se ainda em nota de imprensa.

Nos casos em que a intera¢do avanga para o centro de contacto, os agentes humanos tém
depois acesso imediato aos dados visuais recolhidos, dando inicio ao processo com um
contexto mais completo, o que permite também uma redu¢ao média do tempo de
atendimento superior a um minuto.

“Integrada no IVR da MEO, a plataforma de IA Visual permite que os clientes se tornem
técnicos nas suas proprias casas. Ao permitir que os clientes realizem a¢des como ligar
cabos ou reparar equipamentos enquanto sdo guiados pela IA Visual, conseguimos melhorar
a experiéncia do cliente e impulsionar a eficiéncia operacional”, diz Vitor Manuel Pinguicha,
diretor de apoio ao cliente da Meo, citado em comunicado.

Ja Amir Yoffe, diretor de operacdes e cofundador da TechSee, aponta que o apoio ao cliente
no setor das telecomunicacdes “enfrenta ha muito o desafio de diagnosticar problemas de
hardware remotamente”. “Ao integrar a IA visual no IVR e em todos os canais de
atendimento, a Meo esta a transformar a forma como os problemas de conectividade e
hardware sao resolvidos, tornando o processo mais rapido, inteligente e eficiente tanto para
os clientes como para as equipas de atendimento”, acrescenta.

Esta inovacgao integra uma transformacao mais ampla dos servicos de apoio ao cliente, que
teve inicio em 2023, quando a Meo implementou a plataforma de assisténcia visual Sophie
Live da TechSee para permitir a resolucao de problemas por video em tempo real. “Os
resultados tém sido francamente positivos: 93% dos agentes referem que as intera¢des
visuais apoiam diretamente a resolucdo de problemas e o grau de satisfacao dos clientes
atinge os 96,4%", diz a marca em nota de imprensa.

A distincao agora recebida “reflete o compromisso continuo da Meo com a inovacgdo, a
transformacao digital e a exceléncia no servico ao cliente, tirando partido de tecnologias
como a IA para melhorar a eficiéncia operacional e elevar a qualidade da experiéncia
oferecida”, |1é-se ainda na mesma nota. s
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Com foco em talento e integra¢do, a Manpower TBO gere o outsourcing de forma continua,
desde o recrutamento até a colaborag¢do no terreno.

no mercado de trabalho actual, as empresas procuram parceiros capazes de ndo sé suprir
necessidades imediatas de recursos, mas também potenciar talento e inovac3o. E neste
contexto que a Manpower TBO se posiciona, oferecendo solu¢des de outsourcing que vao
além da gestdao de mao-de-obra, integrando profissionais nas equipas dos clientes,
promovendo uma colaboracdo continua e estratégica. Em entrevista a Human Resources,
Paula Guedes, Industry & Logistics manager da Manpower TBO, explica como a evolu¢ao do
outsourcing esta a redefinir modelos de gestdo de pessoas, exigindo maior flexibilidade,
especializacdo e integracdo entre equipas internas e externas.

Como tem evoluido o papel do outsourcing nas estratégias de gestao de pessoas das
empresas nos ultimos anos e de que forma essa evolucdo se reflecte nas necessidades
actuais das empresas?
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O outsourcing tem evoluido de forma significativa, deixando de ser visto apenas como umi
nstrumento de eficiéncia operacional ou reduc¢do de custos, para assumir um papel
estratégico nas organizacdes. Hoje, ganha maior relevancia quando permite acesso a
competéncias escassas e de elevada procura, agilidade na execuc¢ao de projectos, tecnologia
avancada, talento globale modelos hibridos de trabalho, enquanto o outsourcing puramente
transaccional e administrativo perde peso.

Ha varios factores a contribuir para esta mudanca, que podemos elencar. Primeiro, a
escassez de talento faz com que recorrer a parceiros externos seja uma forma rapida de
aceder a competéncias que nao estao disponiveis internamente ou cuja contratacao seja
demorada. Depois, a adopcao crescente de IA e de automacao tem impulsionado modelos
de outsourcing mais especializados, integrados tecnologicamente e orientados para
resultados, enquanto reduz o espago para servicos puramente transaccionais.

Além disso, a procura por maior flexibilidade e por novas fontes de talento, especialmente
no sector tecnoldgico, leva as empresas a recorrer a plataformas de freelancers e a modelos
e no quais a forca de trabalho esta distribuida, embora sempre com atencao reforcada a
temas de compliance e governanca. Finalmente, a tendéncia de reshoring faz com que o
outsourcing se esteja a desenvolver num contexto de maior proximidade geografica, com
maior controlo, capacidade de gestao de riscos geopoliticos e resiliéncia operacional.

Esta evolucao reflecte-se nas necessidades das empresas, que hoje procuram parceiros
capazes de compreender profundamente os seus processos, oferecer solucdes flexiveis e a
medida, e integrar profissionais nas equipas internas com alinhamento em seguranca,
eficiéncia e melhoria continua. O outsourcing configura, assim, uma alavanca para ganhar
agilidade, acelerar a execuc¢do de projectos e reduzir o tempo de lancamento para o
mercado, enquanto permite mitigar riscos operacionais e garantir continuidade em periodos
de maior exigéncia produtiva.
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Paralelamente, o outsourcing passou a ser um facilitador de transformacao. Muitas
organizac¢des utilizam-no para integrar novas competéncias em areas como automacao,
digitalizacao, analise de dados e melhoria continua, sem necessidade de investimento
estrutural imediato em recursos internos.

No fundo, o outsourcing deixou de ser apenas uma solugao operacional: € hoje um meio de
acesso a talento, tecnologia, flexibilidade e resiliéncia, capaz de gerar valor sustentavel,
apoiar a competitividade, a inovagao e a adaptagao das organiza¢des a um mercado em
constante mudanca.

Que critérios devem as empresas considerar ao decidir externalizar determinadas fun¢des
Ou processos?

A decisdo de externalizar funcBes ou processos deve ser cuidadosamente analisada e
enquadrada na estratégia global da organizacao. Mais do que uma questao operacional,
trata-se de avaliar de que forma o outsourcing pode contribuir para a eficiéncia,
competitividade e foco no core business.

Um dos primeiros critérios passa por perceber se a func¢do esta directamente ligada as
competéncias-chave da empresa ou se pode ser executada de forma mais eficiente por um
parceiro especializado. Fun¢des criticas para a diferenciacdo tendem a ser mantidas
internamente, enquanto actividades mais padronizadas ou que exigem competéncias
especificas podem beneficiar da externalizacao.

E igualmente fundamental analisar o impacto em termos de custos totais, ndo apenas numa
|6gica imediata, mas considerando o valor gerado a médio e longo prazo, incluindo ganhos
de produtividade, qualidade e flexibilidade operacional. Na industria, isto € particularmente
relevante em areas como manutencdo, logistica ou apoio a produc¢ao, onde a capacidade de
adaptacao a varia¢des de volume é critica.
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Outro aspecto fundamental é a avaliacao dos riscos. Questdes como confidencialidade da
informacdo, dependéncia de terceiros, continuidade do servico e alinhamento com normas
de seguranca e qualidade, especialmente em ambientes industriais, devem ser
cuidadosamente consideradas. Ae scolha do parceiro certo, com experiéncia no sector e
capacidade comprovada, é determinante para mitigar estes riscos.

Quais sao hoje as areas onde o outsourcing tem maior procura e porqué?

Actualmente, em Portugal, o outsourcing concentra-se sobretudo em areas onde se
verificam trés necessidades estruturais: escassez de talento, necessidade de escala e
flexibilidade, e aceleracao digital. Os contact centers continuam a liderar em volume e
maturidade. Trata-se de um sector ja bem estabelecido, que continua a crescer de forma
sustentada, muito impulsionado pela capacidade multilingue existente no pais, pela
qualificacdo dos profissionais e pela competitividade de Portugal no panorama europeu.

Por outro lado, é na area tecnolégica que se tem verificado a evolucdao mais significativa em
termos de valor acrescentado. A falta de perfis especializados, nomeadamente em
Inteligéncia Artificial, Cloud ou Ciberseguranca, leva as empresas a recorrer a outsourcing
como forma de garantir acesso rapido a competéncias criticas. Neste campo, Portugal tem
vindo a afirmar-se como destino privilegiado de nearshoring, sobretudo para organizacdes
europeias.

Em paralelo, fun¢des ligadas a marketing, vendas e e-commerce tém ganho espaco, numa
|6gica de resposta rapida a necessidades de crescimento e adaptacdo a mercados cada vez
mais volateis. Ja em sectores como a indUstria, logistica ou opera¢des, o outsourcing
mantém um papel essencial na gestao de picos de actividade, limita¢des ao nivel da mao-de-
obra e controlo de custos. Ao mesmo tempo, e face a crescente automacgao e
transformacaodigital, aumenta também o recurso ao outsourcing, nestes sectores, como
forma de garantir o acesso das empresas a competéncias técnicas especializadas.
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Adicionalmente, temos assistido a expansao dos Business Service Centers, o que mostra a
valorizacdo crescente de factores como a proximidade geografica, a estabilidade e a
disponibilidade de competéncias especializadas, enquanto refor¢a o posicionamento do
nosso pais enquanto hub europeu de talento qualificado.

De que forma garantem consisténcia na qualidade e alinhamento cultural dos profissionais
alocados aos clientes? Na Manpower TBO, a consisténcia na qualidade e o alinhamento
cultural dos profissionais em outsourcing sao assegurados através de uma abordagem
integrada, que comeca logo nos processos de recrutamento e se prolonga ao longo de todo
o ciclo de colaboracdo.

Desde a fase inicial, é aplicado um processo rigoroso de recrutamento e selec¢ao, ndao sé
com foco nas competéncias técnicas, especialmente relevantes em contexto industrial, mas
também na avaliacdo de soft skills e da adequacao ao ambiente e cultura do cliente. O
objectivo é garantir que os profissionais nao apenas "sabem fazer", mas que se adaptam
eficazmente ao contexto onde irdo operar.

Asseguramos, igualmente, um onboarding estruturado, que inclui ndo sé a vertente
operacional, mas também a assimilacdo da cultura organizacional do cliente, das suas
normas de seguranca, valores e formas de trabalho. Este alinhamento cultural é essencial
para promover uma verdadeira integracdo das equipas e garantir uma colaboracao eficaz e
sustentavel.

A formacgdo continua é outro pilar essencial da nossa actuagdo. Para além da componente
técnica, ha um forte investimento em areas como seguranca no trabalho, qualidade,
melhoria continua e boas praticas operacionais, garantindo que 0s nossos profissionais
estdo alinhados com os standards exigidos, particularmente em ambientes industriais mais
exigentes.
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O acompanhamento préximo no terreno é igualmente determinante. As nossas equipas de
coordenacdo e supervisao asseguram uma monitoriza¢do continua do desempenho,
promovem feedback regular e actuam rapidamente sempre que necessario. Este
acompanhamento permite-nos, ndo sé garantir consisténcia na qualidade, mas também
reforcar o engagement e a motiva¢do das equipas.

Finalmente, a definicdo clara de indicadores de desempenho (KPI), alinhados com os
objectivos do cliente, é fundamental para nos permitir medir de forma objectiva a qualidade
do servico e identificar oportunidades de melhoria ao nivel das competéncias e actuacao dos
colaboradores.

Como tém evoluido as expectativas dos profissionais que trabalham em modelos de
outsourcing?

As expectativas dos profissionais em modelos de outsourcing evoluiram de forma bastante

significativa nos ultimos anos, acompanhando as transformacg¢des do mundo do trabalho e a
crescente valorizacdao da experiéncia profissional. Hoje, estes profissionais procuram muito

mais do que estabilidade contratual.

Existe uma procura clara por oportunidades de desenvolvimento continuo, nomeadamente
acesso a formacao técnica, certificagdes e participagdo em projectos desafiantes que
permitam adquirir novas competéncias, algo particularmente relevante em contextos onde a
evolucdo tecnoldgica é constante, como € o caso da indUstria ou do sector tecnoldgico.

Para além disso, o reconhecimento e a valoriza¢ao do seu contributo sao factores
determinantes. Os profissionais esperam ser tratados como parte integrante das equipas
onde estdo inseridos, com uma verdadeira integracdo no dia-a-dia operacional, acesso a
boas condicdes de trabalho e uma cultura organizacional alinhada com principios de
seguranca, respeito e colaboracdo.
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O equilibrio entre a vida pessoal e profissional continua a ganhar importancia, mesmo em
ambientes industriais mais exigentes, sendo valorizadas praticas como horarios previsiveis,
gestdo adequada de turnos e atengdo ao bem-estar.

De que forma a tecnologia - nomeadamente automacdo e inteligéncia artificial - esta a
impactar os servicos de outsourcing? Um dos impactos mais evidentes sente-se na
automatizacao de tarefas mais rotineiras. Processos que antes eram frequentemente
externalizados - como o tratamento de dados, o atendimento de primeira linha ou tarefas
administrativas - estdo a ser, cada vez mais, assegurados por soluces de Robotic Process
Automation (RPA) e Inteligéncia Artificial. Isto reduz a relevancia dos modelos de outsourcing
mais assentes em volume e custo, colocando pressao sobre o Business Process Outsourcing
(BPO) mais tradicional, ja que muitas destas actividades deixam de exigir intervencdo
humana continua.

Ao mesmo tempo, esta evolugdo tecnoldgica esta a levar o outsourcing para funcdes de
maior valor acrescentado.

A medida que as tarefas repetitivas sdo automatizadas, os prestadores de servicos passam a
focar-se em areas mais complexas, como analise de dados, gestdao da experiéncia do cliente
ou desenvolvimento tecnoldgico. O outsourcing deixa assim de estar centrado apenas na
execugao e passa a ter uma dimensao mais especializada e consultiva.

Este movimento é particularmente visivel nos contact centers, onde ndo se verifica uma
substituicao total das pessoas, mas sim a criagao de modelos hibridos. A tecnologia assume
as interac¢des mais simples, enquanto os profissionais se dedicam a situa¢des mais
complexas e que exigem maior empatia e capacidade de resposta.
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Por outro lado, o recurso crescente a IA traz também novos desafios ao nivel de governance,
ética e transparéncia. A utilizacdo de algoritmos em processos sensiveis, COmo o
recrutamento ou o apoio ao cliente, exige garantias de explicabilidade, controlo e
alinhamento com principios éticos, o que torna a escolha de parceiros de outsourcing ainda
mais critica.

Que indicadores utilizam para medir o sucesso de um projecto de outsourcing? O sucesso de
um projecto de outsourcing é hoje avaliado através de um conjunto alargado de indicadores,
que vao muito além dos tradicionais niveis de servico. Naturalmente, o cumprimento de SLA
(Service Level Agreements) continua a ser um ponto de partida essencial, garantindo que os
objectivos operacionais acordados sdo atingidos em termos de prazos, qualidade e
performance.

No entanto, existe uma crescente preocupacdo com indicadores de valor acrescentado. A
qualidade do servico prestado é analisada de forma continua, muitas vezes através de
métricas especificas do contexto industrial, como niveis de defeito, eficiéncia operacional,
cumprimento de planos de produ¢do ou indicadores de seguranca.

A satisfacdo do cliente €, também, um pilar fundamental, ndo s6 numa perspectiva de
feedback directo, mas também através da evolug¢do da relacdo ao longo do tempo, da
continuidade dos projectos e da capacidade de expansado da parceria.

Adicionalmente, sdo considerados indicadores ligados as pessoas, como a retenc¢do de
colaboradores, o absentismo e a integracao das equipas, factores criticos para garantir
estabilidade e consisténcia na operacao.

Destacar ainda que, sendo a produtividade e a eficiéncia global métricas-chave, sao cada vez
mais avaliadas numa légica de optimizacao continua e nao apenas de reducdo de custos.
Neste sentido, mede-se também o contributo do parceiro para a melhoria de processos,
inovacao e introducao de solugdes tecnoldgicas.
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Quais sao hoje os principais riscos - legais e operacionais - associados ao outsourcing, e
como é que os antecipam e gerem na pratica? Actualmente, os projectos de outsourcing
enfrentam um conjunto alargado de riscos, tanto legais como operacionais, que exigem uma
abordagem cada vez mais estruturada e preventiva por parte das organizacgdes.

Do ponto de vista legal, destacam-se riscos relacionados com o cumprimento da legislacao
laboral, nomeadamente no que respeita a correcta gestao de vinculos contratuais,
prevencado de situacdes de cedéncia ilicita de mao-de-obra e cumprimento das normas
aplicaveis em matéria de seguranca e saude no trabalho, particularmente criticas em
ambientes industriais. A proteccdo de dados e a confidencialidade da informacgdo sao
também areas sensiveis, sobretudo quando ha acesso a sistemas internos ou informacao
estratégica.

Ao nivel operacional, os principais riscos prendem-se com a possivel perda de controlo sobre
processos criticos, falhas na qualidade do servi¢o e desalinhamento entre equipas internas e
externas. Em contexto industrial, acrescem ainda riscos associados a seguranca operacional,
continuidade da producdo e cumprimento de standards técnicos exigentes.

Para antecipar e mitigar estes riscos, adoptamos uma abordagem estruturada desde o inicio.
Na Manpower TBO, uma gestao eficaz passa por processos continuos de monitorizagao e
acompanhamento, com indicadores de desempenho bem definidos, auditorias regulares e
canais de comunicagao transparentes entre todas as partes. Ai ntegracao das equipas, a
formacao continua especialmente em seguranca e procedimentos operacionais e 0
alinhamento com as politicas internas do cliente sdo igualmente factores criticos sobre os
quais actuamos para garantir consisténcia e reduzir riscos.

A adopcao crescente da IA e a automacdo tém impulsionado modelos de outsourcing mais
especializados, integrados tecnologicamente e orientados para resultados. Portugal tem
vindo a afirmar-se como destino privilegiado de nearshoring, sobretudo para organizacdes
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Paula Guedes Industry & Logistics manager da Manpower TBO

INANPOWER TBO

OUTSOURCING COMO
MOTOR DE TALENTO

Com foco em talento e integracao, a Manpower TBO gere o outsourcing de forma

continua, desde o recrutamento até a colaboracao no terreno.

o mercado de traba-
lho actual, as empresas
procuram parceiros
capazes de ndo so suprir
necessidades imediatas
de recursos, mas também potenciar ta-
lento e inovagdo. E neste contexto quea
Manpower TBO se posiciona, oferecendo
soluges de outsourcing que vio além
da gestao de mao-de-obra, integrando
profissionais nas equipas dos clientes,
promovendo uma colabora¢io continua

e estratégica. Em entrevista a Human
Resources, Paula Guedes, Industry &
Logistics manager da Manpower TBO,
explica como a evolugio do outsourcing
esta a redefinir modelos de gestao de
pessoas, exigindo maior flexibilidade,
especializacdo e integragdo entre equipas
internas e externas.

Como tem evoluido o papel do outsourcing
nas estratégias de gestao de pessoas das
empresas nos Ultimos anos e de que forma

essa evolucao se reflecte nas necessidades
actuais das empresas?

0 outsourcing tem evoluido de forma signi-
ficativa, deixando de ser visto apenas como
um instrumento de eficiéncia operacional
ou reducdo de custos, para assumir um
papel estratégico nas organizacées. Hoje,
ganha maior relevancia quando permite
acesso acompeténcias escassas e de elevada
procura, agilidade na execugio de projec-
tos, tecnologia avancada, talento global e
modelos hibridos de trabalho, enquanto
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o outsourcing puramente transaccional
e administrativo perde peso.

Ha varios factores a contribuir para
estamudanca, que podemos elencar. Pri-
meiro, a escassez de talento faz com que
recorrer a parceiros externos seja uma
forma rapida de aceder a competéncias
que ndo estdo disponiveis internamente
ou cuja contratacio seja demorada. Depois,
aadopcao crescente de IA e de automagio
tem impulsionado modelos de outsourcing
mais especializados, integrados tecnolo-
gicamente e orientados para resultados,
enquanto reduz o espaco para servicos
puramente transaccionais.

Além disso, a procura por maior fle-
xibilidade e por novas fontes de talento,
especialmente no sector tecnoldgico, leva
as empresas a recorrer a plataformas de
freelancers e amodelos e no quais a forca
de trabalho est4 distribuida, embora
sempre com atencdo reforcada a temas
de compliance e governanca. Finalmente,
a tendéncia de reshoring faz com que o
outsourcing se esteja a desenvolver num
contexto de maior proximidade geogra-
fica, com maior controlo, capacidade de
gestao de riscos geopoliticos e resilién-
cia operacional.

Esta evolugio reflecte-se nas neces-
sidades das empresas, que hoje procuram
parceiros capazes de compreender pro-
fundamente os seus processos, oferecer
solugdes flexiveis e a medida, e integrar
profissionais nas equipas internas com
alinhamento em seguranga, eficiéncia e
melhoria continua. O outsourcing confi-
gura, assim, uma alavanca para ganhar
agilidade, acelerar a execucio de projectos
e reduzir o tempo de langamento para o
mercado, enquanto permite mitigar riscos
operacionais e garantir continuidade em
periodos de maior exigéncia produtiva.

Paralelamente, o outsourcing passou
a ser um facilitador de transformacéo.
Muitas organizac¢des utilizam-no para
integrar novas competéncias em dreas
como automacdo, digitalizacio, analise
de dados e melhoria continua, sem ne-
cessidade de investimento estrutural
imediato em recursos internos.

No fundo, o outsourcing deixou de ser
apenas uma solucdo operacional: é hoje

A adopcdo crescente
daIA eaautomacio
tém impulsionado
modelos de
outsourcing mais
especializados,
integrados
tecnologicamente

e orientados
pararesultados.

um meio de acesso a talento, tecnologia,
flexibilidade e resiliéncia, capaz de gerar
valor sustentavel, apoiar a competitividade,
ainovagdo e aadaptacio das organizagdes
aum mercado em constante mudanca.

Que critérios devem as empresas conside-
rar ao decidir externalizar determinadas
funcdes ou processos?

A decisao de externalizar funcoes ou
processos deve ser cuidadosamente ana-
lisada e enquadrada na estratégia global
daorganizagao. Mais do que uma questao
operacional, trata-se de avaliar de que
forma o outsourcing pode contribuir
para a eficiéncia, competitividade e foco
no core business.

Um dos primeiros critérios passa por
perceber se a funcio estd directamente
ligada as competéncias-chave da empresa
ou se pode ser executada de forma mais
eficiente por um parceiro especializado.
Fungoes criticas para a diferenciacao
tendem a ser mantidas internamente,
enquanto actividades mais padronizadas
ou que exigem competéncias especificas
podem beneficiar da externalizacao.

Eigualmente fundamental analisar o
impacto em termos de custos totais, ndo
apenas numa lgica imediata, mas con-
siderando o valor gerado amédio e longo
prazo, incluindo ganhos de produtividade,
qualidade e flexibilidade operacional. Na
industria, isto é particularmente relevante
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em areas como manutengio, logistica ou
apoio a produgio, onde a capacidade de
adaptacio a variagoes de volume é critica.

Outro aspecto fundamental é a ava-
liagdo dos riscos. Questdes como confi-
dencialidade da informacéo, dependéncia
de terceiros, continuidade do servico e
alinhamento com normas de segurancae
qualidade, especialmente em ambientes
industriais, devem ser cuidadosamente
consideradas. A escolha do parceiro certo,
com experiéncia no sector e capacidade
comprovada, é determinante para mitigar
estes riscos.

Quais sdo hoje as areas onde o outsourcing
tem maior procura e porqué?
Actualmente, em Portugal, o outsourcing
concentra-se sobretudo em dreas onde se
verificam trés necessidades estruturais:
escassez de talento, necessidade de escala
e flexibilidade, e aceleracdo digital. Os
contact centers continuam a liderar em
volume e maturidade. Trata-se de um
sector jabem estabelecido, que continua
acrescer de forma sustentada, muito im-
pulsionado pela capacidade multilingue
existente no pais, pela qualificagio dos
profissionais e pela competitividade de
Portugal no panorama europeu.

Por outro lado, é na drea tecnolo-
gica que se tem verificado a evolucao
mais significativa em termos de valor
acrescentado. A falta de perfis especia-
lizados, nomeadamente em Inteligéncia
Artificial, Cloud ou Ciberseguranga, leva
as empresas a recorrer a outsourcing
como forma de garantir acesso rapido
a competéncias criticas. Neste campo,
Portugal tem vindo a afirmar-se como
destino privilegiado de nearshoring,
sobretudo para organizagdes europeias.

Em paralelo, fung¢oes ligadas a mar-
keting, vendas e e-commerce tém ganho
espaco, numa légica de resposta rapidaa
necessidades de crescimento e adaptacao
amercados cada vez mais voldteis. Ja em
sectores como a industria, logistica ou
operacdes, 0 outsourcing mantém um papel
essencial na gestdo de picos de actividade,
limitagoes ao nivel da mao-de-obrae con-
trolo de custos. Ao mesmo tempo, e face
acrescente automacao e transformacao
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digital, aumenta também o recurso ao
outsourcing, nestes sectores, como for-
ma de garantir o acesso das empresas a
competéncias técnicas especializadas.

