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Responsabilidade social da consultora
InPar

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

TAGS

A consultora InPar , liderada por Rui Santos, dedica uma parte das suas receitas a ajudar
instituicdes de solidariedade social. Desta vez, a instituicdo a apoiar foi a Ajuda de Berc¢o,
tendo a entrega do donativo sido feita pela colaboradora Patricia Oliveira.

Em julho de 2023 a instituicao escolhida pela equipa de colaboradores da InPar para receber
o donativo foi o C.A.S.A. - Centro de Apoio aos Sem Abrigo.

Na ocasido em que entrega mais um donativo, a InPar agradece aos clientes a possibilidade
de levar a cabo estas iniciativas de responsabilidade social, assinalando que sao eles que
«oferecem as condi¢Bes que viabilizam estes momentos».

Fundada por Rui Santos, que tem mais de 25 anos de experiéncia profissional acumulada em
cargos de direcao, administracdo e consultoria de empresas, nas areas de Customer Service,
CRM (Customer Relationship Management), Contact Centers e Customer Experience
Management, a InPar tem como trabalho diario identificar e recolher de forma sistematica e
estruturada as melhores praticas internacionais, adotadas pelas empresas de referéncia
(aquelas que tém verdadeiras legifes de fas, assinala) e colocar todo esse know-how a
disposicdo dos clientes, através dos servicos que tem para lhes prestar. Rui Santos assinala
mesmo: «Decidi constituir a InPar por constatar existir uma crescente necessidade das
empresas e organiza¢des em fidelizar os seus clientes, convertendo-os idealmente em seus
fas, sem contudo saberem muito bem como o fazer de modo economicamente sustentavel.»
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RHmais abre X.perience Center em Lisboa
comunicaRH, 27 setembro 2023
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Muv 5,000

TAGS

A RHmais acaba de abrir um novo Contact Center em Lisboa, que designa de “RHmais
X.perience Center”. O mais recente espac¢o dedicado ao trabalho colaborativo, com
capacidade para 155 postos de atendimento, expansiveis, e 50 lugares em salas de formacao
e de reunido, encontra-se implantado em 740 m2.

Representando um desenvolvimento importante na area de Business Services da RHmais,
por permitir um incremento nos servi¢cos prestados aos seus clientes de telecomunicacdes,
transportes, distribuicdo e setor institucional, 0 novo centro de servicos contou com um
investimento que ascendeu a 600 mil euros. No imediato, este espaco ja esta a ser utilizado
por 170 pessoas, tendo-se contratado novos colaboradores e transferido atuais de outros
contact centers da empresa.

O RHmais X.perience Center esta localizado na Praga de Alvalade, em Lisboa, no mesmo
edificio onde se situa a sede da empresa. Nesta zona da cidade, bem servida de transportes
e com uma ampla oferta de servi¢os de restauracdao e comércio, as novas instala¢des aliam
qualidade e funcionalidade as boas condic¢des de trabalho. Projetado para promover a
criatividade e a produtividade, oferece uma atmosfera inspiradora e moderna, com diversos
ambientes que visam atender as necessidades dos colaboradores e clientes.

Sobre a RHmais

A RHmais - Organizacao de Recursos Humanos, SA, é uma empresa de amplitude nacional
com Sede em Lisboa e fundada em 1987. As suas areas de atuacdo sao: Solu¢des de Contact
Center, Business Process Outsourcing, Servicos Aeroportuarios, Solu¢des de Recrutamento,
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Consultoria, Customer Experience e Formacdo. Para suporte as opera¢des que gere em
varios pontos do pais, a RHmais dispde de uma rede de infraestruturas / Contact Centers em
Lisboa e Matosinhos. s
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Rui Santos, da InPar, no «<Forum de
Lideres»

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

TAGS

Rui Santos (na imagem), diretor geral da InPar, vai participar como orador na oitava edicdo
do «Forum de Lideres para a Gestdao do Talento», da revista «khuman», a 7 de mar¢o, no
Lagoas Park Hotel, em Porto Salvo (concelho de Oeiras). A intervencao sera a partir das
11H30, numa leadership talk de meia-hora

Rui Santos tem mais de 25 anos de experiéncia profissional em cargos de direcao, de
administracao e como consultor de empresas, nas areas de customer service , CRM (
costumer relationship management ), contact centers e customer experience management .
Na InPar, o trabalho diario consiste em identificar e recolher de forma sistematica e
estruturada as melhores praticas internacionais, adotadas pelas empresas de referéncia
(«aquelas que tém verdadeiras legides de fas», diz) e colocar todo esse know-how a
disposicdo dos clientes, através dos servi¢cos que tém para lhes prestar.

