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JORNAL DA MADEIRA Fri 27 Mar 2026 (GMT+1)

Simplifica alerta para complicacoes

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Newspaper OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €680 IMPRESSIONS 12,296
CIRCULATION 6148 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGE 18 SIZE 75 cc

TAGS

MOBILIDADE

A plataforma Simplifica Madeira informou que o seu Contact Center ndo esta, de momento,
a conseguir prestar apoio no processo do Subsidio Social de Mobilidade para viagens entre a
Madeira e o Continente. Em comunicado, esclarece que os pedidos relacionados com este
subsidio nao podem ser tratados através do servico de atendimento habitual. Assim, os
utilizadores que necessitem de ajuda devem recorrer aos contactos indicados na publicagao
oficial.

O aviso foi divulgado pela Agéncia de Inovacdo e Modernizacdao da Madeira, em articulacao
com o Governo Regional e a Secretaria das Financas, para evitar constrangimentos e orientar
os cidaddos para os canais adequados de assisténcia. As autoridades recomendam a
consulta da informacao disponibilizada e dos contactos de apoio antes de iniciar o processo.
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MOBILIDADE
Simplifica
alerta para
complicacoes

A plataforma Simplifica Madeira
informou que o seu Contact Cen-
ter ndo estd, de momento, a con-
seguir prestar apoio no processo
do Subsidio Social de Mobilidade
para viagens entre a Madeira e
o Continente. Em comunicado,
esclarece que os pedidos rela-
cionados com este subsidio nao
podem ser tratados através do
servico de atendimento habi-
tual. Assim, os utilizadores que
necessitem de ajuda devem re-
correr aos contactos indicados
na publicacdo oficial.

O aviso foi divulgado pela
Agéncia de Inovacao e Moder-
nizacao da Madeira, em articu-
lacdo com o Governo Regional e
a Secretaria das Financas, para
evitar constrangimentos e orien-
tar os cidadaos para os canais
adequados de assisténcia. As au-
toridades recomendam a consul-
ta da informacado disponibilizada
e dos contactos de apoio antes
de iniciar o processo.
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JM MADEIRA Thu 26 Mar 2026 (GMT+1)

Simplifica alerta para limitacoes no apoio
ao Subsidio de Mobilidade

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €2,036 IMPRESSIONS 6,474
Muv 258,960

TAGS

A plataforma Simplifica Madeira informou que o seu Contact Center ndo esta, de momento,
a conseguir prestar apoio no processo do Subsidio Social de Mobilidade para viagens entre a
Madeira e o Continente.

Em comunicado dirigido aos cidadaos, a entidade esclarece que os pedidos relacionados
com este subsidio ndo podem ser tratados através do servico de atendimento habitual.
Assim, os utilizadores que necessitem de ajuda devem recorrer aos contactos de apoio
indicados na publicacao oficial.

O aviso foi divulgado pela Agéncia de Inovacao e Modernizacdo da Madeira, em articulacao
com o Governo Regional da Madeira e a Secretaria Regional das Financas, com o objetivo de
evitar constrangimentos e orientar os cidadaos para os canais adequados de assisténcia.

As autoridades recomendam a consulta da informacdo disponibilizada e dos respetivos

N2

contactos de apoio antes de iniciar o processo. s
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Informamos que 0 Nnosso
CONTACT CENTER nao consegue
prestar apoio neste processo.

Se PRECISA DE AJUDA
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HR PORTUGAL Mon 23 Mar 2026 (GMT+1)

Associacao Portuguesa dos Contact
Centers elege nova direccgao

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €663 IMPRESSIONS 2,108
Muv 84,320

TAGS

A nova direccdo da Associacdo Portuguesa dos Contact Centers (APCC) tomou posse, apos
Assembleia Geral Eleitoral que decorreu no passado dia 18 de Mar¢o. A direc¢ao agora em
funcbes tem como objectivo dar continuidade a estratégia de crescimento e consolidacao do
Sector dos Contact Centers em Portugal.

Para os préximos dois anos de mandato, a nova direccao esta focada em desenvolver um
trabalho centrado na inovacao, qualidade, gestao de talento e competitividade das
empresas, preparando os Contact Centers para um contexto cada vez mais tecnolégico e
exigente.

«Esta direccdo pretende intensificar o dialogo com entidades governamentais e reguladoras,
defendendo os interesses das empresas associadas e influenciando politicas publicas,
promovendo condi¢Bes mais favoraveis ao seu desenvolvimento, competitividade e
sustentabilidade. Para além disso, refor¢ca o seu compromisso com o investimento no
desenvolvimento profissional dos colaboradores do sector, promovendo novas iniciativas de
formacao, assegurando a continuidade das Bolsas Talentum e a atribuicdo de prémios que
reconhecem o empenho e esfor¢co dos colaboradores», 1&-se em comunicado.

De referir, que a nova direccao da APCC é composta por cinco representantes de empresas
associadas.

Directores
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CTT, representado por Claudia Sofia de Maia Serra

TP, representado por Pedro Miguel Magalhdaes Gomes
Visor.ai, representado por Gonc¢alo Nuno Félix Consiglieri
Medicare, representado por Catarina Rute Figueiredo Real
Mitel, representado por Américo Claudio dos Santos Moreira
Conselho Fiscal:

Presidente: Pedro Nuno Castanheira Miranda

Vogal: Susana Gabriela Santos Cipriano Figueiredo

Vogal: Luis Alberto de Almeida Oliveira

Mesa da Assembleia Geral:

Presidente: Rui Manuel de Brito Oliveira Henriques

Secretario: Manuel Alcada Rosa Prezado Alves 3¢
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ECO Mon 23 Mar 2026 (GMT+1)

Sérgio Carvalho, da Fidelidade, na primeira
pessoa

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €6,895 IMPRESSIONS 21,925
Muv 877,000

TAGS

“Ndo gosto de tratar o marketing como um centro de custo, mas sim como um centro de
investimento. Se o que fazemos gera valor, ndo ha limites de orcamento, sempre que
conseguimos produzir valor para a organizacao”. E esta visdo de Sérgio Carvalho, head of
marketing and client da Fidelidade, sobre o contributo da area que assume para os 201
milhdes de euros de resultados liquidos alcancados, a nivel global, no ano passado.

“Seja desde o trabalho mais tradicional de marketing com a marca, seja com o envolvimento
das areas comerciais, n0s estamos muito envolvidos”, aponta, revelando que é o marketing
que tem “responsabilidade direta sobre os canais digitais e como tal contribuimos também
para a performance comercial por via desses canais”. “Ndo sendo um dos principais canais,
ja tem um peso relevante também na venda, sobretudo de alguns produtos individuais”,
enuncia.

O grupo Fidelidade conta com presenca em 14 paises e uma diversidade de marcas em
Portugal, como a Multicare, a Ok! Seguros e a Veterinarios Sobre Rodas. A coordenacao do
marketing de toda esta estrutura tem como base um “comité omnicanal global”, onde as
varias geografias partilham iniciativas e acompanham os resultados. Em Portugal, o modelo
de coordenacao é replicado. “De forma mais direta, a nossa responsabilidade é para a marca
Fidelidade, a Multicare e todas as subsidiarias relacionadas”, como a Fidelidade Car Service e
a Fidelidade Assistance, explica.

Com as restantes insignias — como a Ok! Seguros e a Luz Saude — existe um trabalho
conjunto focado “sobretudo na légica de melhores praticas”. Sérgio Carvalho sublinha que ha
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muitos aspetos em que se cruzam iniciativas de forma complementar, alicercadas numa
ideia de verticalizagao. O exemplo claro é a ligacao entre a Luz Saude, a Multicare e a
Fidelidade, onde “ha uma sinergia na sua articula¢do, sobretudo na relacao com o cliente e
na procura de o satisfazer”, feita sempre “dentro daquilo que é possivel de forma
regulatoria”.

Focando-se entdao nas marcas diretamente geridas pela sua dire¢cdo, considera que marcas
como a Multicare e a Fidelidade se complementam. “Os clientes sao os mesmos e o canal de
distribuicdo também é o mesmo. Portanto, na realidade, temos uma marca para o
ecossistema da saude que é a Multicare e que ela assume claramente que é uma marca
endossada pela Fidelidade mesmo no seu logétipo”, aponta. Ja em negdcios mais recentes
como o caso da FinEasy e Veterinarios Sobre Rodas confessa que a associacdo deles com a
Fidelidade “ainda ndo é plena”. “Alguns deles tém no maximo dois anos”, aponta.

“Tem sido um dos desafios dos ultimos anos da direcdo de marketing e cliente, seja o
nascimento e o desenvolvimento destas marcas, como aproveitar o ecossistema da
Fidelidade que tem praticamente quatro milhdes de clientes e pessoas seguras e poder
potencia-lo trazendo também valor para os nossos clientes”, revela. Pretende-se nos
proximos anos que estas marcas “ganhem também a mesma notoriedade que, por exemplo,
a Fidelidade e a Multicare”.

Ndo tanto em termos de marcas, mas mais de posicionamento, a Fidelidade esta a preparar
uma novidade para a Pascoa. “Vamos reforcar a ideia de termos um produto de poupanca
destinado aos pais e as criancas que é o My Savings Kids ao qual, na realidade, vamos
associar a oferta de um brinquedo, o Trusty Robd. Este € o nosso robd Fidelidade. H& muitos
anos que nos representa e vamos trazer esta fisicalidade da poupanca para também ajudar
a influenciar as criancas neste territério”, antecipa como grande préxima novidade.

O objetivo passa aqui por também reforcar o tema da poupanca e da educacao financeira
como importante para a marca. “A educacao financeira é fundamental. Se nés tivermos a
informacdo suficiente, vamos tomar melhores decisdes e estas boas decisdes vao ter muito
impacto no futuro do pais, no futuro das pessoas, no futuro da nossa economia”“,
argumenta.

No seu entender, a poupanca é um dos “trés bra¢os” mais importantes quando se fala em
longevidade, tema no qual a Fidelidade tem apostado muito nos ultimos anos. Associada
com a saude, “sdao fundamentais para vivermos uma vida com qualidade, que depois vao
também ligar-se ao tema da assisténcia, uma vez que, em determinada fase da nossa vida,
precisaremos de ajuda”.
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Mas como atua este marketing quando a urgéncia da assisténcia bate a porta de forma
severa, como no caso das recentes tempestades? A estratégia tem de mudar radicalmente
para uma légica de “comunicacao de servico”, a semelhanc¢a do que aconteceu durante a
covid-19. Neste caso, a Fidelidade apostou em “fazer chegar as informacfes necessarias as
pessoas”, ativando canais menos comuns, assim como o ponto presencial.

Uma diferenca entre as duas situa¢des foi o facto de que, como afetou de forma severa
zonas muito especificas, existiam “quase duas velocidades”. “Tinhamos a velocidade do resto
do pais, onde as coisas continuavam a funcionar mais ou menos normalmente, e depois
tinhamos aquela zona que estava num contexto de emergéncia”, relata.

Se por um lado podia ser importante sensibilizar as pessoas de zonas ndo afetadas para a
necessidade de protecdo, por outro lado, enviar essa mesma mensagem a quem viu a “sua
casa destruida” seria algo “ridiculo” da parte da seguradora.

Para evitar qualquer percecao de oportunismo por parte da marca, destaca que “é preciso
ter bastante sensibilidade, critério, ter bom senso, e comunicar aquilo que é relevante e nao
aquilo que é o nosso interesse”. “Essa & uma fronteira desafiante, sobretudo porque sao
decis®es que tém que ser tomadas. Ndo existe um planeamento de meses. E um
planeamento de horas”, assume.

Para além da aposta na longevidade como matriz, a Fidelidade tem apostado nos festivais de
musica desde 2016. Sérgio Carvalho considera que essa aposta mudou a ideia que se tinha
da Fidelidade. Antes era “uma marca que era tida, um bocadinho, como mais sénior, a marca
mais dos nossos pais, cuja notoriedade nas faixas de idade maiores sempre foi lider”. Nessa
altura “nas faixas mais jovens ndo era a primeira referéncia top of mind, sobretudo abaixo
dos 25 anos".

“Diria que ndo s6, mas sobretudo a musica teve aqui um contributo muito grande” para
alterar esse cenario. A aposta no digital, nas aplica¢cdes de gamificacao e programas de
loyalty também contribuiram, assim como o Fidelidade Pets, uma vez que a publicidade com
animais chega a um publico mais alargado.

As aplicacdes de gamificacdo, como a de promocgdo da atividade fisica e da conducao
responsavel, permitiram também a Fidelidade “sensibilizar para o risco, sem a necessidade
de ser sempre com base no alarmismo ou no drama ou na ameaca do se acontecer alguma
coisa”. “Esse deve ser cada vez mais o papel das seguradoras”, defende.

Refletindo sobre os quase dez anos como head of marketing and client da Fidelidade, cré
que quer o marketing da seguradora quer as proprias fun¢des do marketing alteraram, com
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mais énfase nesta ultima. “A funcdo de marketing tem evoluido muitissimo, em particular
por causa da tecnologia. Primeiro com a digitalizagao. Agora falamos sobre a IA. O marketing
tornou-se num processo multidisciplinar. Nasceu da comunicag¢do, depois vém as marcas, o
marketing de produto, o marketing de redes. Hoje em dia tudo isto esta interligado”, aponta.

“Antes bastava um bom comercial e era importante ter uma boa forca de vendas, uma boa
localizacdo. Hoje em dia existem camadas muito importantes, a parte da pesquisa, das
pessoas se identificarem com a marca, identificarem com o propdsito, identificarem com a
forma de estar”, observa Sérgio Carvalho.

“E um mundo muito mais complexo e os marketers tiveram que evoluir muito rapidamente e
também integrar outras funcbes”. Como resposta, as equipas passaram a ter background
mais diversos, com areas como a sociologia, a engenharia, a matematica e a ciéncia de
dados.

Esta mudanca no setor também se reflete na organizacao interna da equipa de marketing e
clientes da Fidelidade, composta por 75 colaboradores. O departamento divide-se em
ecossistemas e parcerias — para coordenar pontos de venda e formacdo -, omnicanal —
focada nos ativos digitais e jornadas do cliente -, segmentos e oferta — desenvolvimento de
produtos — e ainda as areas de business intelligence, comunicacao e marca, e marketing
internacional.

Nas areas de maior investimento e esforco, o departamento apoia-se em parceiros
especializados que, gracas a relaces de longa data, otimizam os processos e funcionam
como “uma extensdo da equipa”. E nesse sentido que, a nivel de agéncias, de forma mais
regular, trabalham com o grupo WPP nos meios e no digital, com a Comon nas redes sociais
e com a Caetsu como agéncia operacional do dia a dia. A Ivity ajuda no tema da construg¢ao
da marca. Para além destas parcerias consolidadas, Sérgio Carvalho ressalva que trabalham
“também com muitas agéncias pontualmente, por exemplo, em pequenos projetos ou
pequenas agoes”.

Mais do que uma ilha dentro da empresa, Sérgio Carvalho descreve o seu departamento
como “uma area sobretudo de influéncia e de colaboracdo”. “Nao fazemos nada sozinhos”,
assume. Para o responsavel, o grande desafio diario passa pela “orquestracao correta” de
um puzzle complexo que junta parceiros, agéncias, areas internas, clientes e canais.

E precisamente a gestdo desta complexidade que “faz o sucesso dos projetos” e afasta a
monotonia do trabalho, declara. Esta multiplicidade de frentes traz “uma diversidade muito
grande” a profissdo. “Se um dia estamos a trabalhar numa estratégia para comunicacao da
poupanca, no outro dia estamos a trabalhar numa estratégia de renovacdo do ponto de
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venda”, remata.

Apesar desta multiplicidade de frentes, a sua ancora mantém-se bem definida. “Costumo
dizer a brincar e a sério que a minha profissao é ser sobretudo um profissional de seguros.
O marketing é o que desempenho diariamente”, conta. E precisamente esse know-how
diario que Sérgio Carvalho aplica agora fora do universo segurador, através da Ra-Ro. Trata-
se de um projeto pessoal, fundado com dois sécios, onde utilizam as suas competéncias de
marketing e e-commerce para ajudar artesaos com técnicas raras a chegarem a novos
mercados.

Mas como se concilia a lideranca de marketing e cliente de uma seguradora com um projeto
paralelo? A resposta, garante, passa pela organizacdo. “A verdade € que o tempo é aquilo
que nos fazemos dele”, declara. Mais do que um segundo trabalho, a Ra-Ro ocupa o seu
tempo pessoal, sendo descrita pelo proprio como “um hobby sério”. A principal vantagem
deste projeto é permitir-lhe “desligar um bocadinho da realidade totalmente corporativa” da
Fidelidade e “desafiar a cabeca”.

Se a Ra-Ro é uma aventura empresarial, 0 montanhismo € a sua aventura fisica. A paixao
vem dos tempos de escuteiro e mantém-se viva em expedi¢des por Portugal, pelos Pirenéus
ou pelos picos da Europa, realizadas varias vezes por ano com amigos de longa data. Nestas
saidas, a realidade é o oposto do seu dia a dia hiperligado.

“Nao ha tecnologia, ndo ha telecomunicaces. E a capacidade de usar o engenho e a
criatividade para ‘sobreviver’ e encontrar o nosso bem-estar”, relata, descrevendo-o como o
momento ideal de pausa. Para equilibrar este isolamento total na natureza, o diretor junta-
Ihe um hobby mais social, a paixao pela musica ao vivo.

Como “grande fa de concertos e festivais”, é assim que Sérgio Carvalho divide o seu tempo
entre cinco dimensdes fundamentais — o mundo corporativo, o lado empreendedor, a
imersao na natureza, a vertente social da musica, e a familia. A residir em Oeiras e pai de
duas filhas de 14 e 21 anos, faz questdo de as integrar sempre que possivel nos seus
interesses, partilhando, por exemplo, os planos musicais.

O percurso até a lideranca de marketing e clientes da Fidelidade comecou, curiosamente,
com o objetivo de comprar um carro. Estudante de Engenharia Fisica, Sérgio Carvalho entrou
num contact center da Ok! Seguros num “plano de curtissimo prazo” que acabou por se
transformar na sua vida profissional. O que comegou como um part-time em regime de
outsourcing rapidamente passou a full-time, levando-o a assumir o cargo de supervisor em
2001. Pelo meio, ainda transitou para o curso de Gestdao, mas acabou por ndo terminar a
licenciatura. “A vida foi acontecendo e a minha carreira foi evoluindo”, recorda. Do
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atendimento telefénico, chegou a product manager e, mais tarde, a head of marketing and
product development/innovation da Ok! Seguros. Fruto dessa experiéncia, deu o salto para a
empresa-made, primeiro como marketing manager, até assumir a lideranca atual em 2016.

