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RALLYSPORT.PT Sat 30 Aug 2025 (GMT+1)

O Mercado IA de call center esta em
Expansao nos proximos anos, 2038

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

TAGS

Para além de uma andlise detalhada do ambiente competitivo, dos avangos atuais e das
tendéncias em desenvolvimento, este estudo centra-se principalmente nos parametros de
mercado do IA de call center, que incluem tipos de produtos, aplicacdes e segmentacao
geografica. Oferece também uma analise de custos completa e uma compreensdao mais
aprofundada das complexidades da cadeia de abastecimento. O relatério fornece uma
ampla compreensao da dinamica do mercado e do seu estado atual, juntamente com
perspetivas e oportunidades de crescimento futuro.

Obtenha um PDF de exemplo de um relatério -
https://www.businessresearchinsights.com/market-reports/call-center-ai-market-119017

A lista dos principais concorrentes no relatério IA de call center
IBM (US)

Google (US)

Microsoft (US)

Oracle (US)

SAP (Germany)
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AWS (US)

Nuance Communications (US)

Avaya (US)

Haptik (India)

Artificial Solutions (Spain)

Zendesk (US)

Conversica (US)

Rulai (US)

Inbenta Technologies (US)

Kore.ai (US)

EdgeVerve Systems (Infosys) (India)

Pypestream (US)

Avaamo (US)

Talkdesk (US)

NICE inContact (US)

Creative Virtual (UK)

Esbogo do Relatério IA de call center:

O estudo IA de call center inclui perfis do ambiente competitivo, dos principais concorrentes
e das suas quotas de mercado relativas para um conhecimento mais profundo do setor. Os
novos desenvolvimentos de produtos e as tendéncias tecnoldgicas também sdo abordados

no relatoério.

O objetivo deste relatério é oferecer uma visdo detalhada do mercado mundial de IA de call
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center utilizando anadlises quantitativas e qualitativas. Este relatério tem como objetivo
auxiliar os leitores no desenvolvimento de estratégias de negdcio e na avaliagao da sua
posi¢cdao no mercado, fornecendo uma analise abrangente do panorama competitivo. O
relatério pretende fornecer as informacdes necessarias para a tomada de decisdes
informadas sobre o |A de call center no mercado.

Segmento de mercado |A de call center por tipo:

Baseado em nuvem

No local

Segmento de mercado |A de call center por aplicacdo: <

BFSI

Varejo e comércio eletrénico

Telecomunicagdes

Assisténcia médica

Midia e Entretenimento

Analise regional do mercado IA de call center:

Estados Unidos

Europa

China

Japao

india

Sudeste Asiatico

América latina
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Médio Oriente e Africa

https://www.businessresearchinsights.com/market-reports/greenhouse-tomato-market-
118137

https://www.businessresearchinsights.com/market-reports/rapid-thermal-annealing-rta-
equipment-market-119010

https://www.businessresearchinsights.com/market-reports/ground-source-heat-pump-
market-121848

https://www.businessresearchinsights.com/market-reports/fabric-sofa-cleaner-market-
115851

https://www.businessresearchinsights.com/market-reports/household-cleaning-market-
121231

https://www.businessresearchinsights.com/market-reports/food-drying-machine-market-
111747

https://www.marketreportsworld.com/market-reports/Itcc-balun-market-14713046
https://www.marketreportsworld.com/market-reports/flip-chip-technology-market-14714993
https://www.marketreportsworld.com/market-reports/cinema-lenses-market-14716254

https://www.marketreportsworld.com/market-reports/cataract-surgery-devices-market-
14717785

https://www.marketreportsworld.com/market-reports/orthopedic-shoes-market-14714122

https://www.marketreportsworld.com/market-reports/automotive-bearings-market-
14718648

https://www.marketreportsworld.com/market-reports/ethylene-vinyl-acetate-eva-resin-
market-14720080

https://www.linkedin.com/pulse/smart-water-management-market-2025-2033-global-
industry-neqxf/

Page 6 of 50



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 08 Sep 2025 (GMT+1)

https://www.linkedin.com/pulse/global-cloud-service-management-itsm-market-size-2025-
2033-frbvf/?published=t
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SAPO Thu 28 Aug 2025 (GMT+1)

Entrevista Intelcia aposta na gestao por
dados com plataforma MyData
desenvolvida em parceria com a Google
Cloud

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 49,465 IMPRESSIONS 157,281
Muv 6,291,240

TAGS

A Intelcia Portugal esta a transformar a sua gestdao com a plataforma MyData, desenvolvida
em parceria com a Google Cloud. Falamos com Alexandre Correia sobre os objetivos,
desafios e impactos desta iniciativa.

Presente em 18 paises, a Intelcia esta a apostar numa nova forma de gerir e tomar decisdes
com base em dados. Em Portugal, a empresa lancou a plataforma MyData, desenvolvida com
a Google Cloud, para dar as equipas acesso imediato a informacao fiavel e util.

Em entrevista, Alexandre Correia, responsavel pela transformacdo digital, explica como esta
ferramenta esta a mudar a forma de trabalhar dentro da organizacao.

Qual é a dimensdo da Intelcia e qual a sua funcdo na empresa?

A Intelcia € um grupo internacional na area dos Call e Contact Centers e dos BPO com
presenca em 18 paises, incluindo Portugal, Franca, Espanha, Marrocos, Tunisia, Egito,
Madagascar, Colombia e Estados Unidos. Entrei na Intelcia em outubro do ano passado com
o objetivo de liderar a transformacdo digital, muito focada na adocao da inteligéncia artificial.
Tenho responsabilidades nas areas de IT, transformacao digital, qualidade operacional e de
compliance, bem como formacao.
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Por que razdo foi criada a plataforma MyData e por que escolheram a Google como
parceira?

Este setor gera muita informacdao — tanto da atividade com os clientes como da operacao
interna. O MyData surgiu da necessidade de centralizar e disponibilizar esses dados em
tempo real, permitindo decisdes mais rapidas e fiaveis. A Google apresentou-nos uma
solucdo alinhada com os nossos objetivos, com ferramentas como BigQuery e Looker, que
garantem desempenho, flexibilidade e integracdo com o nosso ecossistema tecnolégico.
Além disso, numa empresa global, é essencial partilhar esta visdo tecnolégica em todas as
localizagdes.

E quais foram os principais desafios na implementacdo da plataforma?

Vinhamos de uma realidade on premises, com grande dispersao de informacdo em bases
de dados diferentes e localiza¢8es distintas. O maior desafio foi unificar essas fontes, com
formatos e regras de negocio distintas, garantindo consisténcia e integridade dos dados. Foi
essencial envolver diferentes areas funcionais e geograficas desde o inicio, para que o
MyData respondesse as necessidades reais do negdcio e ndo fosse apenas um projeto de IT.

Como contribui a infraestrutura da Google Cloud para a escalabilidade e seguranca da
soluc¢ao?

O BigQuery permite gerir grandes volumes de dados de forma centralizada e em tempo real,
sem comprometer o desempenho. O Looker garante visualiza¢cdes adaptadas a realidade de
cada equipa, facilitando a analise e a tomada de decisdao. A seguranca é assegurada pela
encriptacdo nativa, controlo granular de acesso e conformidade com normas de protecdo de
dados — essencial para um BPO como a Intelcia, que lida com informacao sensivel de
clientes internacionais.

Que mudancas ja foram observadas nas equipas desde a ado¢do do MyData?

Nas operacdes, 0 acesso a indicadores em tempo real permite ajustar recursos de forma
imediata, garantindo melhores resultados. Na qualidade, relatérios automaticos e acessiveis
reduzem o tempo de andlise e aumentam a precisao das decisdes. Na formacao,
conseguimos identificar rapidamente necessidades individuais com base em dados de
desempenho, promovendo a¢des de desenvolvimento mais eficazes.