Adicionalmente, temos assistido a
expansio dos Business Service Centers,
o0 que mostra a valorizac@o crescente de
factores como a proximidade geografica, a
estabilidade e a disponibilidade de compe-
téncias especializadas, enquanto reforca
o posicionamento do nosso pais enquanto
hub europeu de talento qualificado.

De que forma garantem consisténcia na
qualidade e alinhamento cultural dos
profissionais alocados aos clientes?

Na Manpower TBO, a consisténcia na
qualidade e o alinhamento cultural dos
profissionais em outsourcing sio as-
segurados através de uma abordagem
integrada, que comeca logo nos processos
de recrutamento e se prolonga ao longo
de todo o ciclo de colaboragao.

Desde a fase inicial, é aplicado um pro-
cesso rigoroso de recrutamento e selec¢do,
nao s6 com foco nas competéncias técnicas,
especialmente relevantes em contexto
industrial, mas também na avaliacao de
soft skills e da adequac@o ao ambiente e
cultura do cliente. O objectivo é garantir

Portugal tem
vindo a afirmar-se
como destino
privilegiado de
nearshoring,
sobretudo para
organizacoes
europeias.

que os profissionais ndo apenas “sabem
fazer”, mas que se adaptam eficazmente
ao contexto onde irdo operar.

Asseguramos, igualmente, um on-
boarding estruturado, que inclui nio s6
avertente operacional, mas também a
assimila¢do da cultura organizacional
do cliente, das suas normas de seguran-
¢a, valores e formas de trabalho. Este
alinhamento cultural é essencial para
promover uma verdadeira integragao
das equipas e garantir uma colaboragao
eficaz e sustentavel.

A formacao continua é outro pilar
essencial da nossa actuacio. Para além
da componente técnica, ha um forte in-
vestimento em dreas como seguranca no
trabalho, qualidade, melhoria continuae
boas priticas operacionais, garantindo que
0s nossos profissionais estdo alinhados com
os standards exigidos, particularmente
em ambientes industriais mais exigentes.

0 acompanhamento préximo no terreno
¢é igualmente determinante. As nossas
equipas de coordenacio e supervisio
asseguram uma monitorizagio continua
do desempenho, promovem feedback
regular e actuam rapidamente sempre
que necessario. Este acompanhamento
permite-nos, ndo s6 garantir consisténcia
na qualidade, mas também reforcar o
engagement e a motivagao das equipas.

Finalmente, a definicao clarade indi-
cadores de desempenho (KPI), alinhados
com os objectivos do cliente, é fundamental
para nos permitir medir de forma objec-
tiva a qualidade do servico e identificar

oportunidades de melhoria ao nivel das
competéncias e actuagdo dos colaboradores.

Como tém evoluido as expectativas dos
profissionais que trabalham em modelos
de outsourcing?

As expectativas dos profissionais em
modelos de outsourcing evoluiram de
forma bastante significativa nos tiltimos
anos, acompanhando as transformacées
do mundo do trabalho e a crescente valo-
rizacao da experiéncia profissional. Hoje,
estes profissionais procuram muito mais
do que estabilidade contratual.

Existe uma procura clara por opor-
tunidades de desenvolvimento continuo,
nomeadamente acesso a formacdo técnica,
certificacdes e participagio em projectos
desafiantes que permitam adquirir novas
competéncias, algo particularmente
relevante em contextos onde a evolugao
tecnoldgica é constante, como é o caso da
industria ou do sector tecnoldgico.

Paraalém disso, o reconhecimento e a
valorizagdo do seu contributo sio factores
determinantes. Os profissionais espe-
ram ser tratados como parte integrante
das equipas onde estéo inseridos, com
uma verdadeira integracdo no dia-a-dia
operacional, acesso a boas condicoes de
trabalho e uma cultura organizacional
alinhada com principios de seguranca,
respeito e colaboragao.

0 equilibrio entre a vida pessoal e pro-
fissional continua a ganhar importancia,
mesmo em ambientes industriais mais
exigentes, sendo valorizadas praticas como
horarios previsiveis, gestdo adequada de
turnos e aten¢@o ao bem-estar.

De que forma a tecnologia - nomeadamente
automacao e inteligéncia artificial - esta
aimpactar os servicos de outsourcing?

Um dos impactos mais evidentes sente-
-se na automatizacao de tarefas mais
rotineiras. Processos que antes eram
frequentemente externalizados - como
o tratamento de dados, o atendimento
de primeira linha ou tarefas adminis-
trativas - estio a ser, cada vez mais,
assegurados por solu¢des de Robotic
Process Automation (RPA) e Inteligéncia
Artificial. Isto reduz a relevancia dos
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modelos de outsourcing mais assentes
em volume e custo, colocando pressao
sobre o Business Process Outsourcing
(BPO) mais tradicional, ja que muitas
destas actividades deixam de exigir
intervencao humana continua.

Ao mesmo tempo, esta evolugao tec-
noldgica estd a levar o outsourcing para
funcoes de maior valor acrescentado.
A medida que as tarefas repetitivas sio
automatizadas, os prestadores de servicos
passam a focar-se em dreas mais com-
plexas, como andlise de dados, gestao da
experiéncia do cliente ou desenvolvimento
tecnoldgico. O outsourcing deixa assim de
estar centrado apenas na execugao e passa
a ter uma dimenséo mais especializada
e consultiva.

Este movimento € particularmente
visivel nos contact centers, onde nio se
verificauma substituicio total das pessoas,
mas sim a cria¢do de modelos hibridos. A
tecnologia assume as interaccoes mais
simples, enquanto os profissionais se
dedicam a situagdes mais complexas e
que exigem maior empatia e capacidade
de resposta.

Por outro lado, o recurso crescente a
IA traz também novos desafios ao nivel
de governance, ética e transparéncia. A
utilizacdo de algoritmos em processos sen-
siveis, como o recrutamento ou 0 apoio ao
cliente, exige garantias de explicabilidade,
controlo e alinhamento com principios
éticos, 0 que tornaa escolha de parceiros
de outsourcing ainda mais critica.

\°
¥

» *

Que indicadores utilizam para medir o
sucesso de um projecto de outsourcing?
O sucesso de um projecto de outsourcing
é hoje avaliado através de um conjunto
alargado de indicadores, que vao muito
além dos tradicionais niveis de servico.
Naturalmente, o cumprimento de SLA
(Service Level Agreements) continua a
ser um ponto de partida essencial, ga-
rantindo que os objectivos operacionais
acordados sdo atingidos em termos de
prazos, qualidade e performance.

No entanto, existe uma crescente
preocupac¢io com indicadores de valor
acrescentado. A qualidade do servico
prestado é analisada de forma continua,
muitas vezes através de métricas es-
pecificas do contexto industrial, como
niveis de defeito, eficiéncia operacional,
cumprimento de planos de producdo ou
indicadores de seguranca.

Asatisfacdo do cliente ¢, também, um
pilar fundamental, ndo s6 numa perspec-
tiva de feedback directo, mas também
através da evolugao da relacio ao longo
do tempo, da continuidade dos projectos
e da capacidade de expansao da parceria.

Adicionalmente, sido considerados
indicadores ligados as pessoas, como a
retencdo de colaboradores, o absentismo e
aintegracdo das equipas, factores criticos
para garantir estabilidade e consisténcia
na operagao.

Destacar ainda que, sendo a produtivi-
dade e a eficiéncia global métricas-chave,
sdo cada vez mais avaliadas numaldgica
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de optimizacdo continua e ndo apenas de
redugio de custos. Neste sentido, mede-
-se também o contributo do parceiro
para a melhoria de processos, inovagao
e introdugao de solugdes tecnoldgicas.

Quais sao hoje os principais riscos - legais e
operacionais - associados ao outsourcing, e
como é que os antecipam e gerem na pratica?
Actualmente, os projectos de outsourcing
enfrentam um conjunto alargado de
riscos, tanto legais como operacionais,
que exigem uma abordagem cada vez
mais estruturada e preventiva por parte
das organizacoes.

Do ponto de vista legal, destacam-se
riscos relacionados com o cumprimento
dalegislacdo laboral, nomeadamente no
que respeita a correcta gestao de vincu-
los contratuais, prevengio de situacoes
de cedéncia ilicita de mao-de-obrae
cumprimento das normas aplicaveis
em matéria de seguranca e satide no
trabalho, particularmente criticas em
ambientes industriais. A proteccdo de
dados e a confidencialidade da informacao
sdo também areas sensiveis, sobretudo
quando hd acesso a sistemas internos ou
informacio estratégica.

Ao nivel operacional, os principais
riscos prendem-se com a possivel perda de
controlo sobre processos criticos, falhas
na qualidade do servico e desalinhamento
entre equipas internas e externas. Em
contexto industrial, acrescem ainda ris-
cos associados a seguranca operacional,
continuidade da produgio e cumprimento
de standards técnicos exigentes.

Paraantecipar e mitigar estes riscos,
adoptamos uma abordagem estruturada
desde o inicio. Na Manpower TBO, uma
gestdo eficaz passa por processos continuos
de monitorizacdo e acompanhamento,
com indicadores de desempenho bem
definidos, auditorias regulares e canais
de comunica¢ao transparentes entre
todas as partes. A integracdo das equipas,
a formacao continua especialmente em
seguranca e procedimentos operacionais
eoalinhamento com as politicas internas
do cliente sdo igualmente factores criticos
sobre os quais actuamos para garantir
consisténcia e reduzir riscos. ¥
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Sonae, Code for All e ManpowerGroup reuniram-se para discutir o papel da requalificacao e
refletir sobre como a sele¢ao, a formacao e a integracao de profissionais requalificados
podem responder aos desafios do mercado atual.

O reskilling tem sido um tema cada vez mais relevante em Portugal, devido a aceleracao
tecnoldgica e a evolucdo dos modelos de trabalho. Neste sentido, surge uma questdo: existe
realmente qualidade nos processos de requalificacdo? A resposta parece residir na forma
como estes programas sao conduzidos: como sao selecionados os participantes, de que
maneira sdo formados e quais os resultados em termos de empregabilidade. Além disso,
importa perceber como as empresas integram os candidatos requalificados nos seus
quadros e nos seus desafios estratégicos.

O terceiro episédio do videocast Chief Talent Officer Cast, iniciativa da New Career Network
(plataforma que aproxima a oferta de talento as necessidades das empresas), em parceria
com a Human Resources Portugal, contou com a participacdo de Vera Rodrigues, head of
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People da MC | Sonae; Jodo Magalhdes, CEO da Code for All; e Pedro Amorim, Corporate
Sales Director do ManpowerGroup para Portugal, Europa de Leste e Regido Mediterranea,
numa conversa intitulada RESKILLING: BUZZWORD OU NOVA FONTE DE RECRUTAMENTO
SEGURA?

A conversa foi moderada por Ana Leonor Martins, diretora de redacao da Human Resources
Portugal.

Porque importa requalificar

Jodo Magalhdes comeca por destacar que a introdug¢do da tecnologia na sociedade tem
vindo a acelerar progressivamente, assumindo um papel cada vez mais preponderante. Para
ilustrar esta realidade, refere que o The World Economic Forum estima que
aproximadamente “mil milhdes de pessoas terdo de ser requalificadas nos proximos anos”.
Além disso, cita um estudo da OCDE, referindo que: “65% das criancas que hoje frequentam
escolas primarias irdo trabalhar em profissGes que ainda ndo existem.” Estes dados
evidenciam o impacto em duas frentes de andlise: por um lado, muitas profissées podem
desaparecer; por outro, a componente tecnolégica passa a assumir um papel cada vez mais
relevante.

Neste sentido, a Code for All assume-se como uma entidade que prepara os profissionais
para o futuro do trabalho, através da disponibilizacdo de soluc¢des de reskilling para
tecnologia e upskilling em Inteligéncia Artificial (IA). O reskilling em tecnologia foca-se em
compreender as necessidades do mercado e identificar pessoas com o perfil, a vontade e a
motivacao necessarias para realizar uma transicdo de carreira bem-sucedida.

No ambito da requalificacdo tecnoldgica, o responsavel revela que existem diversas ofertas
alinhadas com as necessidades do mercado de trabalho. Ja a area de upskilling em
tecnologia destina-se a profissionais que necessitam de utilizar as ferramentas tecnoldgicas
no seu dia a dia e que procuram atualizar as suas competéncias, de forma a manterem-se
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relevantes no mercado. Neste dominio, o objetivo da Code for All é preparar profissionais e
empresas portuguesas para a nova fase da IA, formando perfis capazes de transformar
potencial tecnoldgico dentro das organizagdes, posicionando-se como lider em Portugal na
formacao em IA.

Para Vera Rodrigues, a requalificacdo é um elemento “central e estratégico na gestdo diaria
das pessoas”, sublinhando que nenhuma estratégia de negdcio consegue prosperar sem
uma estratégia de pessoas bem definida. Na Sonae MC, o plano de qualificagdo em upskilling
e reskilling desenvolveu-se a partir de um exercicio designado de "Strategic Workforce
Planning", processo que permitiu identificar as necessidades de desenvolvimento do
negocio, compreender as principais tendéncias globais na evolu¢ao das competéncias e
mapear os gaps existentes na organizagao.

A partir disso, torna-se fundamental trabalhar areas criticas para o desenvolvimento mais
aprofundado dos profissionais, como a requalificacdo, contando com a Code for All para
esse efeito, e um conjunto mais alargado de parceiros, para o desenvolvimento de
competéncias como o business analytics ou mesmo a empatia. “Para mim é absolutamente
central que o tema do reskilling seja parte integrante da agenda das organizacdes”, salienta.
Defende ainda que o “ciclo tradicional das carreiras profissionais” se verifica cada vez menos,
por conta do ritmo acelerado de mudanca das fun¢des, do aparecimento de novas
profissdes, bem como do desaparecimento de outras.

Apesar de o contexto de transformacao ser impulsionado maioritariamente pela tecnologia,
o reskilling permite, na maior parte das vezes, colmatar a escassez de talento em areas
profissionais consideradas mais operacionais ou especializadas.

Pedro Amorim partilha que, no ManpowerGroup, € essencial o envolvimento com entidades
que promovem programas de reskilling e upskilling, nomeadamente a parceria com a
PRO_MOQV, considerando que, ao nivel da atracdo de talento, este é um dos “pontos mais
criticos para as organiza¢des”. Esta atencdo ao desenvolvimento de talento torna-se ainda
mais relevante quando se observa a realidade do mercado. De acordo com o estudo "Talent
Shortage Portugal”, 84% das empresas sentem dificuldades em preencher vagas de
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emprego.

O diretor defende que, além da dimensao econémica, a perspetiva demografica é um ponto
central na discussdo sobre o tema do reskilling e upskilling, tendo um impacto significativo
em todos os paises, embora existam alguns onde o recrutamento se revele mais otimista,
dependendo também das tendéncias macroeconémicas de cada regido. Entre os fatores
destacados estao o facto de as pessoas trabalharem até mais tarde, a diminuicao dos indices
de natalidade e 0o aumento da esperanca média de vida.

Estas transformacgdes ndo se limitam a tecnologia, mas também tém consequéncias sociais,
refletindo-se no desaparecimento de determinadas fun¢des ao longo dos anos, resultado da
pressdo para formar alunos em certas profissdes em detrimento de outras.

Ao longo da conversa, o responsavel destacou que, embora as organizacbes comecem a
tomar consciéncia de que a retencdo de talento representa um custo, é essencial encarar
esta questdo como um beneficio e ndo apenas como um encargo. Ou seja, refletir sobre que
encargos a empresa tera a médio prazo caso os colaboradores encerrem a sua ligacao a
empresa.

O estudo revela ainda que “apenas 31% das empresas consideram o reskilling um tema
estratégico para a tomada de decisdo na retencdo de talento”, um valor que, apesar de ser
relativamente baixo, tem vindo a crescer. Sublinha ainda que nao se trata apenas de atrair
talento, mas também de o reter. Esta abordagem contribui positivamente para a cultura das
organizac¢des, o bem-estar dos profissionais e o reforco do sentimento de confianca e
pertenca.

Do desafio a resposta
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Do ponto de vista de Jodo Magalhdes, os ultimos 10 anos evidenciam uma mudanca
significativa no mercado de trabalho. Antigamente, as empresas duvidavam que um
profissional que mudasse de area conseguisse entregar valor em poucos meses,
contratando, sobretudo, licenciados com menos de 30 anos e com experiéncia em areas
semelhantes. Atualmente, observa-se uma mudanca de realidade em todo o mercado,
abrangendo desde grandes empresas, como a Sonae, até as mais pequenas.

Na Code for All, a entrada num curso de requalificagdo é avaliada com base em duas
condic¢des: a motivagdo do proprio profissional, dada a intensidade e exigéncia do processo;
e a capacidade de aprendizagem de forma rapida, tendo em conta que a formacdo tem a
duracao de poucos meses.

O processo de selecdo é feito através de uma plataforma online, onde os candidatos aos
cursos de requalificagdo se inscrevem e passam por varias etapas, que vao desde a
assimilacdo de pequenos conteudos até a realizagdo de exercicios praticos. A recolha de
informacdes é realizada numa fase posterior, através de técnicas de machine learning e
analise de dados, com o objetivo de identificar os candidatos com o perfil mais adequado e
com uma “probabilidade muito alta de sucesso na requalificacao”.

Na pratica, antes do inicio da requalificacao, a empresa avalia se o candidato possui as
caracteristicas necessarias. Como se trata de um investimento significativo e exige esforco e
tempo, tanto por parte dos candidatos como das empresas, muitos alunos acabam por
desistir dos programas de requalifica¢ao.

O responsavel revela que existem dois conceitos distintos: os cursos de requalificagcdo em
tecnologia e os cursos de requalificacao realizados dentro das préprias organizacdes. Nesta
ultima vertente, procura-se identificar colaboradores com o "fit" certo e que fagcam sentido
para a transi¢cdo, aproveitando o seu conhecimento da cultura e do negdcio da empresa,
criando, assim, sinergias entre o profissional e a organizacao.
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Na perspetiva da head of People da MC | Sonae, a requalificacdo deve fazer parte da
proposta de valor das empresas. Assim como a organiza¢do desenvolve uma proposta de
valor para os seus clientes, € essencial que o desenvolvimento e a formacdo dos
colaboradores estejam integrados na sua estratégia, tanto para os profissionais internos
como para aqueles que a empresa pretende atrair.

Em 2024, foram realizados exercicios de formac¢ao e desenvolvimento destinados a
profissionais que inicialmente nao possuiam perfil de lideranga, mas que receberam
formacdo para essas competéncias. Também foram incluidos operadores de loja que
receberam formacdo técnica para transitarem para areas como o talho ou peixaria,
totalizando 800 colaboradores a mudar de funcdes, por via da requalificacdo.

Parcerias que aceleram a mudanca

A Sonae MC considera as parcerias fundamentais para assegurar a continuidade da sua
estratégia, destacando a colaboracao entre empresas, setor publico e entidades formadoras
como um fator-chave para acelerar a requalificacdo em diversas areas. De acordo com o
responsavel, uma rede de parceiros bem estruturada garante que as empresas nao se
sintam isoladas neste processo, promovendo condi¢des para que os profissionais se sintam
valorizados e aumentem a sua satisfacdo, gerando simultaneamente maior produtividade e
retorno para a organizagao.

Sob 0 mesmo tema, Pedro Amorim sublinhou que o ecossistema é fundamental para o
sucesso dos programas, recordando que, ha alguns anos, no IEFP, os cursos de
requalificacdo ndo apresentavam o mesmo nivel de eficacia. Atualmente, a instituicdo é vista
como um parceiro relevante para as empresas. No entanto, salientou que “ndo pode ser
uma questdao de moda” e que as organizacdes devem implementar programas de
requalificacdo sustentados e apoiados por uma rede sdélida de parceiros.

Foi dado o exemplo do Bootcamp de OutSystems, que atraiu profissionais sem experiéncia
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em programacao, vindos da area de contact center. No final, registou-se uma transi¢cao bem-
sucedida, com varios a mudarem de area profissional. Sublinhou que as iniciativas de
requalificagdo estdo alinhadas com o propdsito da organizacdo, ao formar pessoas para
responder aos desafios do mercado.

Essa credibilidade acaba por gerar um efeito multiplicador, atraindo cada vez mais
candidatos para o ecossistema da requalificacdo. O programa PRO_MOV é exemplo disso, ao
registar um crescimento no numero de candidatos com interesse na requalificagdo. O
processo tem vindo a acelerar, reforcando a ideia de que a “confian¢a nos parceiros €
essencial para qualquer processo de requalificacao”.

Por sua vez, Joao Magalhdes destacou que, na Code for All, ja foram requalificadas mais de
3.000 pessoas. Estas transicdes nao tém impacto direto apenas na vida de cada individuo;
refletem-se também nas pessoas a sua volta, nomeadamente na familia, nas comunidades
locais e nas organiza¢des que beneficiam do talento.

Oportunidade ou inevitabilidade?

Na visdo de Vera Rodrigues, trata-se de uma inevitabilidade, apontando que os paises
melhor posicionados nos rankings de gestao e desenvolvimento de talento também lideram
em termos de competéncias e, acima de tudo, de capacidade de articulacdo em rede,
envolvendo academias, governo, empresas e o setor publico. Considera, por isso, que o0
“trabalho em rede é fundamental, devendo ser pensado a um nivel estratégico”, sendo vital
para o tecido econdmico e para a competitividade das empresas.

Jodo Magalhdes acompanha a posicao da colega de painel, considerando que as
organizac¢des ja encaram a requalificacdo como um tema “inevitavel e estratégico”, embora a
sua implementac¢ao ainda ndo esteja a ser feita de forma adequada.
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Ja Pedro Amorim considera que a “requalificacdo é uma oportunidade inevitavel para as
organizacdes e para o Estado”, permitindo preencher vagas, responder as expectativas das
pessoas e reforc¢ar a sustentabilidade da Seguranca Social. m

Nota: Pode assistir a conversa na integra (e a todas as Chief Talent Officer Cast) no site e
plataformas digitais da Human Resources, da NCN e também no Spotify.

“As organizag¢des ja encaram o tema da requalificacdo como inevitavel e estratégico.” Jodao
Magalhdes, Code for All

“Nenhuma estratégia de negdcio consegue prosperar sem uma estratégia de pessoas bem
definida.” Vera Rodrigues, MC | Sonae

“A perspetiva demografica € um ponto central na discussao sobre o tema do reskilling e
upskilling.” Pedro Amorim, ManpowerGroup

FOTOS: Marc Asério
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VEJA AQUI
B

RESKILLING

DO TALENTO

Sonae, Code for All e ManpowerGroup reuniram-se para discutir o papel da
requalificacao e reflectir sobre como a seleccao, a formacao e a integracao de
profissionais requalificados podem responder aos desafios do mercado actual.

FOTOS MarcAsério

reskilling tem sido um
tema cada vez mais rele-
vante em Portugal, a par-
tir da aceleragdo tecnol6-
gica e aevolugido dos mo-
delos de trabalho. Neste sentido, surge
uma questao: existe realmente qualida-
de nos processos de requalificacao? A
resposta parece residir na forma como
estes programas sao conduzidos: como
sio seleccionados os participantes, de
que maneira sao formados e quais os re-
sultados em termos de empregabilidade.
Para além disso, importa perceber como
as empresas integram os candidatos re-
qualificados nos seus quadros e nos seus
desafios estratégicos.

O terceiro episodio do videocast
Chief Talent Officer Cast, iniciativa da
New Career Network (plataforma que
aproxima a oferta de talento as necessi-
dades das empresas), em parceriacoma
Human Resources Portugal, contou
com a participacao de Vera Ro-
drigues, head of People da MC |
Sonae; Joao Magalhides, CEO da
Code for All; e Pedro Amorim, Cor-
porate Sales director do Manpower-
Group para Portugal, Europa de Leste e
Regido Mediterranea, numa conversa

H Human Resources Portugal Abril 2026

moderada por Ana Leonor Martins, di-
rectora de redac¢do da Human Resour-
ces Portugal.