Olhando para tras com “muito orgulho” num trajeto de coincidéncias, o responsavel
compensou este rumo mais pratico com uma forte aposta na educacao executiva continua
— como o Programa de Alta Dire¢ao de Empresas da AESE . No fundo, a sua evolug¢do é o
reflexo da forma como encara o préprio percurso. “Uma coisa sao 0s nossos planos, outra
sdo as oportunidades”, destaca. “E preciso, no momento certo, ir percebendo o que est a
acontecer e saber fazer escolhas.”

> Sérgio Carvalho em discurso direto

>

>

>

> Que campanhas gostava de ter feito/aprovado? Porqué?

>

> A nivel nacional, “Fantasias de Natal”, o anuncio de 1980, dos chocolates da Imperial,
imortalizado pela célebre frase “O coelhinho veio com o Pai Natal e o palhaco no comboio ao
circo”. Ficou para sempre na minha memoria. A nivel internacional, Allstate’'s “Mayhem”
campaign, uma campanha lancada em 2010 que criou uma personagem/narrativa que ainda
hoje faz parte da comunicacdo da marca Allstate.

>

>

>

> Qual é a decisao mais dificil para um marketeer?

>

> Como todos os gestores, as mais dificeis sdo as que impactam as pessoas: colaboradores,
clientes, stakeholders. Mas especificamente de marketing, a distribuicao do orcamento
anual, deve ser uma das mais complexas.

>

>

>

> No (seu) top of mind esta sempre?
>

> O cliente...
>
>
>

> O briefing ideal deve...
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>
> Partir de dados, informacdo e consequentemente insights validos e comprovados.
>
>
>

> E a agéncia ideal é aquela que...
>

> Conhece tanto do negdcio do cliente como as equipas internas...

>

>

>

> Em publicidade é mais importante jogar pelo seguro ou arriscar?

>

> Mesmo na publicidade de uma seguradora, é preciso correr alguns riscos sempre
respeitando as marcas e os seus clientes.

>

>

>

> O que faria se tivesse um orcamento ilimitado?

>

> Procurava resolver o problema da Educac¢ao Financeira em Portugal, cumprindo um dos
principais eixos do proposito da Fidelidade.

>

>

>

> A publicidade em Portugal, numa frase?

>

> Em forte transformacdo assim como os clientes/consumidores e por isso também os

profissionais do setor.
>

>

>

> Construcdo de marca é?

>

> Coeréncia e consisténcia com a verdade da empresa/marca.
>

>

>

> Que profissado teria, se ndo trabalhasse em comunicacdao e marketing?
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>
> Musico... ou guia de aventuras, aquelas que exigem superagao.
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LOGISTICA MODERNA Fri 20 Mar 2026 (GMT+1)

Nova Direcao da APCC toma posse com
foco no futuro dos Contact Centers

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

TAGS

A nova Direcdo da Associa¢ao Portuguesa dos Contact Centers (APCC) tomou posse, apds
Assembleia Geral Eleitoral que decorreu no passado dia 18 de marco. A Direcao agora em
fun¢bes tem como objetivo dar continuidade a estratégia de crescimento e consolidacao do
Setor dos Contact Centers em Portugal.

Para os préximos dois anos de mandato, o objetivo passa por desenvolver um “trabalho
continuo centrado na inovacao, qualidade, gestao de talento e competitividade das
empresas, preparando os Contact Centers para um contexto cada vez mais tecnolégico e
exigente”, segundo comunicado.

Esta Direcdo pretende intensificar o dialogo com entidades governamentais e reguladoras,
defendendo os interesses das empresas associadas e influenciando politicas publicas,
promovendo condi¢Bes mais favoraveis ao seu desenvolvimento, competitividade e
sustentabilidade. Para além disso, refor¢ca o seu compromisso com o investimento no
desenvolvimento profissional dos Colaboradores do Setor, promovendo novas iniciativas de
formacao, assegurando a continuidade das Bolsas Talentum e a atribuicdo de prémios que
reconhecem o empenho e esforco dos Colaboradores.

O debate também continuara a ser uma prioridade, com a organizacao de conferéncias onde
temas como a tecnologia, inteligéncia artificial, customer experience,e outras tendéncias que
estdo a moldar a Industria estardao em destaque, contribuindo para a partilha de
conhecimento e para a evolucdo do Setor.
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De referir, que a nova Direcdo da APCC é composta por 5 representantes de empresas
associadas: CTT (representado por Claudia Sofia de Maia Serra); TP (Pedro Miguel Magalhdes
Gomes); Visor.ai (Gonc¢alo Nuno Félix Consiglieri); Medicare, (Catarina Rute Figueiredo Real) e
Mitel, (Américo Claudio dos Santos Moreira). st
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APCC inicia novo mandato focado em
crescimento, talento e...

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

TAGS

A nova Direcdo da Associa¢ao Portuguesa dos Contact Centers (APCC) tomou posse apos a
Assembleia Geral Eleitoral de 18 de marco, assumindo o compromisso de dar continuidade a
estratégia de crescimento e consolida¢ao do setor.

De acordo com o comunicado de imprensa, nos préximos dois anos, a nova Dire¢do quer
manter um trabalho continuo assente na inovacdo, na qualidade, na gestdo de talento e na
competitividade das empresas, preparando o setor dos Contact Centers para um contexto
cada vez mais tecnoldgico e exigente.

A nova Direcdo quer reforcar o didlogo com o Governo e com as entidades reguladoras,
defendendo os interesses das empresas associadas e promovendo melhores condi¢bes para
0 crescimento, a competitividade e a sustentabilidade do setor.

Ao mesmo tempo, mantém a aposta na valorizacao dos profissionais, com novas iniciativas
de formacdo, a continuidade das Bolsas Talentum e a atribuicdo de prémios de
reconhecimento aos colaboradores.

Com esta aposta, a APCC pretende apoiar as empresas na valorizagao das equipas,
promovendo uma forca de trabalho mais qualificada, motivada e preparada para os desafios
do setor.

O debate continuara a ser uma prioridade, com a organiza¢ao de conferéncias centradas em
temas como tecnologia, inteligéncia artificial (IA) e customer experience, contribuindo para a
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partilha de conhecimento e para a evolucao da industria.
Novos Orgaos Sociais APCC:

Diretores:

CTT, representado por Claudia Sofia de Maia Serra
TP, representado por Pedro Miguel Magalhdes Gomes
Visor.ai, representado por Gonc¢alo Nuno Félix Consiglieri
Medicare , representado por Catarina Rute Figueiredo Real
Mitel , representado por Américo Claudio dos Santos Moreira
Conselho Fiscal:

Presidente: Pedro Nuno Castanheira Miranda

Vogal: Susana Gabriela Santos Cipriano Figueiredo

Vogal: Luis Alberto de Almeida Oliveira

Mesa da Assembleia Geral:

Presidente: Rui Manuel de Brito Oliveira Henriques

Secretario: Manuel Alcada Rosa Prezado Alves s#
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Assembleia Geral

Extraorg

Page 23 of 86



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu 02 Apr 2026 (GMT+1)

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

JORNAL ECONOMICO ONLINE Fri 20 Mar 2026 (GMT+1)

12h20 Nova direcao da APCC toma posse
com foco no futuro dos contact centers

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

TAGS

A Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC) elegeu os seus novos 0rgaos sociais

para o biénio 2024-2026. A equipa assume o compromisso de consolidar Portugal como um
hub de exceléncia tecnolégica e de gestao de capital humano.

A nova Direcdo da Associa¢ao Portuguesa dos Contact Centers (APCC) tomou posse
oficialmente, apds a Assembleia Geral Eleitoral realizada no passado dia 18 de marco.
Composta por representantes de cinco empresas de referéncia — CTT, TP, Visor.ai, Medicare
e Mitel — a nova lideranc¢a assume o comando de um setor que emprega atualmente mais
de 115 mil pessoas em Portugal.

Para o mandato dos proximos dois anos, a Direcao estabeleceu como prioridades a
inovacdo, a qualidade e a competitividade. O objetivo central passa por preparar as
empresas para um cendrio de crescente exigéncia tecnoldgica, onde temas como a
Inteligéncia Artificial e a Customer Experience (CX) dominam a agenda.

“A Direcdo agora em func¢des tem como objetivo dar continuidade a estratégia de
crescimento e consolidacdo do setor”, refere a associa¢ao, sublinhando a intencao de
intensificar o dialogo com entidades governamentais e reguladoras para influenciar politicas
publicas que favorecam a sustentabilidade da industria.

Um dos pilares fundamentais deste mandato sera o investimento no desenvolvimento
profissional. A APCC reforca o compromisso com a formacdo continua, assegurando a
continuidade das Bolsas Talentum e de prémios que reconhecem o mérito dos
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colaboradores. Esta aposta visa ndo s6 a exceléncia operacional, mas também a construcao
de uma forca de trabalho motivada e altamente qualificada.

A promocao do debate continuara no topo das prioridades, com a organiza¢do de
conferéncias dedicadas as tendéncias que estao a moldar o futuro, desde a automacao a
evolu¢ao do comportamento do consumidor.

A composicdo dos Orgdos Sociais para o biénio 2024-2026 conta, na Direcdo, com Claudia
Sofia de Maia Serra (CTT), Pedro Miguel Magalhdes Gomes (TP), Gon¢alo Nuno Félix
Consiglieri (Visor.ai), Catarina Rute Figueiredo Real (Medicare) e Américo Claudio dos Santos
Moreira (Mitel). O Conselho Fiscal € presidido por Pedro Nuno Castanheira Miranda,
acompanhado pelos vogais Susana Gabriela Santos Cipriano Figueiredo e Luis Alberto de
Almeida Oliveira, enquanto a Mesa da Assembleia Geral é composta por Rui Manuel de Brito
Oliveira Henriques, como Presidente, e Manuel Alcada Rosa Prezado Alves, como Secretario.
Atualmente, a APCC conta com 128 empresas associadas, representando 12 setores da
economia nacional, mantendo-se como a voz principal na defesa e desenvolvimento do
mercado de Contact Centers em Portugal. %
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HUMAN RESOURCES PORTUGAL Fri 20 Mar 2026 (GMT+1)

Agilidade, Especializacao e Humanizacao
do Talento

FREQUENCY Monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €27,361 IMPRESSIONS 30,000
CIRCULATION 15000 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGES 196, 197, 198, SIZE 4 pages

199
TAGS
RANDSTAD

O papel estratégico do trabalho temporario numa era em que o mundo do trabalho se
adapta a uma profunda incerteza econdémica e a transformacao acelerada das suas
dinamicas.

No atual contexto, o papel que o trabalho temporario assume na estratégia de gestao de
talento das empresas em Portugal tem vindo a sofrer uma evolucao verdadeiramente
estrutural. Longe vao os tempos em que esta modalidade era vista pela sociedade e pelo
tecido empresarial como um mero recurso de emergéncia. O trabalho temporario configura,
cada vez mais, uma auténtica e insubstituivel ferramenta de agilidade e flexibilidade
corporativa. Num mercado que € inequivocamente global e intrinsecamente volatil, esta
agilidade tatica é exatamente aquilo que permite as organiza¢des responderem com a
maxima eficacia e rapidez a incerteza de mercado, garantindo que conseguem manter-se
altamente competitivas a longo prazo. Mais do que nunca, as empresas querem estar
focadas no seu core business, delegando por isso o complexo processo de atra¢do, gestao e
retencdo de talento flexivel a parceiros de elevada confianga.
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A ESCOLHA DE UM PARCEIRO DE TALENTO

Para além da evidente necessidade de flexibilidade, observamos hoje outros critérios
determinantes que estdo a levar as empresas a optar por solucdes de trabalho temporario
de uma forma mais estratégica. A especializacdo da empresa de trabalho temporario — seja
consubstanciada no seu conhecimento vertical de uma determinada industria, na sua
capacidade cirurgica de identificar o perfil especifico do candidato pretendido ou no seu
dominio abrangente sobre a dinamica de uma determinada regido — é o principal e mais
valorizado atributo que leva as empresas a escolher um parceiro de trabalho temporario. As
organiza¢bes modernas exigem parceiros de recursos humanos que falem e compreendam
a sua linguagem de negdcio e posicionamento de mercado.

Por outro lado, importa salientar que a transformacao digital continua tem vindo a permitir e
a potenciar uma diferenciacdo de mercado absolutamente vital neste setor de atividade. O
mundo do trabalho acarreta uma componente legal, processual e burocratica extremamente
complexa e exigente. Assim, as empresas que se encontram melhor e mais solidamente
preparadas do ponto de vista tecnoldgico para conseguirem aligeirar a elevada carga de
trabalho administrativo dos seus clientes e que Ihes garantam total compliance, posicionam-
se de forma distinta no mercado.

OS CANDIDATOS TAMBEM ESCOLHEM

Contudo, é importante sublinhar que esta constante necessidade de inovagao, otimizacgdo e
digitalizacdo de processos é igualmente valida e exigida pelos préprios trabalhadores
temporarios. O talento atual procura, cada vez mais, a maxima simplicidade, transparéncia e
conveniéncia na hora de avaliar, interagir e escolher a empresa de trabalho temporario com
a qual vai colaborar e confiar a sua carreira profissional.
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Esta premente necessidade cruzada de obter flexibilidade, aliada a um profundo e
inquestionavel expertise técnico, tem vindo a gerar mudanc¢as muito relevantes e estruturais
no perfil das proprias organizacdes que recorrem a solucdes de trabalho temporario. Mesmo
os setores tradicionalmente mais estaveis e com maior previsibilidade do nosso tecido
econémico comecam agora a recorrer de forma mais sistematica a modelos temporarios de
contratagado.

Isto porque mesmo as empresas que gerem operacdes mais estaveis tém, inevitavelmente,
0s seus picos de trabalho e desenvolvem projetos altamente especificos que se coadunam
na perfeicao com a utilizacao de modelos ageis de trabalho temporario.

O INTERIM MANAGEMENT GANHA ESPACO

Mas esta evoluc¢do profunda nao se verifica Unica e exclusivamente do lado das empresas.
Na perspetiva dos proprios candidatos, observamos uma alteracdo igualmente interessante,
pois apesar de continuarmos a apoiar inumeros candidatos para os quais o trabalho
temporario representa uma solucao de transicao ou uma porta de entrada no mercado de
trabalho, constatamos também o aparecimento de um crescente nimero de trabalhadores
temporarios a serem alocados em fun¢des de muito maior exigéncia e responsabilidade.

Trata-se de perfis altamente qualificados que assumem, sem hesita¢des, cargos de gestao e
responsabilidade em regime flexivel, um fendémeno organizacional que denominamos
habitualmente por Interim Management. Muito comum noutras geografias, comeca a ganhar
espaco também no mercado nacional. De facto, o Randstad Workmonitor 2026 vem
demonstrar que, cada vez mais, as pessoas e os profissionais contemporaneos querem
construir uma verdadeira "carreira portefdlio".

Na pratica, isto significa que uma parte crescente dos talentos de maiores qualifica¢des ja
nao quer estar toda a vida na mesma empresa, apenas a subir de nivel de forma hierarquica
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e estritamente linear. Pelo contrario, anseiam ativamente por diversificar as suas
experiéncias, conhecer a fundo e por dentro setores distintos e assumir funcdes diferentes
que os preparem de uma forma muito melhor e mais robusta para enfrentarem o futuro.

O trabalho temporario posiciona-se, portanto, como uma ferramenta poderosa que permite
e viabiliza essa mesma agilidade tatica aos candidatos. Mesmo no caso de fun¢bes menos
especializadas, estes escolhnem também as empresas que |hes proporcionam mais atividade,
jé que a flexibilidade para as empresas ndo tem necessariamente de determinar incerteza
para os trabalhadores temporarios.

As empresas de trabalho temporario que trabalham com as principais instituicbes e marcas
do pais conseguem garantir um elevado nivel de atividade aos seus trabalhadores flexiveis,
através de um redeployment ativo e muitas vezes ja suportado por tecnologia, facilitando
todo o processo ao candidato.

A INTEGRACAO DOS TRABALHADORES TEMPORARIOS

Depois da decisao de recorrer ao trabalho temporario como ferramenta de acesso a talento
flexivel e adaptado as necessidades da empresa, é fundamental acolher os trabalhadores
temporarios de maneira que estes se integrem rapidamente, garantindo formacdo
adequada a funcdo e acesso as mesmas condic¢des de trabalho que os demais colaboradores
da empresa cliente — esta é, alias, uma das premissas do trabalho temporario.

Os trabalhadores temporarios auferem a mesma remuneracdo que qualquer trabalhador
teria, caso a empresa tivesse decidido contratar. Nao &, portanto, uma forma de pagar
menos aos trabalhadores, mas uma ferramenta de gestao da flexibilidade da forca de
trabalho necessaria em cada momento.
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A atividade de trabalho temporario é bastante regulada, sendo apenas admissivel as
empresas com alvard, pelo que ao recorrer a esta modalidade, é fundamental contratar uma
empresa de trabalho temporario habilitada formal e legalmente. Um contrato mal redigido,
incumprimento de qualquer formalismo, prazo, limite maximo de durag¢do ou informacdo
difusa sobre as responsabilidades de cada parte pode ter implica¢des significativas para a
empresa utilizadora.

PORTA DE ENTRADA NO MERCADO

Também na integracao dos jovens no mercado, o trabalho temporario funciona como
imprescindivel porta de entrada. Quando um jovem inicia o seu percurso profissional, o
facto formal de o seu contrato ser caracterizado como temporario nao &, de todo, o aspeto
mais relevante ou central a reter dessa experiéncia.

Se formos intelectualmente honestos e pragmaticos, sabemos que poucas empresas
oferecem um contrato de trabalho efetivo a uma pessoa recém-chegada sem qualquer tipo
de experiéncia. A verdadeira importancia desta fase inicial de contacto com o mundo do
trabalho esta essencialmente na riqueza da experiéncia que é adquirida e,
fundamentalmente, de tudo aquilo que o jovem vai ter a oportunidade de aprender, errar e
corrigir, e que o possa preparar de forma sélida para as exigentes e complexas dinamicas do
mundo do trabalho.