Como esta a plataforma a transformar a cultura de decisao na Intelcia?
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A plataforma coloca os dados no centro das decis@es, substituindo percecdes por evidéncias
objetivas. A informacdo é atual, acessivel e contextualizada, permitindo decisdes ageis e
fundamentadas em todos os niveis da empresa. Isto reforca uma cultura de gestdo proativa,
orientada para resultados e baseada em factos.

Como estdo a capacitar os colaboradores ndo técnicos para usarem a plataforma?

Existe um programa de formacao modular, com sessdes praticas e guias interativos. O foco
esta em desenvolver a capacidade de leitura correta da informacao, mais do que em
competéncias técnicas. O acesso ao reporting € simples, e 0 mais importante é saber
interpretar os dados para tomar decisfes rapidas.

Quais sao os principais indicadores monitorizados em tempo real?

Depende da operacao, mas incluem niveis de servico, satisfacao do cliente (NPS, CSAT),
churn, performance de campanhas, produtividade das equipas, eficiéncia na utilizacao de
recursos e analises preditivas com IA. Estes dados sdao essenciais para garantir a qualidade
do servigo e antecipar comportamentos ou volumes que exigem resposta rapida.

Como contribui a plataforma para reduzir o esforco manual na andlise de dados?

A recolha, limpeza e consolidacao dos dados foram automatizadas. Isso elimina muitas
horas de trabalho manual. As equipas agora dedicam-se a analisar e agir sobre a
informacdo, em vez de procura-la ou formata-la.

Que tipo de insights em linguagem natural estao a ser explorados?

Estamos numa fase embrionaria, mas a linguagem natural permite uma relagao mais
intuitiva com os dados. Em vez de procurar relatérios, os utilizadores podem fazer perguntas
como “qual foi a campanha com maior conversdo na ultima semana?” ou “quais 0s principais
motivos de churn no ultimo més?”. Isto reduz barreiras técnicas e aumenta a autonomia das
equipas.

E esta previsto o alargamento da plataforma a outras areas?

Sim. Apds a consolidacao nas operacdes, as areas financeira e de recursos humanos serao
0S proximos passos na adog¢ao da tecnologia.

Como sera garantida a evoluc¢do continua da plataforma?
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A arquitetura é flexivel e modular, permitindo incorporar novas fontes de dados e
tecnologias. A evolu¢do é acompanhada globalmente e localmente, com foco em manter a
plataforma relevante, segura e proxima das necessidades dos utilizadores.

Ha planos para integrar IA generativa ou automacado inteligente?

Sim. Ja estamos a explorar linguagem natural e pretendemos automatizar analises, gerar
recomendacdes e criar relatérios preditivos. O objetivo é aumentar a eficiéncia e
produtividade, especialmente em areas de vendas.

Como se insere esta iniciativa na estratégia global da Intelcia?

O MyData é um pilar da estratégia global de transformacdo digital. A adocao da IA sé tera
sucesso com uma estrutura de dados alinhada com o negdcio. Este setor gera muita
informacdo, nem sempre visivel a primeira vista, mas essencial para decisdes mais eficientes.
A nossa estratégia centra-se em dados, seguranca operacional e inovac¢ao continua.

A plataforma podera ser comercializada a outras empresas?

As ferramentas da Google estao acessiveis a todas as empresas. O diferencial esta no talento
para as explorar, e acreditamos que na Intelcia temos esse talento.

A inteligéncia artificial € o futuro?

Diria que ja é o presente. Ja existem casos de sucesso e € uma preocupacao constante.
Acreditamos que a IA pode amplificar o fator humano e € isso que queremos combinar:
tecnologia e talento humano.

A plataforma MyData esta a transformar a Intelcia, promovendo uma gestdao mais
inteligente, agil e orientada por dados. Com uma infraestrutura robusta, seguranca
reforcada e uma aposta clara na inteligéncia artificial, a empresa posiciona-se na vanguarda
da inovacao no setor dos BPO. A estratégia € clara: combinar tecnologia com talento
humano para entregar mais valor aos clientes. s
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AMBIENTE MAGAZINE ONLINE Wed 27 Aug 2025 (GMT+1)

Goldenergy é finalista dos European
Contact Center & Customer Service Awards
2025

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

TAGS

Guardar PDFImprimir

A Goldenergy, comercializadora portuguesa de eletricidade 100% verde e gas natural, é
finalista em cinco categorias diferentes nos European Contact Center & Customer Service
Awards (ECCCSAs): Contact Center Of The Year, Best Customer Experience, Most Effective
Sales Aproach, Greatest impact of a Multi-Al Approach e Most Effetive Learning Development
Programme. No total, apenas trés empresas portuguesas, foram nomeadas para os
ECCCSAs 2025.

Comecando pelo Best Contact Center of the Year distingue o melhor Contact Center da
Europa, através da estratégia, cultura e experiéncia do cliente, resultados de negdcio e
contributo das equipas. O Best Customer Experience identifica organiza¢des que oferecem
uma experiéncia de cliente excecional, consistente e diferenciadora, gerando impacto
positivo em métricas. A categoria Most Effective Sales Aproach avalia as melhores praticas
comerciais e de vendas focadas no cliente e resultados de crescimento sustentado.

O Greatest impact of a Multi-Al Approach premeia a utilizacdo de soluc¢Bes de IA que tragam
ganhos significativos para a experiéncia do cliente, para os colaboradores e para a eficiéncia
operacional. Por ultimo, o Most Effetive Learning Development Programme reconhece
programas de formacdo e desenvolvimento que tenham impacto real no crescimento dos
colaboradores e melhoria de performance.

Page 13 of 50


https://www.ambientemagazine.com/goldenergy-e-finalista-dos-european-contact-center-customer-service-awards-2025/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 08 Sep 2025 (GMT+1)

Os vencedores serao anunciados no dia 25 de novembro, em Londres.

“Estar entre os finalistas dos ECCCSAs em cinco categorias € um enorme orgulho e um
reconhecimento do trabalho extraordinario das nossas equipasl. Estes prémios demonstram
que estamos ao nivel dos melhores players europeus, no que diz respeito a servir 0s N0ssos
clientes com qualidade, proximidade e inovacao”, afirma Miguel Checa, General Manager da
Goldenergy.

Etiquetas: European Contact Center & Customer Service AwardsGoldenergy s
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INFORGAMES Thu 21 Aug 2025 (GMT+1)

Salesforce inclui Whatsapp no Service
Cloud para personalizar conversas com...

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

TAGS

A Salesforce, empresa tecnolégica multinacional lider em Customer Relationship
Management (CRM), acaba de anunciar que vai disponibilizar o Whatsapp no Service Cloud,
para que as empresas possam conectar-se com os seus clientes de forma eficiente, com
recurso a dados e a Inteligéncia Artificial (1A).

Segundo a consultora Gartner, 80% das empresas de servi¢o ao cliente vdo abandonar
aplicacdes moveis nativas, substituindo-as por servicos de mensagem, até 2025. Com mais
de dois mil milhdes de utilizadores, o Whatsapp é a plataforma preferencial de contacto com
amigos, familiares e, a partir de agora, com empresas. Alias, 66% dos consumidores online
indicam que o servico de mensagens é a forma preferencial de contacto com uma empresa.

Por outro lado, 83% dos consumidores afirmam serem mais leais a empresas que fornecem
experiéncias consistentes entre departamentos. Com a integracao do Whatsapp no
Salesforce Customer 360, as empresas podem agora fornecer essas experiéncias em escala e
de forma eficiente através de qualquer servi¢co ou touchpoint de marketing.

Com a integracdo do Whatsapp no Service Cloud, as empresas podem:

* Personalizar todas as conversas com IA e com base em dados: ao unificar os dados de
todos os canais e sistemas, as empresas podem personalizar as interacdes na plataforma de
negocios do WhatsApp, com insights e recomendacdes inteligentes.

* Escalar a automacgdo do atendimento self-service 24 horas por dia, sete dias por semana:
ao integrar chatbots com inteligéncia artificial no WhatsApp, as equipas de atendimento
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podem aumentar o desvio de casos bem-sucedidos e simplificar as resolucdes,
automatizando tudo, desde perguntas simples e repetitivas como “Onde esta meu pedido?”
a processos complexos de varias etapas, como a substituicao de um item perdido.