Porque importa requalificar
Joao Magalhaes comeca por destacar
que aintroducdo da tecnologia na socieda-
de temvindo a acelerar progressivamen-
te, assumindo um papel cada vez mais pre-
ponderante. Parailustrar estarealidade,
refere que o The World Economic Forum
estima que aproximadamente «mil mi-
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Ihoes de pessoas terio de ser requalifica-
das nos proximos anos». Além disso, cita
um estudo da OCDE, referindo que: «65%
das criangas que hoje frequentam escolas
primdrias irdo trabalhar em profissoes
que ainda ndo existem.» Estes dados evi-
denciam o impacto em duas frentes de
analise: por um lado, muitas profissoes
podem desaparecer; por outro, acompo-
nente tecnoldgica, que passa a assumir
um papel cada vez mais relevante.
Neste sentido, a Code for All assume-
-se como umaentidade que preparaos pro-
fissionais para o futuro do trabalho, atra-
vés da disponibilizagdo de solucdes de re-
skilling para tecnologia e upskilling em
Inteligéncia Artificial (IA). O reskilling
em tecnologia foca-se em compreender
as necessidades do mercado e identificar
pessoas com o perfil, a vontade e a mo-
tivacdo necessarias para realizar uma
transicao de carreira bem-sucedida.
No ambito da requalificacio tecnol6-
gica, o responsavel revela que existem di-
versas ofertas alinhadas com as necessi-
dades do mercado de trabalho. Jaadreade
upskilling em tecnologia destina-se a pro-
fissionais que necessitam de utilizar as fer-
ramentas tecnoldgicas no seu dia-a-diae
que procuram actualizar as suas compe-
téncias, de forma a manterem-se rele-
vantes no mercado. Neste dominio, 0 ob-
jectivoda Code for All é preparar profissio-
nais e empresas portuguesas paraanova
fase da IA, formando perfis capazes de
transformar potencial tecnolégico dentro
das organizagdes, posicionando-se como
lider em Portugal na formacio em IA.
Para Vera Rodrigues, a requalificagio
éum elemento «central e estratégico na
gestdo didria das pessoas», sublinhando
que nenhuma estratégia de negdcio con-
segue prosperar sem uma estratégia de
pessoas bem definida. Na Sonae MC, o
plano de qualificagdo em upskilling e
reskilling desenvolveu-se a partir de
um exercicio designado de “Strate-
gic Workforce Planning”, proces-
3 so que permitiu identificar as

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

necessidades de desenvolvimento do ne-
gocio, compreender as principais tendén-
cias globais na evolucio das competéncias
emapear os gaps existentes na organizacao.
A partir disso, torna-se fundamental
trabalhar dreas criticas para o desenvol-
vimento mais aprofundado dos profis-
sionais, como a requalificacio, contan-
do com a Code for All para esse efeito, e
um conjunto mais alargado de parceiros,
para o desenvolvimento de competéncias
como o business analytics ou mesmo a
empatia. «<Paramim ¢ absolutamente cen-
tral que o tema do reskilling tenha de ser
parte integrante da agenda das organiza-
coes», salienta. Defende ainda que o «ci-
clotradicional das carreiras profissionais»
se verifica cada vez menos, por conta do
ritmo acelerado de mudanca das funcoes,
o aparecimento de novas profissoes bem
como o desaparecimento de outras.
Apesar de o contexto de transformaciao
ser impulsionado maioritariamente pela
tecnologia, o reskilling permite, na maior
parte das vezes, colmatar a escassez de ta-
lento em dreas profissionais consideradas
mais operacionais ou especializadas.
Pedro Amorim partilha que, no Man-
powerGroup, € essencial o envolvimento
com entidades que promovem programas
de reskilling e upskilling, nomeadamente
aparceriacom a PRO_MOV, considerando
que, ao nivel da atraccdo de talento, este
éum dos «pontos mais criticos para as or-
ganizacoes». Esta atencdo ao desenvolvi-
mento de talento torna-se ainda mais re-

levante quando se observa a realidade
do mercado. De acordo com o estudo “Ta-
lent Shortage Portugal”, 84% das empre-
sas sentem dificuldades em preencher
vagas de emprego.

O director defende que, além da di-
mensdo econémica, a perspectiva demo-
grafica é um ponto central na discussao
sobre o tema do reskilling e upskilling,
tendo um impacto significativo em todos
os paises, embora existam alguns onde o
recrutamento se revele mais optimista,
dependendo também das tendéncias ma-
croeconémicas de cada regido. Entre os
factores destacados estdo o facto de as
pessoas trabalharem até mais tarde, a
diminuicio dos indices de natalidade e
oaumento da esperanca média de vida.

Estas transformacdes nao se limi-
tam & tecnologia, mas também tém con-
sequéncias sociais, reflectindo-se no de-
saparecimento de determinadas funcoes
ao longo dos anos, resultado da pressao
para formar alunos em certas profissoes
em detrimento de outras.

Ao longo da conversa, o responsével
destacou que, embora as organizagdes co-
mecem a tomar consciénciade que are-
tencdo de talento representa um custo, é
essencial encarar esta questdo como um
beneficio e ndo apenas como um encargo.
Ouseja, reflectir sobre que encargos a em-
presa terd a médio prazo caso os colabora-
dores encerrem a sua ligacio a empresa.

O estudo revela ainda que «apenas 31%
das empresas consideram o reskilling um

Human Resources Portugal
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tema estratégico paraa tomada de de-
cisdo naretencdo de talento», um valor
que, apesar de ser relativamente bai-
x0, tem vindo a crescer. Sublinha ainda
que nao se trata apenas de atrair talen-
to, mas também de o reter. Esta abor-
dagem contribui positivamente paraa
cultura das organizagoes, o bem-estar
dos profissionais e o refor¢o do senti-
mento confianca e pertenca.

Do desafio a resposta
No ponto de vista de Joao Magalhaes,
os tltimos 10 anos evidenciam uma mu-
danca significativa no mercado de tra-
balho. Antigamente, as empresas duvi-
davam que um profissional que mudas-
se de drea conseguisse entregar valor em
poucos meses, contratando, sobretudo,
licenciados com menos de 30 anos e com
experiéncia em dreas semelhantes. Ac-
tualmente, observa-se uma mudanca
de realidade em todo o mercado, abran-
gendo desde grandes empresas, como
a Sonae, até as mais pequenas.

Na Code for All, a entrada num cur-
so de requalificacdo é avaliada com base
em duas condicoes: a motivacao do pro-

«As organizagdes ja encaram o
tema da requalificagdo como inevitavel
e estr: atég/.CO.» Jodo Magalhies, Code for All

prio profissional, dada a intensidade e
exigéncia do processo; e a capacidade
de aprendizagem de forma rapida, ten-
do em conta que a formacao tem a du-
racao de poucos meses.

O processo de seleccio é feito atra-
vés de uma plataforma online, onde os
candidatos aos cursos de requalifica-
¢d0 se inscrevem e passam por varias
etapas, que vio desde a assimilagdo de
pequenos conteudos até a realiza¢ao
de exercicios praticos. A recolha de in-
formacoes é realizada numa fase pos-
terior, através de técnicas de machi-
ne learning e analise de dados, com o
objectivo de identificar os candidatos
com o perfil mais adequado e com uma
«probabilidade muito alta de sucesso
narequalificacdo».

Na pritica, antes do inicio darequa-
lificacdo, a empresaavalia se o candida-

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

to possui as caracteristicas necessarias.
Como se trata de um investimento signi-
ficativo e exige esfor¢o e tempo, tanto
por parte dos candidatos como das em-
presas, muitos alunos acabam por de-
sistir dos programas de requalificacio.
O responsivel revela que existem
dois conceitos distintos: os cursos de re-
qualificagdo em tecnologia e os cursos
de requalificacio realizados dentro das
proprias organizagoes. Nesta illtima ver-
tente, procura-se identificar colabora-
dores com o “fit” certo e que facam sen-
tido para a transicdo, aproveitando o seu
conhecimento da cultura e negcio da
empresa, criando, assim, sinergias en-
tre o profissional e a organizacio.
Na perspectiva da head of People da
MC | Sonae, arequalificacio deve fazer
parte da proposta de valor das empre-
sas. Assim como a organizacao desen-

«Nenhuma
estratégia de
negocio conseque
prosperar sem
uma estratégia
de pessoas
bem definida.»

Vera Rodrigues, MC | Sonae
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volve uma proposta de valor para os
seus clientes, é essencial que o desen-
volvimento e a formag@o dos colabo-
radores estejam integrados na sua es-
tratégia, tanto para os profissionais
internos como para aqueles que a em-
presa pretende atrair.

Em 2024, foram realizados exercicios
de formacao e desenvolvimento destina-
dos a profissionais que inicialmente nao
possuiam perfil de lideranca, mas que re-
ceberam formacao para essas compe-
téncias. Também foram incluidos ope-
radores de loja que receberam forma-
¢ao técnica para transitarem para dreas
como o talho ou peixaria, totalizando
800 colaboradores a mudar de fungoes,
por via da requalificacdo.

Parcerias que aceleram

a mudanca

A Sonae MC considera as parcerias fun-
damentais para assegurar a continuida-
de da sua estratégia, destacando a cola-
boracio entre empresas, sector publico
e entidades formadoras como um fac-
tor-chave paraacelerar a requalificacdo
em diversas dreas. De acordo com o res-
ponsével, umarede de parceiros bem es-
truturada garante que as empresas nao
se sintam isoladas neste processo, pro-
movendo condi¢des para que os profis-
sionais se sintam valorizados e aumen-
tem a sua satisfacao, gerando simulta-
neamente maior produtividade e retor-
no paraa organizagio.

Sob 0 mesmo tema, Pedro Amorim
sublinhou que o ecossistema é funda-
mental para o sucesso dos programas, re-
cordando que, ha alguns anos, no IEFP,
os cursos de requalifica¢@o nao apresen-
tavam o mesmo nivel de eficacia. Actual-
mente, a instituicdo é vistacomo um par-
ceiro relevante para as empresas. No en-
tanto, salientou que «ndo pode ser uma
questio de moda» e que as organizagoes
devem implementar programas de re-
qualificaciio sustentados e apoiados por
uma rede solida de parceiros.

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

«A perspectiva demografica é um ponto
central na discussao sobre o tema do
reskilling e upskilling.» pedro Amorim, ManpowerGroup

Foi dado o exemplo do Bootcamp de
OutSystems, que atraiu profissionais sem
experiénciaem programacao, vindos da
area de contact center. No final, registou-
-se uma transicao bem-sucedida, com
varios a mudarem de area profissional.
Sublinhou que as iniciativas de requali-
ficagdo estdo alinhadas com o propdsito
daorganizacio, ao formar pessoas para
responder aos desafios do mercado.

Essa credibilidade acaba por gerar
um efeito multiplicador, atraindo cada
vez mais candidatos para o ecossiste-
ma darequalificacdo. O programa PRO_
MOV é exemplo disso, ao registar um
crescimento no niumero de candidatos
com interesse na requalifica¢do. O pro-
cesso tem vindo a acelerar, reforcando
aideia de que a «confianga nos parcei-
ros é essencial para qualquer processo
de requalificagao».

Por sua vez, Joao Magalhaes desta-
cou que, na Code for All ja foram requa-
lificadas mais de 3000 pessoas. Estas
transicoes nao tém impacto directo ape-
nas na vida de cada individuo; reflec-
tem-se também nas pessoas a suavolta,
nomeadamente na familia, nas comu-
nidades locais e nas organizacgdes que
beneficiam do talento.

Oportunidade ou
inevitabilidade?

Navisdo de Vera Rodrigues, trata-se de
uma inevitabilidade, apontando que os
paises melhor posicionados nos rankings
de gestdo e desenvolvimento de talento
também lideram em termos de compe-
téncias e, acima de tudo, de capacidade
de articulacdo emrede, envolvendo aca-
demias, governo, empresas e o sector pu-
blico. Considera, por isso, que o «traba-
lho em rede é fundamental, devendo ser
pensado a um nivel estratégico», sendo
vital para o tecido econémico e para a
competitividade das empresas.

Joao Magalhaes acompanha a posi-
¢do da colega de painel, considerando que
as organizagoes ja encaram arequalifica-
¢d0 como um tema «inevitavel e estratégi-
co», embora a suaimplementacéo ainda
ndo esteja a ser feita de formaadequada.

JaPedro Amorim considera que a «re-
qualificagdo é uma oportunidade inevita-
vel para as organizacoes e para o Estado»,
permitindo preencher vagas, responder
as expectativas das pessoas e reforcar a
sustentabilidade da Seguranca Social. m

Nota: Pode assistir a conversa na integra
(e a todas as Chief Talent Officer Cast)

no site e plataformas digitais da Human
Resources, da NCN e também no Spotify.
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EXECUTIVE DIGEST Wed 22 Apr 2026 (GMT+1)

CTT EXPANDE NEGOCIO DE OUTSOURCING
PARA ESPANHA

FREQUENCY Monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €391 IMPRESSIONS 36,000
CIRCULATION 18000 DISTRIBUTION Portugal SECTION General
PAGE 9 SIZE 0.125 pages

TAGS

Os CTT - Correios de Portugal estdo a reforcar a sua atuagao no mercado espanhol de
outsourcing com a criacao da Newspring Iberia. A nova empresa, subsidiaria da Newspring
Services, surge com foco na prestacao de servicos de Contact Center e de Business Process
Outsourcing.

CTTEXPANDEM NEGOCIO DE OUTSOURCING PARA ESPANHA
Os CTT - Correios de Portugal estio a reforcar a sua actuagio no mercado
espanhol de outsourcing com a criacdo da Newspring Iberia. A nova empresa,
subsididria da Newspring Services, surge com foco na prestacio de servicos
de Contact Center e de Business Process Outsourcing.
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CTT reforcam atuacao no mercado
espanhol de outsourcing com criagao da
Newspring Iberia

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

TAGS

Os CTT - Correios de Portugal estdo a reforcar a sua presenca no mercado de outsourcing
espanhol com a criacdo da Newspring Iberia, que marca um novo passo na estratégia de
expansdo do grupo CTT no mercado ibérico. A NewSpring Iberia, subsidiaria da Newspring
Services, € uma empresa de outsourcing orientada para a presta¢ao de servicos de Contact
Center e de Business Process Outsourcing (BPO) e visa implementar em Espanha o
conhecimento e a experiéncia dos CTT nesta area de negdcio. A sua criacdo enquadra se na
estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das empresas em varias geografias,
reforcando a presenca do Grupo em mercados internacionais.

“A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de outsourcing na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacdo ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e afirmar a
NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico”, afirma Jorge Fréis, CEO da
Newspring Services.

A operacdo envolve, nesta fase, uma equipa multilingue de apoio a grandes empresas, com
atendimento a ser realizado em espanhol, inglés e mandarim.

A Newspring Services faz parte do grupo CTT desde 2021, sendo responsavel pela prestacao
de servicos técnicos de backoffice, assessoria, suporte e apoio logistico a atividades de
consultoria, tecnoldgicas e de processamento e producdo documental, assim como de
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operacdes de crédito a habitacdo; fornecimento de servicos e a empresas na area das novas
tecnologias e prestacdo de servi¢os na area do suporte técnico e comercial.

A empresa conquistou seis troféus nos APCC Best Awards 2025, efeméride que celebra as
operac¢des que mais se destacaram pela implementacao de boas praticas organizacionais. As
linhas CTT Empresas e CTT Particulares foram distinguidas com os troféus “Gold” e “Silver”,
respetivamente, na categoria “Logistica e Distribuicao”. A empresa conquistou ainda mais
quatro troféus: “Gold” e “Bronze” na categoria Seguros, “Silver” na Saude e “Bronze” na
categoria Melhor Contact Center >100 colaboradores.
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REGIAO DE LEIRIA Thu 16 Apr 2026 (GMT+1)

Quais as profissées do futuro e as que
correm risco de desaparecer Pag.

FREQUENCY Weekly MEDIA TYPE Newspaper OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €75,090 IMPRESSIONS 50,900
CIRCULATION 25450 DISTRIBUTION N/A SECTION Suplemento
PAGES 1,10,11,4,5, SIZE 2450 cc

6,7,8
TAGS

Inteligéncia Artificial

4

Inteligéncia Artificial e automacao sao o “copo meio cheio” do emprego
Carlos Ferreira

Estudo. O mercado divide-se entre o otimismo das profissdes em ascensdo, que usam a IA
para crescer, e o risco das funcdes rotineiras, ameacadas pela automacao. O sucesso desta
transicao depende de valorizar o “terreno dos humanos” e investir em novas competéncias

O estudo mais recente da Fundag¢ao Francisco Manuel dos Santos (FFMS) sobre automacdo e
Inteligéncia Artificial (IA) mostra que apenas 22,5% do emprego em Portugal se encontra em
profissdes com potencial para beneficiar dos “efeitos transformativos” (que fazem mudar) da
IA, enquanto 28,9% dos trabalhadores estao em fun¢des muito expostas a automacao e, por
isso, em risco de substituicao.

Entre estes dois polos, 35,7% do emprego situa-se no chamado “terreno dos humanos”, com
baixa exposi¢ao tanto a automacgdo como a IA, e 12,9% encontra-se no “terreno das
maquinas”, onde a tecnologia ja domina grande parte das tarefas, explica o documento
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“Automacdo e Inteligéncia Artificial no Mercado de Trabalho Portugués: Desafios e
Oportunidades”, concluindo que “a larga maioria do emprego ndo esta posicionada para
desfrutar dos efeitos positivos que podem advir da complementaridade da IA com o trabalho
humano”.

No caso das “profissdes em ascensdo”, aquelas que tém uma elevada exposicao aos efeitos
positivos da IA e baixa penetra¢do da automacao, podem beneficiar de ganhos de
produtividade sem enfrentar riscos significativos de substitui¢do, constituindo o grupo “mais
promissor para o futuro, de elevado valor acrescentado e essencial para alavancar o
crescimento economico”.

Estas profissdes — representam 22,5% do emprego — ocupam a maior percentagem de
trabalhadores muito qualificados, com ensino superior e que apresentam os rendimentos
meédios mais elevados. Este facto reflete “o alto valor atribuido as competéncias avancadas
que se antecipam como complementares com a IA”, refere o estudo da autoria de Pablo
Casas, Hugo Castro Silva, Anténio Sérgio Ribeiro e do coordenador Rui Baptista.

Entre os exemplos de “profissdes em ascensao” contam-se os matematicos, atuarios
(avaliagdo e gestao de risco financeiro), estatisticos (analise de dados), demdgrafos, diretores
de servi¢os de tecnologias da informacado e especialistas em areas cientificas (como fisicos e
quimicos). Apesar da sua relevancia estratégica, estas profissdes sao relativamente
pequenas em dimensdo, ou seja, 0 pais tem ainda uma base reduzida de pessoas
preparadas para tirar partido das oportunidades tecnoldgicas emergentes.

No extremo oposto estdo as “profisses em colapso” (28,9%), aquelas que constituem o
grupo mais vulneravel aos efeitos destrutivos da automacao, e caracterizam-se por incluirem
tarefas rotineiras, fisicas ou repetitivas, desempenhadas sobretudo por trabalhadores com
baixos niveis de escolaridade e qualifica¢des.

Segundo o estudo, publicado no ano passado, trata-se de fun¢des com “elevado risco de
substituicao pelas tecnologias de digitalizagao”, contando-se entre elas os “trabalhadores
relacionados com vendas”, incluindo em “contact centers” ou ao domicilio, “outras profissdes
elementares”, como estafetas e distribuidores, e “empregados de mesa e bar”. Sé estas trés
categorias representam mais de 11% do emprego total, o que mostra “a dimensao do
problema”.

Os investigadores alertam para o “elevado numero de trabalhadores em risco de
obsolescéncia”, sublinhando que muitos destes empregos ja se encontram sob pressado
tecnologica. Além disso, algumas das maiores profissées do pais, embora ainda nao
classificadas como estando em colapso, encontram-se muito préximas, como os
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trabalhadores de limpeza e qualificados da constru¢do, ambos com “grau de exposi¢ao a
automacao bastante elevado”.

Entre as “profisses em ascensao” e as “profissées em colapso”, os autores do documento
colocam o “terreno dos humanos”, que abrange 35,7% do emprego e inclui atividades com
baixa exposi¢ao a automacao e a IA. Sdo fun¢des muito dependentes de capacidades
interpessoais, prestacdo de cuidados, comunicacdo e contacto direto. O estudo considera
que, nesta area, “uma elevada proporc¢do dos trabalhos estd, em principio, protegida de uma
potencial destruicao com origem na automacao”.

No entanto, esta protecao ndo é absoluta. O documento alerta que “sdo poucas as
profissdes no ‘terreno dos humanos' que tém niveis baixos de exposicdo a automag¢ao”, o
que significa que futuras evolu¢des tecnolégicas podem alterar o equilibrio atual. Embora
estas profissdes partilhem caracteristicas com as “profissdes em colapso”, distinguem-se por
exigirem mais competéncias de comunicag¢ado e presta¢do de cuidados, o que podera facilitar
a transicdo de trabalhadores hoje em fun¢des mais vulneraveis.

O quarto pilar analisado é o “terreno das maquinas”, que representa 12,9% e combina
elevadas exposi¢des a automacao e a IA, e fun¢bes numa transicao acelerada. Entre as
profissdes mais numerosas estdao os empregados de escritério em geral, trabalhadores de
aprovisionamento, armazém e apoio a producao, e pessoal de rececdo e informacao a
clientes.

O estudo da FFMS constata que muitos destes trabalhadores ainda desempenham tarefas
“rotineiras que, com as capacidades atuais da tecnologia, sao ja facilmente automatizadas”.
Assim, o espaco para trabalho humano neste sector podera diminuir, embora a IA possa
também permitir que as pessoas se concentrem em tarefas de maior valor acrescentado.

Nas “profissdes em ascensao”, as competéncias mais relevantes sao das areas de
comunicagao, colaboracdo e criatividade, com importancia entre 32,8% e 36,5%, seguindo-se
as de informacgdo e gestao. O estudo conclui que, apesar da importancia das competéncias
digitais, “ndo deve preterir-se a comunicacao, criatividade e informacdo, mais determinantes
neste terreno”.

Nas “profissdes em colapso”, predominam competéncias de prestacao de assisténcia e
cuidados (20,1%) e competéncias fisicas de manuseamento e movimento (19,8%), ou seja,
aquelas mais expostas a automac¢ao. O documento conclui que “as competéncias que
correm maior risco de desaparecimento a breve prazo estdo associadas ao trabalho fisico e
manual, ou ao trabalho com maquinas”.O estudo “Automacao e Inteligéncia Artificial no
Mercado de Trabalho Portugués: Desafios e Oportunidades”, da Fundacdo Francisco Manuel
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dos Santos (FFMS), mostra que existe uma “concentracao substancial da forca de trabalho no
terreno dos humanos” (35,7%), caracterizado por menor probabilidade de sofrer impactos
destrutivos da digitalizacao.

Por outro lado, quase um quarto da forca de trabalho esta nas “profissées em ascensao”, um
grupo “posicionado para desfrutar dos efeitos transformativos da IA” e com capacidade para
impulsionar inovacdo e produtividade. A estes acrescem os trabalhadores do “terreno das
maquinas”, que, embora expostos a automacdo, poderao beneficiar de ganhos de
produtividade se a ado¢do tecnoldgica acelerar.

O relatério sublinha que esta aceleragao exige incentivos que ultrapassem os tradicionais
subsidios e beneficios fiscais, defendendo “apoios a aquisicao de competéncias de utilizacdo
destas tecnologias por parte dos trabalhadores”. O aumento do nivel médio de escolaridade
reforca a possibilidade de expansdo das profissdes em ascensao, embora a emigracao de
jovens qualificados possa dificultar este processo.

Apesar da sua importancia, as competéncias digitais classicas “nao sao especialmente
essenciais para as profissdes em ascensao”, pois as ferramentas de |A tornam-se cada vez
mais intuitivas e menos técnicas. Nesse sentido, os programas de formag¢do devem
privilegiar competéncias interpessoais, colaborativas e analiticas, enquanto os curriculos
escolares devem ser repensados para preparar as proximas geracdes para um mercado de
trabalho em que a |IA estara presente em todas as atividades. Os autores consideram que a
articulagdo entre instituicdes educativas e industrias é essencial para garantir que a
formacao corresponde as necessidades reais do mercado.

No caso das “profissdes em colapso”, muito ameagadas pela automacao e com reduzida
capacidade de alavancar a IA, o documento destaca que a vulnerabilidade destes
trabalhadores é agravada por baixos rendimentos e baixas qualificacbes, exigindo politicas
urgentes de requalificagdo e protecdo social.

Por outro lado, mostra também que muitas pessoas possuem competéncias de cuidado,
assisténcia e comunicag¢ao, que sao valorizadas no “terreno dos humanos”, o que podera
facilitar transi¢des profissionais.

Os distritos de Lisboa, Coimbra, Porto e Vila Real apresentam maiores propor¢des de
trabalhadores em “profissdes em ascensao”, enquanto distritos como Viana do Castelo,
Braga, Aveiro, Viseu e Leiria tém mais de 40% do emprego exposto a efeitos destrutivos da
digitaliza¢ao. Os distritos do interior, por sua vez, apresentam baixa exposi¢ao tanto aos
efeitos transformativos como aos destrutivos, concentrando grande parte do emprego no
“terreno dos humanos”.
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O relatério chama ainda a atencdo para impactos diferenciados por idade, escolaridade e
género. As diferencas geracionais no nivel de educag¢ao influenciam a exposicao a
automacao, e algumas profissdes sdo bastante segregadas por género. As mulheres estao
“fortemente representadas no terreno das maquinas”, ocupando 59% desses postos de
trabalho, o que pode acentuar desigualdades.