A titulo de exemplo, muitas pessoas tém o seu primeiro contacto com a realidade do
mercado operando no seio de um contact center. Nestes ambientes altamente dindmicos e
desafiantes, os jovens trabalhadores ndao s6 aprendem dindmicas internas de gestao (como
0 que significa e o que implica reportar a um lider, trabalhar com dedicacdo para cumprir
objetivos concretos e estabelecer ativamente rela¢gdes de equipa saudaveis e produtivas com
0s seus colegas de trabalho), como também tém a oportunidade impar de usufruir de um
contacto incrivelmente valioso com clientes reais.
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E estritamente através dessa exposicdo direta a linha da frente que estes jovens
profissionais aprendem taticamente a argumentar com eficacia e respeito, a comunicar de
forma clara, perspicaz e assertiva, a gerir situacdes de multitarefas com mestria, a operar em
simultaneo com diferentes e complexos sistemas corporativos e, acima de tudo, a tentar
conciliar varios objetivos operacionais tais como a necessidade de eficiéncia, as metas de
cariz comercial e o estrito rigor processual que é avaliado em auditorias.

Importa referir que é muito frequente os melhores trabalhadores temporarios serem
convidados a integrar a empresa utilizadora ap6s o pico que justificou a sua entrada, seja
para uma substituicdo ou por crescimento do negocio. Estes trabalhadores acumulam
experiéncia valiosa, muitas vezes aproveitada desde logo pelas empresas.

O TALENTO SENIOR TAMBEM TIRA PARTIDO

No outro extremo do amplo espectro demografico que hoje esta ativo no mercado, o
envelhecimento da nossa populacdo ativa é uma realidade que traz desafios estruturais a
economia e, inevitavelmente, a gestdo de talento. Por um lado, a escassez critica de recursos
humanos e de talento disponivel é uma realidade concreta e verbalizada por todo o tecido
empresarial, mas por outro lado, de forma incompreensivel, o mercado em geral continua a
aplicar de forma sistematica um viés generalizado e profundamente enraizado relativamente
a idade dos candidatos.

Contudo, a medida que o tempo passa e a evolucdo global ocorre, constatamos que esta é
uma situa¢do com cada vez menos légica. A justificacdo fundamental para refutar este
idadismo é bastante clara: se, eventualmente, ha trinta anos se poderia hipoteticamente
aceitar o argumento de que uma pessoa com 55 anos de idade poderia ndo ter sido
amplamente exposta a experiéncias diversificadas e a fendmenos tecnolégicos considerados
cruciais e importantes para a sua performance diaria e adaptacao corporativa, a verdade
irrefutavel é que, em pleno 2026, isso simplesmente ndo é verdade.

Page 31 of 86



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu 02 Apr 2026 (GMT+1)

Os perfis seniores dos nossos dias acompanharam de perto toda a revoluc¢ao digital e a
globalizacao das operacdes diarias, por isso mesmo urge, de forma premente, que 0 N0sso
mercado de trabalho e o tecido empresarial se adaptem rapidamente a esta nova realidade
demografica e abandonem preconceitos obsoletos. A titulo de exemplo, 0 nosso trabalhador
temporario mais experiente conta 78 primaveras!

DIGITALIZACAO E IA TAMBEM TEM LUGAR

O trabalho temporario ndo esta imune a transformacado digital acelerada e a emergéncia da
inteligéncia artificial. Seja do lado das empresas, que cada vez mais procuram soluc¢des
simples e com menos carga burocratica, ou do lado dos candidatos, que procuram uma
experiéncia que se assemelhe as restantes dimensdes da sua vida.

Sdo assim necessarias solucdes digitais que libertem os clientes, simplificando a informacao
de candidatos, a eficiéncia com que se ativa um contrato ou se pede uma nova vaga, ao
mesmo tempo que se disponibiliza uma aplicacdo movel que permita ao candidato interagir
onde e quando quiser, podendo agendar entrevistas ou aceitar vagas e turnos com um
simples scroll.

A |IA generativa vem libertar muito trabalho, mas ndo aquele que consideramos o0 nosso DNA
— estar com pessoas, perceber as suas ambi¢des e capacidades, para assim as ligarmos as
melhores oportunidades. Acima de tudo, procuramos libertar os nossos consultores de
tarefas repetitivas, de modo que possam passar mais tempo a fazer o que mais gostam e
onde acrescentam valor: estar com 0s nossos clientes e candidatos e fazerem a diferenca.

Acreditamos que a sociedade portuguesa evoluira, como noutros dominios, para onde ja se
encontram Franca, Paises Baixos, Bélgica ou Alemanha: o trabalho temporario € visto como
uma oportunidade para candidatos e empresas atingirem os seus objetivos, de forma
dinamica e flexivel, sem perder a seguranca que a regulacao lhe confere.
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A tecnologia vira por certo trazer uma simplicidade que levara a que mais empresas vejam
nesta ferramenta Util a chave para o seu sucesso e um complemento importante na sua
estratégia de gestdo de talento. v

<>

<>

Por: Pedro Empis, Operational Talent Solutions Director, Randstad Portugal

Pedro Empis, Operational Talent Solutions Director, Randstad Portugal
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Portugal

director,

 Talent

Por: Pedro Empis, Of

AGILIDADE

ESPECIALIZACAO
E HUMANIZACAO
DO TALENTO

O papel estratégico do trabalho temporario numa era
em que o mundo do trabalho se adapta a uma profunda
incerteza econdmica e a transformacao acelerada das

suas dinamicas.

o actual contexto, o
papel que o trabalho
temporario assume na
estratégia de gestao de
talento das empresas
em Portugal tem vindo a sofrer uma
evolugao verdadeiramente estrutu-
ral. Longe vao os tempos em que esta
modalidade era vista pela sociedade e
pelo tecido empresarial como um mero
recurso de emergéncia. O trabalho tem-
porario configura, cada vez mais, uma
auténtica e insubstituivel ferramenta
de agilidade e flexibilidade corporativa.
Num mercado que é inequivocamente
global e intrinsecamente volatil, esta
agilidade tactica é exactamente aquilo
que permite as organizagdes responde-
rem com a maxima eficacia e rapidez
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«Longe vao os
tempos em que esta
modalidade era
vista pela sociedade
e pelo tecido
empresarial como
um mero recurso
de emergéncia.»

aincerteza de mercado, garantindo
que conseguem manter-se altamente
competitivas a longo prazo. Mais do
que nunca, as empresas querem estar
focadas no seu core business, delegando
por isso o complexo processo de atrac¢ao,
gestao e retencio de talento flexivel em
parceiros de elevada confianca.

A ESCOLHA DE UM
PARCEIRO DE TALENTO

Para além da evidente necessidade de
flexibilidade, observamos hoje outros
critérios determinantes que estido a
levar as empresas a optar por solugdes
de trabalho temporario de uma forma
mais estratégica. A especializacio da
empresa de trabalho temporirio - seja
consubstanciada no seu conhecimento
vertical de uma determinada industria,
na sua capacidade cirurgica de identi-
ficar o perfil especifico do candidato
pretendido ou no seu dominio abrangente
sobre adinamica de uma determinada
regido - € o principal e mais valorizado
atributo que leva as empresas a escolher
um parceiro de trabalho temporario.
As organizacoes modernas exigem par-
ceiros de recursos humanos que falem
e compreendam a sua linguagem de
negdcio e posicionamento de mercado.

Por outro lado, importa salientar
que a transformacao digital continua
tem vindo a permitir e a potenciar
uma diferenciagido de mercado abso-

"
Pedro Empis
Operational Talent Solutions director.
Randstad Portugal "

lutamente vital neste sector de acti-
vidade. O mundo do trabalho acarreta
uma componente legal, processual e
burocratica extremamente complexa
e exigente. Assim, as empresas que se
encontram melhor e mais solidamente
preparadas do ponto de vista tecnologico
para conseguirem aligeirar a elevada
carga de trabalho administrativo dos
seus clientes e que lhe garantam total
compliance, posicionam-se de forma
distinta no mercado.

OS CANDIDATOS
TAMBEM ESCOLHEM

Contudo, é importante sublinhar que
esta constante necessidade de inovagio,
optimizagio e digitalizacio de proces-
sos é igualmente vélida e exigida pelos
proprios trabalhadores temporarios. O
talento actual procura, cada vez mais,
amaxima simplicidade, transparéncia
e conveniéncia na hora de avaliar, inte-
ragir e escolher aempresa de trabalho
temporario com a qual vai colaborar e
confiar a sua carreira profissional.
Esta premente necessidade cruza-
da de obter flexibilidade, aliada a um
profundo e inquestionavel expertise
técnico, tem vindo a gerar mudancas
muito relevantes e estruturais no perfil
das proprias organizacdes que recorrem
asolucdes de trabalho temporario. Mes-
mo os sectores tradicionalmente mais
estdveis e com maior previsibilidade do
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nosso tecido econdmico comecam agora
arecorrer de forma mais sistematica e
amodelos temporarios de contratagio.

Isto porque mesmo as empresas
que gerem operac¢oes mais estdaveis,
tém, inevitavelmente, os seus picos de
trabalho e desenvolvem projectos alta-
mente especificos que se coadunam na
perfeicdo com a utilizacao de modelos
ageis de trabalho temporério.

O INTERIM MANAGEMENT
GANHA ESPACO

Mas esta evolugao profunda nao se
verifica tinica e exclusivamente do
lado das empresas. Na perspectiva dos
proprios candidatos, observamos uma
alteracdo igualmente interessante,
pois apesar de continuarmos a apoiar
inimeros candidatos para os quais o
trabalho tempordrio representa uma
solucdo de transi¢do ou uma porta
de entrada no mercado de trabalho,
constatamos também o aparecimento
de um crescente nimero de trabalha-
dores temporarios a serem alocados
em fung¢des de muito maior exigéncia
e responsabilidade.

Trata-se de perfis altamente qualifica-
dos que assumem, sem hesitagdes, cargos
de gestdo e responsabilidade em regime
flexivel, um fenémeno organizacional
que denominamos habitualmente por
Interim Management. Muito comum
noutras geografias, comeca a ganhar
espago também no mercado nacional.
De facto, o Randstad Workmonitor 2026
vem demonstrar que, cada vez mais, as
pessoas e os profissionais contempora-
neos querem construir uma verdadeira
“carreira portefdlio”.

Na pratica, isto significa que uma
parte crescente dos talentos de maiores
qualificacdes ja nao quer estar toda
avida na mesma empresa, apenas a
subir de nivel de forma hierarquica e
estritamente linear. Pelo contrario,
anseiam activamente por diversificar as
suas experiéncias, conhecer a fundo e
por dentro sectores distintos e assumir
funcoes diferentes que os preparem de
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uma forma muito melhor, e mais robusta
para enfrentarem o futuro.

O trabalho temporiério posiciona-
-se, portanto, como uma ferramenta
poderosa que permite e viabiliza essa
mesma agilidade téctica aos candida-
tos. Mesmo no caso de fun¢des menos
especializadas, estes escolhem também
as empresas que lhes proporcionam
mais actividade, ja que a flexibilidade
para as empresas nio tem necessaria-
mente de determinar incerteza para os
trabalhadores temporérios.

As empresas de trabalho temporario
que trabalham com as principais ins-
tituicoes e marcas do pais conseguem
garantir um elevado nivel de actividade
aos seus trabalhadores flexiveis, através
de um redeployment activo e muitas
vezes ja suportado por tecnologia, fa-
cilitando todo o processo ao candidato.

A INTEGRACAO

DOS TRABALHADORES
TEMPORARIOS

Depois da decisd@o de recorrer ao tra-
balho temporario como ferramenta
de acesso a talento flexivel e adaptado
as necessidades da empresa, é fun-
damental acolher os trabalhadores
temporarios de maneira que estes se
integrem rapidamente, garantindo

formacao adequada a fungio e acesso
as mesmas condig¢oes de trabalho que
os demais colaboradores da empresa
cliente - esta é, alids, uma das premissas
do trabalho temporirio.

Os trabalhadores temporirios aufe-
rem a mesma remuneragio que qualquer
trabalhador teria, caso a empresa tivesse
decidido contratar. Nao ¢, portanto, uma
forma de pagar menos aos trabalha-
dores, mas uma ferramenta de gestio
da flexibilidade da forca de trabalho
necesséaria em cada momento.

Aactividade de trabalho temporaria
ébastante regulada, sendo apenas ad-
missivel as empresas com alvard, pelo
que ao recorrer a esta modalidade, é
fundamental contratar uma empresa
de trabalho temporario habilitada
formal e legalmente. Um contrato mal
redigido, incumprimento de um qualquer
formalismo, prazo, limite maximo de
duracéo ou informacdo difusa sobre as
responsabilidades de cada parte, podem
ter implicacoes significativas paraa
empresa utilizadora.

PORTA DE ENTRADA

NO MERCADO

Também na integracio dos jovens no
mercado, o trabalho temporiario fun-
ciona como imprescindivel porta de

entrada. Quando um jovem inicia o seu
percurso profissional, o facto formal
de o seu contrato ser caracterizado
como temporario ndo é, de todo, 0 as-
pecto mais relevante ou central areter
dessa experiéncia.

Se formos intelectualmente hones-
tos e pragmaticos sabemos que poucas
empresas oferecem um contrato de
trabalho efectivo auma pessoa recém-
-chegada sem qualquer tipo de expe-
riéncia. A verdadeiraimportancia desta
fase inicial de contacto com o mundo
do trabalho esta essencialmente na
riqueza da experiéncia que é adquirida
e, fundamentalmente, de tudo aquilo
que o jovem vai ter a oportunidade
de aprender, errar e corrigir, e que o
possa preparar de forma sélida para
as exigentes e complexas dinamicas do
mundo do trabalho.

Actitulo de exemplo, muitas pessoas
tém o seu primeiro contacto com area-
lidade do mercado operando no seio de
um contact center. Nestes ambientes
altamente dinamicos e desafiantes, os
jovens trabalhadores nao s6 aprendem
dinamicas internas de gestao (como o
que significa e o que implica reportar
aum lider, trabalhar com dedicacdo
para cumprir objectivos concretos e
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«O nosso
trabalhador
temporario mais
experiente conta
78 primaveras!»

estabelecer activamente relacoes de
equipa saudaveis e produtivas com os
seus colegas de trabalho), como também
tém a oportunidade impar de usufruir
de um contacto incrivelmente valioso
com clientes reais.

E estritamente através dessa ex-
posicao directa a linha da frente que
estes jovens profissionais aprendem
tacticamente a argumentar com eficécia
e respeito, acomunicar de forma clara,
perspicaz e assertiva, a gerir situacoes de
multitarefas com mestria, a operar em
simultaneo com diferentes e complexos
sistemas corporativos e, acima de tudo,
a tentar conciliar varios objectivos
operacionais tais como a necessidade de
eficiéncia, as metas de cariz comercial e
o estrito rigor processual que é avaliado
em auditorias.

Importa referir que é muito frequente
os melhores trabalhadores temporérios
serem convidados a integrar aempresa
utilizadora ap6s o pico que justificou a
sua entrada, seja para uma substituicio
ou por crescimento do negdcio. Estes
trabalhadores acumulam experiéncia
valiosa, muitas vezes aproveitada desde
logo pelas empresas.

O TALENTO SENIOR TAMBEM
TIRA PARTIDO

No outro extremo do amplo espectro
demografico que hoje estd activo no
mercado, o envelhecimento da nossa
populacio activa é uma realidade que
traz desafios estruturais a economiae
inevitavelmente a gestio de talento. Por
um lado, a escassez critica de recursos
humanos e de talento disponivel é uma
realidade concreta e verbalizada por
todo o tecido empresarial, mas por
outro lado, de forma incompreensivel,
o mercado em geral continua a aplicar
de forma sistematica um viés gene-
ralizado e profundamente enraizado
relativamente a idade dos candidatos.

Contudo, amedida que o tempo passa
e aevolucao global ocorre, constatamos
que esta é uma situagiao com cada vez
menos logica. A justificacdo fundamental
para refutar este idadismo é bastante
clara: se, eventualmente, ha trinta anos
se poderia hipoteticamente aceitar o ar-
gumento de que uma pessoa com 55 anos
de idade poderia nio ter sido amplamente
exposta a experiéncias diversificadas e
afenomenos tecnoldgicos considerados
cruciais e importantes paraasua perfor-
mance didria e adaptacao corporativa,
averdade irrefutéavel é que, em pleno
2026, isso simplesmente nio é verdade.

Os perfis seniores dos nossos dias
acompanharam de perto todaarevolucio
digital e a globalizacao das operacoes
diarias, por isso mesmo urge, de forma
premente, que o nosso mercado de tra-
balho e o tecido empresarial se adaptem
rapidamente a esta novarealidade de-
mogrifica e abandonem preconceitos
obsoletos. A titulo de exemplo, 0 nosso
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trabalhador temporério mais experiente
conta 78 primaveras!

DIGITALIZACAOE IA
TAMBEM TEM LUGAR

O trabalho temporario ndo estda imune
atransformacdo digital acelerada e a
emergéncia da inteligéncia artificial.
Seja do lado das empresas, que cada
vez mais procuram solu¢des simples
e com menos carga burocratica, ou do
lado dos candidatos, que procuram
uma experiéncia que se assemelhe as
restantes dimensoes da sua vida.

Sao assim necessarias solucoes
digitais que libertem os clientes, sim-
plificando ainformagao de candidatos, a
eficiéncia com que se activa um contrato
ou se pede uma nova vaga, a0 mesmo
tempo que se disponibiliza uma apli-
cagiio mével que permita ao candidato
interagir onde e quando quiser, podendo
agendar entrevistas ou aceitar vagas e
turnos com um simples scroll.

ATA generativa vem libertar muito
trabalho, mas nao aquele que considera-
mos 0 nosso DNA - estar com pessoas,
perceber as suas ambicoes e capacidades,
para assim as ligarmos as melhores
oportunidades. Acima de tudo, procu-
ramos libertar os nossos consultores de
tarefas repetitivas, de modo que possam
passar mais tempo a fazer o que mais
gostam e onde acrescentam valor: estar
com os nossos clientes e candidatos e
fazerem adiferenca.

Acreditamos que a sociedade portu-
guesa evoluira, como noutros dominios,
para onde ja se encontram Franga,
Paises Baixos, Bélgica ou Alemanha:
o trabalho temporario é visto como
uma oportunidade para candidatos e
empresas atingirem os seus objectivos,
de forma dinamica e flexivel, sem perder
aseguranga que aregulacio lhe confere.

A tecnologia vira por certo trazer
uma simplicidade que levara a que mais
empresas vejam nesta ferramenta util
a chave para o seu sucesso e um com-
plemento importante na sua estratégia
de gestdo de talento.
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Salesforce lanca Agentforce Contact Center
para unificar voz, IA e CRM

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

TAGS

A Salesforce anunciou o lancamento do Agentforce Contact Center, uma nova plataforma
que integra voz, inteligéncia artificial e dados de CRM num Unico sistema, com o objetivo de
transformar o funcionamento dos centros de contacto e responder a crescente pressao para
reduzir custos e melhorar a experiéncia do cliente.