>“Com o Whatsapp for Service, Marketing e, em breve, Commerce, combinado com as
capacidades de IA, Dados e CRM da Salesforce, as empresas podem construir perfis de
clientes mais fortes e com informacdes mais fidedignas, permitindo interacdes
personalizadas e eficientes em qualquer canal ou porta de entrada, seja através de bots
inteligentes do Einstein, ou de agentes com respostas generativas a partir do Einstein GPT.”
explica Ryan Nichols, Vice-Presidente sénior e Diretor Geral de Contact Center na Salesforce

Service Cloud.

Article image (1)
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TUGATECH Wed 13 Aug 2025 (GMT+1)

Santander une-se a OpenAl para criar um
banco “nativo de IA”

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

TAGS

O Santander formalizou uma alianca estratégica com a OpenAl, a empresa por detras do
popular ChatGPT, com o objetivo ambicioso de fortalecer as suas capacidades tecnoldgicas e
evoluir para um modelo de negdcio bancario “nativo de IA”. Esta parceria visa redefinir a
experiéncia do cliente e otimizar as operac¢des internas do grupo financeiro.

Nas palavras de Ricardo Martin Manjon, responsavel global de Dados e IA do banco, a
verdadeira vantagem competitiva no setor financeiro moderno nao reside em apenas utilizar
a Inteligéncia Artificial, mas sim em "integra-la no ADN da empresa". O executivo sublinha
que a colaboracao com a OpenAl permitira ao Santander oferecer aos seus clientes uma
"experiéncia mais personalizada, agil e eficiente".

A transformacdo para uma banca ‘nativa de IA’

Este acordo ambicioso assenta em trés pilares fundamentais. O primeiro foca-se na
integracao profunda da IA em todas as areas de negdcio, desde a gestao de produtos e
analise de risco de crédito até as estratégias de marketing. O segundo pilar visa a
consolidacdo da presenca tecnoldgica do Santander nas suas plataformas globais.

Finalmente, o terceiro pilar consiste na construcao de um ecossistema robusto de IA. Este
ecossistema ndo se limitara a parceria com a OpenAl, incluindo também colaboracdes
estratégicas com gigantes tecnolégicos como a Microsoft e a Amazon, bem como com uma
rede de startups especializadas no setor.
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Resultados ja visiveis: poupancas e maior eficiéncia

O Santander ja esta a colher os frutos da sua aposta em IA. De acordo com o comunicado
oficial, as iniciativas nesta area geraram poupancas superiores a 200 milhdes de euros até
2024. Além disso, os copilotos de IA ja dao suporte a mais de 40% das interacdes nos contact
centers do banco.

Um exemplo pratico do seu sucesso em Espanha é a ferramenta Speech Analytics, um
sistema que analisa conversas telefonicas em tempo real para automatizar tarefas e

melhorar o servico. Gracas a esta tecnologia, 0 banco consegue processar anualmente cerca
de 10 milhdes de chamadas.

ChatGPT para 30 mil funcionarios e formacao obrigatéria

A implementacao de ferramentas de IA ndo se limita aos servi¢os para clientes. O banco
pretende acelerar a ado¢do interna de solu¢cdes como o ChatGPT Enterprise. Apés um teste
bem-sucedido com 15 mil funcionarios, a meta é expandir a sua utilizagao para 30 mil
colaboradores, o que representa 15% da for¢a de trabalho total, até ao final deste ano.

Atualmente, mais de 6 mil developers do Santander ja utilizam ferramentas de IA,
reportando aumentos de produtividade entre 20% e 30% em tarefas especificas. Para
garantir uma utilizagdo segura e eficaz, o banco vai implementar formacao obrigatéria em IA
para todos os novos funcionarios a partir de 2026, integrando esta tecnologia na cultura
corporativa e nos processos operacionais.

& Santander
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Santander chega a acordo com OpenAl
para se tornar um “banco nativo de IA”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €5,704 IMPRESSIONS 18,137
Muv 725,480

TAGS

O Santander assinou um acordo com a OpenAl, empresa responsavel pelo ChatGPT, para
fortalecer as suas capacidades e avancar para um modelo bancario “nativo de IA”.

Ricardo Martin Manjén, chefe global de Dados e IA do banco, declarou em comunicado
oficial: “No cenario financeiro atual, a vantagem ndo esta em simplesmente ‘usar inteligéncia
artificial’, mas em integra-la ao ADN da empresa”. O executivo acredita que a alianca com a
OpenAl permitira ao banco oferecer uma “experiéncia mais personalizada, agil e eficiente”.

O acordo baseia-se em trés pilares. o primeiro é integrar a IA em todas as areas de negdcios,
da gestdo de produtos ao risco de crédito e marketing; o segundo concentra-se na
consolidacao da presenca nas plataformas globais do grupo; enquanto o terceiro procura
construir um ecossistema de IA que inclua parcerias com a OpenAl, Microsoft, Amazon e
uma rede de startups especializadas.

“Iniciativas de |IA geraram mais de 200 milhdes de euros em economias até 2024, e copilotos
de IA suportam mais de 40% das interacdes do contact center”, refere o comunicado. Em
Espanha, uma das ferramentas do banco é o Speech Analytics, um sistema que analisa
conversas telefonicas em tempo real para automatizar tarefas. O Santander processa 10
milhdes de chamadas anualmente gracas a essa tecnologia.

Com a transacao, o grupo também pretende acelerar a implantacao de ferramentas como o
ChatGPT Enterprise, que ja foi testado internamente por 15 mil funcionarios. Segundo o
banco, a meta é estender o seu uso para 30 mil funcionarios — 15% da forg¢a de trabalho —
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até ao final do ano, como parte de uma transformacao que procura integrar a IA a cultura
corporativa, aos processos operacionais e a experiéncia do cliente.

Atualmente, mais de 6 mil developers do banco utilizam ferramentas de |A, com aumentos
de produtividade de 20% a 30% em determinadas tarefas, segundo dados internos. Para

garantir o uso seguro e eficaz, o Santander planeia implementar treino obrigatério em IA
para todos os novos funcionarios até 2026.

Do lado do cliente, o banco também planeia expandir o uso de agentes de IA nos proximos
dois anos, apesar das criticas sobre o aumento de assistentes virtuais no setor bancario. s
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Santander revoluciona agéncias e aposta
no reforco do conceito de ‘Work Café’

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 49,465 IMPRESSIONS 157,281
Muv 6,291,240

TAGS

CEO revela que Lisboa, Porto e Braga serdo as cidades onde o banco vai desenvolver e
reforcar este novo conceito.

“Temos de ir ao encontro das necessidades dos nossos clientes”, € com este principio que
Pedro Castro e Almeida justifica a aposta do Santander na reformula¢do da sua rede de
agéncias. A estratégia passa pela implementacao do conceito de work café, nascido no Chile
e inaugurado em Portugal em marco de 2019, com a abertura do primeiro espaco nas
Amoreiras. O CEO nega o encerramento das agéncias tradicionais fora dos grandes centros
urbanos, mas nas principais cidades (Lisboa, Porto e Braga) a aposta recai neste novo
modelo de agéncia.

“Os portugueses ndo sao assim tao diferentes do que acontece noutras partes do mundo”,
afirmou Pedro Castro e Almeida durante a conferéncia de imprensa de apresentacdo dos
resultados do primeiro semestre.

Segundo dados fornecidos pelo proprio banco, o Santander contava, no final de junho, com
327 agéncias — menos duas do que no periodo homdlogo. Em termos de colaboradores,
foram recrutados mais 107, totalizando 4.673 trabalhadores no final do primeiro semestre.