A edicdo de 2024 do «Forum de Lideres para a Gestdo do Talento» tem como tema «Um
compromisso da lideranca - valorizar as pessoas para construir empresas de sucesso».
Serdo trés os painéis, com a presenca de diversos oradores:

- Painel 1: Valorizar as pessoas

- Painel 2: Novos desafios para as empresas

- Painel 3: Lideranca inspiradora
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Além destes painéis, o evento tera em destaque a intervencdo do keynote speaker, logo na

abertura, e duas leadership talks . Inclui uma area de exposi¢ao para patrocinadores e
parceiros.

Mais informacdes aqui . %
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“A IA é, sem duavida, um enabler
exponencial”

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
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TAGS

Mais do que uma moda ou tendéncia, a Inteligéncia Artificial é ja uma realidade que
transforma a forma como as pessoas trabalham, se relacionam e se comportam enquanto
consumidores . Num mundo onde os clientes estao cada vez mais exigentes e desafiam as
marcas a entregarem o melhor de si, como pode a |IA ser um aliado para melhorar e inovar a
experiéncia do cliente?

Estas e outras questdes foram respondidos por José Vieira de Almeida, lider da area de
cliente e fidelizacdo da Worten Iberia, que é o primeiro convidado do podcast EY Al Talks , um
podcast da EY, em parceria com o ECO, que ird abordar o impacto da Inteligéncia Artificial
nas organizacdes, nas pessoas e sociedade em geral. Esta conversa teve como anfitrido
Sérgio Ferreira, Partner, Europe West Consulting Services, EY.

“A 1A é, sem duvida, um enabler exponencial na capacidade de gerar valor, descomplicando
desafios e tornando os processos mais simples e eficientes”, comecou por dizer o
responsavel da Worten, que ainda explicou de que forma a IA transformou a abordagem do
servico ao cliente e o desenvolvimento de produtos.

De acordo com José Vieira de Almeida, a disrupc¢ao que os Large Language Models (LLM)
trouxeram ao mundo “abrem portas a muitos use cases “: “No caso da Worten, estamos a
desenvolver tecnologia para responder a dois niveis de oportunidade - 0s que estamos a
desenvolver numa de atendimento, quer no canal escrito, quer no para questdes de
tratamentos mais simples ou duvidas sobre produtos ou processos na loja".
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“Estamos também a desenvolver um conjunto de casos de uso, recorrendo a estas
tecnologias, para que os vendedores em loja e os agentes de contact center possam ter um
suporte e um apoio nas respostas adequadas aos clientes, facilitando e reduzindo o tempo
de procura das regras e processos internos na resolu¢ao das necessidades dos clientes. Por
outro lado, a Worten afirma-se cada vez mais como uma marca onde os portugueses podem
encontrar “tudo e mais ndo sei o qué”, portanto, a capacidade de curadoria de milhdes de
produtos, de centenas de tipologias diferentes, s6 é possivel com recurso a estas novas
tecnologias de A, que nos permitam fazer uma curadoria e entregar aquilo que os clientes
procuram, de forma mais personalizada, mais eficaz e mais relevante”, continuou.

A impaciéncia dos clientes foi outro ponto abordado por José Vieira de Almeida, que
considera que se tornou mais acentuada desde o ano 2000, quando comecou a era da
digitalizacdo. Para isso, e, nesse sentido, a Worten, com base nos dos clientes, do historico
de compras e da interacdo no site e na loja, e usando a Inteligéncia Artificial, tem trabalhado
a quatro niveis:

“Estamos a usar a IA na adaptacdo dos conteudos e da oferta do site a cada cliente, ou seja, a
experiéncia de visita ao nosso site é diferente consoante a pessoa que estiver a visitar o site.
Até se procurar no a mesma palavra, os resultados serdo diferentes, de acordo com a pessoa
que procura”. s
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ECO Thu, 25 Jan 2024

“A IA é, sem duavida, um enabler
exponencial”
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TAGS

José Vieira de Almeida, da Worten, é o primeiro convidado do podcast EY Al Talks, organizado
pela EY em parceria com o ECO.