A solugdo foi desenvolvida para ultrapassar uma das principais limitacdes do setor: a
fragmentacao entre sistemas. Em muitos contact centers, os dados dos clientes estao
dispersos por diferentes plataformas, dificultando a atua¢ao coordenada entre agentes
humanos e sistemas de IA e aumentando a complexidade operacional.

Com o Agentforce Contact Center, propde-se uma abordagem integrada, onde todos os
canais - voz, chat, mensagens e intera¢des digitais - sdo geridos a partir de uma base de
dados Unica e partilhada, permitindo que agentes humanos e de IA tenham acesso ao
mesmo contexto em tempo real.

A integracdo nativa elimina a necessidade de desenvolvimentos personalizados e reduz o
tempo e os custos associados a ligacdo entre sistemas de CRM, IA e plataformas de contact
center. O objetivo é permitir um servico mais consistente, com maior capacidade de
resposta e menor tempo de atendimento.

A nova plataforma aposta também numa maior autonomia dos agentes de IA, que passam a
resolver um numero crescente de intera¢gdes sem interven¢do humana. Os casos mais
complexos sao encaminhados para operadores, que recebem todo o histérico e contexto da
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interacdo, garantindo continuidade no atendimento.

Outro dos elementos centrais da solu¢do é a integracao da voz diretamente no CRM,
permitindo capturar e analisar dados de conversacao em tempo real. Esta funcionalidade
suporta a cria¢ao de ciclos continuos de melhoria, ao alimentar os sistemas de IA com
informacdo contextual e indicadores de sentimento do cliente.

A Salesforce destaca ainda a capacidade de operar todos os canais a partir de um unico
ambiente de trabalho, permitindo uma gestao centralizada das opera¢des e uma
implementacao mais rapida de agentes de IA em diferentes pontos de contacto.

O langcamento do Agentforce Contact Center insere-se na estratégia mais ampla da empresa
de posicionar a inteligéncia artificial como nucleo das operacdes de relacionamento com
clientes, num momento em que os contact centers evoluem de modelos reativos para
sistemas cada vez mais automatizados e orientados por dados.

A iniciativa reflete uma tendéncia crescente no mercado: a convergéncia entre IA, CRM e
canais de comunica¢ao, com impacto direto na eficiéncia operacional e na personalizacdo da
experiéncia do cliente. 3¢

Page 39 of 86



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu 02 Apr 2026 (GMT+1)

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

EMPREENDEDOR Tue 17 Mar 2026 (GMT+1)

Salesforce reforca aposta em agentes de IA
para contact centers

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

TAGS

A Salesforce anunciou o lancamento do Agentforce Contact Center, uma nova plataforma
que integra voz, canais digitais, dados de CRM e agentes de inteligéncia artificial num unico
sistema, reforcando a aposta da empresa no uso de IA nos contact centers.

Segundo a empresa, a solucdo foi concebida para responder a crescente pressdo sobre os
centros de contacto, que procuram reduzir custos operacionais enquanto respondem as
expectativas cada vez mais elevadas dos clientes.

A plataforma permite que agentes humanos e sistemas de inteligéncia artificial partilhem o
mesmo contexto de dados, combinando histérico de intera¢des, conversas por voz,
mensagens, atividades de marketing e informacdo comercial numa unica interface.

De acordo com Kishan Chetan, vice-presidente executiva e diretora-geral do Agentforce
Service da

Salesforce

, a integracdo direta entre voz, IA e CRM pretende eliminar a fragmentacdo tecnolégica que
caracteriza muitos contact centers. “Ao ter a voz, a IA e o CRM juntos como espinha dorsal da
prestacao de servico, estamos a permitir que as equipas humanas e de IA tenham um

contexto partilhado para transformar cada interacdo numa resolucdo”, afirma.

A solugdo permite ainda que agentes de IA resolvam autonomamente um numero maior de
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pedidos dos clientes, encaminhando para agentes humanos apenas 0s casos mais
complexos. Quando essa transicdo ocorre, os operadores recebem o historico completo da
interacdo, permitindo continuar o atendimento sem perda de contexto.

Com esta aposta, a Salesforce procura consolidar uma nova fase na evolucdo do seu
ecossistema tecnoldgico, posicionando o CRM como base para a integracdo de agentes de
inteligéncia artificial capazes de executar tarefas, interpretar interacdes e automatizar
processos de atendimento ao cliente. s
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Salesforce lanca Agentforce Contact
Center: o...

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

TAGS

A Salesforce, lider global em CRM com Inteligéncia Artificial, anunciou o lancamento do
Agentforce Contact Center. Esta é a primeira solucdo do setor a unificar nativamente a voz,
canais digitais, dados de CRM e agentes de IA numa unica plataforma. Com este sistema, as
empresas passam a conseguir oferecer self-service de alta qualidade, garantindo transicdes
fluidas entre a IA e os agentes humanos, com visibilidade total em tempo real sobre cada
interagao.

Atualmente, a maioria dos contact centers opera como uma “manta de retalhos” de sistemas
legados. Os dados estdo isolados em silos, impedindo que tanto os humanos quanto a IA
tenham o contexto necessario para resolver problemas de forma eficaz. Além disso, a
dependéncia de integracdes complexas torna o servico lento e dispendioso.

O Agentforce Contact Center resolve este desafio ao construir o atendimento diretamente na
plataforma unificada da Salesforce. Desta forma, elimina-se a necessidade de integraces
externas, reduzindo custos operacionais e permitindo que as equipas trabalhem com uma
fonte de dados Unica e fiavel.

A nova solucdo permite que os agentes de IA resolvam casos de forma auténoma,
encaminhando para os humanos apenas os problemas mais complexos. Quando isso
acontece, o agente humano recebe o contexto completo, incluindo transcricdes e historico
de compras —, garantindo que o atendimento continue sem que o cliente tenha de repetir
informacdes.

Page 42 of 86


https://inforgames.pt/salesforce-lanca-agentforce-contact-center-o-futuro-do-atendimento-ao-cliente/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc ./

Thu 02 Apr 2026 (GMT+1)

> Kishan Chetan, Vice-Presidente Executiva e Diretora Geral do Agentforce Service da
Salesforce, afirmou: “Ao ter a voz, a IA e o CRM juntos como espinha dorsal da prestacdo de
servico, estamos a permitir que as equipas humanas e de IA tenham um contexto partilhado,
necessario para transformar cada interacdo numa resoluc¢ao”.

Principais beneficios da plataforma

* Agentes mais inteligentes: A |IA antecipa as necessidades do cliente ao cruzar dados de
vendas, marketing e servico, realizando tarefas como remarcacdes ou alteracdes de
faturacao.

* Transi¢Oes perfeitas: O historico do cliente é partilhado instantaneamente entre canais e
agentes (humanos ou IA).

* Valor dos dados de voz: A voz torna-se nativa no CRM, permitindo que a IA capture
nuances e sentimentos em tempo real, melhorando a precisao do servico.

* Espaco de trabalho Unico: Supervisores e agentes gerem toda a opera¢ao num Unico
painel, mantendo regras de encaminhamento consistentes.

Esta inova¢gao marca um passo decisivo na automatizacgao inteligente, prometendo elevar o
padrdo de eficiéncia e satisfacdo no atendimento ao cliente. s

salesforce
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IA: 0 mito da revolucao imediata

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

TAGS

Sao poucas as tecnologias que geraram expectativas tdo elevadas como a inteligéncia
artificial. Para uns, o andncio de uma nova era de produtividade; para outros, um futuro de
empregos desaparecidos. Mas quando se analisam os dados reais sobre emprego e
desempenho econdmico, a revolugdo parece avancar de forma muito mais lenta do que o
discurso dominante sugere

POR HELENA OLIVEIRA

Ha muito que o discurso sobre inteligéncia artificial tem sido dominado por previsdes
dramaticas sobre o futuro do trabalho e, em particular, nos ultimos dois ou trés anos, face
ao que tem acontecido sobretudo em empresas tecnolégicos onde, realmente, essa
tendéncia passou a ser uma realidade. Executivos, investidores e analistas falam, de forma
cada vez mais frequente, de empresas mais pequenas, equipas reduzidas e organizacdes
capazes de produzir o mesmo com muito menos pessoas. Em varios casos, andncios de
despedimentos foram acompanhados por referéncias explicitas a adop¢do de sistemas de
inteligéncia artificial, reforcando a ideia de que o mercado de trabalho podera estar a beira
de uma transformacado abrupta e alimentando a narrativa do chamado “apocalipse do
emprego”. No entanto, quando se observam os dados disponiveis sobre emprego e
produtividade, o cenario revela-se mais ambiguo.

Estudos baseados em dados reais de emprego indicam que o impacto da IA no mercado de
trabalho continua, até agora, relativamente limitado e desigual. Uma analise do Federal
Reserve Bank de Dallas, por exemplo, concluiu que desde o lancamento do ChatGPT, o
emprego total nos Estados Unidos continuou a crescer, enquanto 0s sectores mais expostos
a inteligéncia artificial registaram apenas varia¢cdes modestas. E, em alguns casos, os salarios
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nesses sectores chegaram mesmo a aumentar mais rapidamente do que na média do
mercado laboral.

Outras investigacBes apontam para um padrao semelhante. Um estudo conduzido pelo
Stanford Digital Economy Lab sugere que os efeitos da IA tendem a concentrar-se sobretudo
em funcdes de entrada de carreira e em tarefas mais rotineiras, enquanto trabalhadores
mais experientes parecem permanecer relativamente protegidos. Um outro relatério recente
do Federal Reserve Bank de Dallas chega a conclus®es préximas, observando que a reducao
de emprego em ocupacdes mais expostas a inteligéncia artificial tem sido mais visivel entre
trabalhadores mais jovens e com menos experiéncia. Em vez de uma substitui¢cdo
generalizada de trabalhadores, o que emerge € um impacto mais selectivo e gradual.

Uma investigacao recente conduzida pela empresa de inteligéncia artificial Anthropic,
através do seu Economic Index, chega a conclusdes semelhantes. A analise de milhdes de
interac¢des reais com sistemas de IA mostra que estas ferramentas estao a ser usadas
sobretudo para assistir ou complementar tarefas, mais do que para substituir
completamente trabalhadores. Em muitas profissdes, a tecnologia parece estar a redistribuir
tarefas entre humanos e maquinas, em vez de eliminar empregos de forma imediata.

Além disso, varios economistas alertam para um fendmeno que complica a leitura destes
anuncios: nem todos os despedimentos atribuidos a inteligéncia artificial sdo realmente
causados por ela. Em muitos casos, as empresas aproveitam a narrativa tecnoldgica para
justificar reestruturagdes internas, cortes de custos ou ajustes apds periodos de expansao
rapida. Depois de anos de contrata¢des agressivas no sector tecnolégico, varias empresas
encontram-se agora em fases de racionaliza¢do organizacional. A inteligéncia artificial surge,
nestes casos, mais como argumento legitimador do que como causa directa.

A consultora Oxford Economics sublinha precisamente esse ponto, observando que a
evidéncia de uma transformacao estrutural do emprego causada pela IA continua “
fragmentada e desigual ” entre sectores.

Isso ndo significa que o impacto da inteligéncia artificial seja irrelevante. Pelo contrario: a
maioria dos estudos aponta para uma transformacao significativa das tarefas e das
competéncias exigidas em muitas profissdes. Mas, pelo menos por agora, a distancia entre a
narrativa dominante e a evidéncia empirica sugere que a histéria é mais complexa. A
inteligéncia artificial pode vir a alterar profundamente o trabalho, mas ainda esta longe de
produzir a onda de desemprego massivo que muitos tém vindo a antecipar.

Onde estao os ganhos de produtividade da IA?
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Se ainteligéncia artificial esta destinada a transformar profundamente o trabalho, seria de
esperar que os ganhos de produtividade ja fossem visiveis nas economias que mais
rapidamente adoptaram esta tecnologia. No entanto, até agora, a evidéncia empirica revela
um fendmeno curioso: apesar do entusiasmo e do investimento massivo em sistemas de IA,
os efeitos agregados na produtividade continuam dificeis de detectar .

Este desfasamento ndo é totalmente inesperado. A histéria econdmica mostra que muitas
tecnologias revolucionarias demoram anos - por vezes décadas - a traduzir-se em ganhos
mensuraveis de eficiéncia. Nos anos 1980, o economista Robert Solow resumiu este
paradoxo numa frase que se tornaria célebre: “vemos computadores em todo o lado, menos
nas estatisticas de produtividade”. Hoje, varios investigadores comecam a perguntar se algo
semelhante podera estar a acontecer com a inteligéncia artificial.

Um dos estudos empiricos mais citados sobre o impacto da inteligéncia artificial no trabalho
- conduzido por Erik Brynjolfsson, Danielle Li e Lindsey Raymond - analisou a introducdo de
um assistente de IA num call center com mais de cinco mil trabalhadores. Os resultados
mostram um aumento médio de produtividade de cerca de 14 %, com ganhos
particularmente elevados entre trabalhadores menos experientes. No entanto, estes efeitos
sdao muito mais visiveis em tarefas especificas do que ao nivel da produtividade global das
organiza¢des ou da economia. O mesmo acontece com outras experiéncias realizadas em
centros de atendimento, programacao ou producdo de texto, que mostram que
trabalhadores assistidos por ferramentas de inteligéncia artificial conseguem
frequentemente executar tarefas mais rapidamente ou com maior precisdo. Todavia e mais
uma vez, estes ganhos locais nem sempre se traduzem em aumentos claros de
produtividade global.

Relatérios do Bank for International Settlements (BIS) e da OCDE sublinham precisamente
essa dificuldade: embora a adopcao de ferramentas digitais esteja a acelerar, a difusao
efectiva dessas tecnologias dentro das empresas continua desigual e depende
frequentemente de investimentos complementares em competéncias, dados e
reorganizacdo dos processos de trabalho.

Ha também um outro factor que ajuda a explicar este paradoxo. Em muitas empresas, a
introducao de inteligéncia artificial nao elimina tarefas, antes as intensifica , criando novas
camadas de supervisao, validacdao e coordenacdo. Sistemas automaticos exigem
monitorizacao, correc¢ao de erros e adaptacdo constante. O resultado pode ser um
aumento de eficiéncia em algumas actividades, acompanhado por novas exigéncias
organizacionais que absorvem parte desses ganhos.

Assim, enquanto a narrativa publica oscila entre entusiasmo tecnoldgico e medo de
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desemprego massivo, a realidade observada até agora parece mais complexa. A inteligéncia
artificial pode acelerar determinadas tarefas e alterar a forma como o trabalho é organizado,
mas os seus efeitos globais na produtividade permanecem, pelo menos por enquanto,
incertos e desiguais.

Tecnologia sem transformacdo organizacional nao gera produtividade

Uma das razdes pelas quais os ganhos de produtividade da inteligéncia artificial continuam
dificeis de medir pode ter menos a ver com os limites da tecnologia e mais com a forma
como as organizac¢des a estdo a integrar. Ao longo da histdria econdmica, novas tecnologias
raramente produziram ganhos imediatos de eficiéncia apenas por serem introduzidas no
local de trabalho. Na maioria dos casos, os beneficios surgiram quando foram
acompanhadas por mudancas mais profundas na organizac¢ao do trabalho.

Economistas e investigadores da produtividade tém mostrado precisamente isso: a
tecnologia, por si s6, ndo transforma automaticamente o desempenho das empresas. Para
que os ganhos se materializem, € necessario rever processos, redefinir fun¢des, adaptar
fluxos de trabalho, investir em competéncias e alterar formas de coordenac¢do. Sem essas
mudancas complementares, as ferramentas tecnoldgicas podem acelerar tarefas isoladas
sem alterar de forma significativa o resultado global.

Este fendmeno ja foi observado noutras transformacdes tecnolégicas. A electrificagdo das
fabricas, por exemplo, ndo aumentou imediatamente a produtividade industrial. Os ganhos
sO se tornaram visiveis quando as empresas reorganizaram profundamente a producdo para
tirar partido da nova fonte de energia. Com a inteligéncia artificial, pode estar a acontecer
algo semelhante. Em muitas organizacdes, a tecnologia é introduzida como mais uma
camada de software, sem uma revisdo substantiva da forma como o trabalho é distribuido e
articulado.

O resultado é frequentemente ambivalente. Certas tarefas tornam-se mais rapidas, mas os
processos continuam fragmentados, as equipas mantém rotinas antigas e os ganhos
dispersam-se. Em vez de uma transformacao organizacional, ha muitas vezes apenas uma
sobreposicao de ferramentas novas sobre estruturas velhas. Isso ajuda a explicar por que
razao o entusiasmo com a IA pode coexistir com resultados ainda pouco expressivos em
termos de produtividade real .

Mas esta dificuldade de integracdo ndo tem apenas consequéncias econémicas. A medida
que as empresas reorganizam - ou tentam reorganizar - o trabalho em torno de sistemas
capazes de escrever, resumir, analisar ou recomendar, altera-se também a natureza do
papel humano dentro das organiza¢des. Em muitos casos, os trabalhadores deixam de
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executar directamente certas tarefas e passam a supervisionar, validar ou corrigir os
resultados produzidos pelas maquinas.

Quando a IA cria mais trabalho do que resolve

Uma das promessas mais repetidas da inteligéncia artificial é a eliminacdo de tarefas
rotineiras e a libertacdo de tempo para actividades de maior valor acrescentado. No entanto,
a medida que as organiza¢des comecam a integrar estas ferramentas no trabalho
quotidiano, alguns investigadores tém identificado um efeito menos discutido: em certos
contextos, a IA ndo apenas substitui tarefas humanas, como também cria novas camadas de
trabalho.

Parte desse fenbmeno resulta da propria natureza dos sistemas actuais de inteligéncia
artificial. Modelos generativos podem produzir respostas plausiveis e convincentes, mas nem
sempre correctas. Como consequéncia, muitos contextos profissionais exigem que os
resultados sejam verificados, revistos e, por vezes, profundamente corrigidos por pessoas.
Assim, e em vez de eliminar trabalho humano, a IA pode desloca-lo para tarefas de
supervisao, validagao e correcgao.

Este efeito é por vezes descrito pelos investigadores como “ Al overhead ”, um conjunto de
actividades adicionais necessarias para que os sistemas automaticos funcionem de forma
fiavel dentro das organiza¢fes. Essas actividades incluem desde a revisao de conteudos
gerados por IA até a monitorizagdo do desempenho dos sistemas, a adapta¢ao de processos
internos ou a formacado de trabalhadores para utilizar as novas ferramentas.