Esta nova oferta de servicos, ja implementada em Lisboa (Amoreiras), Porto (Aliados),
Coimbra e Espinho, representa uma inovacao no setor bancario, ao conjugar uma area de
coworking gratuita, cafetaria e servicos bancarios. Estes espacos permitem o acesso livre as
agéncias do Santander, tanto para clientes como para nao clientes.
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O Santander conta ja com 220 work cafés a nivel mundial, tendo sido o primeiro inaugurado
no Chile. Estas agéncias inovadoras fazem parte do processo de transformag¢ao do banco,
que visa interagir com pessoas e empresas de forma diferente — abandonando o modelo
bancario tradicional e abrindo caminho para uma experiéncia inovadora, como banco digital
com presenca fisica. Uma ideia reiterada por Pedro Castro e Almeida, ao afirmar que o
Santander Portugal “é um banco digital com balcdes”.

O CEO do Santander explicou ainda as valéncias que a Inteligéncia Artificial (IA) tem
atualmente no banco: “Hoje em dia, 40% das interacdes no call center sdo apoiadas por IA, o
que reduz substancialmente o tempo de atendimento ao cliente. Mais de 20% dos alertas de
ciberseguranca sao gerados por IA e cerca de 80% dos contactos comerciais recebem apoio

m e

através desta tecnologia.” s
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Santander revoluciona agéncias e aposta
no reforco do conceito de ‘Work Café’

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

TAGS

“Temos de ir ao encontro das necessidades dos nossos clientes”, € com este principio que
Pedro Castro e Almeida justifica a aposta do Santander na reformulacdo da sua rede de
agéncias. A estratégia passa pela implementacao do conceito de work café, nascido no Chile
e inaugurado em Portugal em marco de 2019, com a abertura do primeiro espaco nas
Amoreiras. O CEO nega o encerramento das agéncias tradicionais fora dos grandes centros
urbanos, mas nas principais cidades (Lisboa, Porto e Braga) a aposta recai neste novo
modelo de agéncia.

“Os portugueses ndo sao assim tao diferentes do que acontece noutras partes do mundo”,
afirmou Pedro Castro e Almeida durante a conferéncia de imprensa de apresentacao dos
resultados do primeiro semestre.

Segundo dados fornecidos pelo préprio banco, o Santander contava, no final de junho, com
327 agéncias — menos duas do que no periodo homdlogo. Em termos de colaboradores,
foram recrutados mais 107, totalizando 4.673 trabalhadores no final do primeiro semestre.

Esta nova oferta de servicos, ja implementada em Lisboa (Amoreiras), Porto (Aliados),
Coimbra e Espinho, representa uma inovacao no setor bancario, ao conjugar uma area de
coworking gratuita, cafetaria e servicos bancarios. Estes espacos permitem o acesso livre as
agéncias do Santander, tanto para clientes como para nao clientes.

O Santander conta ja com 220 work cafés a nivel mundial, tendo sido o primeiro inaugurado
no Chile. Estas agéncias inovadoras fazem parte do processo de transformacao do banco,
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que visa interagir com pessoas e empresas de forma diferente — abandonando o modelo
bancario tradicional e abrindo caminho para uma experiéncia inovadora, como banco digital
com presenca fisica. Uma ideia reiterada por Pedro Castro e Almeida, ao afirmar que o
Santander Portugal “é um banco digital com balcdes”.

O CEO do Santander explicou ainda as valéncias que a Inteligéncia Artificial (IA) tem
atualmente no banco: “Hoje em dia, 40% das interacdes no call center sdao apoiadas por IA, o
qgue reduz substancialmente o tempo de atendimento ao cliente. Mais de 20% dos alertas de
ciberseguranca sao gerados por IA e cerca de 80% dos contactos comerciais recebem apoio

nm N8

através desta tecnologia.” s
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Dos tradutores aos matematicos: as
profissoes mais ameacadas pela
Inteligencia Artificial

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €675 IMPRESSIONS 2,145
MUV 85,800

TAGS

Quais as profissdes mais ou menos expostas ao impacto da Inteligéncia Artificial é o foco de
um novo estudo aprofundado da Microsoft Research, intitulado Working with Al: Measuring
the Occupational Implications of Generative Al e publicado esta semana. A analise, baseada
em 200 mil conversas anonimizadas com o Microsoft Bing Copilot (que é baseado no
ChatGPT), aponta para uma transformacao significativa no panorama laboral, concluindo-se
que todas as profissdes intelectuais e que tenham a ver com a lingua e a matematica estao
em risco, destacando-se a elevada seguranca dos trabalhos que exigem contacto fisico e
habilidades manuais.

O estudo foi conduzido por Kiran Tomlinson, Sonia Jaffe, Will Wang, Scott Counts e Siddharth
Suri, todos da Microsoft Research.

Na metodologia, o estudo introduz uma “pontuacao de aplicabilidade da IA” para avaliar o
quao bem as tarefas de uma ocupacdo se alinham com as capacidades atuais da IA
generativa. As descobertas sao claras: as profissdes mais vulneraveis sao aquelas ligadas ao
“trabalho de conhecimento” e a comunicacao. “Encontramos as pontuacdes de aplicabilidade
da IA mais altas para grupos de ocupacdes de trabalho de conhecimento, como informatica
e matematica, e apoio administrativo e de escritdrio, bem como ocupac¢des como vendas,
cujas atividades de trabalho envolvem fornecer e comunicar informacdes”, pode ler-se no
documento, disponivel nos arquivos cientificos da Universidade de Cornell, Nova lorque.
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No topo da lista das profissdes com maior risco de impacto, encontram-se os Intérpretes e
Tradutores, com 98% das suas atividades de trabalho a sobrepor-se a tarefas frequentes do
Copilot. Mas logo de seguida surgem outras areas, altamente expostas: Escritores e Autores;
Representantes de Atendimento ao Cliente; Jornalistas e Repdrteres; Editores; Analistas de
Dados; Programadores Web; Especialistas em Rela¢des Publicas; Matematicos.

Sao profissdes que envolvem tarefas de “recolha de informacdes, escrita e comunicacao com
outros” e que sao os “objetivos de utilizador mais comuns nas conversas do Copilot”, pode
ler-se. No fundo, sao as atividades que a IA mais executa, como “fornecer informacdes e
assisténcia, escrever, ensinar e aconselhar”.

Em contraste, o estudo da Microsoft da uma perspetiva de alivio para os trabalhadores em
fun¢des que exigem uma presenca fisica, trabalho manual ou interagdo humana direta. “As
ocupac¢des menos impactadas incluem ocupag¢des que exigem trabalhar fisicamente com
pessoas (por exemplo, Auxiliares de Enfermagem, Massagistas), operar ou monitorizar
maquinas (por exemplo, Operadores de Estacdes e Sistemas de Tratamento de Agua,
Operadores de Bate-Estacas, Operadores de Camides e Tratores), e outros trabalhos
manuais (por exemplo, Lavadores de Loica, Carpinteiros de Telhados, Empregadas
Domeésticas e Auxiliares de Limpeza)”, detalha o relatério.

Coincidentemente, estas conclusdes foram refletidas, em paralelo, pelo aclamado “padrinho
da IA” Geoffrey Hinton esta terca-feira.

Hinton é um especialista amplamente reconhecido por ser um dos principais investigadores
que popularizou o algoritmo de backpropagation, fundamental para o treino de redes
neurais, e pelas suas contribui¢des cruciais para o desenvolvimento dessas redes e do deep
learning. Em 2018, juntamente com Yoshua Bengio e Yann LeCun, Hinton foi distinguido com
o prestigiado Prémio Turing pelas suas inova¢des nesta area. Mas em 2023 deixou 0 seu
cargo na Google para se dedicar a alertar o publico sobre os riscos da Inteligéncia Artificial. E
esta semana voltou a carga.

No podcast The Diary of a CEO, do empresario Steven Bartlett, Hinton afirmou perentério
que “os trabalhadores de call centre e os assistentes juridicos estao entre os empregos com
maior probabilidade de serem substituidos pela IA”. Salientou que a IA ja esta a ter um
impacto no mercado de trabalho para os recém-licenciados e expressou preocupacdes sobre
a potencial “desigualdade de riqueza se a IA substituir muitos trabalhadores humanos”.