Mais do que uma moda ou tendéncia, a Inteligéncia Artificial é ja uma realidade que
transforma a forma como as pessoas trabalham, se relacionam e se comportam enquanto
consumidores . Num mundo onde os clientes estao cada vez mais exigentes e desafiam as
marcas a entregarem o melhor de si, como pode a |IA ser um aliado para melhorar e inovar a
experiéncia do cliente?

Estas e outras questdes foram respondidos por José Vieira de Almeida, lider da area de
cliente e fidelizacao da Worten Iberia, que é o primeiro convidado do podcast EY Al Talks , um
podcast da EY, em parceria com o ECO, que ird abordar o impacto da Inteligéncia Artificial
nas organizagdes, nas pessoas e sociedade em geral. Esta conversa teve como anfitrido
Sérgio Ferreira, Partner, Europe West Consulting Services, EY.

“A 1A é, sem duvida, um enabler exponencial na capacidade de gerar valor, descomplicando
desafios e tornando os processos mais simples e eficientes”, comecou por dizer o
responsavel da Worten, que ainda explicou de que forma a IA transformou a abordagem do
servico ao cliente e o desenvolvimento de produtos.

De acordo com José Vieira de Almeida, a disrupc¢ao que os Large Language Models (LLM)
trouxeram ao mundo “abrem portas a muitos use cases “: “No caso da Worten, estamos a
desenvolver tecnologia para responder a dois niveis de oportunidade - os chat bots, que
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estamos a desenvolver numa layer de atendimento, quer no canal escrito, quer no canal de
chamadas telefénicas do nosso contact center, para questdes de tratamentos mais simples
ou duvidas sobre produtos ou processos na loja”.

“Estamos também a desenvolver um conjunto de casos de uso, recorrendo a estas
tecnologias, para que os vendedores em loja e 0s agentes de contact center possam ter um
suporte e um apoio nas respostas adequadas aos clientes, facilitando e reduzindo o tempo
de procura das regras e processos internos na resolu¢do das necessidades dos clientes. Por
outro lado, a Worten afirma-se cada vez mais como uma marca onde os portugueses podem
encontrar “tudo e mais nao sei o qué”, portanto, a capacidade de curadoria de milhdes de
produtos, de centenas de tipologias diferentes, s6 é possivel com recurso a estas novas
tecnologias de |A, que nos permitam fazer uma curadoria e entregar aquilo que os clientes
procuram, de forma mais personalizada, mais eficaz e mais relevante”, continuou.

A impaciéncia dos clientes foi outro ponto abordado por José Vieira de Almeida, que
considera que se tornou mais acentuada desde o ano 2000, quando comecou a era da
digitalizacdo. Para isso, é necessario ter um método de atuacao e resposta ao cliente cada
vez mais rapido e adequado as suas necessidades e, nesse sentido, a Worten, com base nos
inputs dos clientes, do historico de compras e da interagao no site e na loja, e usando a
Inteligéncia Artificial, tem trabalhado a quatro niveis:

Loja online: “Estamos a usar a IA na adaptac¢ao dos conteudos e da oferta do site a cada
cliente, ou seja, a experiéncia de visita ao nosso site é diferente consoante a pessoa que
estiver a visitar o site. Até se procurar no “search” a mesma palavra, os resultados serao
diferentes, de acordo com a pessoa que procura”.

CRM: “E ssa tecnologia continua nas comunicacdes que trocamos com 0s nossos clientes,
seja ao nivel do email, das mensagens, do push notification da nossa app, ou até no W
hatsapp . A relevancia do que se comunica e a adaptacdo daquilo que é a necessidade do
cliente a cada momento sdo criticas e sem estas ferramentas é impossivel”.

Redes sociais: “Cada uma com targets diferentes de conteudos, exigem uma capacidade de
previsao de tendéncias daquilo que sao os conteudos que vao colar mais os consumidores a
nossa marca. E, através da IA, conseguimos ser mais rapidos, anteciparmo-nos e sermos
mais relevantes”.