Estudos recentes mostram que, em alguns ambientes profissionais, o tempo poupado na
execucao de determinadas tarefas reaparece sob a forma de novas responsabilidades:
verificar factos gerados por sistemas automaticos, corrigir erros, reformular respostas ou
interpretar resultados produzidos por modelos de aprendizagem automatica. Em vez de
uma simples substituicdo de trabalho humano, surge frequentemente uma reconfiguracao
das tarefas, em que a automacdo exige novos tipos de coordenagdo e supervisao.

Ha também um outro efeito menos visivel. Quando a produc¢do de texto, codigo ou imagens
se torna extremamente rapida, aumenta igualmente o volume de material que precisa de
ser lido, avaliado e filtrado por outras pessoas dentro da organizacdo. O resultado pode ser
um ambiente de trabalho em que a producdo se acelera, mas a necessidade de verificacao e
gestdo de informagdo cresce na mesma proporgao.

Nada disto significa que a inteligéncia artificial ndo possa gerar ganhos reais de eficiéncia.
Mas sugere que esses ganhos dependem frequentemente de mudancas organizacionais
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mais profundas do que a simples adop¢ao de uma nova ferramenta. Em muitos casos, a
tecnologia ndo elimina trabalho: transforma-o, redistribui-o e, por vezes, multiplica-o em
novas formas menos visiveis.

Esta possibilidade ajuda também a explicar por que razao os efeitos da inteligéncia artificial
na produtividade continuam dificeis de medir. Mesmo quando certas tarefas se tornam mais
rapidas, o trabalho necessario para integrar e supervisionar sistemas automaticos pode
absorver parte desses ganhos. E isso levanta uma questdao que vai além da eficiéncia: o que
acontece as competéncias humanas quando a pratica, a repeticdo e o julgamento comecam
a ser parcialmente delegados em sistemas automaticos?

O risco de perda de competéncias humanas

A medida que a inteligéncia artificial se integra em cada vez mais actividades profissionais,
alguns investigadores comegam a levantar uma preocupag¢ao que vai além da produtividade
ou do emprego: o impacto destas ferramentas nas préprias competéncias humanas.
Quando tarefas cognitivas passam a ser parcialmente delegadas em sistemas automaticos -
escrever texto, gerar codigo, analisar dados ou sintetizar informacdao - existe o risco de que
certas capacidades humanas se tornem menos exercitadas.

Na literatura sobre automacao, este fendmeno é frequentemente descrito como deskilling,
ou erosao gradual de competéncias. A histéria da tecnologia mostra varios exemplos desse
processo. Quando sistemas automaticos assumem determinadas func¢des, os trabalhadores
podem perder parte da pratica necessaria para executa-las de forma auténoma. No caso da
inteligéncia artificial, essa preocupacao surge sobretudo em tarefas cognitivas,
tradicionalmente associadas ao conhecimento e a experiéncia profissional.

Alguns estudos recentes sobre a utilizacdo de ferramentas de IA generativa sugerem
precisamente esse risco. Quando respostas, analises ou textos podem ser produzidos quase
instantaneamente por um sistema automatico, o papel do utilizador pode deslocar-se da
producdo para a simples revisao do resultado. Em vez de desenvolver um raciocinio proprio,
o trabalhador passa muitas vezes a avaliar, editar ou corrigir a solu¢do sugerida pela
maquina.

Investigadores que estudam a interac¢do entre humanos e sistemas automatizados referem
também o fendmeno conhecido como automation bias, que significa a tendéncia para
confiar excessivamente em decisdes ou recomendacdes produzidas por sistemas técnicos,
mesmo quando estes podem estar errados. Em ambientes profissionais complexos, essa
confianca pode reduzir a capacidade de questionar resultados ou detectar falhas.
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Nada disto significa que a inteligéncia artificial conduza inevitavelmente a uma perda
generalizada de competéncias. Em muitos casos, a tecnologia pode também ampliar
capacidades humanas, permitindo que profissionais se concentrem em tarefas mais
complexas, criativas ou estratégicas. Mas a forma como as ferramentas sdo utilizadas torna-
se decisiva. Se os trabalhadores forem progressivamente afastados das etapas centrais de
analise e decisao, existe o risco de que certas competéncias deixem de ser desenvolvidas ou
exercitadas.

Nesse sentido, o impacto da inteligéncia artificial no trabalho ndao depende apenas do que as
maquinas sdo capazes de fazer, mas também da forma como as organiza¢des escolhem
combinar tecnologia e conhecimento humano . A promessa de eficiéncia pode ser real, mas
a forma como é implementada determinara se a inteligéncia artificial se torna uma
ferramenta de amplia¢cdo das capacidades humanas ou um sistema que, lentamente, as
pode substituir.

Imagem gerada por IA (ChatGPT) 3¢
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A RANDSTAD DEFINIU COMO ESTRATEGIA SER O PARCEIRO PRIVILEGIADO PARA ENCONTRAR
O TALENTO CERTO PARA OS CLIENTES QUE PROCURAM OS SEUS SERVICOS DE
RECRUTAMENTO. O CEO E PRESIDENTE EXECUTIVO DA RANDSTAD, SANDER VAN 'T
NOORDENDE, ESTEVE EM LISBOA PARA SE INTEIRAR DA HISTORIA DE SUCESSO DA FILIAL
PORTUGUESA E DETALHAR A ESTRATEGIA DO GRUPO NUM SECTOR QUE AINDA VIVE OS
EFEITOS DA PANDEMIA E PROCURA DAR RESPOSTA AOS IMPACTOS DA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL.

O CEO e presidente executivo da Randstad, Sander van 't Noordende, esteve pela primeira
vez em Lisboa - nessa qualidade para visitar a filial portuguesa e confirmar, pelos seus olhos
e, como o proprio afirma, a histéria de sucesso que tem sido esta presenca do grupo em
Portugal. Na entrevista em exclusivo a Forbes Portugal, Sander van 't Noordende, admitiu
que "obrigado" e "bacalhau" ja fazem parte do seu léxico, falou da estratégia da Randstad a
nivel mundial de ser o melhor parceiro no recrutamento para as empresas clientes, para os
particulares e mesmo para os seus colaboradores. O gestor neerlandés assumiu mesmo
que: "Estamos a posicionar-nos como um parceiro para o talento". Destacou os
ensinamentos que ficaram das medidas implementadas durante a pandemia. Houve espaco
também para realcar os aspetos positivos da utilizacao da Inteligéncia Artificial (IA) no
mundo laboral, ou nao fosse ele "um otimista" face a esta tecnologia. Mesmo que admita
que alguns empregos ou tarefas terao de ser reajustados.
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Questionado sobre como avalia o mercado do trabalho em Portugal, o gestor comeca por
dizer que "é uma histéria de sucesso. O desemprego hoje é de 5,7%. E historicamente baixo,
e € 0 mesmo, embora em niveis diferentes, noutros mercados". E exemplificou que: "Em
Espanha é mais de 7%. Na Holanda, é mais de 4%. Mas o desemprego na Europa, em
mercados maduros, € muito baixo". Lembrou que a populacdo europeia esta a envelhecer e
"0 que € interessante observar, e isso também se aplica a Portugal, € que a participa¢do no
mercado de trabalho do grupo entre os 50 e os 65 anos foi a que mais cresceu nos ultimos
10 a 15 anos. Por isso, precisamos que as pessoas trabalhem mais tempo".

E Portugal ndo é excecdo. “O mercado de trabalho em Portugal € interessante, porque, por
um lado, o desemprego é baixo. Por outro lado, ndo ha muitas contratacdes. Por isso, refere
que: "Parece que todos os mercados de trabalho na Europa, e também nos Estados Unidos,
estdo a espera de que algo se desbloqueie para que haja mais de orientacdo na economia
global, um pouco mais de crescimento e um pouco mais de certeza sobre como o mundo ira
funcionar".

Ainda sobre a atua¢do em Portugal, Sander van 't Noordende admitiu que: "A drea Randstad
Operational é 0 nosso maior negocio, sobretudo, na indUstria, na logistica, no retalho, além
do negdcio de call center. Essas sdao duas areas de negdcio muito importantes. Mas a area da
saude também é bastante ativa, tal

como a area financeira".

Perante o desafio de exemplificar os contributos de Portugal para o universo Randstad, o
gestor destacou que: "Em primeiro lugar, temos um excelente negdécio em call centers aqui, e
Portugal esta realmente na vanguarda da Randstad nesse aspeto. Isso é uma coisa. A outra
Ccoisa, é que existe aqui um verdadeiro espirito de inovacdo e de colaboragdo. E suspeito que
isso tem a ver com a cultura do povo portugués que sempre foi explorador". O CEO da
Randstad reforcou ainda que: "E uma equipa que esta continuamente a pensar: como
podemos fazer melhor pelos nossos talentos e pelos nossos clientes? Como podemos
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automatizar ainda mais para que tudo seja perfeito? Entdo, sim, esse é definitivamente o
espirito que encontrei aqui".

OS EFEITOS DA PANDEMIA

O mundo laboral teve de se reinventar quando a pandemia obrigou a fechar portas. Sobre
este tema, o CEO nao tem duvidas de que: "Ainda estamos a lidar com as consequéncias da
pandemia, especialmente, no nosso negdcio. Se falarmos sobre o mercado de trabalho, ha, é
claro, o trabalho remoto e virtual, que € algo importante que ja era possivel, mas agora
todos sabem que é realmente possivel. Ja era uma realidade antes, mas ndao em grande
escala. Isso acelerou a ado¢do da tecnologia”.

A mais valiosa licao a retirar € que um modelo hibrido "satisfaz as necessidades da empresa,
dos clientes, do empregador e também satisfaz as necessidades dos funcionarios, porque
estes gostam de flexibilidade, do equilibrio entre a vida profissional e pessoal, gostam de
definir nao s6 onde trabalham, mas também quando trabalham. Por isso, o modelo hibrido é
0 que satisfaz melhor as necessidades de ambos os lados, melhor do que o modelo
totalmente remoto ou totalmente presencial”. A outra consequéncia é que, no inicio da
pandemia, "a procura caiu drasticamente. E isso significou que o desemprego disparou. No
final de 2020 e durante 2021, se olhar para o nosso negdcio, houve um pico enorme". Isto
porque, primeiro, "as pessoas durante a pandemia ainda procuravam materiais porque
estavam a fazer reparac¢fes nas suas casas, a cuidar dos jardins, a andar de bicicleta e a fazer
pdo. E depois, na segunda vaga, quando os confinamentos terminaram, toda a gente queria
sair para jantar, ter uma experiéncia, ir a Disneylandia, ir de férias". O resultado: "Em 2021 e
no inicio de 2022, houve um pico enorme no nosso mercado de trabalho temporario, mas
também um pico enorme de contratacdes". No entanto, alerta que: "A procura por trabalho
temporario diminuiu por trés anos consecutivos, o que realmente nunca tinha acontecido
antes. As contratag¢des diminuiram por trés anos consecutivos, ao ponto de quase se poder
dizer que agora estamos num mercado de trabalho um pouco estagnado, porque os clientes
nao estdo la e as empresas e organiza¢des ndo estao a contratar". Este cenario, leva as
pessoas a permanecer onde estdo porque ndo ha tantas oportunidades e se sentem
inseguras quanto ao que vai acontecer. Logo, ainda ha, uma queda na procura.
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CONECTAR TALENTOS

Para concretizar a meta de ser "um parceiro para o talento" dos clientes, o gestor referiu
gque a empresa se organizou em quatro especializa¢des, que sao "a Randstad Operational,
que sdo todas as pessoas que fazem o mundo girar, seja no aeroporto, no restaurante, no
centro de distribuicdo, na fabrica. Toda a parte operacional no call center que € um grande
negocio aqui em Portugal. Depois, temos a Randstad Profissional, onde nos concentramos
em financas, engenharia e saude. Temos a Randstad Digital com todas as competéncias
tecnoldgicas, dados, analise, cloud, desenvolvimento de software. E, por fim, temos a
Randstad Enterprise, que é uma equipa dedicada aos grandes clientes para recrutar e gerir
forcas de trabalho em grande escala". E detalha: "Somos um parceiro especializado em
talentos para os nossos clientes, como um balcdo Unico. E parceiro para os talentos, em que,
ajudamos o funcio-nario ou trabalhador temporario a encontrar a sua proxima
oportunidade que seja adequada, ajuda-lo a obter treino e as vezes um pouco de coaching".

O CEO da Randstad diz sempre as equipas: "Precisamos de ter o talento antes que o cliente
saiba que precisa dele. E, para o talento, precisamos de ser relevantes com oportunidades
de emprego, com formagdo, com coaching". Isto porque: "queremos conectar os dois
mundos, o dos clientes e o dos talentos, de forma integrada. E é por isso que 0 n0sso
modelo sera digital em primeiro lugar. Todas as transac¢fes que fazemos com clientes e
talentos serdo realizadas por meios digitais, seja através do nosso mercado digital com
aplicacbes e portais e, no futuro, cada vez mais apoiado por IA".

A IA ESTA A ESPREITA Numa altura em que as novas tecnologias ndo param de acelerar, a
pergunta que se seguiu € qual o real impacto da IA no mercado do trabalho? A resposta é
clara: "A IA ainda ndo esta a impactar o mercado de trabalho em grande escala, mas ja esta a
impactar o pensamento das pessoas. Refiro-me a lideres empresariais, que dizem:
«Contratei muitas pessoas, ainda estou a trabalhar nisso. Talvez deva ser cauteloso nas
contratacbes em geral, devido a IA»." Mas acrescenta que: "Devido ao ambiente geopolitico
geral, em termos de tudo o que esta a acontecer no mundo, seja no Médio Oriente, na
Ucrania, na Venezuela, a imposicao das tarifas. Muitas empresas estao indecisas se vao
investir em infraestruturas, em maquinas, ou pessoas? Acho que muitas delas estao no
modo de esperar para ver".
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Quanto ao impacto no mercado do recrutamento admite: "Costumo dizer que sou um
otimista em relacdo a IA. Se olharmos para o mundo, e Portugal € um exemplo disso, as
popula¢des estao a envelhecer e a populagao ativa em Portugal, se excluirmos a imigracao,
esta a diminuir. Esse é o caso em muitos mercados maduros. Isso significa que o mundo
precisa de um aumento de produtividade porque ha menos pessoas a cuidar de mais
pessoas. A IA pode proporcionar esse aumento de produtividade". E remata: "Tem o
potencial de ter um impacto profundo nos empregos". O gestor ndo tem duvidas que partes
dos trabalhos serdo acelerados ou realizados pela IA, "isso significa que esses trabalhos
mudardo e serdo reconfigurados". Na Randstad, "dissemos a todos: pensem no que fazem
todos os dias, semanas ou meses, e como podem usar a IA para acelerar e fazer um trabalho
melhor. As competéncias e a formacdo sdo importantes". O gestor realca que ainda ndo se
vé o impacto da IA nos empregos em grande escala. Mas assume que "Tem potencial para
avancar muito rapidamente porque é uma tecnologia facil de adotar. E tera um impacto
profundo, mas levara entre trés e dez anos para que as coisas funcionem". A Randstad esta
presente em 39 mercados, tem cerca de 550 mil pessoas a trabalhar todos os dias para os
clientes, mas ao todo sao cerca de 38 mil colaboradores. As receitas ascendem a cerca de 23
mil milhdes de euros.

E deixa um conselho para os lideres que estao a moldar as organiza¢des: "Va mais rapido do
que acha que precisa porque as coisas estao a mudar muito rapidamente: a tecnologia, a
geopolitica, as cadeias de abastecimento. E melhor ir mais rapido do que precisa do que
mais devagar do que acha que precisa".»

Texto Dircia Lopes / Fotos 5,34
MILHOES DE PESSOAS EMPREGADAS.

Portugal terminou 2025 com um recorde histérico
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1,3%
Pela primeira vez em 4 anos, a produtividade em Portugal caiu
42%

dos profissionais rejeitariam uma oferta de emprego se esta ndo permitisse flexibilidade de
local.

41%

rejeitariam a oferta se ndao permitisse flexibilidade de horario.

9%

O teletrabalho voltou a crescer no Gltimo trimestre. IMIGRACAO

Os imigrantes deixaram um saldo positivo de 2.958 milhdes de euros na

Seguranca Social em 2024.
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31,6% dos imigrantes tém ensino superior, um valor acima da média da UE.

A taxa de sobrequalificacdao dos estrangeiros € de 42,8% (ex: engenheiros em trabalhos nao
qualificados).

TECNOLOGIA E IA 65% dos empregadores acreditam que a IA vail impactar fortemente as
tarefas, mas apenas 48% dos trabalhadores concordam com essa previsao.
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A RANDSTAD DEFINIU COMO ESTRATEGIA
SER O PARCEIRO PRIVILEGIADO PARA
ENCONTRAR O TALENTO CERTO PARA
OS CLIENTES QUE PROCURAM OS SEUS
SERVIGCOS DE RECRUTAMENTO. O CEO

E PRESIDENTE EXECUTIVO DA RANDSTAD,

, ESTEVE
EM LISBOA PARA SE INTEIRAR DA HISTORIA

DE SUCESSO DA FILIAL PORTUGUESA

E DETALHAR A ESTRATEGIA DO GRUPO
NUM SECTOR QUE AINDA VIVE OS EFEITOS
DA PANDEMIA E PROCURA DAR RESPOSTA

AOS IMPACTOS DA INTELIGENCIA
ARTIFICIAL.

Iexto Dircia Lopes / Fotos

Thu 02 Apr 2026 (GMT+1)
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CEO e presidente executivo
da Randstad, Sander van ‘t
Noordende, esteve pela pri-
meira vez em Lisboa - nessa
qualidade - para visitar a fi-
lial portuguesa e confirmar,
pelos seus olhos e, como o
proéprio afirma, a histéria de
sucesso que tem sido esta

presenca do grupo em Portu- |

gal. Na entrevista em exclusi-

vo a Forbes Portugal, Sander |

van ‘t Noordende, admitiu
que “obrigado” e “bacalhau”
ja fazem parte do seu Iéxico,
falou da estratégia da Rands-
tad a nivel mundial de ser o
melhor parceiro no recru-
tamento para as empresas
clientes, para os particulares
€ mesmo para os seus colabo-
radores. O gestor neerlandés
assumiu mesmo que: “Estamos a posi-
cionar-nos como um parceiro para o
talento”. Destacou os ensinamentos que
ficaram das medidas implementadas
durante a pandemia. Houve espac¢o tam-
bém para realcar os aspetos positivos da
utilizagdo da Inteligéncia Artificial (IA)
no mundo laboral, ou nio fosse ele “um
otimista” face a esta tecnologia. Mesmo
que admita que alguns empregos ou ta-
refas terao de ser reajustados.
Questionado sobre como avalia o
mercado do trabalho em Portugal, o
gestor comeca por dizer que “é uma
histéria de sucesso. O desemprego hoje
é de 5,7%. E historicamente baixo, e é o
mesmo, embora em niveis diferentes,
noutros mercados”. E exemplificou que:
“Em Espanha é mais de 7%. Na Holanda,
¢ mais de 4%. Mas o desemprego na Eu-
ropa, em mercados maduros, ¢ muito
baixo”. Lembrou que a populagao euro-
peia estd a envelhecer e “o que é interes-
sante observar, e isso também se aplica
a Portugal, é que a participagao no mer-
cado de trabalho do grupo entre os 50 e
0s 65 anos foi a que mais cresceu nos ul-
timos 10 a 15 anos. Por isso, precisamos
que as pessoas trabalhem mais tempo”.