Quanto as profissdes mais seguras, Hinton ndo tem duvidas: os canalizadores. “A IA levara
muito tempo a igualar as capacidades humanas na manipulacao fisica”, disse.
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Apesar dos receios sobre a “extincdo” de empregos, o estudo da Microsoft sublinha uma
nuance importante: a distin¢do entre automacdo e complementacao. “E tentador concluir
que as ocupacdes que tém uma grande sobreposicdo com as atividades que a IA executa
serdo automatizadas e, portanto, experimentardao perda de emprego ou de salario e que as
ocupac¢bes com atividades que a IA auxilia serdao complementadas [pelos sistemas
generativos] e aumentarao os salarios. Isso seria um erro, pois 0s nossos dados ndo incluem
0s impactos comerciais a jusante da nova tecnologia, que sao muito dificeis de prever e
muitas vezes contraintuitivos”, alertam os autores.

O estudo cita o exemplo das caixas multibanco, na sua origem, que “automatizaram uma
tarefa central dos caixas de banco, mas levaram a um aumento no niumero de empregos, a
medida que os bancos abriam mais agéncias a custos mais baixos e os caixas se
concentravam em construir relacionamentos mais valiosos, em vez de processar depdsitos e
levantamentos”.

Os dados da Microsoft também indicam que a IA ndo esta a realizar todas as atividades de
trabalho de qualquer ocupacao na totalidade, e que a taxa de conclusao das tarefas pela IA
ndo é de 100%, com o “d@mbito do impacto” a ser geralmente moderado. Curiosamente, o
estudo encontrou apenas uma “correlacdo positiva muito pequena entre a medida de
aplicabilidade da IA e o salario ocupacional”. No entanto, ha uma tendéncia de maior
aplicabilidade da IA para ocupa¢des que exigem um diploma de bacharel, em comparacdo
com aquelas com requisitos educacionais mais baixos.

A paisagem do trabalho estd em constante evolucdo. Embora a IA generativa esteja a
redefinir muitas fun¢des no mercado laboral, especialmente no trabalho de conhecimento,
as capacidades humanas insubstituiveis - como a destreza fisica, a interacdao pessoal e 0
raciocinio ético - continuam a ser uma arma contra a automacdo total. A adaptacao, a
inovacao e a requalificacao serdo chaves para singrar no futuro do trabalho. s

Page 30 of 50



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 08 Sep 2025 (GMT+1)

Page 31 of 50



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 08 Sep 2025 (GMT+1)

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

NASCER DO SOL ONLINE Fri 01 Aug 2025 (GMT+1)

TP Portugal continua a crescer como hub
global

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €9,183 IMPRESSIONS 29,196
Muv 1,167,840

TAGS

Tecnologia, talento e impacto social explicam o sucesso da empresa, que ja emprega mais de
13 mil pessoas de 120 nacionalidades. Pedro Gomes, CEO, é o convidado de mais um
episédio do podcast ‘The Best of Portugal'.

Conteudo patrocinado

De empresa de telemarketing em 1990 a lider global em experiéncia do cliente, a TP
Portugal é hoje uma referéncia no setor dos servicos. Com 12 hubs em territério nacional e
mais de 13 mil colaboradores de 120 nacionalidades, a empresa é, nas palavras do CEO
Pedro Gomes, “muito mais do que uma empresa que gere contact centers”.

A missdo da TP Portugal passa por apoiar empresas na relacdo com os seus clientes, um dos
seus bens mais valiosos, desde o desenho da experiéncia até ao suporte técnico, consultoria
e transformacao digital. Entre os marcos da sua trajetdria, Pedro Gomes, convidado de mais
um episédio do podcast ‘The Best of Portugal’, destaca a internacionaliza¢do: “Convencemos
grandes empresas internacionais que Portugal era a escolha certa para centralizar os seus
servicos”.

Atualmente, cerca de 90% da faturacdo da TP provém de servicos de exportacdo, o que se
espelha nos resultados. Ao longo dos ultimos anos, a empresa cresceu a um ritmo de dois
digitos, varias vezes atingindo os 50%. Para tal, foi fundamental adaptar processos, investir
em formacgdo e desenvolver lideres. “Todos 0s anos promovemos 400 a 500 pessoas
internamente. Eu préprio comecei como agente de contact center ha 20 anos”, revela o CEO.
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Apesar de ser uma empresa com presenca em diversos paises, Pedro Gomes destaca a
relevancia de Portugal no seu sucesso. “O pais cria condi¢es muito boas para atrair talento
e executivos. E temos uma marca muito especifica: prestamos servico com pessoas oriundas
dos paises que vao servir, garantindo ligacao cultural e linguistica”, explica.

Tecnologia e humanizacdo no centro do negocio

Outro elemento diferenciador é o modelo Cloud Campus, que permite trabalhar
remotamente de qualquer ponto do pais — ou do estrangeiro. “Foi um modelo que
desenhamos dois anos antes da pandemia. Quando o COVID-19 chegou, fizemos numa
semana uma transicao que levaria anos”, lembra Pedro Gomes.

A TP Portugal também aposta no desenvolvimento profissional e pessoal. Desde programas
internos de formacdo até parcerias com universidades, como a Nova School of Business and
Economics (NOVA SBE), o objetivo é claro: “Queremos que as nossas pessoas estejam mais
bem preparadas do que qualquer outra para os desafios que surgem”, explica o responsavel.

No plano tecnolégico, a empresa combina inovacao com sensibilidade humana. “O nosso
foco para os proximos anos é conciliar inteligéncia artificial com inteligéncia emocional. Este
€ um negdcio de pessoas para pessoas”, aponta o CEO.

A vertente social € outro pilar que Pedro Gomes considera distintivo nesta empresa de
servicos. A TP Arena, dedicada aos eSports, alia entretenimento interno ao reforco da marca
junto de um novo publico. Em parceria com o Benfica, a TP é naming sponsor da equipa de
eSports do clube. Ja os programas Citizen of the Planet e Citizen of the World promovem
acdes ambientais, voluntariado, doacdes tecnoldgicas e apoio a comunidades locais, como
na Covilha, onde a empresa ja emprega 600 pessoas.

Questionado sobre o titulo de melhor empresa de servicos em Portugal, atribuido pela
revista Exame, Pedro Gomes resume: “E uma conjugacao de fatores: crescimento
sustentado, confianca dos clientes, oportunidades internas, impacto econdémico e social.
Somos uma empresa completa, com foco em clientes, colaboradores e comunidades”.

Sobre as criticas ao setor, o CEO responde: “Nao me revejo nessa qualificacdo. Investimos
em condic¢des de trabalho, formacdo, apoio psicoldgico e equilibrio entre vida pessoal e

profissional. Valorizamos a pessoa como um todo”.

Com uma visdo centrada na inovacao e nas pessoas, a TP Portugal quer continuar a fazer a
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diferenca, chamando a atenc¢do para o talento nacional e reforcando a posicao de Portugal
como hub de exceléncia global.
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TP Portugal continua a crescer como hub
global
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Tecnologia, talento e impacto social explicam o sucesso da empresa, que ja emprega mais de
13 mil pessoas de 120 nacionalidades. Pedro Gomes, CEO, é o convidado de mais um
episddio do podcast ‘The Best of Portugal'.

De empresa de telemarketing em 1990 a lider global em experiéncia do cliente, a TP Portugal
é hoje uma referéncia no setor dos servigos. Com 12 hubs em territorio nacional e mais de
13 mil colaboradores de 120 nacionalidades, a empresa €, nas palavras do CEO Pedro
Gomes, “muito mais do que uma empresa que gere contact centers”.