No indice de Economia e Sociedade Digital, Portugal encontra-se numa posicdo intermédia,
com progressos na conectividade e nos servicos publicos digitais, mas com desafios na
adocdo de tecnologias avancadas pelas empresas e no desenvolvimento de competéncias
digitais. O pais precisa, assim, de combinar a “promocdo de sectores e profissdes em
ascensao para acelerar a produtividade e de proteger empregos tradicionais mais expostos
as mudancas tecnoldgicas”.

Os autores do estudo reconhecem o papel crescente das plataformas digitais e da “gig
economy”, que estao a ganhar relevancia sobretudo nas “profissdes em colapso” e no
“terreno dos humanos”. Estas plataformas criam oportunidades de emprego em atividades
vulneraveis a automacao, mas complementadas por trabalho humano, como servicos e
distribuicao.

Por fim, o estudo defende que os decisores politicos devem “procurar solu¢des que
favorecam a adoc¢do das tecnologias por parte das empresas, enquanto criam mecanismos
de protecdo, requalificacao e mobilidade profissional dos trabalhadores mais vulneraveis”.

A forma como Portugal gerir esta transformacdo determinara se a |IA sera motor de
crescimento ou fator de exclusdo, concluem os autores. sDistrito de Leiria tem 22,5% do
emprego em “profissdes em ascensao”

O estudo “Automacao e Inteligéncia Artificial no Mercado de Trabalho Portugués: Desafios e
Oportunidades” mostra que 22,5% do emprego do distrito de Leiria esta em “profissdes em
ascensao” — combinam elevada exposicdo transformativa a IA com baixo risco de
automacao. No lado oposto, 40% dos trabalhadores da regido encontram-se em “profissdes
em colapso”, ou seja, com grande exposicdo a substituicao tecnolégica e escassa capacidade
de beneficiar da IA. O “terreno das maquinas” — onde a tecnologia tanto pode destruir como
transformar — representa 14,5% do emprego e o “terreno dos humanos”, caracterizado por
baixa exposicao a ambos os efeitos, emprega 22,9% da forca de trabalho regional. O distrito
de Lisboa “destacase largamente pela maior concentracdo de emprego em profissdes em
ascensao” e, simultaneamente, pela menor proporcao em “profissdes em colapso”. A
explicacdo reside na forte presenca de servicos intensivos em conhecimento — tecnologias
de informacdo, consultoria, servicos financeiros, ensino superior e investigacao — que
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dependem de mao de obra qualificada e de tarefas complexas. Estas atividades assentam
em “tarefas cognitivas abstratas dificilmente codificaveis”, o que reduz a probabilidade de
automacao destrutiva e reforca a complementaridade com a IA. Os distritos do Porto,
Coimbra, Vila Real e Braganca acompanham esta tendéncia, beneficiando também de
sectores assentes em conhecimento e de estruturas econémicas mais preparadas para
absorver tecnologias transformativas. No lado oposto estdo distritos como Braga, Aveiro,
Viana do Castelo e Viseu, identificados como “os mais expostos a automacao e com pouca
exposicao aos efeitos transformativos da IA”. Nestes distritos, o peso da manufatura
tradicional e das industrias de baixa tecnologia é determinante. As tarefas desempenhadas
sdo “muitas vezes repetitivas e rotineiras, com recurso a tecnologias maduras”, o que as
torna facilmente codificaveis e, portanto, vulneraveis a substituicao por sistemas
automatizados. A conjugacado entre baixos custos de ado¢do tecnolégica e forte concorréncia
internacional aumenta a pressao sobre estes empregos, podendo acelerar a sua destruicao.
O estudo da Fundacao Francisco Manuel dos Santos alerta que, nestas regides, “a destruicao
destes trabalhos pode ser muito rapida”, exigindo respostas politicas especificas e urgentes.

As “profissdes em ascensao” — que representam 22,5% do emprego — ocupam a maior
percentagem de trabalhadores muito qualificados, com ensino superior, e que apresentam
os rendimentos médios mais elevados, refere o estudo da FFMS

As “profissdes em colapso” (28,9%) sao aquelas que constituem o grupo mais vulneravel aos
efeitos destrutivos da automacao, e caracterizam-se por incluirem tarefas rotineiras, fisicas
ou repetitivas, e trabalhadores pouco qualificados

Aceleragdo exige incentivos que ultrapassem os tradicionais subsidios

Os distritos de Lisboa, Coimbra e Porto apresentam maiores proporc¢des de trabalhadores
em “profissdes em ascensao”, enquanto Braga, Aveiro, Viseu e Leiria tém 40% ou mais do
emprego exposto a efeitos destrutivos da digitalizacao

No caso das “profissdes em colapso”, muito ameagadas pela automacao e com reduzida
capacidade de alavancar a IA, o documento destaca que a vulnerabilidade destes
trabalhadores é agravada por baixos rendimentos e baixas qualificacdes

A salvo da destruicdo pela automacao, mas sem potenciacdo, pela IA Enfermeiros,
trabalhadores da limpeza, artistas, controladores aéreos, agricultores qualificados...

Vendedores ao domicilio, modelos, contact center, assistentes de esta¢des de servi¢o ou de
vendas de alimentos ao balcao
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169 MIL

TRABALHADORES EM PORTUGAL

5,3%

DO MERCADO DE TRABALHO PRIVADO

Fonte: FFMS

Peso das profissbes no mercado de trabalho nacional Em risco de serem substituidas pela
tecnologia Empregados de mesa, cozinheiros, vendedores ao domicilio, operadores de caixa,
bilheteiras, agricultores nao qualificados...

Em casas, hotéis e escritorios

121,6 MIL

TRABALHADORES EM PORTUGAL

3,8%

DO MERCADO DE TRABALHO PRIVADO

Produtividade potenciada pela IA e sem risco de destrui¢do pela automacgao Gestores de
empresas, professores, especialistas de marketing, médicos e outros profissionais de
saude...

118,9 MIL

TRABALHADORES EM PORTUGAL

3,7%

DO MERCADO DE TRABALHO PRIVADO

Estafetas, bagageiros, trabalhadores polivalentes, leitores de contadores e coletores de
dinheiro em maquinas de venda automatica, parquimetros

114 MIL
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TRABALHADORES EM PORTUGAL
3,5%
DO MERCADO DE TRABALHO PRIVADO

Podem ser transformadas ou substituidas pela tecnologia Empregado de escritério em geral,
operadores de maquinas de produtos alimentares, empregados de armazém...

ESTAS PROFISSOES REPRESENTAM

99,5 MIL

TRABALHADORES EM PORTUGAL

3,1%

DO MERCADO DE TRABALHO PRIVADO

Profisses em Ascensao

Cddigo Profissao

143 Diretores e gerentes de outros servi¢os 251 Analistas e programadores, de software,
Web e de aplica¢Bes 334 Administrativos e secretarios especializados 112 Diretor geral e
gestor executivo, de empresas 214 Especialistas em engenharia (exceto eletrotecnologia) 241
Especialistas em financas e contabilidade 331 Técnicos de nivel intermédio da area financeira
e matematica 121 Diretores de servicos de negocios e de administracdo 332 Agentes de
compras, de vendas e corretores comerciais 242 Especialistas em organizacdo administrativa
226 Outros profissionais de saude 142 Diretores e gerentes, do comércio a retalho e por

grosso

351 Técnicos operadores das tecnologias de informacdo e comunicagao e de apoio aos
utilizadores

243 Especialistas em vendas, marketing e relacdes publicas 263 Especialistas em ciéncias
sociais e religiosas 134 Diretores de servicos especializados

132 Diretores das industrias transformadoras, extrativas, da construcao, transportes e
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216 Arquitetos, urbanistas, agrimensores e designers 234 Professores dos ensinos basico (1.°
ciclo) e educadores de infancia 122 Diretores de vendas, marketing e de desenvolvimento de
negocios 215 Engenheiros de eletrotecnologia 221 Médicos 333 Agentes de negdcios 252
Especialistas em base de dados e redes 233 Professor dos ensinos basico (2.° e 3.° ciclos) e
secundario 235 Outros especialistas do ensino 213 Especialistas em ciéncias da vida 264
Autores, jornalistas e linguistas 261 Especialistas em assuntos juridicos

341 Técnicos de nivel intermédio dos servicos juridicos, sociais e religiosos

231 Professor dos ensinos universitario e superior

Total

Fonte: FFMS/Classificacao Portuguesa das Profissdes (CPP), versao de 2010

24,9-32,8 41,0-45,6 22,5-24,8 39,3-40,9 21,6-22,4 37,0-39,2 20,0-21,5 27,0-36,9

Lisboa, Coimbra, Braga, Aveiro, Porto e Vila Real Viana do Castelo Distritos com mais e Viseu
emprego em Distritos com maior profissdes em risco de extin¢gdo de ascensao e com
empregos para a menor proporc¢ao de automacgao profissées em colapso

Profissdes em colapso

Cddigo Profissao Numero de trabalhadores

524 Trabalhadores relacionados com vendas (exemplo: Operadores de 169 065 contact
centers) 962 Outras profissdes elementares (exemplo: Leitores de Contadores) 114 053 513
Empregados de mesa e bar 81 633

815 Operadores de maquinas para o fabrico de produtos téxteis, de pele 66 393 com pelo e
couro Trabalhadores de chapas metalicas, preparadores e montadores 721 de estruturas
metadlicas, moldadores de metal, soldadores e 47 634 trabalhadores similares

751 Trabalhadores qualificados da transformacao de alimentos 43 841 941 Assistentes na
preparacdo de refei¢cdes 41 831 512 Cozinheiro 41 831 523 Operadores de caixa e venda de

bilhetes 40 143 821 Trabalhadores da montagem 37 082 722 Forjadores, serralheiros
mecanicos e similares 35 426
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921 Trabalhadores nao qualificados da agricultura, produ¢do animal, 32 737 pesca e floresta
818 Outros operadores de instalacdes fixas e maquinas 25 819 834 Operadores de
equipamentos méveis 21 803

752 Trabalhadores do tratamento da madeira e cortica, marceneiros e 20 936 similares 814
Operadores de maquinas para o fabrico de produtos de borracha, 20 711 plastico e papel
713 Pintores, limpadores de fachadas e similares 16 002 613 Agricultor e trabalhador
qualificado da agricultura e producdo 11 196 animal combinadas, orientados para o
mercado 816 Operadores de maquinas do fabrico de produtos alimentares e 10 000
similares 515 Governante domeéstico e encarregados de limpeza e de trabalhos 9 654
domésticos 732 Trabalhadores da impressao 7 772 811 Operadores de instala¢des da
extra¢do mineira e de processamento 7 021 de minerais 812 Operadores de instala¢des de
transformacdo e acabamento, de 5 187 metais 622 Trabalhadores qualificados da
aquicultura e da pesca; cacador (inclui 4 448 com armadilha) 817 Operadores de instala¢des
e maquinas, do fabrico de produtos 4 342 quimicos e fotograficos 753 Trabalhadores
qualificados da floresta e similares 3 720 834 Operadores de instalacdes para a criagao
animal 3 041

817 Operadores de instala¢des para o fabrico de papel, para o trabalho 3 041 da madeira e
cortica 835 Tripulacdo de convés de navios e similares 1 256

Total 927 618

Fonte: FFMS/Classificacdao Portuguesa das Profissdes (CPP), versao de 2010
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Inteligéncia Artificial eautomacao
S0 0 “copo meio cheio” do emprego

Estudo. O mercado divide-se entre o otimismo das profissGes em
ascensao, gue usam a IA para crescer, e o risco das funcoes rotineiras,
ameacadas pela automacao. O sucesso desta transicao depende de
valorizar o “terreno dos humanos” e investir em novas competéncias

Carlos Ferreira

O estudo mais recente da
Fundacdo Francisco Ma-
nuel dos Santos (FFMS)
sobre automacio e In-
teligéncia Artificial (IA)
mostra que apenas 22,5%
do emprego em Portugal
se encontra em profissoes
com potencial para bene-
ficiar dos “efeitos trans-

formativos” (que fazem
mudar) da IA, enquanto
28,9% dos trabalhadores
estdo em fung¢des muito
expostas a automacio e,
por isso, em risco de subs-
tituicao.

Entre estes dois polos,
35,7% do emprego situa-
-se no chamado “terreno
dos humanos”, com baixa
exposi¢éo tanto a automa-

cdocomo alA, el2,9%en-
contra-se no “terreno das
maquinas”, onde a tecno-
logia ja domina grande
parte das tarefas, explica
o documento “Automacio
e Inteligéncia Artificial no
Mercado de Trabalho Por-
tugués: Desafios e Opor-
tunidades”, concluindo
que “a larga maioria do
emprego nio esta posi-

cionada para desfrutar
dos efeitos positivos que
podem advir da comple-
mentaridade da IA com o
trabalho humano”.

No caso das “profis-
sbes em ascensao”, aque-
las que tém uma eleva-
da exposi¢do aos efeitos
positivos da IA e baixa
penetracio da automa-
¢do, podem beneficiar de

ganhos de produtividade
sem enfrentar riscos sig-
nificativos de substitui-
¢do, constituindo o grupo
“mais promissor para o
futuro, de elevado valor
acrescentado e essencial
para alavancar o cresci-
mento econémico”.

Estas profissdes — re-
presentam 22,5% do em-
prego — ocupam a maior
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DA AUTOMAGAO .,o

A automacdo e a |A terdo diferentes
impactos no mercado de trabalho nacional

Peso das profissoes no mercado de trabalho nacional

28,9%
¥

agricultores qualificados...

Fonte: FFMS

OUTROS
TRABALHADORES
RELACIONADOS
COM VENDAS

Vendedores ao
domicilio, modelos,
contact center,
assistentes de
estagoes de servico
ou de vendas de
alimentos ao
baicao

169 MIL
TRABALHADORES
EM PORTUGAL

3%
DO MERCADO DE
TRABALHO PRIVADO

Fonte: FFMS

- il BN W
A salvo da destruicao Em risco de serem Produtividade Podem ser
pela ¢a ituidas pela iada pelalA e transformadas ou
mas sem i logi: sem risco de substituidas pela
pelalA Empregados de mesa, destruicao pela tecnologia
Enfermeiros, trabathadores cozinheiros, vendedores automagao Empregado de escritcrio
da limpeza, artistas, ao domicilio, operadores  Gestores de empresas,  em geral, operadores de
controladores aéreos, de caixa, bilheteiras, professores, mdquinas de produtos

agricultores ndo especialistas de alimentares,
qualificados... marketing, médicos e empregados de
outros profissionais de armazém...
satide...
Quais séo as profissdes
mais expostas a digitalizagao?

positivo ou neg: da nas cinco
que concentram maior nimero de trabalhadores em Portugal

OUTRAS
PROFISSOES
MENTARES

Estafetas,
bagageiros,
trabathadores
polivalentes,
leitores de
contadores e
coletores de
dinheiro em
mdaquinas de venda
automdtica,
parquimetros

TRABALHADORES TRABALH.
EM PORTUGAL EM PORTUGAL
,5% 3,1%
DO MERCADO DE DO MERCADO DE
TRABALHO PRIVADO = TRABALHO PRIVADO

99,5 MIL
RES

ESTAS PROFISSOES REPRESENTAM
1/5 dos empregos
do setor privado

percentagem de trabalha-
dores muito qualificados,
com ensino superior e
que apresentam os rendi-
mentos médios mais ele-
vados. Este facto reflete
“o alto valor atribuido as
competéncias avancadas
que se antecipam como
complementares com a
1A”, refere o estudo da
autoria de Pablo Casas,
Hugo Castro Silva, Anté-
nio Sérgio Ribeiro e do
coordenador Rui Baptista.

Entre os exemplos de
“profissbes em ascensao”
contam-se 0s mateméti-
cos, atudrios (avaliacdo e
gestdo de risco financei-
ro), estatisticos (anéalise
de dados), demégrafos, di-
retores de servicos de tec-
nologias da informacéo
e especialistas em areas
cientificas (como fisicos
e quimicos). Apesar da
sua relevancia estratégi-
ca, estas profissdes sdo
relativamente pequenas
em dimenséo, ou seja, o
pais tem ainda uma base
reduzida de pessoas pre-
paradas para tirar partido
das oportunidades tecno-
lé6gicas emergentes.

No extremo oposto
estdo as “profissdes em
colapso” (28,9%), aquelas
que constituem o grupo
mais vulneravel aos efei-
tos destrutivos da auto-
macdo, e caracterizam-se
por incluirem tarefas ro-
tineiras, fisicas ou repe-
titivas, desempenhadas
sobretudo por trabalha-
dores com baixos niveis
de escolaridade e quali-
ficagbes.

Segundo o estudo, pu-
blicado no ano passado,
trata-se de funcdes com
“elevado risco de substi-
tuicdo pelas tecnologias
de digitalizac¢do”, contan-
do-se entre elas os “tra-
balhadores relacionados
com vendas”, incluindo

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

As “profissbes em
ascensao” — que
representam
22,5% do
emprego —
ocuparm a maior
percentagem de
trabalhadores
muito
qualificados, com
ensino superior, e
que apresentam
osrendimentos
meédios mais
elevados, refere o
estudo da FFMS

em “contact centers”
ou ao domicilio, “outras
profissoes elementares”,
como estafetas e distri-
buidores, e “empregados
de mesa e bar”. S6 estas
trés categorias represen-
tam mais de 11% do em-
prego total, 0 que mostra
“a dimenséo do proble-
ma”.

Os investigadores
alertam para o “elevado
namero de trabalhado-
res em risco de obsoles-
céncia”, sublinhando que
muitos destes empregos
jé se encontram sob pres-
s&o tecnologica. Além dis-
so, algumas das maiores
profissdes do pais, em-
bora ainda ndo classifi-
cadas como estando em
colapso, encontram-se
muito préximas, como os
trabalhadores de limpeza
e qualificados da constru-
¢@o, ambos com “grau de
exposi¢do a automacdo
bastante elevado”.

Entre as “profissées
em ascensao” e as “pro-
fissdes em colapso”, os
autores do documento

colocam o “terreno dos
-
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Profissoes em Ascensao

Cédigo | Profissao Namerode
143 Diretores e gerentes de outros servigos 62094
251 Analistas e programadores, de software, Web e de aplicages 55 009
334 Administrativos e secretarios especializados 53821
12 Diretor geral e gestor executivo, de empresas 47 257
214 Especialistas em engenharia (exceto eletrotecnologia) 39988
241 Especialistas em finangas e contabilidade 33277
331 Técnicos de nivel intermédio da area financeira e matematica 31299
121 Diretores de servigos de negécios e de administragao 31209
332 Agentes de compras, de vendas e corretores comerciais 30078
242 Especialistas em organizacdo administrativa 29618
226 Outros profissionais de saude 29552
142 Diretores e gerentes, do comércio a retalho e por grosso 29393
351 Te'cnicos.operado.r.es das tecnologias de informac&o e comunicagdo 25 447

e de apoio aos utilizadores
243 Especialistas em vendas, marketing e relagées publicas 23384
263 Especialistas em ciéncias sociais e religiosas 20106
134 Diretores de servigos especializados 20021
132 Diretores das industrias transformadoras, extrativas, da construgao, 18551
transportes e distribuicao
216 Arquitetos, urbanistas, agrimensores e designers 18 237
234 Professores dos ensinos basico (1.° ciclo) e educadores de infancia 17 606
122 Diretores de vendas, marketing e de desenvolvimento de negécios 16 699
215 Engenheiros de eletrotecnologia 12908
221 Meédicos 12496
333 Agentes de negocios 10076
252 Especialistas em base de dados e redes 10 070
233 Professor dos ensinos basico (2. e 3.0 ciclos) e secundario 8506
735 Outros especialistas do ensino 6535
213 Especialistas em ciéncias da vida 5539
264 Autores, jornalistas e linguistas 5218
261 Especialistas em assuntos juridicos 4545
341 'rl'sl?giic():;)ossde nivel intermédio dos servigos juridicos, sociais e 4187
231 Professor dos ensinos universitdrio e superior 3262
Total 715988

Fonte: FFMS/Classificacdo Portuguesa das Profissdes (CPP), versdo de 2010

humanos”, que abrange
35,7% do emprego e inclui
atividades com baixa ex-
posi¢do a automacio e a
IA. Sdo fun¢des muito de-
pendentes de capacidades
interpessoais, prestacdo
de cuidados, comunica-
cdo e contacto direto. O
estudo considera que,
nesta area, “uma elevada

propor¢ao dos trabalhos
estd, em principio, pro-
tegida de uma potencial
destrui¢ao com origem na
automacio”.

No entanto, esta pro-
te¢do néo € absoluta. O
documento alerta que
“sf0 poucas as profissoes
no ‘terreno dos humanos’
que tém niveis baixos de

exposicdo a automagao”, o
que significa que futuras
evolucdes tecnolégicas
podem alterar o equili-
brio atual. Embora estas
profissbes partilhem ca-
racteristicas com as “pro-
fissbes em colapso”, dis-
tinguem-se por exigirem
mais competéncias de
comunicagdo e prestacdo

Que distritos serao mais afetado

PROFISSOES EM

ASCENSAO

@ 249-328
@ 22,5-248

21,6-22,4 '
20,0-21,5

7l

m

Lisboa, Coimbra,
Porto e Vila Real
Distritos com mais
emprego em
profissées em
ascensao e com
menor proporg¢éo de
profissdes em
colapso

Fonte: FFMS

de cuidados, o que pode-
ra facilitar a transicao de
trabalhadores hoje em
func¢Ges mais vulneraveis.

O quarto pilar analisa-
do € o “terreno das ma-
quinas”, que representa
12,9% e combina elevadas
exposi¢des a automacio e
alA, e fungbes numa tran-
sicdo acelerada. Entre as
profissées mais numero-
sas estdo os empregados
de escritério em geral,
trabalhadores de aprovi-
sionamento, armazém e
apoio a producéo, e pes-
soal de rececdo e informa-
¢do a clientes.

O estudo da FFMS
constata que muitos des-
tes trabalhadores ainda

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

desempenham tarefas
“rotineiras que, com as
capacidades atuais da tec-
nologia, sao ja facilmente
automatizadas”. Assim, o
espago para trabalho hu-
mano neste sector pode-
ra diminuir, embora a IA
possa também permitir
que as pessoas se concen-
trem em tarefas de maior
valor acrescentado.

Nas “profissées em as-
censdo”, as competéncias
mais relevantes sao das
dreas de comunicacdo, co-
laboracéo e criatividade,
com importancia entre
32,8% e 36,5%, seguindo-
-se as de informacéo e
gestdo. O estudo conclui
que, apesar da impor-
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PROFISSOES EM

COLAPSO

@ 41,0-456
W39,3-40,9

@l 37,0-39,2 '
27,0-36,9

Braga, Aveiro,
Viana do Castelo
e Viseu

Distritos com maior
risco de extingao de
empregos para a
automacao

As “profissbes em
colapso” (28,9%)
sao aquelas

que constituem
O grupo mais
vulneravel

aos efeitos
destrutivos da
automacao, e
caracterizam-se
por incluirem
tarefas rotineiras,
fisicas ou
repetitivas, e
trabalhadores
pouco
qualificados

s pela revolugao tecnologica?

tancia das competéncias
digitais, “ndo deve pre-
terir-se a comunicacio,
criatividade e informacao,
mais determinantes neste
terreno”.

Nas “profissoes em co-
lapso”, predominam com-
peténcias de prestacao
de assisténcia e cuidados
(20,1%) e competéncias
fisicas de manuseamento
e movimento (19,8%), ou
seja, aquelas mais expos-
tas a automacio. O do-
cumento conclui que “as
competéncias que correm
maior risco de desapare-
cimento a breve prazo es-
tdo associadas ao trabalho
fisico e manual, ou ao tra-
balho com maquinas”.

Wed 06 May 2026 (GMT+1)
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Aceleracao exige
incentivos que
ultrapassem

os tradicionais
subsidios

O estudo “Automacéo e
Inteligéncia Artificial no
Mercado de Trabalho Por-
tugués: Desafios e Opor-
tunidades”, da Fundacéao
Francisco Manuel dos
Santos (FFMS), mostra
que existe uma “concen-
tracdo substancial da for-
ca de trabalho no terreno
dos humanos” (35,7%),
caracterizado por menor
probabilidade de sofrer
impactos destrutivos da
digitalizacao.

Por outro lado, quase
um quarto da forga de
trabalho estd nas “pro-
fissbes em ascensio”,
um grupo “posicionado
para desfrutar dos efeitos
transformativos da IA” e
com capacidade para im-
pulsionar inovacéo e pro-
dutividade. A estes acres-
cem os trabalhadores do
“terreno das maquinas”,
que, embora expostos a
automacdo, poderdo be-
neficiar de ganhos de
produtividade se a adogéo
tecnolégica acelerar.

O relatério sublinha
que esta aceleracdo exi-
ge incentivos que ultra-
passem os tradicionais
subsidios e beneficios fis-
cais, defendendo “apoios
a aquisi¢do de competén-
cias de utilizacdo destas
tecnologias por parte dos

trabalhadores”. O aumen-
to do nivel médio de esco-
laridade reforga a possi-
bilidade de expansdo das
profissbes em ascenséo,
embora a emigracdo de
jovens qualificados possa
dificultar este processo.