E Portugal nao ¢ excegao. “O merca-
do de trabalho em Portugal é interessan-
te, porque, por um lado, o desemprego
¢é baixo. Por outro lado, ndo ha muitas
contratacoes. Por isso, refere que: “Pare-
ce que todos os mercados de trabalho na
Europa, e também nos Estados Unidos,
estdo a espera de que algo se desblo-
queie para que haja mais de orientacao
na economia global, um pouco mais de
crescimento e um pouco mais de certe-
za sobre como o mundo ird funcionar”.

Ainda sobre a atuagio em Portugal,
Sander van ‘t Noordende admitiu que:
“A area Randstad Operational é o nosso
maior negocio, sobretudo, na industria,
na logistica, no retalho, além do negé-
cio de call center. Essas sao duas areas de
negoécio muito importantes. Mas a area
da satide também ¢é bastante ativa, tal
como a drea financeira”.

Perante o desafio de exemplificar os
contributos de Portugal para o universo

MILHOES DE PESSOAS

Portugal terminou 2025
com um recorde histérico

Pela primeira vez em 4
anos, a produtividade
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Randstad, o gestor destacou que: “Em
primeiro lugar, temos um excelente ne-
gocio em call centers aqui, e Portugal esta
realmente na vanguarda da Randstad
nesse aspeto. Isso é uma coisa. A outra
coisa, é que existe aqui um verdadeiro
espirito de inovacao e de colaboracao.
E suspeito que isso tem a ver com a cul-
tura do povo portugués que sempre foi
explorador”. O CEO da Randstad refor-
cou ainda que: “E£ uma equipa que esta
continuamente a pensar: como pode-
mos fazer melhor pelos nossos talentos
e pelos nossos clientes? Como podemos
automatizar ainda mais para que tudo
seja perfeito? Entao, sim, esse ¢ definiti-
vamente o espirito que encontrei aqui”.

OS EFEITOS DA PANDEMIA

O mundo laboral teve de se reinventar
quando a pandemia obrigou a fechar
portas. Sobre este tema, o CEO nao tem
duavidas de que: “Ainda estamos a lidar
com as consequéncias da pandemia, es-
pecialmente, no nosso negécio. Se falar-
mos sobre o mercado de trabalho, ha, é
claro, o trabalho remoto e virtual, que é
algo importante que ja era possivel, mas
agora todos sabem que é realmente pos-
sivel. Ja era uma realidade antes, mas nao
em grande escala. Isso acelerou a adocao
da tecnologia”.

Amais valiosa licdo a retirar é que um
modelo hibrido “satisfaz as necessidades
da empresa, dos clientes, do empregador
e também satisfaz as necessidades dos
funcionarios, porque estes gostam de fle-
xibilidade, do equilibrio entre a vida pro-
fissional e pessoal, gostam de definir nao
s6 onde trabalham, mas também quan-
do trabalham. Por isso, o modelo hibrido
é o que satisfaz melhor as necessidades
de ambos os lados, melhor do que o0 mo-
delo totalmente remoto ou totalmente
presencial”. A outra consequéncia é que,
no inicio da pandemia, “a procura caiu
drasticamente. E isso significou que o
desemprego disparou. No final de 2020 ¢
durante 2021, se olhar para o nosso negé-
cio, houve um pico enorme”. Isto porque,
primeiro, “as pessoas durante a pande-

i

dos profissionais
rejeitariam uma oferta
de emprego se esta ndo
permitisse flexibilidade
de local.

it

rejeitariam a oferta
se ndo permitisse
flexibilidade de hordrio.

H

O teletrabalho voltou a
crescer no ultimo trimestre.

/N
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mia ainda procuravam materiais porque
estavam a fazer reparagdes nas suas casas,
a cuidar dos jardins, a andar de bicicleta
e a fazer pao. E depois, na segunda vaga,
quando os confinamentos terminaram,
toda a gente queria sair para jantar, ter
uma experiéncia, ir a Disneylandia, ir de
férias”. O resultado: “Em 2021 e no inicio
de 2022, houve um pico enorme no nos-
so mercado de trabalho temporario, mas
também um pico enorme de contrata-
¢oes”. No entanto, alerta que: “A procura
por trabalho temporério diminuiu por
trés anos consecutivos, o que realmente
nunca tinha acontecido antes. As contra-
tagoes diminuiram por trés anos conse-
cutivos, ao ponto de quase se poder di-
zer que agora estamos num mercado de
trabalho um pouco estagnado, porque
os clientes nao estdo la e as empresas e
organizacoes nao estao a contratar”. Este
cenario, leva as pessoas a permanecer
onde estao porque nao ha tantas opor-
tunidades e se sentem inseguras quanto
ao que vaiacontecer. Logo,ainda ha, uma
queda na procura.

CONECTAR TALENTOS

Para concretizar a meta de ser “um par-
ceiro para o talento” dos clientes, o ges-
tor referiu que a empresa se organizou
em quatro especializagoes, que sao “a
Randstad Operational, que sao todas as
pessoas que fazem o mundo girar, sejano
aeroporto, no restaurante, no centro de
distribuicao, na fabrica. Toda a parte ope-
racional no call center que é um grande
negocio aqui em Portugal. Depois, te-
mos a Randstad Profissional, onde nos
concentramos em finangas, engenharia
e satide. Temos a Randstad Digital com
todas as competéncias tecnolégicas, da-
dos, analise, cloud, desenvolvimento de
software. E, por fim, temos a Randstad
Enterprise, que é uma equipa dedicada
aos grandes clientes para recrutar e gerir
forcas de trabalho em grande escala”. E
detalha: “Somos um parceiro especiali-
zado em talentos para os nossos clientes,
como um balcao tnico. E parceiro para
os talentos, em que, ajudamos o funcio-
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nario ou trabalhador temporério a en-
contrar a sua proxima oportunidade que
seja adequada, ajuda-loa obter treino e as
vezes um pouco de coaching”.

O CEO da Randstad diz sempre as
equipas: “Precisamos de ter o talento an-
tes que o cliente saiba que precisa dele. E,
para o talento, precisamos de ser relevan-
tes com oportunidades de emprego, com
formacao, com coaching”. Isto porque:
“queremos conectar os dois mundos, o
dos clientes e o dos talentos, de forma in-
tegrada. E é por isso que o nosso modelo
sera digital em primeiro lugar. Todas as
transagoes que fazemos com clientes e
talentos serao realizadas por meios digi-
tais, seja através do nosso mercado digi-
tal com aplicagoes e portais e, no futuro,
cada vez mais apoiado por IA”.

A IAESTA A ESPREITA
Numa altura em que as novas tecnolo-
glas nao param de acelerar, a pergunta
que se seguiu é qual o real impacto da
IA no mercado do trabalho? A resposta
¢ clara: “A IA ainda nao estd a impactar
o mercado de trabalho em grande esca-
la, mas ja esta a impactar o pensamento
das pessoas. Refiro-me a lideres empresa-
riais, que dizem: «Contratei muitas pes-
soas, ainda estou a trabalhar nisso. Talvez
deva ser cauteloso nas contratacoes em
geral, devido a [A».” Mas acrescenta que:
“Devido ao ambiente geopolitico geral,
em termos de tudo o que esta a aconte-
cer no mundo, seja no Médio Oriente, na
Ucrénia, na Venezuela, a imposicao das
tarifas. Muitas empresas estao indecisas
se vao investir em infraestruturas, em
maquinas, ou pessoas? Acho que muitas
delas estdo no modo de esperar para ver”.
Quanto ao impacto no mercado do
recrutamento admite: “Costumo dizer
que sou um otimista em relacao a IA. Se
olharmos para o mundo, e Portugal é
um exemplo disso, as populagoes estao
a envelhecer e a populacio ativa em Por-
tugal, se excluirmos a imigragao, estd a
diminuir. Esse é o caso em muitos merca-
dos maduros. Isso significa que o mundo
precisa de um aumento de produtivida-

FORBES | FEVEREIRO / MARGO 2026

de porque ha menos pessoas a cuidar de
mais pessoas. A IA pode proporcionar
esse aumento de produtividade”. E rema-
ta: “Tem o potencial de ter um impacto
profundo nos empregos”. O gestor nao
tem duavidas que partes dos trabalhos se-
rao acelerados ourealizados pelaIA, “isso
significa que esses trabalhos mudarao
e serao reconfigurados”. Na Randstad,
“dissemos a todos: pensem no que fazem
todos os dias, semanas ou meses, e como
podem usar a IA para acelerar e fazer um
trabalho melhor. As competéncias ea for-
macao sao importantes”. O gestor real¢a
que ainda nao se vé o impacto da IA nos
empregos em grande escala. Mas assume
que “Tem potencial para avangar muito
rapidamente porque ¢ uma tecnologia
facil de adotar. E tera um impacto pro-
fundo, mas levara entre trés e dez anos
para que as coisas funcionem”. A Rands-
tad esta presente em 39 mercados, tem
cerca de 550 mil pessoas a trabalhar to-
dos os dias para os clientes, mas ao todo
sdo cerca de 38 mil colaboradores. As
receitas ascendem a cerca de 23 mil mi-
lhoes de euros.

E deixa um conselho para os lideres
que estao a moldar as organizagoes: “Va
mais rapido do que acha que precisa
porque as coisas estio a mudar muito
rapidamente: a tecnologia, a geopolitica,
as cadeias de abastecimento. E melhor ir
mais rapido do que precisa do que mais
devagar do que acha que precisa”®

Thu 02 Apr 2026 (GMT+1)

IMIGRAGAO

Os imigrantes deixaram
um saldo positivo de
2.958 milhées de euros na
Seguranga Social em 2024.

31,6% dos imigrantes tém
ensino superior, um valor
acima da média da UE.

A taxa de
sobrequalificagdo dos
estrangeiros é de 42,8%
(ex: engenheiros
em trabalhos
néc qualificados).

TECNOLOGIA E IA

65% dos empregadores
acreditam que a IA vai
impactar fortemente
as tarefas, mas apenas
48% dos trabalhadores
concordam com essa
previsdo,
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COM FABRICA DE MODELOS
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A EDP enfrentava um problema comum em empresas maduras em dados, com muitos
modelos de IA dificeis de operar. Para resolver, lan¢ou, 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 numero de modelos de machine
learning cresce rapidamente em diferentes areas do grupo, desde a previsao de consumo a
manutencao preditiva, a empresa avangou para a criacao de uma framework organizacional
de Machine Learning Operations (MLOp), em parceria com a DXC Technology e com suporte
tecnoldgico da Microsoft.

O objetivo passa por acelerar a passagem de protétipos para producdo, 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 mudanca estrutural na forma como a
organizacgao transforma dados em decisdes e automacao, com impacto direto na eficiéncia e

na escalabilidade da IA.

O DESAFIO DA EDP
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A EDP ja vinha a reforcar a utilizacao de inteligéncia artificial em multiplas frentes, mas o
crescimento organico de projetos e equipas comeg¢ou a expor um problema tipico de
organiza¢cdes maduras em dados que passa pela falta de consisténcia e de processos
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 reutilizacdo, a escalabilidade e
a manutencado sustentavel.

A DXC enquadra este tipo de problema como recorrente em grandes organiza¢des
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¢des 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
nao a industrializaram, com modelos relevantes, mas dificeis de operacionalizar de forma
rapida, repetivel e auditavel.

DA EXPERIMENTACAO 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, implementacdo e
manutencao de modelos de machine learning”.

Nuno Moura Pinheiro, Head of Data & Al na DXC em Portugal refor¢a esta ideia ao definir
MLOp como “a pratica que se dedica a integracao 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 operacao. O projeto
decorreu em trés fases bem estruturada que refletem, por sua vez, uma abordagem tipica
de transformacao, incluindo aconselhamento, implementacdo e operacionalizagao.

Na fase inicial, foram realizados os workshops “As Is”,"To Be” e “Roadmap”, para mapear
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maturidade, alinhar stakeholders e definir arquitetura e modelo operacional. Esta
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 SOLUCAO TECNOLOGICA

Na fase de implementac¢do, a DXC aplicou um principio que se tornou quase uma assinatura
dos seus projetos de moderniza¢gdo bem-sucedidos, assente na logica 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 implementa¢do ndo 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 médulos
preparados para monitorizagao 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
altera¢des regulatorias 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 detecdo de drift”, o que garante, por

sua vez, transparéncia e confianca na evolu¢dao dos modelos.

ESCALA EM ACAO
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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 nao 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 identificagao 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 vao muito além do analytics organizacional e tém impacto direto na
infraestrutura, nas operagdes, 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¢des geoespaciais aplicadas a
mobilidade elétrica e algoritmos de visdao computacional que apoiam operac¢des no terreno.

IMPACTOS MEDIDOS

Os resultados apresentados pela DXC apontam para ganhos claros de industrializacdao, com
destaque para a aceleracao do deployment. Um dos indicadores mais relevantes foi a
reducdo do tempo de colocagao em produc¢do “de meses para semanas”, resultado direto da
automatiza¢ao e normalizagdo dos processos.

Ainovacdo da DXC transforma a opera¢do 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 intervencao manual e se
automatiza a manutencdo, e a tomada de decisdo torna-se mais sélida gracas a governance
rigorosa e monitorizacao constante. Quatro impactos estratégicos que provam que a
tecnologia sé é relevante quando altera a forma como a organizac¢ao funciona.Na EDP, a
evolucao 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.

A DIMENSAO HUMANA E ORGANIZACIONAL
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Para 1a do peso tecnoldgico, o projeto evidencia um ponto que muitos programas de IA
desvalorizam, a necessidade de reorganizacdo cultural. A EDP descreve o processo como um
exercicio de colaboracdo transversal, com envolvimento ativo de equipas de negdcio e areas
criticas como ciberseguranca e gestao 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 producao a
trabalhar de forma isolada.

A transformacao concretizou-se ndo na simples criacao de pipelines automatizados, mas na
construcao de um modelo operacional comum, capaz de fazer com que diferentes areas
falem a mesma linguagem desde a conce¢do do modelo até a sua validacdo, implementagao
e monitorizagao.

MLOP COMO BASE PARA IA

Enquanto o mercado debate IA generativa, copilotos e automacdo 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 transformacdo 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 do negdcio.

APENAS UMA EM CADA DEZ ORGANIZACOES CONSEGUE COLOCAR EM PRODUCAO MAIS DE
75% DOS PROTOTIPOS DE IA”

- Nuno Moura Pinheiro -

Head of Data & Al na DXC, Portugal
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EDP-DXC TRANSFORMA IA EM OPERACAO COM
FABRICA DE MODELOS

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

A EDP estd a dar um passo decisivo na forma como leva a Inteligéncia
Artificial (IA) do laboratério para a operagio. Num contexto em que o
nimero de modelos de machine learning cresce rapidamente em diferentes
areas do grupo, desde a previsio de consumo a manutenc¢do preditiva, a
empresa avangou para a criagdo de uma framework organizacional de
Machine Learning Operations (MLOp),em parceriacom a DXC Technology
e com suporte tecnoldgico da Microsoft.

O objetivo passa por acelerar a passagem de protétipos para produgdo,
reduzir esforco manual e garantir governanga e rastreabilidade num ciclo
de vida cada vez mais complexo.

Mais do que um projeto tecnoldgico, trata-se de uma mudanca estrutural
na forma como a organizagio transforma dados em decisdes e automagio,

com impacto direto na eficiéncia e na escalabilidade da IA.

INES GARCIA MARTINS

O DESAFIO DA EDP

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

Como explica a propria empresa, “a medida que o nimero de modelos
e casos de uso cresceu em diferentes dreas do Grupo, tornou-se impera-
tivo estabelecer uma framework corporativa que assegurasse consisténcia,
rastreabilidade e qualidade em todo o ciclo de vida dos modelos de TA”.
Este desafio ndo era apenas técnico, mas principalmente organizacional,
uma vez que os projetos desenvolvidos em momentos diferentes, com ferra-
mentas distintas e maturidades desiguais, dificultavam a reutiliza¢io, a esca-

labilidade e a manutencao sustentavel.

Page 68 of 86



apccr)

APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER

A DXC enquadra este tipo de problema como
recorrente em grandes organizagdes europeias,
onde os modelos acabam frequentemente por ficar
presos entre provas de conceito e produgio. Um
dos sintomas mais criticos era o tempo necessario
para colocar modelos em producio, agravado por
integracdes complexas com pipelines de dados e

sistemas existentes, ja que “apenas uma em cada
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@ de “padronizar e industrializar os processos de
desenvolvimento, implementac¢io e manuten¢io
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 integra¢do
dos modelos de machine learning nos processos de
negocio e aplicacdes”, suportada por uma frame-

work de software, automatismos e boas praticas

dez organizacdes consegue colocar em produgio ; :

mais de 75% dos seus prototipos de IA”, segundo
o responsavel da DXC que citou um estudo da
Gartner.

O resultado era um cendrio 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, repe-

tivel e auditavel.

DA EXPERIMENTAGAO A UMA “FABRICA
DE MODELOS"
A resposta da EDP foi assumir o MLOp como uma

etapa estratégica de maturidade, com o objetivo

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

Nafaseinicial,foramrealizados osworkshops“AsIs” ,“To Be” e“Roadmap”,
para mapear maturidade, alinhar stakeholders e definir arquitetura e modelo
operacional. Esta metodologia permitiu garantir que a tecnologia respondia
a necessidades reais e que a mudanga era aceite por diferentes dreas.

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 ITA.

A SOLUGAO TECNOLOGICA

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

O nicleo da solugio 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 acele-

radores, segundo a DXC, funcionam como servicos nativos em plataformas

- Nuno Moura Pinheiro -
Head of Data & Al na DXC, Portugal

2

para acelerar desenvolvimento e operagao.

APENAS UMA EM CADA DEZ ORGANIZACOES
CONSEGUE COLOCAR EM PRODUGCAO MAIS DE 75%
DOS PROTOTIPOS DE IA”

como Azure, Databricks ou AWS, sendo altamente configuréveis e adapta-
veis 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, propor-
cionando “a evolucdo de uma abordagem artesanal, assente na criatividade
dos artesdes, para uma abordagem industrial .