A missdo da TP Portugal passa por apoiar empresas na relacdo com os seus clientes, um dos
seus bens mais valiosos, desde o desenho da experiéncia até ao suporte técnico, consultoria
e transformacao digital. Entre os marcos da sua trajetéria, Pedro Gomes, convidado de mais
um episodio do podcast 'The Best of Portugal’, destaca a internacionaliza¢do: “Convencemos
grandes empresas internacionais que Portugal era a escolha certa para centralizar os seus
servigos”.
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Atualmente, cerca de 90% da faturacdo da TP provém de servicos de exportacao, o que se
espelha nos resultados. Ao longo dos ultimos anos, a empresa cresceu a um ritmo de dois
digitos, varias vezes atingindo os 50%. Para tal, foi fundamental adaptar processos, investir
em formacado e desenvolver lideres. “Todos 0os anos promovemos 400 a 500 pessoas
internamente. Eu préprio comecei como agente de contact center ha 20 anos”, revela o CEO.

Apesar de ser uma empresa com presenca em diversos paises, Pedro Gomes destaca a
relevancia de Portugal no seu sucesso. “O pais cria condi¢des muito boas para atrair talento
e executivos. E temos uma marca muito especifica: prestamos servi¢o com pessoas oriundas
dos paises que vao servir, garantindo ligacao cultural e linguistica”, explica.

Tecnologia e humanizacdo no centro do negdécio

Outro elemento diferenciador é o modelo Cloud Campus, que permite trabalhar
remotamente de qualquer ponto do pais — ou do estrangeiro. “Foi um modelo que
desenhamos dois anos antes da pandemia. Quando o COVID-19 chegou, fizemos numa
semana uma transi¢cao que levaria anos”, lembra Pedro Gomes.

A TP Portugal também aposta no desenvolvimento profissional e pessoal. Desde programas
internos de formacdo até parcerias com universidades, como a Nova School of Business and
Economics (NOVA SBE), o objetivo é claro: “Queremos que as nossas pessoas estejam mais
bem preparadas do que qualquer outra para os desafios que surgem”, explica o responsavel.

No plano tecnolégico, a empresa combina inovacao com sensibilidade humana. “O nosso
foco para os proximos anos é conciliar inteligéncia artificial com inteligéncia emocional. Este
€ um negadcio de pessoas para pessoas”, aponta o CEO.

A vertente social é outro pilar que Pedro Gomes considera distintivo nesta empresa de
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servicos. A TP Arena, dedicada aos eSports, alia entretenimento interno ao reforco da marca
junto de um novo publico. Em parceria com o Benfica, a TP é naming sponsor da equipa de
eSports do clube. Ja os programas Citizen of the Planet e Citizen of the World promovem
acdes ambientais, voluntariado, doacdes tecnoldgicas e apoio a comunidades locais, como
na Covilhd, onde a empresa ja emprega 600 pessoas.

Questionado sobre o titulo de melhor empresa de servicos em Portugal, atribuido pela
revista Exame, Pedro Gomes resume: “E uma conjugacdo de fatores: crescimento
sustentado, confianc¢a dos clientes, oportunidades internas, impacto econémico e social.
Somos uma empresa completa, com foco em clientes, colaboradores e comunidades”.

Sobre as criticas ao setor, o CEO responde: “Nao me revejo nessa qualificacdo. Investimos
em condic¢des de trabalho, formacdo, apoio psicoldgico e equilibrio entre vida pessoal e
profissional. Valorizamos a pessoa como um todo”.

Com uma visdo centrada na inovacdo e nas pessoas, a TP Portugal quer continuar a fazer a
diferenca, chamando a atencdo para o talento nacional e reforcando a posicao de Portugal
como hub de exceléncia global.

Conteudo patrocinado
Aceda aqui ao podcast no site

Convencemos grandes empresas internacionais que Portugal era a escolha certa para
centralizar os seus servicos
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Dos tradutores aos matematicos: as profissées mais ameagadas pela IA

TEXTO RICARDO SIMOES FERREIRA

Os trabalhadores manuais estao a salvo da revolucdo da Inteligéncia Artificial generativa, de
acordo com um novo trabalho cientifico da Microsoft Research sobre o impacto desta
tecnologia no mercado laborai.

uais as profissdes mais ou menos expostas ao impacto da Inteligéncia Artificial € o foco de
um novo estudo aprofundado da Microsoft Research, intitulado Working with Al: Measu ring
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the Occupatio nal Implica tio ns ofGenerative Ale publicado esta semana. A anadlise, baseada
em 200 mil conversas ano ni mizadas com o Microsoft Bing Copilot (que é baseado no
ChatGPT), aponta para uma transformacao significativa no panorama laborai, concluindo-se
que todas as profissdes intelectuais e que tenham a ver com a lingua e a matematica estao
em risco, destacando-se a elevada seguranca dos trabalhos que exigem contacto fisico e
habilidades manuais.

O estudo foi conduzido por Kiran Tomlins on, Soniajaffe, Will Wang, Scott Counts e Siddharth
Suri, todos da Microsoft Research.

Na metodologia, o estudo introduz uma “pontuacao de aplicabilidade da IA” para avaliar o
quao bem as tarefas de uma ocupacdo se alinham com as capacidades atuais da IA
generativa. As descobertas sdo claras: as profissdes mais vulneraveis sao aquelas ligadas ao
“trabalho de conhecimento” e a comunicagdo. “Encontramos as pontuacdes de aplicabilidade
da IA mais altas para grupos de ocupacdes de trabalho de conhecimento, como informatica
e matematica, e apoio administrativo e de escritdrio, bem como ocupac¢des como vendas,
cujas atividades de trabalho envolvem fornecer e comunicar informacdes”, pode O ler-se no
documento, disponivel nos arquivos cientificos da Universidade de Cornell, Nova lorque.

No topo da lista das profissées com maior risco de impacto, encontram-se os Intérpretes e
Tradutores, com 98% das suas atividades de trabalho a sobrepor-se a tarefas frequentes do
Copilot. Mas logo de seguida surgem outras areas, altamente expostas: Escritores e Autores;
Representantes de Atendimento ao Cliente; Jornalistas e Repdrteres; Editores; Analistas de
Dados; Programadores Web; Especialistas em Rela¢des Publicas; Matematicos.

Sao profissdes que envolvem tarefas de “recolha de informacdes, escrita e comunicacao com
outros” e que sao os “objetivos de utilizado r mais comuns nas conversas do Copilot”, pode
ler-se. No fundo, sao as atividades que a IA mais executa, como “fornecer informacdes e
assisténcia, escrever, ensinar e aconselhar”.

Page 41 of 50



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Mon 08 Sep 2025 (GMT+1)

As profissBes mais seguras

Em contraste, o estudo da Microsoft da uma perspetiva de alivio para os trabalhadores em
fun¢des que exigem uma presenca fisica, trabalho manual ou interagdo humana direta. “As
ocupacdes menos impactadas incluem ocupacdes que exigem trabalhar fisicamente com
pessoas (por exemplo, Auxiliares de Enfermagem, Massagistas), operar ou monitorizar
maquinas (por exemplo, Operadores de Estacdes e Sistemas de Tratamento de Agua,
Operadores de Bate-Estacas, Operadores de Camides e Tratores), e outros trabalhos
manuais (por exemplo, Lavadores de Loica, Carpinteiros de Telhados, Empregadas
Domésticas e Auxiliares de Limpeza)”, detalha o relatorio.

Coincidentemente, estas conclusdes foram refletidas, em paralelo, pelo aclamado “padrinho
da IA” Geoffrey Hinton esta terca-feira.

Hinton é um especialista amplamente reconhecido por ser um dos principais investigadores
que popularizou o algoritmo de backpropagation, fundamental para o treino de redes
neurais, e pelas suas contribui¢des cruciais para o desenvolvimento dessas redes e do deep
learning. Em 2018, juntamente com Yoshua Bengio e Yann LeCun, Hinton foi distinguido com
o prestigiado Prémio Turing pelas suas inova¢des nesta area. Mas em 2023 deixou o seu
cargo na Google para se dedicar a alertar o publico sobre os riscos da Inteligéncia Artificial. E
esta semana voltou a carga.