Apesar da sua impor-
tancia, as competéncias
digitais classicas “ndo sio
especialmente essenciais
para as profissoes em
ascensio”, pois as ferra-
mentas de IA tornam-se
cada vez mais intuitivas
e menos técnicas. Nesse
sentido, os programas de
formacéo devem privile-
giar competéncias inter-
pessoais, colaborativas e
analiticas, enquanto os
curriculos escolares de-
vem ser repensados para
preparar as proximas ge-
racbes para um mercado
de trabalho em que a IA
estard presente em todas
as atividades. Os autores
consideram que a articu-
lacdo entre instituicdes
educativas e indudstrias
€ essencial para garantir
que a formacdo corres-
ponde as necessidades
reais do mercado.

No caso das “profissdes
em colapso”, muito amea-
cadas pela automacéo e
com reduzida capacida-

de de alavancar a IA, o

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

Profiss6es em colapso
Cédigo | Profissao ug:‘aellr:;::res
524 Igz:]t;g{:r{a:g?]rtzsrsr)eIacionados com vendas (exemplo: Operadores de 169 065
962 Outras profissdes elementares (exemplo: Leitores de Contadores) 114 053
513 Empregados de mesa e bar 81633
815 gg;rgglcgeéscgi rrgéquinas para o fabrico de produtos téxteis, de pele 66393
Trabalhadores de chapas metalicas, preparadores e montadores
721 de estruturas metdlicas, moldadores de metal, soldadores e 47634
trabalhadores similares
751 Trabalhadores qualificados da transformagao de alimentos 43841
941 Assistentes na preparacao de refei¢ées 41831
512 Cozinheiro 41831
523 Operadores de caixa e venda de bilhetes 40143
821 Trabalhadores da montagem 37082
722 Forjadores, serralheiros mecanicos e similares 35426
921 greaslzglziﬂ)orree;:éo qualificados da agricultura, produ¢ao animal, 32737
818 Outros operadores de instalagées fixas e maquinas 25819
834 Operadores de equipamentos moveis 21803
752 ;rr?]ti)lglrréa;dores do tratamento da madeira e cortica, marceneiros e 20936
814 Opergdores de maquinas para o fabrico de produtos de borracha, 2071
plastico e papel
713 Pintores, limpadores de fachadas e similares 16 002
613 AgAricuItor e trabalhador qualificado da agricultura e produgdo 11196
animal combinadas, orientados para o mercado
816 g)ir[::e“r:rdec;res de maquinas do fabrico de produtos alimentares e 10 000
515 Governante domeéstico e encarregados de limpeza e de trabalhos 9654
domeésticos
732 Trabalhadores da impressao 7772
8N Oper;dorgs de instalages da extracdo mineira e de processamento 7021
de minerais
812 %Z?;?Sdores de instalagdes de transformacgao e acabamento, de 5187
622 Iga;gagp;ggzﬁ_lz?ualiﬁcados da aquicultura e da pesca; cagador (inclui 4448
817 Opgrgdores de instqlacées e maquinas, do fabrico de produtos 4342
quimicos e fotograficos
753 Trabalhadores qualificados da floresta e similares 3720
834 Operadores de instalagées para a criacdo animal 3041
817 Operadqres de in;talacées para o fabrico de papel, para o trabalho 3041
da madeira e cortica
835 Tripulagdo de convés de navios e similares 1256
Total 927618

Fonte: FFMS/Classificagcdo Portuguesa das Profissées (CPP), versdo de 2010

i Os distritos de Lisboa, Coimbra e Porto apresentam

maiores proporcoes de trabalhadores em “profissdes
em ascensao’, enquanto Braga, Aveiro, Viseu e Leiria
tém 40% ou mais do emprego exposto a efeitos

_ destrutivos da digitalizacao
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documento destaca que
a vulnerabilidade destes
trabalhadores € agravada
por baixos rendimentos e
baixas qualificagbes, exi-
gindo politicas urgentes
de requalificacdo e prote-
cdo social.

Por outro lado, mos-
tra também que muitas
pessoas possuem com-
peténcias de cuidado, as-
sisténcia e comunicacéo,
que sdo valorizadas no
“terreno dos humanos”, o
que podera facilitar tran-
si¢cbes profissionais.

Os distritos de Lisboa,
Coimbra, Porto e Vila
Real apresentam maio-
res proporcdes de traba-
lhadores em “profissdes
em ascensio”, enquanto
distritos como Viana do
Castelo, Braga, Aveiro, Vi-
seu e Leiria tém mais de
40% do emprego exposto
a efeitos destrutivos da
digitalizac@o. Os distritos
do interior, por sua vez,
apresentam baixa expo-
sicdo tanto aos efeitos
transformativos como
aos destrutivos, concen-
trando grande parte do
emprego no “terreno dos
humanos”.

O relatério chama
ainda a atencdo para
impactos diferenciados
por idade, escolaridade
e género. As diferencas
geracionais no nivel de
educacdo influenciam a
exposicdo a automacio,
e algumas profissoes sdo
bastante segregadas por
género. As mulheres estdo
“fortemente representa-
das no terreno das mé-
quinas”, ocupando 59%
desses postos de trabalho,
o que pode acentuar desi-
gualdades.

No Indice de Economia
e Sociedade Digital, Por-
tugal encontra-se numa
posicdo intermédia, com
progressos na conectivi-

No caso das
“profissbes em
colapso”, muito
ameacadas pela
automacao e
comreduzida
capacidadede
alavancar alA,
o documento
destacaquea
vulnerabilidade
destes
trabalhadores
éagravada

por baixos
rendimentos
ebaixas
qualificacoes

dade e nos servigos pa-
blicos digitais, mas com
desafios na adog¢ao de tec-
nologias avancadas pelas
empresas e no desenvol-
vimento de competéncias
digitais. O pais precisa, as-
sim, de combinar a “pro-
mocio de sectores e pro-
fissbes em ascensdo para
acelerar a produtividade e
de proteger empregos tra-
dicionais mais expostos as
mudancas tecnolégicas”.

Os autores do estudo
reconhecem o papel cres-
cente das plataformas di-
gitais e da “gig economy”,
que estdo a ganhar rele-
vincia sobretudo nas
“profissbes em colapso”
e no “terreno dos huma-
nos”. Estas plataformas
criam oportunidades de
emprego em atividades
vulneraveis a automacéo,
mas complementadas por
trabalho humano, como

Competéncias para o

Nas diferentes dreas quais s8o as grandes competéncias exigidas?

futuro?
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VA

E dentro das mais ameagadas, quals devem ser alve de investimento
para requalificagdo profissional?

@ COMPETENCIAS A APOSTAR
' CRIATIVIDADE E COMUNICACAO

COMPETENCIAS EM RISCO DE DESAPARECER

Q. INFORMAGAO BF GESTAO

& TRABALHO COM COMPUTADORES  [§® TRABALHO COM MAQUINAS E EQUIPAMENTOS

2 TRABALHOFISICO E MANUAL () ASSISTENCIA E CUIDADOS A PESSOAS

PROFISSOES EM
ASCENSAQ

?
36%

Q
23%

-
21%

OUTRAS
COMPETENCIAS

Comunicagao, colaboragao e
criatividade, trabalhar com
informacao e dados e
competéncias de gestao sao mais
valorizadas. O trabalho com
computadores e digital, sendo
importante, nao tem um valor
determinante

As competéncias que correm
maior risco de desaparecimento a
breve prazo estao associadas ao
trabalho fisico e manual ou ao
trabalho com méquinas.
Contudo, os dados mostram que
a requalificacao de profissoes em
colapso pode ser simples, ja que
algumas destas competéncias sao
muito dificeis de automatizar e
estes trabalhadores j tém
algumas delas

TERRENO DOS

HUMANOS

OUTRAS
COMPETENCIAS

As competéncias de comunicagao
€ as interpessoais, nas quais se
incluem a assisténcia e cuidados
a pessoas, sao determinantes na
protecio contra a digitalizacio

PROFAISSHES EM

COLAPSO

OUTRAS
COMPETENCIAS

, TERFENO
il MAQUINAS

OUTRAS
COMPETENCIAS

O investimento deve incidir no
aumento de capacidades de
comunicacao e informacao que
permitam extrair mais beneficios
da |A, j& que neste terreno o
trabalho humano continuard a
representar uma fatia pequena
do mercado de trabalho

Fontes: Fundagao Francisco Manuel dos Santos, policy paper «Automagao e inteligéncia artificial no mercado de trabalho portugués:

servicos e distribuigéo.
Por fim, o estudo de-
fende que os decisores po-
liticos devem “procurar
solu¢des que favorecam
a adocdo das tecnologias

desafios e oportunidades, abril de 2025

por parte das empresas,
enquanto criam meca-
nismos de protecdo, re-
qualificacio e mobilidade
profissional dos trabalha-
dores mais vulneraveis”.

A forma como Portugal
gerir esta transformacéo
determinaréa se a IA sera
motor de crescimento ou
fator de exclusdo, con-
cluem os autores. A
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Distrito de Leiria tem 22,5% do emprego em “profissoes em ascensiao”

Oestudo “Automacao e
Inteligéncia Artificial no Mercado
de Trabalho Portugués: Desafios
e Oportunidades” mostra que
22,5% do emprego do distrito de
Leiria esta em “profisses em
ascensao” — combinam elevada
exposicao transformativa a IA
com baixo risco de automacao.
No lado oposto, 40% dos
trabalhadores daregiao
encontram-se em “profissdes
em colapso’, ou seja, com
grande exposi¢ao a substituicao
tecnolégica e escassa capacidade
debeneficiar da IA. O “terreno
das maquinas” —onde a
tecnologia tanto pode destruir
como transformar — representa
14,5% do emprego e o “terreno
dos humanos”, caracterizado

por baixa exposi¢do a ambos
os efeitos, emprega 22,9% da
forca de trabalho regional. O
distrito de Lisboa “destaca-

se largamente pela maior
concentracio de emprego em
profissdes em ascensao” e,
simultaneamente, pela menor
proporgao em “profissdes em
colapso”. A explicacao reside
naforte presenca de servigos
intensivos em conhecimento
—tecnologias de informacao,
consultoria, servigos
financeiros, ensino superior e
investigacdo — que dependem
de méo de obra qualificada e
de tarefas complexas. Estas
atividades assentam em
“tarefas cognitivas abstratas
dificilmente codificaveis”, o

que reduz a probabilidade de
automacao destrutiva e reforcaa
complementaridade comaIA. Os
distritos do Porto, Coimbra, Vila
Real e Braganga acompanham
esta tendéncia, beneficiando
também de sectores assentes em
conhecimento e de estruturas
econodémicas mais preparadas
para absorver tecnologias
transformativas. No lado oposto
estdo distritos como Braga,
Aveiro, Viana do Castelo e Viseu,
identificados como “os mais
expostos a automacao e com
potuca exposicdo aos efeitos
transformativos da IA”. Nestes
distritos, o peso da manufatura
tradicional e das induistrias de
baixa tecnologia é determinante.
As tarefas desempenhadas

sdo “muitas vezes repetitivas
erotineiras, com recurso a
tecnologias maduras”, o que as
torna facilmente codificaveis

e, portanto, vulneraveis a
substituicdo por sistemas
automatizados. A conjugacao
entre baixos custos de ado¢ao
tecnolégica e forte concorréncia
internacional aumenta a pressao
sobre estes empregos, podendo
acelerar a sua destrui¢do. O
estudo da Fundacéo Francisco
Manuel dos Santos alerta que,
nestasregides, “a destruicao
destes trabalhos pode ser muito
rapida’”, exigindo respostas
politicas especificas e urgentes.
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THE PORTUGAL NEWS ONLINE (PT) Wed 15 Apr 2026 (GMT+1)

CTT reforcam posicao em Espanha

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €4,490 IMPRESSIONS 14,276
MUV 571,040

TAGS

A edicdo desta semana

Os CTT anunciaram que estdo a reforcar a sua presenca no mercado espanhol de
outsourcing com a criacao da Newspring Iberia, que "marca um novo passo na estratégia de
expansao do grupo" no mercado ibérico.

A NewSpring Iberia, subsididria da Newspring Services, "é uma empresa de outsourcing
focada na prestacao de servicos de Contact Center e Business Process Outsourcing (BPO) e
pretende implementar em Espanha o conhecimento e experiéncia dos CTT nesta area de
negocio".

Esta criacdo enquadra-se "na estratégia dos CTT de serem o parceiro de referéncia para
empresas em varias geografias", reforcando a presenca do grupo nos mercados
internacionais.

"A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de outsourcing na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacado ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e estabelecer a
NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico", afirma Jorge Frois, CEO da
Newspring Services, citado em comunicado.

A operacdo envolve, nesta fase, "uma equipa multilingue de apoio a grandes empresas, com
atendimento em espanhol, inglés e mandarim".

A Newspring Services faz parte do grupo CTT desde 2021, sendo responsavel pela prestacao
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de servicos técnicos de back-office, assessoria, apoio e suporte logistico as atividades de
consultoria, tecnolégicas e de processamento e produc¢ao documental, bem como operacdes
de crédito a habitacao, prestacdo de servicos a empresas na area das novas tecnologias e
prestacao de servicos na area do apoio técnico e comercial.

0,

Ajude-nos a melhorar a sua experiéncia
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THE PORTUGAL NEWS ONLINE (EN) Wed 15 Apr 2026 (GMT+1)

CTT strengthens position in Spain

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE English AVE €4,490 IMPRESSIONS 14,276
MUV 571,040

TAGS

This week's issue

CTT announced that it is strengthening its presence in the Spanish outsourcing market with
the creation of Newspring Iberia, which "marks a new step in the group's expansion strategy"
in the Iberian market.

NewSpring Iberia, a subsidiary of Newspring Services, "is an outsourcing company focused
on providing Contact Center and Business Process Outsourcing (BPO) services and aims to
implement CTT's knowledge and experience in this business area in Spain."

This creation fits "within CTT's strategy of being the reference partner for companies in
various geographies," reinforcing the group's presence in international markets.

"NewSpring Iberia consolidates our outsourcing activity in the Iberian Peninsula. We are
starting from an already tested operation, supported by experienced teams and concrete
results, with the aim of progressively expanding the customer base and establishing
NewSpring as a benchmark partner in the Iberian market," says Jorge Fréis, CEO of
Newspring Services, quoted in a statement.

The operation involves, at this stage, "a multilingual support team for large companies, with
service being provided in Spanish, English and Mandarin."

Newspring Services has been part of the CTT group since 2021, being responsible for
providing back-office technical services, advice, support and logistical support to consulting,
technological and document processing and production activities, as well as housing credit
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operations, provision of services to companies in the area of new technologies and provision
of services in the area of technical and commercial support.

Help us improve your experience
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CTT reforcam em Espanha com criacao da
Newspring Iberia

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €48 IMPRESSIONS 151
Muv 6,040

TAGS

Os CTT - Correios de Portugal anunciaram a criacdo da Newspring Iberia, uma nova unidade
dedicada a servigos de outsourcing em Espanha. O movimento reforca a estratégia de
expansao do grupo no mercado ibérico.

A Newspring Iberia surge como subsidiaria da Newspring Services e tem como foco a
prestacao de servi¢os de contact center e business process outsourcing (BPO), procurando
replicar no mercado espanhol o modelo operacional ja desenvolvido em Portugal.

A iniciativa enquadra-se no posicionamento dos CTT enquanto fornecedor de servicos
integrados para empresas, com aposta na diversificacdo de receitas e internacionalizacdo. O
objetivo passa por consolidar a presenca em servicos de valor acrescentado, para além da
atividade postal tradicional, num contexto de transformacao do setor.

Segundo Jorge Fréis, CEO da Newspring Services, a nova operag¢do parte de uma base ja
validada, suportada por equipas experientes e resultados operacionais, com a ambicdo de
expandir progressivamente a carteira de clientes e afirmar a marca no mercado ibérico.

Numa fase inicial, a operacao em Espanha contara com equipas multilingues, assegurando
atendimento em espanhol, inglés e mandarim, com enfoque em grandes organizacdes e
operac¢des de maior escala.

A Newspring Services integra o universo dos CTT desde 2021 e atua na prestacdo de servicos
de backoffice, suporte técnico e comercial, processamento documental, bem como em
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operacdes associadas a crédito a habitacao e solucbes tecnoldgicas para empresas.

A criacao da Newspring Iberia reflete a crescente relevancia do outsourcing como area
estratégica para os CTT, num momento em que empresas procuram externalizar processos
para ganhar eficiéncia e flexibilidade operacional.

A operacdo portuguesa da Newspring tem vindo a ser reconhecida no setor, tendo
conquistado seis distin¢cdes nos APCC Best Awards 2025, incluindo prémios nas areas de
logistica, seguros, saude e contact centers de grande dimensao.

Com este passo, os CTT reforcam a sua aposta em servigos empresariais e na expansao
internacional, posicionando o outsourcing como um dos vetores de crescimento no médio
prazo. s
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CTT reforcam posicao em Espanha com
criacao Newspring lberia

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

TAGS

A NewSpring Iberia, subsididria da Newspring Services, “é uma empresa de ‘outsourcing’
orientada para a prestacdo de servigos de Contact Center e de Business Process Outsourcing
(BPO) e visa implementar em Espanha o conhecimento e a experiéncia dos CTT nesta area de
negocio”.

Jornal Econémico com Lusa

Os CTT anunciaram hoje que estdo a reforcar a sua presenca no mercado de ‘outsourcing’
espanhol com a criagdo da Newspring Iberia, o que “marca um novo passo na estratégia de
expansdo” do grupo no mercado ibérico.

A NewSpring Iberia, subsididria da Newspring Services, “é uma empresa de ‘outsourcing’
orientada para a prestacdo de servigos de Contact Center e de Business Process Outsourcing
(BPO) e visa implementar em Espanha o conhecimento e a experiéncia dos CTT nesta area de
negocio”.

Esta criacdo enquadra-se “na estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das
empresas em varias geografias”, reforcando a presenca do grupo em mercados
internacionais.

“A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de ‘outsourcing’ na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacdo ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e afirmar a

Page 70 of 122


https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/ctt-reforcam-posicao-em-espanha-com-criacao-newspring-iberia/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico”, afirma Jorge Frais,
presidente executivo (CEO) da Newspring Services, citado em comunicado.

A operagdo envolve, nesta fase, “uma equipa multilingue de apoio a grandes empresas, com
atendimento a ser realizado em espanhol, inglés e mandarim”.

A Newspring Services faz parte do grupo CTT desde 2021, sendo responsavel pela prestacao
de servicos técnicos de ‘backoffice’, assessoria, suporte e apoio logistico a atividades de
consultoria, tecnoldgicas e de processamento e producdao documental, assim como de
operacdes de crédito a habitacdo, fornecimento de servicos e a empresas na area das novas

N2

tecnologias e presta¢do de servi¢os na area do suporte técnico e comercial. %
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CTT expandem servigcos de outsourcing
para Espanha

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €6,395 IMPRESSIONS 21,925
MUV 877,000

TAGS

Lusa

Grupo portugués constituiu em Espanha a NewSpring Iberia, subsidiaria da Newspring
Services, passando a prestar servicos de 'outsourcing' em todo o mercado ibérico.

Os CTT CTT 2,37% anunciaram nesta segunda-feira que estdo a reforcar a sua presenca no
mercado de outsourcing espanhol com a criacao da Newspring Iberia, o que “marca um novo
passo na estratégia de expansao” do grupo no mercado ibérico.

A NewSpring Iberia, subsidiaria da Newspring Services, “é uma empresa de outsourcing
orientada para a prestacdo de servicos de Contact Center e de Business Process Outsourcing
(BPO) e visa implementar em Espanha o conhecimento e a experiéncia dos CTT nesta area de
negocio”.

Esta criacdo enquadra-se “na estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das
empresas em varias geografias” , reforcando a presenca do grupo em mercados
internacionais.

“A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de outsourcing na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacdo ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e afirmar a
NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico”, afirma Jorge Frais,
presidente executivo (CEO) da Newspring Services, citado em comunicado.
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A operacdo envolve, nesta fase, “uma equipa multilingue de apoio a grandes empresas, com
atendimento a ser realizado em espanhol, inglés e mandarim”.

A Newspring Services faz parte do grupo CTT desde 2021, sendo responsavel pela prestacao
de servi¢os técnicos de backoffice , assessoria, suporte e apoio logistico a atividades de
consultoria, tecnoldgicas e de processamento e produc¢ao documental, assim como de
operacdes de crédito a habitacdo, fornecimento de servicos e a empresas na area das novas
tecnologias e prestacdo de servicos na area do suporte técnico e comercial. s
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CTT expandem prestacao de
servicos de ‘outsourcing’
para Espanha
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Grupo portugués constituiu em Espanha a NewSpring Iberia,
subsidiaria da Newspring Services, passando a prestar servicos
de 'outsourcing' em todo o mercado ibérico.

ST [ anunciaram nesta segunda-feira que estdo a reforgar

a sua presenca no mercado de outsourcing espanhol com a criagéo da

Newspring Iberia, 0 que “marca um novo passo na estratégia de
expansao” do grupo no mercado ibérico.

ANewspring Iberia, subsidiaria da Newspring Services,

“& uma empresa de outsourcing orientada para a
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Esta criagdo enquadra-se “na estratégia dos CTT de

ser o parceiro de referéncia das empresas em varias

geografias”, reforcando a presenca do grupo em mercados internacionais.

“ANewspring Iberia vem consolidar a nossa atividade de outsourcing na Peninsula
Ibérica. Partimos de uma operagdo ja testada, suportada por equipas experientes e
resultados concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes
e afirmar a NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico’, afirma
Jorge Frdis, presidente executivo (CEO) da Newspring Services, citado em
comunicado.

Aoperagio envolve, nesta fase, “uma equipa multilingue de apoio a grandes
empresas, com atendimento a ser realizado em espanhol, inglés e mandarim’.
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CTT reforcam posicao em Espanha com
criacao Newspring lberia

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

TAGS

Os CTT anunciaram hoje que estdo a reforcar a sua presenca no mercado de 'outsourcing'
espanhol com a criacao da Newspring Iberia, o que "marca um novo passo na estratégia de
expansao" do grupo no mercado ibérico.

A NewSpring Iberia, subsididria da Newspring Services, "é uma empresa de 'outsourcing'
orientada para a prestacado de servigos de Contact Center e de Business Process Outsourcing
(BPO) e visa implementar em Espanha o conhecimento e a experiéncia dos CTT nesta area de
negocio".

Esta criacdo enquadra-se "na estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das
empresas em varias geografias", reforcando a presenca do grupo em mercados
internacionais.

"A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de 'outsourcing' na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacado ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e afirmar a
NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico", afirma Jorge Frais,
presidente executivo (CEO) da Newspring Services, citado em comunicado.

A operacdo envolve, nesta fase, "uma equipa multilingue de apoio a grandes empresas, com
atendimento a ser realizado em espanhol, inglés e mandarim".

A Newspring Services faz parte do grupo CTT desde 2021, sendo responsavel pela prestacao
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de servi¢os técnicos de 'backoffice', assessoria, suporte e apoio logistico a atividades de
consultoria, tecnoldgicas e de processamento e producdo documental, assim como de
operacdes de crédito a habitacao, fornecimento de servicos e a empresas na area das novas
tecnologias e prestacdo de servicos na area do suporte técnico e comercial. s
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CTT reforcam posicao em Espanha com
criacao Newspring lberia

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

TAGS

A operacdo enquadra-se "na estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das
empresas em varias geografias", reforcando a presenca do grupo em mercados
internacionais, refere em comunicado

Os CTT anunciaram esta segunda-feira, 13, que estao a reforcar a sua presenca no mercado
de 'outsourcing' espanhol com a criacdao da Newspring Iberia, 0 que "marca um novo passo
na estratégia de expansao" do grupo no mercado ibérico.

A NewSpring Iberia, subsididria da Newspring Services, "é uma empresa de 'outsourcing'
orientada para a prestacdo de servigos de Contact Center e de Business Process Outsourcing
(BPO) e visa implementar em Espanha o conhecimento e a experiéncia dos CTT nesta area de
negocio".

Esta criacdo enquadra-se "na estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das
empresas em varias geografias", reforcando a presenca do grupo em mercados
internacionais.

"A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de 'outsourcing' na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacado ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e afirmar a
NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico", afirma Jorge Frais,
presidente executivo (CEO) da Newspring Services, citado em comunicado.

Page 77 of 122


https://sapo.pt/artigo/ctt-reforcam-posicao-em-espanha-com-criacao-newspring-iberia-69dcced49ef663cf743107c3

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

A operacdo envolve, nesta fase, "uma equipa multilingue de apoio a grandes empresas, com
atendimento a ser realizado em espanhol, inglés e mandarim".