Do ponto de vista técnico, a implementagdo ndo deixou margem para expe-
rimentalismos. Assentou em praticas hoje incontornaveis quando se fala de
1A A escala empresarial, com pipelines de integragao e entrega continua, uma
abordagem GitOps para gerir a movimentacio de ativos entre ambientes,
versionamento rigoroso de dados e modelos, mecanismos de linhagem que
garantem rastreabilidade e reprodutibilidade e médulos preparados para
monitoriza¢do permanente e detegdo de drift.

A detegdo de drift, ou seja, identificar quando um modelo comega a perder
precisdo devido a mudancas nos dados reais, é particularmente critica em
empresas como a EDP, onde o comportamento do consumo, redes ou ativos
pode mudar com a sazonalidade, o clima, as alteragdes regulatorias ou
novas dinamicas de mobilidade elétrica.

Ao mesmo tempo, a EDP sublinha que esta framework reforca a governance

“através de praticas de versionamento, auditoria, gestio de risco e deteao

de drift”, o que garante, por sua vez, transparéncia e confianca na evolugio

dos modelos.

ESCALAEM AGAO

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

A EDP nio ficou pela teoria e escolheu trés frentes onde a A teria impacto
mensurdvel. O Electric Dots antecipa os melhores locais para instalar postos
de carregamento de veiculos elétricos, cruzando dados para reduzir risco
e acelerar decisdes. A previsio de chamadas no Contact Center permite
estimar procura e ajustar recursos com maior precisio, num contexto em
que eficiéncia operacional pesa diretamente nos custos. J4 a dete¢do auto-
matica de portas por computer vision apoia equipas no terreno com identi-
ficacdo rapida e fidvel, aproximando o algoritmo da operagao didria. Estes
trés casos distintos, unidos tém como objetivo comum transformar dados
em decisdes com efeito pratico.

Os modelos vio muito além do analytics organizacional e tém impacto
direto na infraestrutura, nas operagdes, 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, solugdes geoespaciais aplicadas a
mobilidade elétrica e algoritmos de visao computacional que apoiam opera-

¢Oes no terreno.

IMPACTOS MEDIDOS

Os resultados apresentados pela DXC apontam para ganhos claros de indus-
trializagdo, com destaque para a aceleragio do deployment. Um dos indi-
cadores mais relevantes foi a reducdo do tempo de colocacio em produgio
“de meses para semanas”, resultado direto da automatiza¢io e normali-
zagdo dos processos.

Ainovagio 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 intervengdao manual e se automatiza a manutengio,
e a tomada de decisdo torna-se mais s6lida gragas a governance rigorosa
e monitoriza¢do constante. Quatro impactos estratégicos que provam que
a tecnologia s6 é relevante quando altera a forma como a organizagio

funciona.
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Na EDP, a evolu¢do ganha forma na previsibilidade e na sustentabilidade,
com rastreabilidade completa, reprodutibilidade assegurada, governance
reforcada e menor esfor¢o manual em tarefas repetitivas. A experiéncia
demonstra que a criacio de modelos é apenas o ponto de partida e que o

verdadeiro valor da IA estd na sua gestdo consistente e sustentada no tempo.

A DIMENSAO HUMANA E ORGANIZACIONAL

Para 1 do peso tecnoldgico, o projeto evidencia um ponto que muitos
programas de IA desvalorizam, a necessidade de reorganizagio cultural. A
EDP descreve o processo como um exercicio de colaboracdo transversal,
com envolvimento ativo de equipas de negécio e areas criticas como ciber-
seguranga e gestao de risco em [A.

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

A transformagao concretizou-se ndo na simples criagdo de pipelines auto-
matizados, mas na constru¢io de um modelo operacional comum, capaz de
fazer com que diferentes areas falem a mesma linguagem desde a concegiao

do modelo até a sua validagdo, implementagdo e monitorizagdo.

Thu 02 Apr 2026 (GMT+1)

MLOP COMO BASE PARA IA

Enquanto o mercado debate IA generativa, copilotos e automagao inteli-
gente, o case EDP-DXC prova que a [A ndo cresce sozinha. Sem uma base
operacional solida, 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 transformacao
empresarial. A tdtica entrega resultados rdpidos, 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 estra-
tégia de transformacao digital e de IA, onde fundag¢des comuns e praticas
transversais s3o vistas como essenciais para criar valor sustentavel.

A medida que mais organizaces adotam IA, a diferenca competitiva vai
deixar de estar em “ter modelos” e passa a estar em “operar modelos”
com confianga, ética, governanga e eficiéncia, integrando a inteligéncia

artificial de forma consistente nas operagdes e decisdes do negécio. m
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NOTICIAS AO MINUTO Mon 02 Mar 2026 (GMT+1)

Galp esclarece Governo sobre controlo da
refinaria de Sines

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

TAGS

A Galp ja deu explica¢gdes ao Governo sobre o futuro controlo da refinaria de Sines, no
contexto do acordo com a espanhola Moeve, apds algumas preocupacdes levantadas pelo
executivo, disse a Lusa um dos copresidentes executivos da empresa.

S egundo o co-CEO Jodo Diogo Marques da Silva, que falou no dia em que a empresa
apresentou os resultados, o grupo quis "sobretudo explicar ao Governo" esta questao, tendo
tido "oportunidade" de mostrar "em mais do que uma ocasido, o racional desta transacao".

O gestor lembrou que esta "ainda nao é uma transacao vinculativa", referindo-se ao acordo
com a Moeve, estando as duas partes "a trabalhar nas etapas de verificacdao normais deste
tipo de transac¢des", com equipas "a verificar, tanto do ponto de vista operacional, legal,
financeiro e técnico, os ativos de ambas as partes, dentro de regras de acesso a informacao
bastante estritas e completamente segregadas daquilo que é a atividade normal das duas
empresas, que se mantém", assegurou.

"O Governo também teve a oportunidade de receber toda a informacao sobre esta
transagao", rematou Jodo Diogo Marques da Silva.

A Galp espera concluir em meados de 2026 o acordo final com a Moeve para combinar os
negocios de refinagdo e comercializacdo na Peninsula Ibérica.

Questionado sobre os atrasos em faturas da Galp, que afetaram varios clientes, o co-CEO
realcou que, no final de 2025, houve uma "altera¢ao de sistemas de faturacao", tendo os
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clientes nessa altura sido avisados que poderia haver "alguma instabilidade no processo de
faturacao durante um determinado periodo”, com "a possibilidade de fazer um faseamento
do pagamento caso houvesse um atraso no nivel das préprias faturas".

"Evidentemente, ndo podemos recuperar de forma abrupta uma situacdo que no final do
ano passado envolveu alguns milhares de clientes", indicou, salientando que a "situacao
nesta altura tende a estabilizar", o que, indicou, é evidenciado pela intensidade de chamadas
para os 'call centers', que "ja esta em niveis quase normais".

"Portanto, eu diria que nesta altura € um tema ultrapassado”, indicou.

Sobre a situacdao no Médio Oriente e o impacto na atividade da Galp, a co-CEO Maria Joao
Carioca reiterou que a empresa tem estado "a trabalhar em conseguir, por exemplo,
redirecionar cargas", nomeadamente o "petroleo produzido no Brasil".

Reconheceu que os primeiros efeitos vao efetivamente ser no preco, mas alertou para
"efeitos de segunda ordem em custos de transporte, portanto, em 'shipping', em termos de
custos de seguros".

"Estamos a dar espaco as equipas para, acima de tudo, assegurar que operacionalmente nao
temos nenhuma questao e vamos manter-nos ativos aos impactos mais financeiros",
indicando que esses poderdo "surgir mais a frente", destacou.

Ja sobre o projeto na Namibia, Maria Jodo Carioca apontou "uma previsao de que no
segundo semestre do ano" a Galp estara "em condi¢fes de fazer o proximo furo”.

A empresa, que esta neste pais em parceria com a Total Energies, apontou a importancia de
"manter a proximidade com as autoridades locais, nomeadamente com o Governo", disse a
co-CEO, salientando que é importante "acelerar caminho para conseguir o mais rapidamente
possivel ter 'first oil' [primeiro petréleo]".

"No ambito do negécio, nds fizemos uma troca de participacdes com a Total para outro ativo
que se chama Vénus e esta mais avancado, portanto, uma das expectativas que existem
neste mercado é que Vénus vai ter a decisao final de investimento, provavelmente, ainda
este ano, e depois, a partida, o tempo de desenvolvimento ainda é um tempo significativo,
mas a partida em 2028, 2029, estaremos em condi¢Bes de ter o primeiro petréleo, nesse
bloco", destacou.

O bloco da Galp, Mopane, devera ter um diferencial de cerca de dois anos, disse Maria Jodo
Carioca
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A Galp registou um resultado liquido recorde de 1,15 mil milhdes de euros em 2025, um
aumento de 20% face ao ano anterior, anunciou hoje a empresa. s
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FNAC aposta em visao 360° do cliente com
solugoes Claranet Portugal

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €10,101 IMPRESSIONS 32,120
Muv 1,284,800

TAGS

Parceria da FNAC com a Claranet Portugal permitiu integrar dados de 10 fontes, modernizar
o Customer Relationship Management (CRM) e o Contact Center e pOr a experiéncia
omnicanal no centro da estratégia.

Num mercado em que o consumidor alterna entre loja fisica, app, site e redes sociais no
espag¢o de minutos, ter uma visao fragmentada do cliente deixou de ser op¢ao. A FNAC
Portugal decidiu enfrentar este desafio de frente e avancar com um programa estruturado
de transformacdo digital, em parceria com a Claranet Portugal, para criar uma visao 360° do
cliente e reforgar a sua posi¢ao no retalho omnicanal.

Integrada no grupo FNAC-Darty, a FNAC Portugal é hoje uma das principais referéncias no
retalho de produtos tecnolégicos e culturais. Presente no mercado nacional desde 1998,
conta com 33 lojas fisicas e uma forte operacao online, inserida num grupo que emprega
mais de 25 mil colaboradores e regista uma fatura¢do anual superior a 8 mil milhdes de
euros.

Ainovacdo e a proximidade ao cliente fazem parte do seu ADN, mas o contexto competitivo
obrigava a dar um novo salto.

O desafio

Num setor em constante transformacdo, marcado pela digitalizacdo acelerada e por
consumidores que exigem experiéncias integradas e personalizadas, a FNAC Portugal
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enfrentava um desafio: como criar uma visao unificada para personalizar a experiéncia do
cliente?

A fragmentacdo de dados dificultava a obtencao de uma visdo 360° do cliente. Sem um
retrato consolidado — histérico de compras, interacdes, preferéncias, consentimentos —,
tornava-se mais dificil personalizar campanhas, antecipar necessidades ou responder de
forma agil no atendimento, quer em loja, quer nos canais digitais.

Criar essa visao unificada tornou-se prioritario. O objetivo era claro: por o cliente no centro
da organizacdo, sustentado por dados integrados, processos automatizados e ferramentas
inteligentes que permitissem decisdes em tempo real.

Os requisitos

O programa de transformacao arrancou com um conjunto de requisitos bem definidos. Em

primeiro lugar, a unificagdo e transformacdo de dados provenientes de 10 fontes diferentes.
Era necessario consolidar informacado dispersa, eliminar redundancias e garantir qualidade e
consisténcia.

A criacdo de uma visao Unica do cliente permitiria segmenta¢do avancada com base em
comportamentos reais. A automac¢ao de campanhas de marketing, incluindo email, SMS e
notificacbes push, surgia como um passo natural para aumentar eficiéncia e relevancia.

Outro ponto critico era a centralizacdo e gestdao de consentimentos, assegurando total
conformidade com o RGPD (Regulamento Geral sobre a Prote¢cdo de Dados).Paralelamente,
a integracao bidirecional dos sistemas legados com uma nova plataforma de CRM (Customer
Relationship Management) Microsoft Dynamics 365 era essencial.

A moderniza¢ao do Contact Center foi igualmente incluida no ambito do projeto, com a
implementacao de uma solu¢gdo omnicanal — voz, chat, redes sociais — integrada num unico
sistema. A utilizacdo de modelos de inteligéncia artificial para prever comportamentos como
churn e propensao a compra e a construcao de dashboards personalizados para analise de
meétricas de desempenho e satisfacdo completavam o desenho da solu¢ao.

Todos estes requisitos foram trabalhados em detalhe através de workshops e
documentacdo técnica, garantindo alinhamento entre necessidades operacionais e 0s
objetivos estratégicos da FNAC.

“A Claranet, com esta combinac¢do de competéncias, criou uma plataforma escalavel,
estruturou os dados, para que fosse possivel criar processos que trouxessem as equipas da
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FNAC vantagens competitivas na sua relagao com os clientes”, afirmou Anténio Maia,
Applications & Workplace senior director na Claranet Portugal.

A solucao

A resposta passou pela implementacao de uma solu¢ao conjunta entre as equipas de
Applications e Data & Al da Claranet Portugal, baseada em CRM Microsoft Dynamics 365.
Foram integrados os mdodulos de Customer Insights, Marketing Automation e Customer
Service, suportados por um Data Lake desenvolvido em Microsoft Azure.

Com esta solucdo, a Claranet Portugal garantiu a centralizacao de dados no Customer
Insights (CPD) - uma plataforma de dados de clientes - para criar perfis Unicos e
consolidados de clientes. A automacdo de campanhas omnicanal, incluindo email, SMS e
push notifications, tornou-se uma realidade, com segmentacdo suportada por modelos de 1A
capazes de prever comportamentos e identificar oportunidades de venda.

No Customer Service, incluindo operacdes em loja, a gestdo de pedidos passou a estar
centralizada no CRM, integrando todos os canais de comunicacdo e vendas e
proporcionando uma experiéncia consistente e unificada para o cliente, incluindo canais de
voz, chat, redes sociais e WhatsApp.

A omnicanalidade deixou de ser conceito e passou a pratica operacional:
independentemente do ponto de contacto, o histdrico do cliente esta disponivel, garantindo
consisténcia e rapidez na resposta.

Para suporte a decisao, dashboards desenvolvidos em Microsoft Power Bl permitem andlise
em tempo real de métricas criticas.

A implementacdo da solu¢do decorreu em duas fases. A primeira, de “Envisioning”, centrou-
se na defini¢cdo de casos de uso e arquitetura tecnolégica. A segunda, de “Implementation”,
para a execuc¢do dos casos de uso definidos. Uma equipa multidisciplinar especializada em

CRM, dados, IA e marketing da Claranet Portugal orientou todo o processo.

“A escolha da Claranet foi motivada, essencialmente, pela experiéncia comprovada em
tecnologias Microsoft, nomeadamente em CRM Dynamics. A Claranet mostrou também
flexibilidade, conhecimento do setor do retalho e o compromisso com entrega de valor
continuo”, destacou Antonio Carogo, executive board member - CIO na FNAC Portugal.

Os beneficios
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Os impactos da transformacado fizeram-se sentir em varias frentes. A automacao de
processos de marketing aumentou a eficiéncia operacional e reduziu custos associados a
fragmentacao de dados e duplicacdo de esforcos. A comunicacdo tornou-se mais
personalizada e relevante, contribuindo para maior proximidade com o consumidor.

Ao consolidar uma visdo Unica e centralizada no cliente, a FNAC passou a responder de
forma mais rapida e consistente, diminuindo tempos de resposta nas interacdes e
melhorando a experiéncia global.Indicadores como NPS (Net Promoter Score), aumento de
vendas e reducao de churn passaram a ser acompanhados de forma estruturada,
permitindo ajustes continuos a estratégia.

O resultado € um refor¢o do posicionamento da marca como inovadora, préxima e
orientada para o cliente — preparada para responder as exigéncias de um mercado em
constante transformacao.

Desta forma, ao longo da experiéncia, notou-se um aumento da satisfacdao do cliente (Nsat) e
uma maior fidelizacdo a marca.

“E um projeto de transformacao digital que uniu uma empresa a volta de uma plataforma.
Mas, mais do que isso, uniu a centrar no cliente. Todos os departamentos - loja, customer
care, marketing - tém uma plataforma unica, sobretudo uma plataforma que assenta no
cliente”, salientou Inés Condeco, diretora de Marketing e Comunicacdo, FNAC Portugal.

O futuro

Apesar dos resultados ja alcangados, o caminho esta longe de terminado. A FNAC Portugal
pretende agora explorar novas possibilidades através de componentes de inteligéncia
artificial generativa (GenAl) e agentes autobnomos, com o objetivo de potenciar a
produtividade das equipas e diferenciar ainda mais a experiéncia oferecida aos clientes.

A flexibilidade das plataformas CRM Microsoft Dynamics 365 e Power Platform, combinada
com o conhecimento técnico dos especialistas da Claranet Portugal, permitira continuar a
evolucdo das aplica¢des e a adaptac¢ao a novos desafios do retalho omnicanal.

A Claranet Portugal continuara a ser parceira estratégica desta evoluc¢ao, garantindo que a
FNAC Portugal continua a destacar-se pelas suas boas praticas: acompanhando as
tendéncias do mercado; adaptando-se as necessidades futuras e respondendo, de forma
pratica e eficaz, as expectativas dos seus clientes, utilizando a tecnologia ao seu servico. s
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FNAC aposta em visio 360° do cliente com solucdes
Claranet Portugal
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Parceria da FNAC com a Claranet Portugal permitiu integrar dados de 10 fontes, modernizar
o Customer Relationship Management (CRM) e o Contact Center e colocar a experiéncia
omnicanal no centro da estratégia.

Num mercado em que o consumidor alterna entre loja fisica, app, site e redes sociais no
espaco de minutos, ter uma visao fragmentada do cliente deixou de ser uma op¢do. A FNAC
Portugal decidiu enfrentar este desafio de frente e avancar com um programa estruturado
de transformacao digital, em parceria com a Claranet Portugal, para criar uma visao 360° do
cliente e reforcar a sua posicao no retalho omnicanal.

Integrada no grupo FNAC-Darty, a FNAC Portugal é hoje uma das principais referéncias no
retalho de produtos tecnoldgicos e culturais. Presente no mercado nacional desde 1998,
conta com 33 lojas fisicas e uma forte operac¢do online, inserida num grupo que emprega
mais de 25 mil colaboradores e regista uma fatura¢do anual superior a 8 mil milhdes de
euros.
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A inovacdo e a proximidade ao cliente fazem parte do seu ADN, mas o contexto competitivo
obrigava a dar um novo salto.