No podcast The Diary of a CEO, do empresario Steven Bartlett, Hinton afirmou perentério
que “os trabalhadores de call centre e os assistentes juridicos estao entre os empregos com
maior probabilidade de serem substituidos pela IA”. Salientou que a IAja estd a ter um
impacto no mercado de trabalho para os recém-licenciados e expressou preocupacdes sobre
a potencial “desigualdade de riqueza se a IA substituir muitos trabalhadores humanos”.

Quanto as profissdes mais seguras, Hinton ndo tem duvidas: os canalizado res. “A 1A levara
muito tempo a igualar as capacidades humanas na manipulacao fisica”, disse.
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Automacao vs. complementacao

Apesar dos receios sobre a “extin¢do” de empregos, o estudo da Microsoft sublinha uma
nuance importante: a distincdo entre automacdo e complementacao. “E tentador concluir
que as ocupacdes que tém uma grande sobreposicdo com as atividades que a IA executa
serdo automatizada s e, portanto, experimentardo perda de emprego ou de salario e que as
ocupacdes com atividades que a IA auxilia serdao complementadas [pelos sistemas
generativos] e aumentarao os salarios. Isso seria um erro, pois 0s nossos dados ndo incluem
0S impactos comerciais a jusante da nova tecnologia, que sdao muito dificeis de prever e
muitas vezes contraintuitivo s”, alertam os autores .

0 estudo cita o exemplo das caixas multibanco, na sua origem, que “automatizaram uma
tarefa central dos caixas de banco, mas levaram a um aumento no nimero de empregos, a
medida que os bancos abriam mais agéncias a custos mais baixos e os caixas se
concentravam em construir relacionamentos mais valiosos, em vez de processar depdsitos e
levantamentos”.

Os dados da Microsoft também indicam que a IA ndo esta a realizar todas as atividades de
trabalho de qualquer ocupacao na totalidade, e que a taxa de conclusao das tarefas pela IA
nao é de 100%, como “a@mbito do impacto” a ser geralmente moderado. Curiosamente, o
estudo encontrou apenas uma “correlacdo positiva muito pequena entre a medida de
aplicabilidade da IA e o salario ocupacional”. No entanto, ha uma tendéncia de maior
aplicabilidade da IA para ocupa¢des que exigem um diploma de bacharel, em comparacdo
com aquelas com requisitos educacionais mais baixos.

A paisagem do trabalho esta em constante evolu¢do. Embora a IA generativa esteja a
redefinir muitas fun¢des no mercado laborai, especialmente no trabalho de conhecimento,
as capacidades humanas insubstituiveis - como a destreza fisica, a interacdo pessoal e o
raciocinio ético - continuam a ser uma arma contra a automacao total. A adaptacdo, a
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inovacao e a requalificacao serdo chaves para singrar no futuro do trabalho.

Os dados também indicam que a |A ndo esta a realizar todas as atividades de trabalho de
qualquer ocupacdo na totalidade, e que a taxa de conclusdo das tarefas pela IA ndo é de
100%, com "ambito do impacto" a ser geralmente moderado.

ricardo.s.ferreira@dn. pt

As atividades que requerem destreza manual sdo as que estdo, para ja mais a salvo da IA. O
impacto nas outras € evidente.
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Dos tradutores aos matematicos: as
profissoes mais ameacadas pelaIA

Os trabalhadores manuais estéo a salvo da revolugéo da Inteligéncia
Artificial generativa, de acordo com um novo trabalho cientifico da
Microsoft Research sobre o impacto desta tecnologia no mercado

laboral.

TEXTO RICARDO SIMOES FERREIRA ricardo.s.ferreira@dn.pt
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Working with AI: Measuring the
Occupational Implications of Ge-
nerative Ale publicado esta se-
mana. Aandlise, baseada em 200
mil conversas anonimizadas
com o Microsoft Bing Copilot
(que é baseado no ChatGPT),
aponta parauma transformagao
significativa no panoramalabo-

ral, concluindo-se que todasas

profissoes intelectuais e que te-
nhamaver comalinguaeama-
tematica estao em risco, desta-
cando-se a elevada seguranga
dos trabalhos que exigem con-
tacto fisico e habilidades ma-
nuais.

0 estudo foi conduzido porKi-
ran Tomlinson, Sonia Jaffe, Will
‘Wang, Scott Counts e Siddharth
Suri, todos da Microsoft Re-
search.

Nametodologia, o estudo in-
troduz uma “pontuagao de apli-
cabilidade daIA” paraavaliar o
quao bem as tarefas de uma ocu-
pagao sealinham com as capaci-
dadesatuais daIA generativa. As
descobertas sao claras: as profis-

sdes mais vulneraveis sdo aque-
las ligadas ao “trabalho de co-
nhecimento” e a comunicagéo.
“Encontramos as pontuagdes de
aplicabilidade da IA mais altas
para grupos de ocupagdes de tra-
balho de conhecimento, como
informdtica e matemdtica, e
apoio administrativo e de escri-
tério, bem como ocupagdes
como vendas, cujas atividades
de trabalho envolvem fornecere
comunicar informagges”, pode

: s
Os dados também
indicam que alA ndo
esta arealizar todas

' as atividades de

trabalho de qualquer
ocupacao na
totalidade, e quea
taxade conclusao
das tarefas pela IA
nao é de 100%, como
“ambito do impacto”
aser geralmente
moderado.

ler-se no documento, disponivel
nos arquivos cientificos da Uni-
versidade de Cornell, Nova Ior-
que.

No topo dalista das profissdes
commaiorrisco deimpacto, en-
contram-se os Intérpretes e Tra-
dutores, com 98% das suas ativi-
dades de trabalho asobrepor-se
atarefas frequentes do Copilot.
Maslogo de seguida surgem ou-
tras dreas, altamente expostas:
Escritores e Autores; Represen-
tantes de Atendimento ao Clien-
te; Jornalistas e Repérteres; Edi-
tores; Analistas de Dados; Pro-
gramadores Web; Especialistas
em Relagoes Publicas; Matema-
ticos.

Sdo profissoes que envolvem
tarefas de “recolha de informa-
¢oes, escrita e comunicagao com
outros” e que sao os “objetivos de
utilizador mais comuns nas con-
versas do Copilot”, pode ler-se.
No fundo, sao asatividades que a
TA mais executa, como “fornecer
informacbes e assisténcia, escre-
ver, ensinar e aconselhar”.

As profissdes mais seguras

Em contraste, o estudo da Micro-
soft dd uma perspetiva de alivio
para os trabalhadores em fun-
¢oes que exigem uma presenca
fisica, trabalho manual ou inter-
acao humana direta. “As ocupa-
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¢oes menos impactadas incluem
ocupagoes que exigem trabalhar
fisicamente com pessoas (por
exemplo, Auxiliares de Enferma-
gem, Massagistas), operar oumo-
nitorizar maquinas (por exemplo,
Operadores de Estacoes e Siste-
mas de Tratamento de Agua, Ope-
radores de Bate-Estacas, Opera-
dores de Camides e Tratores), e
outros trabalhos manuais (por
exemplo, Lavadores de Loica,
Carpinteiros de Telhados, Empre-
gadas Domésticas e Auxiliares de
Limpeza)”, detalha o relatério.

Coincidentemente, estas con-
clusoes foram refletidas, em pa-
ralelo, pelo aclamado “padrinho
dalA” Geoffrey Hinton esta terca-
-feira.

Hinton é um especialistaam-
plamente reconhecido por ser
umdos principais investigadores
que popularizou o algoritmo de
backpropagation, fundamental

para o treino de redes neurais, e
pelas suas contribuigoes cruciais
parao desenvolvimento dessas
redes e do deep learning. Em
2018, juntamente com Yoshua
Bengio e Yann LeCun, Hinton foi
distinguido com o prestigiado
Prémio Turing pelas suas inova-
gOes nesta drea. Mas em 2023
deixou o seu cargo na Google
parase dedicar a alertar o ptibli-
co sobre osriscos da Inteligéncia
Artificial. E estasemanavoltou a
carga.