A Newspring Services faz parte do grupo CTT desde 2021, sendo responsavel pela prestacao
de servicos técnicos de 'backoffice', assessoria, suporte e apoio logistico a atividades de
consultoria, tecnolégicas e de processamento e producdo documental, assim como de
operacdes de crédito a habitacao, fornecimento de servigos e a empresas na area das novas
tecnologias e presta¢do de servi¢os na area do suporte técnico e comercial. %
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CTT expandem negocio de outsourcing
para Espanha com a criacao de uma nova
empresa

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €4,476 IMPRESSIONS 14,233
MUV 569,320

TAGS

Os CTT - Correios de Portugal estdo a reforcar a sua atua¢gao no mercado espanhol de
outsourcing com a criacao da Newspring Iberia. A nova empresa, subsidiaria da Newspring
Services, surge com foco na prestacao de servicos de Contact Center e de Business Process
Outsourcing (BPO).

Os CTT - Correios de Portugal estdo a reforcar a sua atua¢ao no mercado espanhol de
outsourcing com a criagdo da Newspring Iberia. A nova empresa, subsidiaria da Newspring
Services, surge com foco na prestacao de servicos de Contact Center e de Business Process
Outsourcing (BPO).

“A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de outsourcing na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacdo ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e afirmar a
NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico”, afirma Jorge Fréis, CEO da
Newspring Services.

Numa fase inicial, a operacao contara com uma equipa multilingue dedicada ao apoio a
grandes empresas, assegurando atendimento em espanhol, inglés e mandarim.

A Newspring Services integra o universo dos CTT desde 2021, sendo responsavel pela
prestacao de servicos técnicos de backoffice, assessoria, suporte e apoio logistico a
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atividades de consultoria, tecnologia, processamento documental e operac¢des de crédito a
habitacao, entre outras areas. %
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CTT reforcam posicao em Espanha com
criacao Newspring lberia

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,550 IMPRESSIONS 4,926
Muv 197,040

TAGS

A operacdo enquadra-se "na estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das
empresas em varias geografias", reforcando a presenca do grupo em mercados
internacionais, refere em comunicado

Os CTT anunciaram esta segunda-feira, 13, que estao a reforcar a sua presenca no mercado
de 'outsourcing' espanhol com a criacdao da Newspring Iberia, 0 que "marca um novo passo
na estratégia de expansao" do grupo no mercado ibérico.

A NewSpring Iberia, subsididria da Newspring Services, "é uma empresa de 'outsourcing'
orientada para a prestacdo de servigos de Contact Center e de Business Process Outsourcing
(BPO) e visa implementar em Espanha o conhecimento e a experiéncia dos CTT nesta area de
negocio".

Esta criacdo enquadra-se "na estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das
empresas em varias geografias", reforcando a presenca do grupo em mercados
internacionais.

"A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de 'outsourcing' na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacado ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e afirmar a
NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico", afirma Jorge Frais,
presidente executivo (CEO) da Newspring Services, citado em comunicado.
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A operacdo envolve, nesta fase, "uma equipa multilingue de apoio a grandes empresas, com
atendimento a ser realizado em espanhol, inglés e mandarim".

A Newspring Services faz parte do grupo CTT desde 2021, sendo responsavel pela prestacao
de servicos técnicos de 'backoffice', assessoria, suporte e apoio logistico a atividades de
consultoria, tecnolégicas e de processamento e producdo documental, assim como de
operacdes de crédito a habitacao, fornecimento de servigos e a empresas na area das novas
tecnologias e presta¢do de servi¢os na area do suporte técnico e comercial. %
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CTT reforcam posicao em Espanha com
criacao Newspring lberia

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €8,354 IMPRESSIONS 26,561
Muv 1,062,440

TAGS

Lisboa, 13 abr 2026 (Lusa) - Os CTT anunciaram hoje que estdo a reforcar a sua presenca no
mercado de 'outsourcing' espanhol com a criacdo da Newspring Iberia, o que "marca um
NOVOo passo na estratégia de expansao" do grupo no mercado ibérico.

A NewSpring Iberia, subsididria da Newspring Services, "é uma empresa de 'outsourcing'
orientada para a prestacado de servigos de Contact Center e de Business Process Outsourcing
(BPO) e visa implementar em Espanha o conhecimento e a experiéncia dos CTT nesta area de
negocio".

Esta criacdo enquadra-se "na estratégia dos CTT de ser o parceiro de referéncia das
empresas em varias geografias", reforcando a presenca do grupo em mercados
internacionais.

"A NewSpring Iberia vem consolidar a nossa atividade de 'outsourcing' na Peninsula Ibérica.
Partimos de uma operacado ja testada, suportada por equipas experientes e resultados
concretos, com o objetivo de alargar progressivamente a base de clientes e afirmar a
NewSpring como um parceiro de referéncia no mercado ibérico", afirma Jorge Frais,
presidente executivo (CEO) da Newspring Services, citado em comunicado.

A operacdo envolve, nesta fase, "uma equipa multilingue de apoio a grandes empresas, com
atendimento a ser realizado em espanhol, inglés e mandarim".

A Newspring Services faz parte do grupo CTT desde 2021, sendo responsavel pela prestacao
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de servi¢os técnicos de 'backoffice', assessoria, suporte e apoio logistico a atividades de
consultoria, tecnoldgicas e de processamento e producdo documental, assim como de
operacOes de crédito a habitacao, fornecimento de servicos e a empresas na area das novas
tecnologias e prestacdo de servi¢os na area do suporte técnico e comercial.
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CTT reforcam presenca em Espanha com
criacao da...
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Os CTT - Correios de Portugal avancaram com a criacdo da Newspring Iberia, reforcando a
sua presenca no mercado de outsourcing em Espanha e dando continuidade a estratégia de
expansdo do grupo na Peninsula Ibérica.

De acordo com o comunicado de imprensa, a Newspring Iberia, subsidiaria da Newspring
Services, esta focada na prestacao de servicos de Contact Center e Business Process
Outsourcing (BPO), tendo como objetivo implementar no mercado espanhol a experiéncia
acumulada pelos CTT nesta area de negocio.

A nova operagao arranca com uma equipa multilingue, que assegura atendimento em
espanhol, inglés e mandarim, direcionada para o apoio a grandes empresas.

Segundo Jorge Froéis , CEO da Newspring Services, “a NewSpring Iberia vem consolidar a
nossa atividade de outsourcing na Peninsula Ibérica. Partimos de uma operacao ja testada,
suportada por equipas experientes e resultados concretos, com o objetivo de alargar
progressivamente a base de clientes e afirmar a NewSpring como um parceiro de referéncia
no mercado ibérico”.

A Newspring Services integra o grupo CTT desde 2021, sendo responsavel por servicos
técnicos de backoffice, suporte e apoio logistico a atividades de consultoria, tecnoldgicas e
de processamento documental, bem como operag¢des associadas ao crédito a habitacao e
servi¢os de suporte técnico e comercial.
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No plano operacional, a empresa tem vindo a consolidar a sua atividade, tendo sido
distinguida com seis prémios nos APCC Best Awards 2025, que reconhecem boas praticas

organizacionais no setor. Entre as distin¢des, destacam-se os prémios “Gold” e “Silver”
atribuidos as linhas CTT Empresas e CTT Particulares na categoria de Logistica e Distribuicao.
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EDP tem “mais de 500 agentes” de IA, mas
falta de “confianca” limita autonomia
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Muv 877,000

TAGS

Flavio Nunes

No Podcast .IA, Nelson Pinho, responsavel global de IA da EDP, revela que a elétrica ja esta a
testar agentes totalmente auténomos, mas ainda "em laboratério".

A EDP quer posicionar-se como um dos principais utilizadores de inteligéncia artificial (IA) no
setor da energia, num momento em que a tecnologia ja passou da fase experimental para a
aplicacao em larga escala. No sexto episédio do Podcast .IA (que pode ver no final deste
artigo), Nelson Pinho, global head of digital & Al da elétrica, revela que a EDP tem ja “mais de
500 agentes” de IA em funcionamento, mas ainda falta “a confianca necessaria” para Ilhes dar
total autonomia.

Com o Copilot da Microsoft praticamente disseminado por toda a organizacdo - a taxa de
adocdo interna esta proxima dos 70% -, Nelson Pinho afirma que a aposta da empresa na IA
nao é so tecnoldgica, mas estratégica: € vista como um instrumento central para acelerar a
transicdo energética e aumentar a eficiéncia num negdcio cada vez mais dependente de
dados.

A EDP tem vindo a integrar a inteligéncia artificial ao longo de toda a cadeia de valor — da
producdo a distribuicdo, passando pelo trading e pelo contacto com clientes —, com
aplicacbes que vao desde a manutencao preditiva de equipamentos até a automatizagao de
processos no apoio ao cliente.
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Nesta fase de escalar solu¢des internamente por todo o negdcio, a estratégia da EDP passa
por equilibrar inovacdao com uma boa governac¢ao e muita formacdo interna, num contexto
em que o foco deixou de estar na quantidade de projetos e passou a centrar-se na criacao
de valor mensuravel e na capacidade de escalar solu¢des com impacto real no negécio. A
obsessdo ndo é com os retornos, mas com a dimensao das oportunidades, diz.

Como é que define o posicionamento da EDP no atual ciclo de maturidade da inteligéncia
artificial?

A EDP posiciona-se como um lider na adogao da inteligéncia artificial no setor da energia a
nivel global. N6s temos essa missao porque queremos acelerar a transi¢ao energética, e é
dessa forma que nds vemos o valor que é criado pela utilizacao da tecnologia.

A vossa estratégia esta mais orientada para eficiéncia operacional, para acelerar o negécio,
descobrir novas linhas de receita?

Um pouco de tudo. A inteligéncia artificial estd presente em toda a cadeia de valor do
negocio da energia, desde a gera¢ao até ao consumo, a transmissdo, ao trading . Portanto,
em todas as areas do nosso negdcio nds podemos ter IA.

E quais sao as solu¢bes que diria que sao mais transformadoras, que tém sido casos de
sucesso dentro da vossa organizacao?

Temos uma estratégia muito clara assente em sete grandes apostas e essas sete grandes
apostas estdo, cinco delas, muito relacionadas com a verticalizagdo do nosso negocio -
portanto, desde a area de trading , a drea de geracdo, as operacdes remotas, as operacdes
de campo, de manutencao. Temos varios casos de utilizagdo que criam muito valor nestas
diferentes areas.

Um que Ihe posso falar, por exemplo, € um que nds batizamos de OEM Copilot. Como deve
imaginar, nds temos equipamentos de turbinas hidricas ou edlicas, que sao sao
desenvolvidos quase a medida para o seu propdésito.

Na pratica, o que faz é cada vez que nds temos um problema, uma avaria num equipamento,
permite-nos olhar para essa avaria - ou seja, tirar uma fotografia ou cataloga-la no sistema,
e rapidamente o sistema, com base em informacdo das ordens de trabalho anteriores, as
resolucdes que ja tiveram sucesso e com base naquilo que sao os manuais oficiais destes
equipamentos, cruzar com aquilo que foram as melhores praticas e dar ao utilizador a
capacidade de decidir que tipo de acao € que vai realizar para imediatamente colocar o
equipamento em funcionamento.
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Falou das outras areas, disse que eram sete.

Sim, outro exemplo é a area de contact center. NOs, ao dia de hoje, ja temos mais de 500
operadores de contact center a utilizar diariamente a inteligéncia artificial. Como é que nés
fazemos isso? Cruzamos a informacgdo vinda dos nossos sistemas de informacgdo, para
darmos uma resposta o mais precisa possivel e o0 mais rapidamente possivel ao nosso
cliente.

Portanto, ao dia de hoje, se ligar para um contact center da EDP, ja sente uma experiéncia
diferente daquilo que era ha um ano atras, eventualmente.

Sente que as pessoas querem isso? No caso do contact center , ha sempre quem goste, ha
quem ndo goste...

As pessoas querem ver o seu problema resolvido, com precisao e da forma mais rapida
possivel. E, portanto, o que nds criamos foi uma metodologia que permite exatamente fazer
isso, responder rapidamente com a maior precisao possivel.

Estamos a utilizar essa mesma tecnologia agora para estender para outro tipo de canais que
estao fora dos contact centers, para que o tipo de servico e o nivel de servico que nés
prestamos seja 0 mesmo e com a melhor qualidade, independentemente do canal que nos
utilizarmos.

Ficou claro que fazem varias apostas. Mas qual diria que € aquela area onde a inteligéncia
artificial, neste momento, esta a ser mais transformadora?

Em todas as areas cuja operacao é recorrente e onde nés temos muito valor a capturar.
Portanto, tudo que sejam tarefas para garantir que o nosso servigo é prestado com a melhor
qualidade possivel e com a maior resiliéncia possivel, sdo areas onde nés devemos apostar.

Na manutenc¢do, nas opera¢des remotas, em garantir previsdes meteoroldgicas o mais
precisas possivel - porque, obviamente, o clima é aquilo que influi mais no negécio da EDP,
porque nds somos mais de 95% produtores de energia renovavel, e portanto tudo isso tem
grande impacto. Eu elegeria essas.

Ja tiveram situacdes em que a IA conseguiu prever que uma maquina iria variar? Ouvimos
falar de que isso acontece.

Sim, seguramente. Nos temos também modelos e algoritmos que preveem a vida e as
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anomalias dos nossos ativos também no tempo e isso permite-nos depois agir em
conformidade e antecipacdo para garantir que esses ativos tém o melhor tempo de vida
possivel e que estao a produzir o maximo de energia possivel em todo o momento.

Quando se experimenta inteligéncia artificial, por vezes as coisas correm bem, mas outras
vezes a tecnologia ainda ndo esta la. Onde é que a IA ainda ndo esta 13, ainda ndo chegou ao
ponto que € preciso?

No nosso setor em particular, e em todos os setores, onde a IA ainda ndo esta 1a é nos
agentes auténomos. NOs vimos em 2022, quando surgiu o ChatGPT, que tinhamos uma
inteligéncia artificial como um ajudante do humano. N6s faziamos perguntas, as chamadas
prompts, e obtinhamos respostas. E ja isso mudou a nossa vida.

Nos ultimos dois anos, o que nds temos assistido é o boom dos agentes como membros das
nossas equipas , que desempenham ac¢des e tarefas que estao devidamente catalogadas e
com determinadas guias, guardrails . Eles respondem da forma como nds gostariamos que
eles respondessem.

No futuro, o que nés vamos ver é a autonomia desses agentes. Agentes que vao falar com
outros agentes. E apesar de nés termos capacidade de definir essas fronteiras de atuacao,
ainda ndo é claro para nés o tipo de comportamento que esse ecossistema auténomo pode
ter. Claro que vamos ter que desenvolver tecnologias de monitorizagdao desses préoprios
agentes e perceber exatamente como é que esta a ser esse comportamento.

Por exemplo, um agente supervisor.

Exatamente, o agente supervisor. Ou mesmo ndés termos a capacidade de um humano poder
fazer a monitorizacao desse proprio agente supervisor e dos outros, e da forma como eles
se comportam , seja do ponto de vista de seguranca - se estdo a desempenhar as a¢des que
devem desempenhar -, do ponto de vista de custo... portanto, em multiplas dimensdes.

Pela sua resposta, deduzo que os agentes ja andam, de certa forma, a solta na EDP, mas que
ainda ha alguma reticéncia na sua utilizacdo ou no grau de autonomia que se da a esses
agentes. E isso?

Nao diria na utilizacdo. Na utilizagdo nds estamos francamente bem, nds posicionamo-nos
no topo das tabelas, temos a telemetria oficial até da Microsoft. Temos o Microsoft Copilot

distribuido por todos os colaboradores da EDP.

Além disso, obviamente, para garantir aqui a ndo-dependéncia de uma so tecnologia,
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também temos outras tecnologias como Gemini ou como OpenAl. Mas essa adocao ja esta
na ordem dos 70% dos nossos colaboradores.

Estamos a falar de chatbots de produtividade.

E agentes também. Nés ja temos mais de 500 agentes criados.

O que é que esses agentes fazem?

Coisas como, na area de comunicagdo, copies de posts. Temos agentes que nos ajudam a
sumarizar. Temos agentes que nos ajudam a enviar-nos alertas sobre o que é que realmente
nos interessa diariamente fazer. Portanto, uma multiplicidade grande de tarefas.

Todos eles ainda tém supervisdo humana, nao é?

Sim. Todos eles ainda tém supervisao humana.

Vao chegar a essa fase, em que dispensam a supervisao humana?

Estamos a testar em laboratério agentes com autonomia e ainda ndo temos a confianca
necessaria para os distribuir pelo negdcio e pelos nossos utilizadores.

Estamos a testar em laboratério agentes com autonomia e ainda ndo temos a confianca
necessaria para os distribuir pelo negdcio e pelos nossos utilizadores.

A confianca é, de facto, uma barreira a adog¢do atualmente. O facto de ainda ndo estarmos
numa situacao em que podemos dar total liberdade e autonomia a maquina.

Vejo a confianca como uma oportunidade, ndo como uma barreira. A forma como nés
olhamos para o problema da confianca foi, em primeiro lugar, garantir que as pessoas nao
veem a inteligéncia artificial como um corpo estranho, e dai termos apostado fortemente no
upskill e no reskill das pessoas.

Dos 12 mil colaboradores, nés temos ja 21 mil inscricdes em cursos, seja de introdugao,
sejam masterclasses, sejam cursos mais avancados, ja com agentes, portanto, por todas as
regides onde nds estamos presentes. E, por outro lado, abordamos a confian¢a também
desde o desenho dos nossos produtos de IA.

No6s somos compliant com todas as areas, com todos os regulamentos de IA, incluindo o Al
Act na Europa e nos outros paises onde nds operamos. E essa é a forma que ndés
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acreditamos que deve ser feito. Portanto, garantir que monitorizamos os algoritmos que tém
maior risco e que os ajustamos.

Ha muitas empresas que tém or¢camentos baixos para estar nesta area. Ha muitas
exigéncias, desde a ciberseguranca, etc. Sabemos que 0 orcamento ndo estica quanto €
necessario. Mas pode-nos dar uma ordem de grandeza de quanto é que a EDP atualmente
esta a investir em inteligéncia artificial?

A EDP esta em linha com o mercado. O mercado esta a investir em IA cerca de 1,7% do seu
revenue . Isto sdao estudos da McKinsey, que Ihe posso dar de memodria. Mas eu diria que o
mais importante ndo € o volume, é o foco. Nés temos que garantir que temos a coragem de
nao dispersar os investimentos por todas as oportunidades que nos aparecem.

E esse rigor e essa disciplina de nos focarmos naquilo que sdo as nossas apostas é o fator
eventualmente mais determinante no sucesso deste caminho da adog¢ao da inteligéncia
artificial.

Em todos os projetos na EDP medem os resultados? Tém uma metodologia para medir?
Temos, temos.

Ha uma obsessao com os resultados da inteligéncia artificial?

Eu diria que a obsessdo é com a criacao de valor e, portanto, nés realmente somos
obcecados pela escala, por garantir que quando nds encontramos uma oportunidade ndo
dispersamos dessa oportunidade e a desenvolvemos.

Todos os produtos de inteligéncia artificial que nds construimos tém por base telemetria e é
iSso que nos permite depois perceber qual é o nivel e o tipo de utilizagdo que nds estamos a
fazer desses produtos para ver se depois conseguimos alcancar esses indicadores de

sucesso. Portanto, a nossa obsessao € mesmo na escala dessas oportunidades.

Como é que decidem o que é que desenvolvem internamente e aquilo que vao contratar ao
mercado?

Tudo que sdo oportunidades que estdo dentro da frame destas sete big bets sao vistas por
nds como muito bem-vindas. Ndo desenvolvemos tudo necessariamente. Se nds tivermos

um acelerador, vamos utiliza-lo seguramente. Queremos é rapidamente criar valor.

E a maioria dos vossos projetos-piloto acabam por passar essa fase de escala? Ou ha muita
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solucdo que é abandonada em piloto e depois ndo escala?

No inicio era normal que isso acontecesse. E agora, ainda com a experimentacao - falamos
sobre os agentes auténomos - isso sucede . Contudo, sucede muito menos.

Ja ndo estamos nessa fase.

Ja ndo estamos nesta fase de experimentacdo. Essa fase de experimentacdo foi durante o
ano de 2023. Durante 2024, 2025, nés focamos ja em escalar a adocdo e a criacdo de valor.

Consegue definir o que € que normalmente distingue um projeto-piloto que acaba por
falhar de um projeto que chega a fase seguinte, de ganhar a escala dentro da empresa?

A gestao da mudanca, o envolvimento das pessoas. Quanto mais nos envolvemos as pessoas
desde o inicio, perguntando-lhes qual é o tipo de tarefa que vai ser alterada, se nés vemos
alguma alteracdo na sua func¢ao, se eventualmente vemos alguma consequéncia alterada,
eventualmente positiva ou ndo no seu work-life balance...

Quando nds envolvemos as pessoas desde o inicio no processo e elas acompanham o
desenvolvimento do produto e testam o produto, normalmente no final temos muito mais
sucesso do que se nado o fizermos.

A EDP estd em linha com o mercado. O mercado esta a investir em IA cerca de 1,7% do seu
revenue .

A EDP tem uma Politica de IA Responsavel. Esta publicada no vosso site e esta em vigor ha
menos de um ano. Inclui uma estrutura de governo de IA bem delineada, segundo me
recordo, em trés niveis. O primeiro nivel seriam as equipas de entrega, o segundo nivel é o
legal e os especialistas, e o terceiro é auditoria. Consegue explicar como € que funciona na
pratica esta estrutura de governance da IA dentro da EDP?

A primeira coisa que nds tivemos que fazer para ser conformes com os varios regulamentos
- porque nos ndo quisemos ser s6 conformes com um, queriamos criar uma framework da
EDP que permitisse ser conforme com todos os regulamentos onde nds operamos - foi
catalogar todos os algoritmos de inteligéncia artificial que nds utilizavamos dentro do grupo .

Com essa visibilidade, conseguimos identificar quais eram aqueles que tinham maior risco.
Dentro dos que tém maior risco, nds temos equipas que monitorizam o comportamento dos
nossos modelos para garantir que esta dentro destas fronteiras que nés concebemos como
aquelas que respondem aos valores da EDP e aos resultados que sao esperados.
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Quando ndo é, depois temos equipas técnicas que precisamente fazem as adaptacdes
necessarias. Temos depois as equipas de legal e de auditing que supervisionam todo o
resultado para perceber se realmente nds estamos a desenhar em conformidade com estas
guidelines , para perceber se os resultados estdao realmente a ser monitorizados e para
perceber se, em caso de alteragdo, se nos o fizemos.

E o Comité de IA Responsével? Como é que é constituido? E independente? Como é que
opera? Onde é que se enquadra ai nessa estrutura?

O Comité de IA é multidisciplinar e, portanto, tem estas varias areas. Reune-se
periodicamente, exatamente para, sobretudo naqueles que sao os modelos mais de maior
risco, fazer auditorias sobre todo este processo. E composto por elementos da 4rea digital,
elementos da area do legal , do compliance e da auditoria.

Falou da formac¢do que dao internamente. Normalmente esse tipo de formacdes é aberto a
toda a empresa? E que tipo de competéncias é que tentam incutir nos vossos colaboradores?

Sim. A introducdo basica é feita online , onde, antes de poderem aceder a uma masterclass,
0S N0ssos colaboradores tém que entender o que € que é a inteligéncia artificial generativa e
como é que ela os pode ajudar. E que tipo de precaucdes devem ter, como as alucina¢des, o
tipo de respostas que recebem e o facto de terem que fazer sempre um duplo check sobre
essas respostas. Portanto, conceitos basicos e introdutdrios de utilizagao de um chat normal.

Depois, nas masterclasses, nos ja estamos a falar de criagdo de agentes. Ja estamos a falar
de outro nivel completamente diferente. Utilizamos ferramentas que permitam criar esses
produtos de Al que os ajudem nas suas vidas quotidianas. Futuramente, acho que ndés
vamos conseguir fazer coisas ainda mais complexas, mas estamos aqui neste momento,
neste processo.

O que a inteligéncia artificial, na sua perspetiva, vai fazer pelo setor da energia, onde a EDP
se insere, ao longo dos préximos trés anos?

Trés anos é muito tempo. Voltando ao inicio, eu acho que realmente o potencial da
inteligéncia artificial no setor das utilities , em particular na energia, é brutal.

Desde a geracdo até ao consumo de energia, a gestao das redes mais eficientes, eu poder
utilizar as redes que tenho e passar mais energia nessas redes, fazer uma gestao mais
equilibrada de energia, da distribuicao da energia, para o trading , para a gestao do cliente,
para a mobilidade, onde nds podemos definir a forma mais conveniente e o local mais
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conveniente onde nds devemos criar um posto de carregamento.

Tudo isto sdo oportunidades que nds temos que agarrar o mais rapido possivel. E a IA tem
um potencial enorme para criar valor em todas estas areas da cadeia de valor.