O desafio Num setor em constante transformacdo, marcado pela digitaliza¢cdao acelerada e
por consumidores que exigem experiéncias integradas e personalizadas, a FNAC Portugal
enfrentava um desafio: como criar uma visao unificada para personalizar a experiéncia do
cliente?

A fragmentacdo de dados dificultava a obten¢do de uma visdo 360° do cliente. Sem um
retrato consolidado — histérico de compras, interacdes, preferéncias, consentimentos —
tornava-se mais dificil personalizar campanhas, antecipar necessidades ou responder de
forma agil no atendimento, quer em loja, quer nos canais digitais.

Criar essa visao unificada tornou-se prioritario. O objetivo era claro: colocar o cliente no
centro da organizacdo, sustentado por dados integrados, processos automatizados e
ferramentas inteligentes que permitissem decis6es em tempo real.

Os requisitos O programa de transformacdo arrancou com um conjunto de requisitos bem
definidos. Em primeiro lugar, a unificagdo e transformacdo de dados provenientes de 10
fontes diferentes. Era necessario consolidar informacao dispersa, eliminar redundancias e
garantir qualidade e consisténcia.

A criacdo de uma visdo Unica do cliente permitiria segmenta¢do avancada com base em
comportamentos reais. A automagao de campanhas de marketing, incluindo e-mail, SMS e
notificagdes push, surgia como um passo natural para aumentar eficiéncia e relevancia.

Outro ponto critico era a centralizacdo e gestdao de consentimentos, assegurando total
conformidade com o RGPD (Regulamento Geral sobre a Protecdo de Dados).
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Paralelamente, a integracdo bidirecional dos sistemas legados com uma nova plataforma de
CRM (Customer Relationship Management) Microsoft Dynamics 365 era essencial.

A moderniza¢ao do Contact Center foi igualmente incluida no ambito do projeto, com a
implementag¢ao de uma solu¢gdo omnicanal — voz, chat, redes sociais — integrada num unico
sistema. A utilizacdo de modelos de inteligéncia artificial para prever comportamentos como
churn e propensao a compra e a construcao de dashboards personalizados para analise de
meétricas de desempenho e satisfacdo completavam o desenho da solu¢ao.

Todos estes requisitos foram trabalhados em detalhe através de workshops e
documentacdo técnica, garantindo alinhamento entre necessidades operacionais e os
objetivos estratégicos da FNAC.

"A Claranet, com esta combinacao de competéncias, criou uma plataforma escalavel,
estruturou os dados, para que fosse possivel criar processos que trouxessem as equipas da
FNAC vantagens competitivas na sua relagao com os clientes", afirmou Anténio Maia,
Applications & Workplace Senior Director na Claranet Portugal.

A solucdo A resposta passou pela implementacado de uma solugdo conjunta entre as equipas
de Applications e Data & Al da Claranet Portugal, baseada em CRM Microsoft Dynamics 365.
Foram integrados os mdodulos de Customer Insights, Marketing Automation e Customer
Service, suportados por um Data Lake desenvolvido em Microsoft Azure.

Com esta solucdo, a Claranet Portugal garantiu a centralizacao de dados no Customer
Insights (CDP) — uma plataforma de dados de clientes — para criar perfis Unicos e
consolidados de clientes. A automacao de campanhas omnicanal, incluindo e-mail, SMS e
push notifications, tornou-se uma realidade, com segmentacao suportada por modelos de 1A
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capazes de prever comportamentos e identificar oportunidades de venda.

No Customer Service, incluindo operacdes em loja, a gestao de pedidos passou a estar
centralizada no CRM, integrando todos os canais de comunicacdo e vendas e
proporcionando uma experiéncia consistente e unificada para o cliente, incluindo canais de
voz, chat, redes sociais e WhatsApp.

A omnicanalidade deixou de ser conceito e passou a pratica operacional:
independentemente do ponto de contacto, o histdrico do cliente esta disponivel, garantindo
consisténcia e rapidez na resposta.

Para suporte a decisao, dashboards desenvolvidos em Microsoft Power Bl permitem andlise
em tempo real de métricas criticas.

A implementacao da solucdo decorreu em duas fases. A primeira, de "Envisioning", centrou-
se na definicdo de casos de uso e arquitetura tecnoldgica. A segunda, de "Implementation”,
para a execug¢do dos casos de uso definidos. Uma equipa multidisciplinar especializada em
CRM, dados, IA e marketing da Claranet Portugal orientou todo o processo.

"A escolha da Claranet foi motivada, essencialmente, pela experiéncia comprovada em
tecnologias Microsoft, nomeadamente em CRM Dynamics. A Claranet mostrou também
flexibilidade, conhecimento do setor do retalho e 0 compromisso com entrega de valor
continuo”, destacou Antonio Carogo, Executive Board Member - CIO na FNAC Portugal.

Os beneficios Os impactos da transformacdo fizeram-se sentir em varias frentes. A
automacao de processos de marketing aumentou a eficiéncia operacional e reduziu custos
associados a fragmentacdo de dados e duplicacdo de esforcos. A comunicagao tornou-se
mais personalizada e relevante, contribuindo para maior proximidade com o consumidor.
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Ao consolidar uma visdo Unica e centralizada no cliente, a FNAC passou a responder de
forma mais rapida e consistente, diminuindo tempos de resposta nas intera¢des e
melhorando a experiéncia global. Indicadores como NPS (Net Promoter Score), aumento de
vendas e reduc¢do de churn passaram a ser acompanhados de forma estruturada,
permitindo ajustes continuos a estratégia.

O resultado € um refor¢o do posicionamento da marca como inovadora, préoxima e
orientada para o cliente, preparada para responder as exigéncias de um mercado em
constante transformacao.

Desta forma, ao longo da experiéncia, notou-se um aumento da satisfacdo do cliente (Nsat) e
uma maior fidelizacdo a marca.

"E um projeto de transformacao digital que uniu uma empresa & volta de uma plataforma.
Mas, mais do que isso, uniu a centrar no cliente. Todos os departamentos — loja, customer
care, marketing — tém uma plataforma unica, sobretudo uma plataforma que assenta no
cliente", salientou Inés Condeco, Diretora de Marketing e Comunicacao, FNAC Portugal.

O futuro Apesar dos resultados ja alcancados, o caminho esta longe de terminado. A FNAC
Portugal pretende agora explorar novas possibilidades através de componentes de
inteligéncia artificial generativa (GenAl) e agentes autobnomos, com o objetivo de potenciar a
produtividade das equipas e diferenciar ainda mais a experiéncia oferecida aos clientes.

A flexibilidade das plataformas CRM Microsoft Dynamics 365 e Power Platform, combinada
com o conhecimento técnico dos especialistas da Claranet Portugal, permitira continuar a
evolucdo das aplica¢des e a adapta¢ao a novos desafios do retalho omnicanal.
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A Claranet Portugal continuara a ser parceira estratégica desta evolucao, garantindo que a
FNAC Portugal continua a destacar-se pelas suas boas praticas: acompanhando as
tendéncias do mercado; adaptando-se as necessidades futuras e respondendo, de forma
pratica e eficaz, as expectativas dos seus clientes, utilizando a tecnologia ao seu servico.

A FNAC Portugal é hoje uma das principais referéncias no retalho de produtos tecnologicos e
culturais. Presente no mercado nacional desde 1998, conta com 33 lojas fisicas e uma forte
operacdo online, esta inserida num grupo que emprega mais de 25 mil colaboradores e
regista uma faturacao anual superior a 8 mil milhdes de euros.

FNAC PORTUGAL: UMA REFERENCIA

A Claranet, com esta combinacdo de competéncias, criou uma plataforma escalavel,
estruturou os dados, para que fosse possivel criar processos que trouxessem as equipas da
FNAC vantagens competitivas na sua relacdo com os clientes.

ANTONIO MAIA Applications & Workplace Senior Director na Claranet Portugal

A escolha da Claranet foi motivada, essencialmente, pela experiéncia comprovada em
tecnologias Microsoft, nomeadamente em CRM Dynamics. A Claranet mostrou também
flexibilidade, conhecimento do setor do retalho e o compromisso com entrega de valor
continuo.

ANTONIO CAROCO Executive Board Member - CIO na FNAC Portugal

E um projeto de transformacao digital que uniu uma empresa a volta de uma plataforma.
Mas, mais do que isso, uniu a centrar no cliente. Todos os departamentos — loja, customer
care, marketing — tém uma plataforma unica, sobretudo uma plataforma que assenta no
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INES CONDECO Diretora de Marketing e Comunicacdo, FNAC Portugal

FNAC aposta
em visao 360°
do cliente
com solucoes
Claranet Portugal

Parceria da FNAC com a Claranet Portugal permitiu integrar dados de 10 fontes, modernizar o Customer
Relationship Management (CRM) e o Contact Center e por a experiéncia omnicanal no centro da estratégia.

um mercado em que o consu-

midor alterna entre loja fisica,

app, site e redes sociais no es-

paco de minutos, ter uma visao

fragmentada do cliente deixou
de ser opcao. A FNAC Portugal decidiu en-
frentar este desafio de frente e avancar
com um programa estruturado de trans-
formacao digital, em parceria com a Cla-
ranet Portugal, para criar uma visao 360°
do cliente e reforgar a sua posi¢ao no re-
talho omnicanal.

Integrada no grupo FNAC-Darty, a FNAC
Portugal € hoje uma das principais refe-
réncias no retalho de produtos tecnolégi-
cos e culturais. Presente no mercado na-
cional desde 1998, conta com 33 lojas fisi-
cas e uma forte operacao online, inserida
num grupo que emprega mais de 25 mil
colaboradores e regista uma faturacao
anual superior a 8 mil milhoes de euros.

Ainovacao e a proximidade ao cliente fa-
zem parte do seu ADN, mas o contexto
competitivo obrigava a dar um novo salto.

0 desafio

Num setor em constante transformacao,
marcado pela digitalizacao acelerada e
por consumidores que exigem experién-
cias integradas e personalizadas, a FNAC
Portugal enfrentava um desafio: como
criar uma vis3o unificada para personali-
zar a experiéncia do cliente?

A Claranet, com esta combinacao
de competéncias, criou uma
plataforma escalavel, estruturou
os dados, para que fosse possivel
criar processos que trouxessem
as equipas da FNAC vantagens
competitivas na sua relacao com
os clientes.

M antonio main
Applications
& Workplace senior
director na Claranet
Portugal

A fragmentacao de dados dificultava a
obtencao de uma visao 360° do cliente.
Sem um retrato consolidado — histérico
de compras, interagdes, preferéncias,
consentimentos —, tornava-se mais difi-
cil personalizar campanhas, antecipar ne-
cessidades ou responder de forma agil no
atendimento, quer em loja, quer nos ca-
nais digitais.

Criar essa visdo unificada tornou-se
prioritario. O objetivo era claro: pér o
cliente no centro da organizacao, susten-
tado por dados integrados, processos au-
tomatizados e ferramentas inteligentes
que permitissem decisdes em tempo real.

Os requisitos

0 programa de transformacao arrancou
com um conjunto de requisitos bem de-
finidos. Em primeiro lugar, a unificacao e
transformacao de dados provenientes de
10 fontes diferentes. Era necessario con-
solidar informacao dispersa, eliminar
redundancias e garantir qualidade e
consisténcia.

A criacao de uma visao unica do cliente
permitiria segmentacao avancada com
base em comportamentos reais. A auto-
macao de campanhas de marketing, in-
cluindo email, SMS e notificacoes push,
surgia como um passo natural para au-
mentar eficiéncia e relevancia.

Outro ponto critico era a centralizacao
e gestao de consentimentos, asseguran-
do total conformidade com o RGPD (Re-
gulamento Geral sobre a Protecao de
Dados).

Paralelamente, a integracao bidirecio-
nal dos sistemas legados com uma nova
plataforma de CRM (Customer Rela-
tionship Management) Microsoft Dyna-
mics 365 era essencial.

A modernizacao do Contact Center foi
igualmente incluida no ambito do proje-
to, com aimplementacao de uma solucao
omnicanal —voz, chat, redes sociais—in-
tegrada num unico sistema. A utilizacao
de modelos de inteligéncia artificial para
prever comportamentos como churn e
Propensao a compra € a construcao de
dashboards personalizados para analise
de métricas de desempenho e satisfacao
completavam o desenho da solucao.

Todos estes requisitos foram traba-
Ilhados em detalhe através de
workshops e documentacédo técnica,
garantindo alinhamento entre necessi-
dades operacionais e os objetivos estra-
tégicos da FNAC.

“A Claranet, com esta combinacao de
competéncias, criou uma plataforma
escalavel, estruturou os dados, para que
fosse possivel criar processos que trou-
xessem as equipas da FNAC vantagens
competitivas na sua relacao com os clien-
tes”, afirmou Anténio Maia, Applications
& Workplace senior director na Claranet
Portugal.

A solucao

A resposta passou pela implementaciao
de uma solucdo conjunta entre as equi-
pas de Applications e Data & Al da Clara-
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net Portugal, baseada em CRM Microsoft
Dynamics 365. Foram integrados os mo-
dulos de Customer Insights, Marketing
Automation e Customer Service, supor-

A escolha da Claranet foi
motivada, essencialmente,

pela experiéncia comprovada

em tecnologias Microsoft,
nomeadamente em CRM
Dynamics. A Claranet mostrou
também flexibilidade,
conhecimento do setor do retalho
€ 0 compromisso com entrega

de valor continuo.

ANTONIO CAROCO
Executive board
member - CIO na FNAC
Portugal

tados por um Data Lake desenvolvido em
Microsoft Azure.

Com esta solucao, a Claranet Portugal
garantiu a centralizacao de dados no Cus-
tomer Insights (CPD) - uma plataforma de
dados de clientes - para criar perfis uni-
cos e consolidados de clientes. A automa-
¢ao de campanhas omnicanal, incluindo
email, SMS e push notifications, tornou-se
uma realidade, com segmentacao supor-
tada por modelos de IA capazes de prever
comportamentos e identificar oportuni-
dades de venda.

No Customer Service, incluindo opera-
coes em loja, a gestdo de pedidos passou
a estar centralizada no CRM, integrando
todos os canais de comunicacao e vendas
€ proporcionando uma experiéncia con-
sistente e unificada para o cliente, incluin-
do canais de voz, chat, redes sociais e
WhatsApp.

A omnicanalidade deixou de ser con-
ceito e passou a pratica operacional: in-
dependentemente do ponto de contac-
1o, 0 historico do cliente esta disponivel,
garantindo consisténcia e rapidez na
resposta.

Para suporte a decisao, dashboards
desenvolvidos em Microsoft Power BI
permitem andlise em tempo real de mé-
tricas criticas.

Aimplementacao da solucio decorreu
em duas fases. A primeira, de “Envisio-
ning", centrou-se na definicao de casos de
uso e arquitetura tecnolégica. Asegunda,
de “Implementation”, para a execucao dos
casos de uso definidos. Uma equipa mul-
tidisciplinar especializada em CRM, dados,
|A e marketing da Claranet Portugal orien-
tou todo o processo.

“A escolha da Claranet foi motivada,
essencialmente, pela experiéncia com-
provada em tecnologias Microsoft, no-
meadamente em CRM Dynamics. A Cla-

E um projeto de transformacao
digital que uniu uma empresa
a volta de uma plataforma.
Mas, mais do que isso,

uniu a centrar no cliente.

Todos os departamentos

- loja, customer care, marketing
- tém uma plataforma unica,
sobretudo uma plataforma

que assenta no cliente.

INES CONDECO :
Diretora de Marketing
€ Comunicacao, FNAC
Portugal

ranet mostrou também flexibilidade, co-
nheciment o do setor do retalho e o
compromisso com entrega de valor
continuo®, destacou Anténio Caroco,
executive board member - CIO na FNAC
Portugal.

Os beneficios

0Os impactos da transformacao fizeram-se
sentir em varias frentes. A automacao de
processos de marketing aumentou a efi-
ciéncia operacional e reduziu custos as-
sociados a fragmentacao de dados e du-
plicacao de esforgos. A comunicagao tor-
nou-se mais personalizada e relevante,
contribuindo para maior proximidade
com o consumidor.

Ao consolidar uma visao Unica e centra-
lizada no cliente, a FNAC passou a respon-
der de forma mais rapida e consistente,
diminuindo tempos de resposta nas inter-
acoes e melhorando a experiéncia global.
Indicadores como NPS (Net Promotor
Score), aumento de vendas e reducao de
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churn passaram a ser acompanhados de
forma estruturada, permitindo ajustes
continuos a estratégia.

0 resultado € um refor¢o do posicio-
namento da marca como inovadora,
proxima e orientada para o cliente —
preparada para responder as exigéncias
de um mercado em constante transfor-
macao.

Desta forma, ao longo da experiéncia,
notou-se um aumento da satisfacao do
cliente (Nsat) e uma maior fidelizacao a
marca.

“E um projeto de transformacao digi-
tal que uniu uma empresa a volta de uma
plataforma. Mas, mais do que isso, uniu
a centrar no cliente. Todos os departa-
mentos - loja, customer care, marketing
- tém uma plataforma tnica, sobretudo
uma plataforma que assenta no cliente”,
salientou Inés Condeco, diretora
de Marketing e Comunicacao, FNAC Por-
tugal.

0 futuro

Apesar dos resultados ja alcancados, o ca-
minho est4 longe de terminado. A FNAC
Portugal pretende agora explorar novas
possibilidades através de componentes
de inteligéncia artificial generativa (GenAl)
e agentes autbnomos, com o objetivo de
potenciar a produtividade das equipas e
diferenciar ainda mais a experiéncia ofe-
recida aos clientes.

A flexibilidade das plataformas CRM Mi-
crosoft Dynamics 365 e Power Platform,
combinada com o conhecimento técnico
dos especialistas da Claranet Portugal,
permitira continuar a evolucao das aplica-
¢Oes e a adaptacao a novos desafios do re-
talho omnicanal.

A Claranet Portugal continuara a ser
parceira estratégica desta evolugao, ga-
rantindo que a FNAC Portugal continua a
destacar-se pelas suas boas praticas:
acompanhando as tendéncias do merca-
do; adaptando-se as necessidades futuras
e respondendo, de forma pratica e eficaz,
as expectativas dos seus clientes, utilizan-
do a tecnologia ao seu servico.

FNAC PORTUGAL:
UMA REFERENCIA

A FNAC Portugal é hoje uma das princi-
pais referéncias no retalho de produ-
tos tecnol6gicos e culturais. Presente
no mercado nacional desde 1998, con-
ta com 33 lojas fisicas e uma forte ope-
racao online, esta inserida num grupo
que emprega mais de 25 mil colabora-
dores e regista uma faturacao anual
superior a 8 mil milhées de euros.
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