Loja fisica: “A capacidade de recomendar aos nossos clientes, através dos nossos
vendedores, 0s produtos e servicos mais adequados, também sé estara ao nivel da exigéncia
de uma tecnologia destas. Hoje, na Worten , os nossos vendedores ja tém um smartphone
na mao porque é uma ferramenta de trabalho e é por ai que queremos dar o apoio ao
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vendedor”.
1/5
Como garantir a seguranca dos dados dos clientes?

Para garantir a privacidade e a seguranca dos dados dos clientes, a Worten tem mecanismos
anonimizag¢ao dos dados, para que os algoritmos vejam codigos interpretados e ndo nomes.
“E importante explicar que a implementacdo destes modelos, nomeadamente os Large
Language Models, como o ChatGPT, aprendem com a interacdo. Mas, na Worten, temos de
garantir que eles ndo aprendem com os dados de clientes. Portanto, temos pecas
intercalares nos modelos dos chats de atendimento, que entendem o que o cliente precisa,
mas depois passam a tarefa a outras pecas de IA internas e fechadas, que trabalham os
dados de clientes, garantindo que esses ficam no contexto da Worten e que ndo passam
para fora”, elucidou.

O lider da area de cliente e fidelizacdo da Worten Iberia disse, ainda, que, numa outra
vertente, “ o que a IA nos vai dar é a capacidade de nos adaptarmos de forma mais
automatizada, célere e agil, aquilo que é o canal de maior engagement com o cliente . E
conhecer bem o nivel de engagement de milhdes de clientes é um trabalho que sé é possivel
, de forma agil, com recurso a IA“.

“ Estamos cada vez mais conscientes da necessidade de regulamentacdo interna e externa.
Acho que vamos ter, nos proximos anos, cada vez mais novidades sobre a externa, e
estamos a trabalhar afincadamente na interna, ao nivel das politicas de uso destes dados.
Criamos, para esse objetivo, um departamento interno que s6 se dedica a essa preocupacao,
integrando toda a legislacdo existente nos processos internos, que envolvem dados de
clientes e tudo o que diz respeito a nossa propria politica interna, da SONAE e da Worten, de
tratamento de dados de cliente”, acrescentou.

O responsavel da Worten Iberia considera que os LLM estardo cada vez mais presentes no
dia-a-dia das pessoas: “Isso vai ser muito disruptivo para muitos setores e muitas industrias.
A capacidade de as maquinas entenderem as nossas necessidades, aliada a capacidade
ilimitada de providenciar respostas e solu¢des de forma rapida sera, seguramente, um
desafio transformacional tremendo para o retalho “.

“Alguns exemplos que me ocorrem sdo, por exemplo, a redefinicdo do papel dos vendedores.
Numa altura em que todos tém acesso a vendedores virtuais, o que vai fazer a diferenca, no
meu entender, vai ser a confianca, a autenticidade e até alguma imprecisao. Creio que, cada
vez mais, o papel dos vendedores humanos sera valorizado em complemento dos agentes
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virtuais, sobretudo naquilo que é mais central na nossa esséncia, que é a confianca. Depois,
a redefinicdo do papel das lojas fisicas. E, ainda, a otimizac¢do logistica, que vai ser
determinante para a capacidade das empresas de retalho competirem num mercado cada
vez mais otimizado e exigente”, exemplificou.

Neste ponto, José Vieira de Almeida também enalteceu os processos de decisao e de
melhoria continua, que considera que se tornarao muito mais rapidos: “ Hoje, qualquer
analise de melhoria continua exige semanas de analise, reflexdo, um conjunto de
stakeholders a debater o tema, e isso torna o processo de decisdo muito lento. E a IA vai
acelerar isto de tal forma que acho que o desafio sera perceber se vamos deixar as
maquinas decidirem por nds, que se calhar € o que vai acontecer, porque se 0s humanos
estiverem no processo de decisdo, entdao as empresas vao ficar fora da onda”.

“Por isso, eu diria que o grande desafio vai ser o equilibrio . As empresas vdo ter a tentagao
de ganhar mais tempo e isso implica algum risco na decisdo porque as decisdes vao deixar
de ser entendidas se quiserem ser rapidos. O processo de controlo dessas decisfes é que, se
calhar, vai fazer a diferenca no sucesso das empresas “, concluiu.