Veja aqui o episédio completo do Podcast .I1A:
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A aplicacao da IA na jornada do cliente promete maior autonomia, personaliza¢do e rapidez.
Mas como se encontra o equilibrio entre empatia e eficiéncia? A resposta pode aumentar a
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satisfacdo (e fideliza¢do) do consumidor.
TEXTO: ISABEL PATRICIO

Eis que o cliente, decidido a contactar a marca para tirar uma duvida, fazer uma devolucao
ou pedir uma informacgdo adicional, entra, por fim, em contacto. Quem o atende ndo &,
porém, um humano, mas uma maquina que pede que explique, em poucas palavras, o
motivo do contacto, num processo auxiliado por Inteligéncia Artificial (IA) que promete
eficiéncia, personalizacao e maior rapidez. Todas essas anunciadas vantagens podem
resultar, sim, numa maior satisfacdo do consumidor ou, ndo passando de sonhos vaos, gerar
frustracdo e ameacar a fidelizacdo do cliente. E, por isso, no equilibrio entre a eficiéncia e a
empatia que as marcas estao hoje a trabalhar, no que diz respeito a aplicacdo crescente da
IA ao atendimento e a experiéncia do consumidor. Primeiro, ha que perceber o cenario. "A
Inteligéncia Artificial deixou de ser uma promessa futura para se tornar numa infraestrutura
invisivel da experiéncia do cliente", comeca por sublinhar Ana Gongalves, secretaria-geral da
Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC). "Com a massificacdo dos modelos
generativos, passou de ferramenta de apoio a pilar central da relacao entre as marcas e os
consumidores", explica a responsavel.

Segundo Ana Gongalves, aplicada a experiéncia do cliente, a IA hoje permite, antes de mais,
a personalizacdo em escala, isto &, intera¢des adaptadas em tempo real ao comportamento
e contexto de cada cliente. Mas também a antecipacao das necessidades, tornando "a
experiéncia preditiva e reduzindo friccdo antes mesmo de o problema surgir"; a criacdo de
uma jornada omnicanal integrada, na qual os dados de todos os canais convergem para
garantir a continuidade e a consisténcia na relacao; e o atendimento auténomo e inteligente.
"Chatbots e assistentes evoluiram para conversas naturais, resolvendo problemas mesmo
que de menor valor acrescentado, com rapidez e reduzindo tempos de espera", enfatiza a
secretaria-geral.

Um exemplo disso mesmo é a "Mariana", o primeiro assistente virtual desenvolvido em
Portugal para o setor dos hipermercados com recurso a Inteligéncia Artificial e a linguagem
natural. Surgiu pela mao do Continente (em conjunto com a empresa tecnoldgica Automaise)
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e disponibiliza "apoio continuo, imediato e acessivel 24 horas por dia". "Isto permite-nos
responder com naturalidade e fluidez, eliminando tempos de espera e reduzindo a
necessidade de recorrer aos canais tradicionais, tipicamente mais demorados", esclarece
Pedro Santos, diretor de desenvolvimento de operacdes & inovacao do Continente. A
"Mariana" oferece, assim, autonomia ao consumidor e promete eficiéncia acrescida, sendo
que ndo se limita a interacdes conversacionais, mas executa mesmo pedidos dos
consumidores, como a consulta de informac8es sobre encomendas e a recuperacao de
cupdes. "Passamos a encontrar apoio instantaneo, claro e consistente sempre que o cliente
precisa de ajuda, seja para esclarecer uma duvida simples, recuperar cupdes ou acompanhar
uma encomenda. Este nivel de disponibilidade seria impossivel de garantir exclusivamente
com equipas humanas", frisa o referido responsavel. Pedro Santos assinala que, no grupo
dono do Continente, a MC, a |IA deixou, de modo global, de ser "apenas uma tecnologia de
suporte" e passou a desempenhar um "papel ativo" na forma como se relacionam com os
clientes.

Na mesma linha, Joana Neto, lider de customer care da Decathlon Portugal, salienta que a IA
deixou de ser uma "camada complementar" na experiéncia do consumidor, e passou a
assumir "o papel de infraestrutura invisivel", estando ja presente na forma como se
antecipam as necessidades, se personalizam as interacfes, se otimizam o0s processos e se
garante a consisténcia ao longo de toda a jornada do cliente. "Na pratica, permite-nos evoluir
de uma ldgica reativa para uma logica proativa: ja ndo respondemos apenas ao cliente,
antecipamos as suas necessidades. Isso tem um impacto direto na percecao de valor, na
eficiéncia e na proximidade a marca", defende a responsavel.

E a semelhanca de Pedro Santos, também Joana Neto destaca a rapidez e disponibilidade
constante (24 horas por dia, sete dias por semana), como uma das vantagens da aplicacdo
da Inteligéncia Artificial a jornada da experiéncia do cliente. "Reduzimos drasticamente os
tempos de resposta, seja através de assistentes virtuais, automacdo de processos ou
sistemas inteligentes de encaminhamento. A rapidez é hoje um fator critico de satisfacao",
realca a lider de customer care da Decathlon Portugal.

"Ao nivel da rapidez, o impacto [da adoc¢ao da IA na experiéncia do cliente] é significativo. A
automatizacao de processos simples, como pedidos de informacdo, alteracdes de dados ou
resolucdes transacionais, reduz drasticamente o tempo de espera e elimina fric¢cbes
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desnecessarias", assegura, por sua vez, Alexandre Correia, diretor de IT & innovation da
Intelcia Portugal. De acordo com o responsavel, isso traduz-se numa "melhoria clara da
percecdo de eficiéncia e numa otimizacdo de indicadores como tempo médio de
atendimento, resolucao a primeira interacdo e satisfacao do cliente". Garantir rapidez,
autonomia e apoio continuo &, porém, apenas um dos lados dessa "moeda" da aplicacdo da
IA a experiéncia do consumidor. Sera que a mesma tecnologia que traz eficiéncia pode
também frustrar e afastar o cliente?

RISCOS DE APLICAR IA A EXPERIENCIA DO CLIENTE

Voltemos, por momentos, ao tal cliente que decidiu contactar uma determinada marca para
esclarecer uma duvida e se deparou com uma maquina (por exemplo, um assistente virtual
"movido" a Inteligéncia Artificial) no atendimento. Conforme pedido, até descreveu o motivo
do seu contacto em poucas palavras. Avancou na expectativa de que a sua questao fosse
prontamente esclarecida, mas ndo foi isso que aconteceu. E ai que as anunciadas vantagens
da aplicacao da IA a experiéncia do cliente correm o risco de ser substituidas por sérias
desvantagens, gerando-se frustra¢ao (e potencial afastamento) junto do consumidor.

"Como qualquer tecnologia poderosa, a IA também levanta desafios", reconhece fonte oficial
da Uber, gigante que indica que utiliza este tipo de tecnologia "desde sempre" em muitos
dos passos da sua operacao e, em particular, da sua relacdo com o consumidor. "Existe o
risco de automatiza¢ao excessiva, que pode gerar frustracdo, se ndo houver canais humanos
eficazes para resolver situa¢des especificas", detalha esta plataforma digital. E atira que "a
tecnologia é uma ferramenta extremamente eficaz, mas exige supervisao constante,
responsabilidade e ética", referindo que outro desafio é "garantir que os sistemas nao
reproduzem enviesamentos e que operam sempre dentro de padrdes éticos e legais
exigentes". "Quando mal implementada, [a Inteligéncia Artificial] pode gerar desumanizacao:
interacdes frias e excessivamente padronizadas, que deixam no cliente a sensacao de estar
apenas a falar com uma maquina", avisa, por sua vez, a secretaria-geral da APCC. Ana
Goncalves pormenoriza que, sempre que esta tecnologia falha na compreensao de
"contextos mais complexos", a "frustracdo instala-se rapidamente". "O paradoxo é claro:
quanto mais tecnologia utilizamos, maior se torna a exigéncia de empatia", declara.
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A responsavel destaca também o risco de dependéncia excessiva da automacao, isto €,
adianta que algumas organiza¢des encaram a IA como substitui¢ao total do fator humano, "o
que pode eliminar a dimensao emocional da relacao e fragilizar a gestao de momentos
criticos, como reclamacdes, crises ou processos de retencao". "Nem tudo é automatizavel, e
nem tudo deve ser", alerta. A secretaria-geral da APCC argumenta que "acresce ainda a
possibilidade de erros ou 'alucinacdes' tecnoldgicas". "Modelos generativos podem fornecer
informacdo incorreta, interpretar mal inten¢des ou produzir respostas plausiveis, mas
erradas. Num contexto de servico ao cliente, o impacto reputacional pode ser imediato",
afirma Ana Goncalves, que ressalva também que é importante a transparéncia no uso de
informacdo que "alimenta" estas ferramentas, bem como o cumprimento regulatério e a
mitigacao de enviesamentos algoritmicos. "Um erro nesta dimensdo pode comprometer
rapidamente reputacao e confianc¢a", deixa claro.

Ciente destes desafios associados a aplicacdo da IA a jornada do cliente, esta também a
Decathlon Portugal, a comecar pelo risco da desumanizagao dessa experiéncia. A lider de
customer care dessa retalhista observa que, quando a tecnologia substitui o contacto
humano em momentos que "exigem sensibilidade e empatia", ha margem para crescer a
frustracdo e o afastamento emocional da marca. "O segundo é o risco de excesso de
automacao. Se o cliente sente que esta preso num sistema fechado, sem possibilidade de
falar com uma pessoa, a percecao de controlo diminui, o que pode afetar a confianca e até
ser interpretado como desresponsabilizacdo na resolucdo de situacbes que exigem
intervencdo humana", acrescenta Joana Neto.

"Se o cliente sente que esta preso num sistema fechado, sem possibilidade de falar com uma
pessoa, a percecdo de controlo diminui, o que pode afetar a confianca e até ser interpretado
como desresponsabilizacdo na resolugdo de situacdes que exigem interven¢cdo humana"

Joana Neto, Decathlon Portugal

Alias, Alexandre Correia, da Intelcia Portugal, também chama a atencdo para essa possivel
sensac¢ao do cliente de estar num "fluxo rigido", sendo "incapaz de aceder ao apoio humano
quando necessario". Nesses momentos, a autonomia pode dar lugar a frustracao, que
"aumenta rapidamente". Na visdo deste responsavel (e em linha com o destacado ja pela
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Uber e pela APCC), outro desafio prende-se com o enviesamento algoritmico e com a
utilizacdo responsavel dos dados. "Os modelos de |IA sao tdo bons quanto os dados que os
alimentam e os principios que orientam o seu desenvolvimento. Sem um modelo de gestao
de dados adequado, podem surgir riscos reputacionais e éticos relevantes", salienta
Alexandre Correia. "Por fim, existe a tentacao de olhar para a IA apenas como instrumento
de reducdo de custos. Essa visao limitada pode comprometer a experiéncia do cliente e, a
meédio prazo, prejudicar a marca", considera o diretor de IT & innovation.

ENTRE EFICIENCIA E EMPATIA, COMO ENCONTRAR O EQUILIBRIO?

Ainda que tenha apostado, por exemplo, na "Mariana" — o tal assistente virtual que
pretende ajudar com as duvidas dos clientes a qualquer momento —, a MC reconhece que
aplicar a Inteligéncia Artificial corre o risco de, nomeadamente, criar uma "percecao de
distanciamento, se ndo for corretamente equilibrada com a presenca humana". Por isso, a
dona do Continente esta convicta de que a |A ndo substitui a empatia, a confianca e a
autenticidade que "s6 as pessoas conseguem oferecer”, e esta a tomar passos para
assegurar esse equilibrio entre a inovacdo e a humanidade.

"A criagcdo da 'Mariana' € um bom exemplo dessa abordagem. Todo o processo de
desenvolvimento foi estruturado em test and learn, permitindo testar funcionalidades em
contexto real, recolher feedback, resolver limita¢des e escalar apenas depois de garantirmos
que a solucao era robusta, util e segura”, aponta Pedro Santos. O diretor de
desenvolvimento de operac¢des & inovacdo do Continente explica que este processo
envolveu varias equipas internas e parceiros estratégicos especializados, "garantindo uma
evolucdo continua e alinhada com as necessidades dos clientes".

Outro passo considerado importante, identifica o responsavel, tem sido a manutencao da
presenca humana em todos os pontos de contacto criticos. "Mesmo nos ambientes mais
tecnologicamente avancados, como na loja inteligente de Leiria, as equipas desempenham
um papel central no acompanhamento do cliente, mitigando possiveis falhas tecnolégicas e
assegurando que a experiéncia é sempre positiva", assegura Pedro Santos.
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Ou seja, ndo se trata de deixar o cliente "sozinho" com a IA, por mais vantagens de eficiéncia
que estas ferramentas tecnolégicas possam ter, mas de combinar a inovacao com a
presenca humana, garantindo que o consumidor "nunca se sente desamparado em
situacdes mais complexas ou delicadas". Além disso, Pedro Santos enfatiza a importancia da
monitorizacao continua das intera¢des, para ir melhorando, por um lado, o desempenho da
IA e, por outro, a atua¢ao das equipas humanas que acompanham o cliente.

"O objetivo é sempre o mesmo: assegurar que a tecnologia facilita, simplifica e personaliza,
mas nunca compromete a autenticidade da relacdo com os nossos clientes. E assim que
temos conseguido manter um equilibrio sélido entre inovacao e proximidade, garantindo
uma experiéncia eficiente, fluida e, acima de tudo, humana", assinala o diretor de
desenvolvimento de opera¢des & inovacao do Continente.

Combinagdo com equipas humanas e monitoriza¢do da satisfacdo sdo também as chaves
usadas pela Uber para conseguir o equilibrio na aplicacao da IA a experiéncia do cliente.
Fonte oficial diz mesmo que o objetivo ndo é automatizar tudo. Antes, "é utilizar a tecnologia
para simplificar o que pode ser simplificado e manter o elemento humano onde ele
acrescenta valor".

Muda o setor, mas a receita parece semelhante: Alexandre Correia, da Intelcia Portugal,
defende que a IA deve resolver rapidamente aquilo que é "simples e repetitivo", mas cabe
ainda aos agentes humanos lidar com as interagdes mais complexas e de maior valor
acrescentado. "Quando o cliente necessita de empatia, negociacao ou julgamento
contextual, a transicdo para o humano deve ser fluida e natural. A eficiéncia nao pode ser
alcancada a custa da experiéncia. Pelo contrario, quando bem implementada, a IA amplifica
a componente humana do servico. Permite decisdes mais informadas, respostas mais
rapidas e intera¢cdes mais consistentes", argumenta o responsavel. De olhos no futuro
proximo, Alexandre Correia projeta que havera duas abordagens no mercado. Por um lado,
organizagdes que utilizam a Inteligéncia Artificial como mecanismo de eficiéncia operacional.
Por outro, organiza¢8es que a utilizam como "alavanca de estratégia de diferenciacao".
"Acreditamos firmemente que é nesta segunda abordagem que reside o verdadeiro
potencial transformador da Inteligéncia Artificial na experiéncia do consumidor", vaticina.
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Ja Ana Goncalves, da APCC, deixa um alerta: é preciso garantir sempre uma "saida humana",
isto é, "esconder 0 acesso a um agente [humano] € um erro que compromete a confianca"
do cliente. "As melhores praticas passam por oferecer uma opc¢do clara para falar com um
profissional, prever escalonamento automatico, quando o sistema deteta sinais de
frustracdo, e assegurar transferéncia com contexto, evitando que o cliente tenha de repetir
informacdo”, recomenda. A secretaria-geral nota também que, "curiosamente", quando o
cliente sabe que pode falar com um humano além da automatica, "a ansiedade diminui,
mesmo que raramente recorra a essa possibilidade". "A eficiéncia mantém-se onde faz
sentido e a relacdo humana é preservada onde cria verdadeiro valor", afirma Ana Gongalves.

Ainda na visao da lider da associacdo que representa os contact centers, importa monitorizar
continuamente a experiéncia, e ndo apenas a eficiéncia operacional. "Nao basta acompanhar
métricas como tempo médio de atendimento ou taxa de resolu¢do automatica; é essencial
medir satisfacdo pds-interacao, esforco do cliente e abandono em fluxos automatizados”,
aconselha a responsavel, que realca que esta leitura mais ampla "permite corrigir desvios
antes que a frustracao escale".

"A Inteligéncia Artificial deixou de ser uma promessa futura para se tornar numa
infraestrutura invisivel da experiéncia do cliente"

Ana Gongalves, APCC

"A‘Mariana’ € o exemplo mais evidente dessa mudanca ao disponibilizar apoio continuo,
imediato e acessivel 24 horas por dia. Isto permite-nos responder com naturalidade e
fluidez, eliminando tempos de espera e reduzindo a necessidade de recorrer aos canais
tradicionais, tipicamente mais demorados"

Pedro Santos, Continente
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"Existe o risco de automatizacao excessiva, que pode gerar frustracdo, se nao houver canais
humanos eficazes para resolver situa¢des especificas"

Uber

"Quando o cliente necessita de empatia, negociacao ou julgamento contextual, a transicao
para o humano deve ser fluida e natural. A eficiéncia nao pode ser alcancada a custa da
experiéncia"

Alexandre Correia, Intelcia Portugal
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cessidade de recorrer aos canais tradicionais, tipicamente
mais demorados”, esclarece Pedro Santos, diretor de de-
senvolvimento de operagdes & inovagdo do Continente.
A "Mariana’ oferece, assim, autonomia ao consumidor e
promete eficiéncia acrescida, sendo que nao se limita a
interagdes conversagdes, mas executa mesmo pedidos
dos consumidores, como a consulta de informagoes so-
bre encomendas e a recuperagio de cupdes. “Passamos a
encontrar apoio instantdneo, claro e consistente sempre
que o cliente precisa de ajuda, seja para esclarecer uma
duavida simples, recuperar cupdes ou acompanhar uma
encomenda. Este nivel de disponibilidade seria impossi-
vel de garantir exclusivamente com equipas humanas’,
frisa o referido responsavel. Pedro Santos assinala que, no
grupo dono do Continente, a MC, a IA deixou, de modo
global, de ser “apenas uma tecnologia de suporte” e pas-
sou a desempenhar um “papel ativo” na forma como se
relacionam com os clientes.

Na mesma linha, Joana Neto, lider de customer care da
Decathlon Portugal, salienta que a IA deixou de ser uma
“camada complementar” na experiéncia do consumidor,
e passou a assumir ‘o papel de infraestrutura invisivel”,
estando jd presente na forma como se antecipam as ne-
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cessidades, se personalizam as interagoes, se otimizam
08 processos e se garante a consisténcia ao longo de toda
a jornada do cliente. “Na pratica, permite-nos evoluir de
uma ldgica reativa para uma légica proativa: ji ndo res-
pondemos apenas ao cliente, antecipamos as suas ne-
cessidades. Isso tem um impacto direto na percegio de
valor, na eficiéncia e na proximidade & marca’, defende a
responsavel.

E a4 semelhanca de Pedro Santos, também Joana Neto des-
taca a rapidez e disponibilidade constante (24 horas por
dia, sete dias por semana), como uma das vantagens da
aplicagdo da Inteligéncia Artificial & jornada da experién-
cia do cliente. “Reduzimos drasticamente os tempos de
resposta, seja através de assistentes virtuais, automacao
de processos ou sistemas inteligentes de encaminhamen-
to. A rapidez é hoje um fator critico de satisfa¢io’, realga a
lider de customer care da Decathlon Portugal.

“Ao nivel da rapidez, o impacto [da adogdo da IA na ex-
periéncia do cliente] é significativo. A automatizagédo de
processos simples, como pedidos de informagdo, altera-
¢oes de dados ou resolugdes transacionais, reduz drasti-
camente o tempo de espera e elimina fricgdes desneces-
sdrias’, assegura, por sua vez, Alexandre Correia, diretor
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de IT & innovation da Intelcia Portugal. De acordo com
o responsével, isso traduz-se numa ‘melhoria clara da
percecdo de eficiéncia e numa otimizagao de indicadores
como tempo médio de atendimento, resolugdo & primeira
interagdo e satisfagéo do cliente”. Garantir rapidez, auto-
nomia e apoio continuo é, porém, apenas um dos lados
dessa “moeda’” da aplicagiio da IA & experiéncia do con-
sumidor. Serd que a mesma tecnologia que traz eficiéncia
pode também frustrar e afastar o cliente?

RISCOS DE APLICAR IA
A EXPERIENCIA DO CLIENTE

Voltemos, por momentos, ao tal cliente que decidiu con-
tactar uma determinada marca para esclarecer uma da-
vida e se deparou com uma maquina (por exemplo, um
assistente virtual “movido” a Inteligéncia Artificial) no
atendimento. Conforme pedido, até descreveu o motivo
do seu contacto em poucas palavras. Avangou na expecta-
tiva de que a sua questdo fosse prontamente esclarecida,
mas ndo foi isso que aconteceu. E af que as anunciadas
vantagens da aplicagdo da IA a experiéncia do cliente cor-
rem o risco de ser substituidas por sérias desvantagens,
gerando-se frustracdo (e potencial afastamento) junto do
consumidor.

“Existe o risco de automatizagao excessiva,
que pode gerar frustragdo, se nao houver
canais humanos eficazes para resolver
situacdes especificas”

Uber

“Como qualquer tecnologia poderosa, a 1A também levan-
ta desafios”, reconhece fonte oficial da Uber, gigante que
indica que utiliza este tipo de tecnologia ‘desde sempre”
em muitos dos passos da sua operagdo e, em particular,
da sua relagdo com o consumidor. “Existe o risco de au-
tomatizagdo excessiva, que pode gerar frustragio, se ndo
houver canais humanos eficazes para resolver situagoes
especificas’, detalha esta plataforma digital. E atira que “a
tecnologia é uma ferramenta extremamente eficaz, mas
exige supervisdo constante, responsabilidade e ética’, re-
ferindo que outro desafio é “garantir que os sistemas nio
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reproduzem enviesamentos e que operam sempre dentro
de padrdes éticos e legais exigentes’.

“Quando mal implementada, [a Inteligéncia Artificial]
pode gerar desumanizacdo: interagoes frias e excessiva-
mente padronizadas, que deixam no cliente a sensagio
de estar apenas ‘a falar com uma méquina”, avisa, por
sua vez, a secretdria-geral da APCC. Ana Gongalves por-
menoriza que, sempre que esta tecnologia falha na com-
preensdo de ‘contextos mais complexos’, a “frustragéo
instala-se rapidamente”. “O paradoxo é claro: quanto mais
tecnologia utilizamos, maior se torna a exigéncia de em-
patia’, declara.

A responsével destaca também o risco de dependéncia
excessiva da automagdo, isto é, adianta que algumas or-
ganizagdes encaram a A como substituigéo total do fator
humano, ‘o que pode eliminar a dimensdo emocional da
relagdo e fragilizar a gestdo de momentos criticos, como
reclamagdes, crises ou processos de retengdo’. “Nem tudo
¢ automatizdvel, e nem tudo deve ser”, alerta. A secretd-
ria-geral da APCC argumenta que “acresce ainda a possi-
bilidade de erros ou ‘alucinagdes tecnoldgicas”. “Modelos
generativos podem fornecer informagao incorreta, inter-
pretar mal intengdes ou produzir respostas plausiveis,
mas erradas. Num contexto de servigo ao cliente, o impac-
to reputacional pode ser imediato’, afirma Ana Gongalves,
que ressalva também que é importante a transparéncia
no uso de informagao que “alimenta” estas ferramentas,
bem como o cumprimento regulatério e a mitigagio de
enviesamentos algoritmicos. “Um erro nesta dimensio
pode comprometer rapidamente reputacio e confianga”,
deixa claro.

Ciente destes desafios associados & aplicagio da IA &
jornada do cliente, estd também a Decathlon Portugal,
a comegar pelo risco da desumanizagéio dessa experién-
cia. A lider de customer care dessa retalhista observa que,
quando a tecnologia substitui o contacto humano em mo-
mentos que “exigem sensibilidade e empatia”, hd margem
para crescer a frustragdo e o afastamento emocional da
marca. “O segundo é o risco de excesso de automagdo.
Se o cliente sente que estd preso num sistema fechado,
sem possibilidade de falar com uma pessoa, a percecio de
controlo diminui, o que pode afetar a confianca e até ser
interpretado como desresponsabilizagdo na resolugio de
situagdes que exigem intervencdo humana’, acrescenta
Joana Neto.
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“Se o cliente sente que esta preso num
sistema fechado, sem possibilidade de falar
com uma pessoa, a percec¢ao de controlo
diminui, o que pode afetar a confianca e até
ser interpretado como desresponsabilizagao
na resolugao de situagdes que exigem
intervencao humana”

Joana Neto, Decathlon Portugal

Alids, Alexandre Correia, da Intelcia Portugal, também
chama a atengdo para essa possivel sensagdo do cliente
de estar num “fluxo rigido’, sendo “incapaz de aceder ao
apoio humano quando necessdrio”. Nesses momentos, a
autonomia pode dar lugar a frustragdo, que "aumenta ra-
pidamente’. Na visdo deste responsével (e em linha com o
destacado ja pela Uber e pela APCC), outro desafio pren-
de-se com o enviesamento algoritmico e com a utilizagao
responsdvel dos dados. “Os modelos de IA sdo tdo bons
quanto os dados que os alimentam e os principios que
orientam o seu desenvolvimento. Sem um modelo de ges-
tdo de dados adequado, podem surgir riscos reputacio-
nais e éticos relevantes”, salienta Alexandre Correia. “Por
fim, existe a tentagdo de olhar para a IA apenas como ins-
trumento de redugio de custos. Essa visdo limitada pode
comprometer a experiéncia do cliente e, a médio prazo,
prejudicar a marca’, considera o diretor de IT' & innovation.