No podcast The Diary of a

CEO, do empresario Steven *

Bartlett, Hinton afirmou peren-
tério que “os trabalhadores de
call centre e os assistentes juridi-
COs estdo entre 0s empregos com
maior probabilidade de serem
substituidos pela IA”. Salientou
quealAjéestdaterumimpacto
no mercado de trabalho paraos
recém-licenciados e expressou
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preocupacoes sobre a potencial
“desigualdade deriquezasealA
substituir muitos trabalhadores
humanos”.

Quanto as profissoes mais se- -
guras, Hinton nao tem dividas: .

os canalizadores. “A IA levara
muito tempo a igualar as capaci-
dades humanas na manipulagdo
fisica”, disse.

Automacéo

vs. complementacéo

Apesar dos receios sobre a “extin-
¢do” de empregos, o estudo da
Microsoft sublinha uma nuance
importante: adistingao entre au-
tomac@o e complementaczo. “E
tentador concluir que as ocupa-
¢oes que tém uma grande sobre-
posicdo comas atividades que a
IA executa serdao automatizadas
€, portanto, experimentarao per-
da de emprego ou de saldrio e
queas ocupacoes com atividades

que a IA auxilia serdo comple-
mentadas [pelos sistemas gene-
rativos] e aumentarao os saldrios.
Issoseriaum erro, pois 0s N0ssos
dados nao incluem os impactos
comerciais ajusante danovatec-
nologia, que sdo muito dificeis de
prever e muitas vezes contrain-
tuitivos”, alertam os autores.

O estudo cita o exemplo das -

caixas multibanco, na sua ori-
gem, que “automatizaram uma
tarefa central dos caixas de ban-
co, mas levaram aumaumento
no nimero de empregos, a me-
dida que os bancos abriam mais
agéncias a custos mais baixos e
0s caixas se concentravam em
construir relacionamentos mais
valiosos, em vez de processar de-
positos e levantamentos”.

Os dados da Microsoft tam-
bém indicam que aIAndo estda
realizar todas as atividades de
trabalho de qualquer ocupagéo
na totalidade, e que a taxa de
conclusao das tarefas pelaIA ndo
éde 100%, com o “ambito do im-
pacto” aser geralmente modera-
do. Curiosamente, o estudo en-
controuapenas uma “‘correlacdo
positiva muito pequena entre a
medidadeaplicabilidadedalAe
o saldrio ocupacional”. No en-
tanto, hd uma tendéncia de
maior aplicabilidade da IA para
ocupacgoes que exigem um di-
ploma de bacharel, em compa-
ragao comaquelas com requisi-
tos educacionais mais baixos.

A paisagem do trabalho esta
em constante evolu¢ao. Embora
alA generativa esteja a redefinir
muitas funcées no mercado la-
boral, especialmente no trabalho
de conhecimento, as capacida-
des humanas insubstituiveis —
como a destreza fisica, a intera-
¢ao pessoal e o raciocinio ético—
continuam a ser uma arma con-
traaautomacao total. A adapta-
a0, ainovacdo e arequalificagdo
serdo chaves para singrar no fu-
turo do trabalho.
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Salesforce: Eficiéncia e toque humano: o
equilibrio perfeito

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

TAGS

Nos ultimos anos, a evolucdo dos Contact Centers tem sido marcada por uma forte
acelera¢do da digitalizacao, e a Salesforce tem procurado apoiar as empresas neste
percurso, através da implementacdo de agentes autbnomos de inteligéncia artificial (1A).
Estes agentes actuam em tempo real sobre os sistemas, dados e fluxos de trabalho,
permitindo, segundo Marcia Machado, Service Cloud Account Executive da Salesforce
Portugal, «xuma verdadeira integracao omnicanal» que assegura consisténcia, rapidez e
personalizacdo em todas as interaccdes, independentemente do canal escolhido pelo cliente.
A responsavel afirma que a plataforma unificada da Salesforce integra dados, aplicacbes e
metadados, oferecendo uma visao 360° do cliente e uma resposta coordenada em qualquer
ponto de contacto, o que se traduz numa experiéncia mais satisfatéria para o cliente e numa
maior eficiéncia operacional.

No apoio aos Contact Centers, as solu¢des de IA da Salesforce, como o Agentforce, tém vindo
a assumir um papel central, sobretudo na automatizacao de tarefas repetitivas. Entre outros
exemplos, Marcia Machado destaca a triagem de pedidos, as respostas a perguntas
frequentes ou 0 agendamento de entregas, funcdes que libertam os agentes humanos para
actividades de maior valor, como resolver casos complexos e reforcar a relagdo com os
clientes. «Tal como os automéveis foram, no inicio, carruagens sem cavalos, também a IA é
hoje usada para executar tarefas existentes de forma mais rapida, econémica e eficaz»,
compara. Além disso, a responsavel salienta que estes agentes autdbnomos podem resumir
reunides, escrever e-mails personalizados ou sugerir recomendag¢des em tempo real, o que
contribui para «uma experiéncia de cliente melhorada e maior produtividade nos Contact
Centers».
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O aumento do trabalho remoto e hibrido trouxe também novos desafios a motivagao e
produtividade das equipas de atendimento, sobretudo num ambiente cada vez mais digital.
Para Marcia Machado, é fundamental «manter o envolvimento humano e a colaboracao»,
mesmo quando muitas tarefas operacionais ja sao asseguradas por sistemas automatizados.
A responsavel defende que, neste contexto, deve haver um refor¢co das competéncias
exclusivamente humanas, como a empatia, a adaptabilidade ou o pensamento critico,
lembrando que «mesmo com IA, os seres humanos continuam a ser essenciais para decisdes
éticas e para criar rela¢gdes de confianca». Plataformas como o Agentforce ajudam ainda a
monitorizar o desempenho e a alinhar os agentes com os objectivos da empresa,
fomentando a responsabilidade individual e colectiva.

A crescente automacdo dos Contact Centers levanta receios sobre a perda do toque humano
mas, paraMarcia Machado, o segredo esta em encontrar o equilibrio certo entre tecnologia e
personalizacdo. «Os agentes de IA permitem que os profissionais humanos distingam entre
trabalho - o propdsito estratégico - e tarefa - as tacticas para o concretizar», explica,
sublinhando que os colaboradores continuam responsaveis pelo seu trabalho, enquanto
delegam cada vez mais tarefas aos agentes digitais. Para garantir que a tecnologia nao
substitui a componente humana, € essencial criar barreiras claras: sempre que a situacao
exigir empatia ou andlise de contexto emocional, o atendimento deve passar para um
agente humano. Além disso, Marcia Machado defende que as empresas devem «promover
uma cultura de transparéncia, ética e responsabilidade », assegurando que os clientes
sabem quando interagem com IA e que tém sempre a opcao de falar com uma pessoa. «A
tecnologia deve amplificar a humanidade, ndao substitui-la», conclui.

Este artigo faz parte do Caderno Especial “Contact Centers” que foi publicado na edicao de
Julho (n°. 175) da Human Resources.

N2

Disponivel nas bancas e online, na versdao em papel e na versao digital . s
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Salesforce: Eficiéncia e toque humano: o equilibrio perfeito

Por HumanResources — Em 13:40, 1 Ago, 2025

Nos dltimos anos, a evolugdo dos Contact Centers tem sido marcada por uma forte aceleragdo da
digitalizagdo, e a Salesforce tem procurado apoiar as empresas neste percurso, através da
implementag#o de agentes auténomos de inteligéncia artificial (IA). Estes agentes actuam em tempo
real sobre os sistemas, dados e fluxos de trabalho, permitindo, segundo Mércia Machado, Service
Cloud Account Executive da Salesforce Portugal, «uma verdadeira integracdo omnicanal» que
assegura isténcia, rapidez e izagdo em todas as interacgoes, independentemente do
canal escolhido pelo cliente. A responsavel afirma que a plataforma unificada da Salesforce integra

dados, aplicagbes e metadados, oferecen-()" do cliente e uma resposta coordenada
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