ENTRE EFICIENCIA E EMPATIA,
COMO ENCONTRAR O EQUILiBRIO?

Ainda que tenha apostado, por exemplo, na “Mariana’ - o
tal assistente virtual que pretende ajudar com as duvidas
dos clientes a qualquer momento -, a MC reconhece que
aplicar a Inteligéncia Artificial corre o risco de, nomea-
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damente, criar uma “percegao de distanciamento, se ndo
for corretamente equilibrada com a presenga humana’.
Por isso, a dona do Continente estd convicta de que a IA
ndo substitui a empatia, a confianca e a autenticidade
que “sé as pessoas conseguem oferecer”, e estd a tomar
passos para assegurar esse equilibrio entre a inovagio e a
humanidade.

“A criagdo da ‘Mariana’ é um bom exemplo dessa aborda-
gem. Todo o processo de desenvolvimento foi estrutura-
do em test and learn, permitindo testar funcionalidades
em contexto real, recolher feedback, resolver limitagoes e
escalar apenas depois de garantirmos que a solugdo era
robusta, util e segura’, aponta Pedro Santos. O diretor de
desenvolvimento de operagdes & inovagio do Continente
explica que este processo envolveu vdrias equipas inter-
nas e parceiros estratégicos especializados, “garantindo
uma evolugdo continua e alinhada com as necessidades
dos clientes”.

Outro passo considerado importante, identifica o respon-
savel, tem sido a manutenc¢io da presen¢a humana em
todos os pontos de contacto criticos. “Mesmo nos am-
bientes mais tecnologicamente avan¢ados, como na loja
inteligente de Leiria, as equipas desempenham um papel
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central no acompanhamento do cliente, mitigando possi-
veis falhas tecnolégicas e assegurando que a experiéncia
é sempre positiva’, assegura Pedro Santos.

Ou seja, ndo se trata de deixar o cliente “sozinho” com a
IA, por mais vantagens de eficiéncia que estas ferramen-
tas tecnoldgicas possam ter, mas de combinar a inovagéo
com a presen¢a humana, garantindo que o consumidor
“nunca se sente desamparado em situagdes mais com-
plexas ou delicadas”. Além disso, Pedro Santos enfatiza a
importancia da monitoriza¢ido continua das interagdes,
para ir melhorando, por um lado, o desempenho da 1A e,
por outro, a atuagdo das equipas humanas que acompa-
nham o cliente.

“0 objetivo é sempre 0o mesmo: assegurar que a tecnologia
facilita, simplifica e personaliza, mas nunca compromete
a autenticidade da relagio com os nossos clientes. E as-
sim que temos conseguido manter um equilibrio sélido
entre inovagao e proximidade, garantindo uma experién-
cia eficiente, fluida e, acima de tudo, humana’, assinala o
diretor de desenvolvimento de operagdes & inovagio do
Continente.

Combinagao com equipas humanas e monitorizacio da
satisfagdo sdo também as chaves usadas pela Uber para
conseguir o equilibrio na aplicacdo da IA & experiéncia
do cliente. Fonte oficial diz mesmo que o objetivo nio é
automatizar tudo. Antes, é utilizar a tecnologia para sim-
plificar o que pode ser simplificado e manter o elemento
humano onde ele acrescenta valor”.

Muda o setor, mas a receita parece semelhante: Alexandre
Correia, da Intelcia Portugal, defende que a IA deve resol-
ver rapidamente aquilo que é “simples e repetitivo’, mas
cabe ainda aos agentes humanos lidar com as interacées
mais complexas e de maior valor acrescentado. “Quando
o cliente necessita de empatia, negociagéio ou julgamento
contextual, a transi¢do para o humano deve ser fluida e
natural. A eficiéncia ndo pode ser alcancada 4 custa da
experiéncia. Pelo contrério, quando bem implementada,
alA amplifica a componente humana do servigo. Permite
decisdes mais informadas, respostas mais répidas e inte-
ragdes mais consistentes”, argumenta o responsavel.

De olhos no futuro préximo, Alexandre Correia projeta
que havera duas abordagens no mercado. Por um lado,
organizagdes que utilizam a Inteligéncia Artificial como
mecanismo de eficiéncia operacional. Por outro, orga-
nizagoes que a utilizam como ‘alavanca de estratégia

Wed 06 May 2026 (GMT+1)

“Quando o cliente necessita de empatia,
negociagao ou julyamento contextual, a
transigdo para o humano deve ser fluida e
natural. A eficiéncia nao pode ser alcangada

a custa da experiéncia”
Alexandre Correia, Intelcia Portugal

de diferenciagéo’. “Acreditamos firmemente que é nesta
segunda abordagem que reside o verdadeiro potencial
transformador da Inteligéncia Artificial na experiéncia do
consumidor”, vaticina.

Ja Ana Gongalves, da APCC, deixa um alerta: é preciso
garantir sempre uma “saida humana”, isto é, “esconder o
acesso aum agente [humano] é um erro que compromete
a confianga” do cliente. “As melhores praticas passam por
oferecer uma opgdo clara para falar com um profissional,
prever escalonamento automdtico, quando o sistema de-
teta sinais de frustragio, e assegurar transferéncia com
contexto, evitando que o cliente tenha de repetir infor-
macdo’, recomenda. A secretéria-geral nota também que,
“curiosamente”, quando o cliente sabe que pode falar com
um humano além da automatica, “a ansiedade diminui,
mesmo que raramente recorra a essa possibilidade”. “A
eficiéncia mantém-se onde faz sentido e a relagiao huma-
na é preservada onde cria verdadeiro valor”, afirma Ana
Gongalves.

Ainda na visio da lider da associagdo que representa os
contact centers, importa monitorizar continuamente a
experiéncia, e ndo apenas a eficiéncia operacional. “Néo
basta acompanhar métricas como tempo médio de aten-
dimento ou taxa de resolucdo automdtica; E essencial
medir satisfagéo pds-interagéo, esforco do cliente e aban-
dono em fluxos automatizados”, aconselha a responsével,
que realca que esta leitura mais ampla “permite corrigir
desvios antes que a frustragio escale”. &
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O QUE ACONTECE DEPOIS DA VENDA

FREQUENCY Quarterly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,785 IMPRESSIONS 6,000
CIRCULATION 3000 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGE 38 SIZE 1 page

TAGS

A fidelizacdo raramente comeca na campanha de marketing, mas sim quando o cliente
precisa de ajuda e decide contactar a empresa. E ai que a marca se revela: na qualidade da
resposta, empatia do atendimento e capacidade de resolver problemas sem friccdo. Num
mercado onde conquistar clientes é cada vez mais caro, a verdadeira vantagem competitiva
esta no que acontece no pds-venda.

O cliente de hoje chega informado. Ja comparou, ja leu opinides, ja decidiu ou esta muito
perto disso. Quando entra em contacto com uma empresa, nao quer ser convencido. Quer
ser ajudado. Quer alguém que resolva o problema, sem rodeios, sem scripts disfarcados e
com respeito pelo seu tempo.

E nesse momento, muitas vezes invisivel para as organizacdes, que a fidelizacdo comeca a
ser decidida. Ha empresas que tratam este contacto como mais um ticket a fechar. E ha
outras que o encaram como se alguém tivesse acabado de entrar em sua casa. A diferenca
n3o estd no processo, esta na atitude. E por isso que o atendimento deixou de ser apenas
suporte. Hoje, € um dos principais motores de fidelizacdo, e, em muitos casos, o ponto de
partida para novas vendas.
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Cada interag¢do conta.

Nao porque seja uma oportunidade de vender mais, mas porque é uma oportunidade de
gerar confianca. Um atendimento bem feito tranquiliza, valida decisdes e reduz duvidas. Cria
espaco para up-selling e cross--selling sem pressdo, quase como consequéncia natural.

Para isso, as equipas nao podem ser apenas executoras de guides. Precisam de autonomia,
contexto e capacidade de decidir. O sucesso aqui ndo se mede s6 em volume, mede-se na
experiéncia e na sensa¢ao com que o cliente termina o contacto.

O cliente, alids, ndo pensa em canais. Nao distingue loja, telefone,

chat ou app. V& uma marca. E espera coeréncia. Omnicanalidade ndo é estar em todo o lado,
é garantir continuidade, contexto e resolucdo, independentemente de onde a conversa
comeca.

QUANDO O ATENDIMENTO SE TORNA ESTRATEGIA

Apesar disso, muitas empresas continuam focadas quase exclusivamente na aquisicao.
Investem em campanhas, descontos e promessas de curto prazo, enquanto subestimam a
fidelizacdo. Manter um cliente é mais eficiente, mais sustentavel e, frequentemente, mais
rentavel do que conquistar um novo. O atendimento pds-venda €, na pratica, a pré-venda da
proxima compra.

A tecnologia € essencial, mas ndo chega. Dados, automacdo e IA ajudam a antecipar
necessidades e a ganhar eficiéncia, mas nao substituem a empatia. Atender uma chamada é
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entrar num territério desconhecido. Ndo sabemos quem esta do outro lado, nem em que
estado emocional chega. E precisamente nesse instante que a marca se revela ou se
compromete.

Grande parte do valor gerado pelos contact centers ndo aparece nos dashboards. Vive na
confianca construida, nos conflitos evitados e nos clientes que escolhem ficar. Sdo também
verdadeiras escolas de competéncias e lideranca. Muitos percursos sélidos comecaram com
um headset e estes profissionais sdo embaixadores diarios das marcas que representam.
Carregam-nas na voz, nas palavras e nas decisdes que tomam em tempo real.

lgnorar este papel é um erro estratégico. Valorizar o atendimento ndo é apenas um gesto de
cuidado, é reconhecer que o customer care é um ativo estratégico. E nele que se decide a
fidelizacao, se constrdi confianca e se transforma cada interagdo numa oportunidade real de
crescimento para a marca.

RICARDO SALGADO
Diretor de Vendas e Operacdes da Intelcia Portugal
MIGUEL AZEVEDO

Diretor de Operagdes da Intelcia Portugal
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O QUE ACONTECE DEPOIS DA VENDA

A fidelizacdo raramente comeca na campanha de marketing, mas sim
quando o cliente precisa de ajuda e decide contactar a empresa.

E ai que a marca se revela: na qualidade da resposta, empatia

do atendimento e capacidade de resolver problemas sem friccdo.

Num mercado onde conquistar clientes é cada vez mais caro, a
verdadeira vantagem competitiva estd no que acontece no pds-venda.

RICARDO SALGADO
Diretor de Vendas e Operacbes
da Intelcia Portugal

cliente de hoje chega
informado. J& comparou,
jaleu opinides, ja decidiu
ou esta muito perto disso. Quando
entra em contacto com uma
empresa, nao quer ser convencido.
Quer ser ajudado. Quer alguém que
resolva o problema, sem rodeios,
sem seripts disfarcados e com
respeito pelo seu tempo.
E nesse momento, muitas vezes
invisivel para as organizacoes, que
a fidelizacdo comeca a ser decidida.
Ha empresas que tratam este
contacto como mais um ticket
a fechar. E ha outras que o encaram
como se alguém tivesse acabado
de entrar em sua casa. A diferenca
NnAao esta no processo, esta na atitude.
E porisso que o atendimento deixou
de ser apenas suporte. Hoje, ¢ um
dos principais motores de fidelizacéo,
e, em muitos casos, o ponto
de partida para novas vendas.
Cada interacéo conta.
Néo porque seja uma oportunidade
de vender mais, mas porque é uma

MIGUEL AZEVEDO
Diretor de Operagdes
da Intelcia Portugal

oportunidade de gerar confianca.
Um atendimento bem feito
tranquiliza, valida decisdes e reduz
duvidas. Cria espaco para up-selling
e cross--selling sem presséao, quase
como consequéncia natural.
Paraisso, as equipas ndo podem
ser apenas executoras de guioes.
Precisam de autonomia, contexto
e capacidade de decidir. O sucesso
aqui ndo se mede s6 em volume,
mede-se na experiéncia e na
sensacao com que o cliente termina
0 contacto.

O cliente, alids, ndo pensa em
canais. Nao distingue loja, telefone,
chat ou app.Vé uma marca. E espera
coeréncia. Omnicanalidade nao
é estar em todo o lado, é garantir
continuidade, contexto e resolucao,
independentemente de onde
a conversa comeca.

QUANDO O ATENDIMENTO SE TORNA
ESTRATEGIA

Apesar disso, muitas empresas
continuam focadas quase

exclusivamente na aquisicao.
Investem em campanhas, descontos
e promessas de curto prazo,
enquanto subestimam a fidelizacéo.
Manter um cliente é mais eficiente,
mais sustentavel e, frequentemente,
mais rentavel do que conquistar um
novo. O atendimento pdés-venda é,
na pratica, a pré-venda da proxima
compra.
Atecnologia é essencial, mas
nao chega. Dados, automacao e [A
ajudam a antecipar necessidades
e a ganhar eficiéncia, mas nao
substituem a empatia. Atender uma
chamada é entrar num territério
desconhecido. Nao sabemos
quem estéa do outro lado, nem
em que estado emocional chega.
E precisamente nesse instante que
amarea se revela ou se compromete.
Grande parte do valor gerado
pelos contact centers néo aparece
nos dashboards. Vive na confianca
construida, nos conflitos evitados
e nos clientes que escolhem ficar.
Sao também verdadeiras escolas
de competéncias e lideranca. Muitos
percursos solidos comecaram
com um headset e estes profissionais
sao embaixadores diarios das
mareas que representam. Carregam-
-nas na voz, nas palavras e nas
decisdes que tomam em tempo real.
Ignorar este papel é um erro
estratégico. Valorizar o atendimento
nao é apenas um gesto de cuidado,
é reconhecer que o customer care
é um ativo estratégico. E nele que
se decide a fidelizacao, se constroi
confianca e se transforma cada
interacdo numa oportunidade real
de crescimento para a marca. O
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EDP-DXC transforma IA em operacao com
fabrica de modelos

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

TAGS

A EDP enfrentava um problema comum em empresas maduras em dados, com muitos
modelos de IA dificeis de operar. Para resolver, langou, em parceria com a DXC, uma
framework de MLOps que transforma protétipos em solu¢des que funcionam no dia a dia

A EDP esta a dar um passo decisivo na forma como leva a Inteligéncia Artificial (IA) do
laboratério para a operacao. Num contexto em que o nimero de modelos de machine
learning cresce rapidamente em diferentes areas do grupo, desde a previsao de consumo a
manutencdo preditiva, a empresa avan¢ou para a criagdo de uma framework organizacional
de Machine Learning Operations (MLOp), em parceria com a DXC Technology e com suporte
tecnolégico da Microsoft.

O objetivo passa por acelerar a passagem de protétipos para producao, reduzir esfor¢o
manual e garantir governanca e rastreabilidade num ciclo de vida cada vez mais complexo.

Mais do que um projeto tecnoldgico, trata-se de uma mudancga estrutural na forma como a
organizacdo transforma dados em decisGes e automacdo, com impacto direto na eficiéncia e
na escalabilidade da IA.

O desafio da EDP

A EDP ja vinha a reforcar a utilizacdo de inteligéncia artificial em multiplas frentes, mas o
crescimento organico de projetos e equipas comeg¢ou a expor um problema tipico de
organiza¢des maduras em dados que passa pela falta de consisténcia e de processos
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comuns entre iniciativas.

Como explica a propria empresa, “a medida que o nimero de modelos e casos de uso
cresceu em diferentes areas do Grupo, tornou-se imperativo estabelecer uma framework
corporativa que assegurasse consisténcia, rastreabilidade e qualidade em todo o ciclo de
vida dos modelos de IA”.

Este desafio ndo era apenas técnico, mas principalmente organizacional, uma vez que os
projetos desenvolvidos em momentos diferentes, com ferramentas distintas e maturidades
desiguais, dificultavam a reutiliza¢ao, a escalabilidade e a manutengdo sustentavel.

A DXC enquadra este tipo de problema como recorrente em grandes organizacdes
europeias, onde os modelos acabam frequentemente por ficar presos entre provas de
conceito e produg¢ao. Um dos sintomas mais criticos era o tempo necessario para colocar
modelos em producdo, agravado por integracdes complexas com pipelines de dados e
sistemas existentes, ja que “apenas uma em cada dez organiza¢fes consegue colocar em
producdo mais de 75% dos seus protétipos de IA”, segundo o responsavel da DXC que citou
um estudo da Gartner.

O resultado era um cenario comum em empresas que ja provaram o valor da IA, mas ainda
ndo a industrializaram, com modelos relevantes, mas dificeis de operacionalizar de forma
rapida, repetivel e auditavel.

Da experimenta¢do a uma “fabrica de modelos”

A resposta da EDP foi assumir o MLOp como uma etapa estratégica de maturidade, com o
objetivo de “padronizar e industrializar os processos de desenvolvimento, implementacao e
manutenc¢ao de modelos de machine learning”.

Nuno Moura Pinheiro, Head of Data & Al na DXC em Portugal reforca esta ideia ao definir
MLOp como “a pratica que se dedica a integracdao dos modelos de machine learning nos
processos de negocio e aplicacbes”, suportada por uma framework de software,
automatismos e boas praticas para acelerar desenvolvimento e operacado.

O projeto decorreu em trés fases bem estruturada que refletem, por sua vez, uma
abordagem tipica de transformacdo, incluindo aconselhamento, implementacdo e
operacionalizagao.

Na fase inicial, foram realizados os workshops “As Is”,“To Be” e “Roadmap”, para mapear
maturidade, alinhar stakeholders e definir arquitetura e modelo operacional. Esta
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metodologia permitiu garantir que a tecnologia respondia a necessidades reais e que a
mudanca era aceite por diferentes areas.

A EDP descreve esta etapa como um processo transversal, liderado pelo Centro de
Exceléncia de Data & Al, mas envolvendo também areas criticas como Arquitetura Global,
Ciberseguranca e Gestao de Risco em IA.

A solugdo tecnoldgica

Na fase de implementac¢do, a DXC aplicou um principio que se tornou quase uma assinatura
dos seus projetos de moderniza¢cdo bem-sucedidos, assente na l6gica de “Pensar em
Grande”, “Comecar Pequeno” e “Escalar Rapidamente”.

O nucleo da solugao foi construido com base na abordagem DXC Quickstart for MLOp, de
modo a tirar partido de ativos reutilizaveis e aceleradores ja desenvolvidos pelo Centro de
Exceléncia Europeu da empresa. Estes aceleradores, segundo a DXC, funcionam como
servicos nativos em plataformas como Azure, Databricks ou AWS, sendo altamente
configuraveis e adaptaveis ao caso de uso.

A relevancia desta componente tornou-se evidente, ja que permite reduzir o tempo de
implementacao e diminuir custos de engenharia repetitiva, proporcionando “a evolucdo de
uma abordagem artesanal, assente na criatividade dos artesdes, para uma abordagem
industrial”.

Do ponto de vista técnico, a implementacdo nao deixou margem para experimentalismos.
Assentou em praticas hoje incontornaveis quando se fala de IA a escala empresarial, com
pipelines de integracdo e entrega continua, uma abordagem GitOps para gerir a
movimentac¢do de ativos entre ambientes, versionamento rigoroso de dados e modelos,
mecanismos de linhagem que garantem rastreabilidade e reprodutibilidade e mddulos
preparados para monitorizacao permanente e detecdo de drift.

A detecdo de drift, ou seja, identificar quando um modelo comeca a perder precisdao devido a
mudancas nos dados reais, € particularmente critica em empresas como a EDP, onde o
comportamento do consumo, redes ou ativos pode mudar com a sazonalidade, o clima, as
alteracdes regulatérias ou novas dinamicas de mobilidade elétrica.

Ao mesmo tempo, a EDP sublinha que esta framework reforca a governance “através de
praticas de versionamento, auditoria, gestao de risco e dete¢ao de drift”, o que garante, por
sua vez, transparéncia e confianca na evolucao dos modelos.
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Escala em acao

Depois de construida a base técnica, a fase de operacionalizacao foi decisiva para aplicar a
framework em casos reais, garantindo que o MLOp nao ficava apenas como blueprint.

A EDP nado ficou pela teoria e escolheu trés frentes onde a IA teria impacto mensuravel. O
Electric Dots antecipa os melhores locais para instalar postos de carregamento de veiculos
elétricos, cruzando dados para reduzir risco e acelerar decisdes. A previsao de chamadas no
Contact Center permite estimar procura e ajustar recursos com maior precisao, num
contexto em que eficiéncia operacional pesa diretamente nos custos. Ja a detecao
automatica de portas por computer vision apoia equipas no terreno com identificacao rapida
e fiavel, aproximando o algoritmo da operacdo diaria. Estes trés casos distintos, unidos tém
como objetivo comum transformar dados em decisdes com efeito pratico.

Os modelos vdo muito além do analytics organizacional e tém impacto direto na
infraestrutura, nas operac¢des, no planeamento de recursos e na produtividade das equipas
técnicas, dominios onde o retorno se mede em eficiéncia, tempo e custos. E neste contexto
que o MLOp ganha relevancia, ao oferecer uma framework capaz de sustentar, no mesmo
ecossistema, modelos preditivos para o contact center, solu¢bes geoespaciais aplicadas a
mobilidade elétrica e algoritmos de visdo computacional que apoiam operacdes no terreno.

Impactos medidos

Os resultados apresentados pela DXC apontam para ganhos claros de industrializagcdo, com
destaque para a aceleragcao do deployment. Um dos indicadores mais relevantes foi a
reducdo do tempo de colocacdo em producdo “de meses para semanas”, resultado direto da
automatiza¢do e normalizacdo dos processos.

A inovacdo da DXC transforma a operagao empresarial através de processos mais eficientes
e automatizados aumentam a produtividade, enquanto a escalabilidade permite integrar IA
em ambientes complexos. Os custos caem a medida que se reduz a interven¢ao manual e se
automatiza a manutencao, e a tomada de decisdo torna-se mais sélida gracas a governance
rigorosa e monitorizacdo constante. Quatro impactos estratégicos que provam que a
tecnologia s6 é relevante quando altera a forma como a organizacao funciona.

Na EDP, a evolucdao ganha forma na previsibilidade e na sustentabilidade, com
rastreabilidade completa, reprodutibilidade assegurada, governance reforcada e menor
esforco manual em tarefas repetitivas. A experiéncia demonstra que a criacao de modelos é
apenas o ponto de partida e que o verdadeiro valor da IA esta na sua gestao consistente e
sustentada no tempo.
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A dimensdao humana e organizacional

Para |a do peso tecnoldgico, o projeto evidencia um ponto que muitos programas de IA
desvalorizam, a necessidade de reorganizacao cultural. A EDP descreve 0 processo como um
exercicio de colaboracdo transversal, com envolvimento ativo de equipas de negdcio e areas
criticas como ciberseguranca e gestdo de risco em IA.

Nuno Moura Pinheiro destaca a urgéncia de quebrar silos e aponta como um dos problemas
centrais a “falta de colaboracao entre equipas”, com desenvolvimento e produc¢ado a
trabalhar de forma isolada.

A transformacdo concretizou-se ndo na simples criacdo de pipelines automatizados, mas na
construcao de um modelo operacional comum, capaz de fazer com que diferentes areas
falem a mesma linguagem desde a concecdo do modelo até a sua validacdo, implementacao
e monitorizagao.

MLOp como base para IA

Enquanto o mercado debate IA generativa, copilotos e automacao inteligente, o case EDP-
DXC prova que a IA ndo cresce sozinha. Sem uma base operacional sélida, modelos
sofisticados permanecem no papel e nunca chegam a escala.

A DXC distingue entre uma abordagem tatica e outra estratégica, cada uma com objetivos e
impactos proprios dentro da transformacgao empresarial. A tatica entrega resultados rapidos,
mas tende a criar uma “cultura artesanal de modelos”, dispendiosa e dificil de sustentar. Ja a
abordagem estratégica exige uma pratica estruturada de MLOp, criando um ambiente de
“fabrica” que estabiliza e acelera todo o ciclo de vida.

A EDP, por sua vez, enquadra este projeto como parte direta da sua estratégia de
transformacao digital e de IA, onde fundag¢des comuns e praticas transversais sdo vistas
como essenciais para criar valor sustentavel.

A medida que mais organizacdes adotam IA, a diferenca competitiva vai deixar de estar em
“ter modelos” e passa a estar em “operar modelos” com confianca, ética, governanca e
eficiéncia, integrando a inteligéncia artificial de forma consistente nas operacdes e decisdes

N2

do negocio.
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