Acompanhe, aqui, toda a conversa:
ENTRA VIDEO/AUDIO

Este é o primeiro de uma série de episédios do podcast EY Al Talks, que sera langado com
uma periodicidade semanal. Todos os episddios terdo conversas com profissionais de
diferentes areas, que abordardo a forma como estdo a integrar e a potenciar a Inteligéncia
Artificial nas suas empresas e organizagdes.

O proximo episédio, que tera como convidado Jorge Rodrigues da Ponte, vice-presidente do
Instituto dos Registos e Notariado, sera lan¢ado ja na préxima semana, dia 1 de Fevereiro.

Conheca, abaixo, as datas dos préximos episddios:

1 de Fevereiro - Impacto da IA na Experiéncia do Cidaddo , com Jorge Rodrigues da Ponte,
vice-presidente do Instituto dos Registos e Notariado, e Sérgio Ferreira, Partner, Europe West
Consulting Services, EY.

8 de Fevereiro - Impacto das politicas de IA da Comissao Europeia na Administracao Publica,
com Mario Campolargo, secretario de Estado da Digitalizacao e da Modernizagao
Administrativa, e Bruno Curto Marques, Government & Infrastructure Consulting Lead, EY.

Page 13 of 68



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed, 21 Feb 2024

15 de Fevereiro - Inteligéncia Artificial e Ciberseguranca, com Anténio Gameiro Marques,
diretor-geral do Gabinete Nacional de Seguranca, e Jorge Libdrio, Partner Cybersecurity
Leader, EY. s
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@ “AlA &, sem divida,
um enabler exponencial”

INTELIGENCIA
X ARTRGIAL
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ITO - NET THINGS Wed, 24 Jan 2024

Warpcom alcanca volume de negocios de
44 milhoes d...

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €126 IMPRESSIONS 400
Muv 16,000

TAGS

Warpcom alcanca volume de negocios de 44 milhdes de euros no ano fiscal de 2023

O integrador tecnolégico conta com uma equipa de cerca de 150 profissionais especializados
e fornece servicos de ciberseguranca, rede e infraestrutura, data center, cloud e digital
experience, entre outros.

A Warpcom , integrador tecnologico de referéncia em Portugal, pertencente ao Grupo
Evolutio, registou um volume de negocios de 44 milhdes de euros durante o ano fiscal de
2023, que terminou em setembro passado. Em comparag¢ao com o periodo homologo, a
tecnolégica alcancou um crescimento significativo de 26% no mercado nacional.

“Apesar dos desafios impostos pela incerteza internacional e o impacto negativo do aumento
da inflacdo nas decisdes de investimento dos clientes, a Warpcom conseguiu alcancar um
crescimento notavel. Este feito é atribuido ao esforco e dedica¢do incansaveis da nossa
equipa, bem como a continua confianca depositada pelos nossos clientes na qualidade dos
servicos oferecidos”, referiu Pedro Mordao, CEO da Warpcom.

Ao longo de 2023, a Warpcom alcangou resultados expressivos ao conquistar projetos de
grande impacto em setores como a Administra¢ao Publica, setor Financeiro, Industria e
Utilities. A captacdo de novos clientes nos setores publico e privado evidencia a competéncia
da Warpcom em fornecer servicos e solu¢des de exceléncia.

Aposta numa estratégia focada na sustentabilidade
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Ao longo dos ultimos anos, a Warpcom tem demonstrado um compromisso com a
sustentabilidade, refletido em diversas a¢des e boas praticas. Desde a selecdo criteriosa de
fornecedores até a promoc¢ao da economia energética e gestao consciente de residuos, a
empresa tem incorporado praticas ambientais responsaveis em toda a organiza¢ao. A
certificacdo ISO 14001 atesta o compromisso constante com normas ambientais desde 20009.

Além das praticas sustentaveis, a Warpcom esta a liderar a inovac¢do ao transformar a sua
sede no 1° edificio em Portugal com a solu¢do Cisco Smart Workspaces. Esta solucao
pioneira esta a definir novos padrdes para ambientes de trabalho inteligentes, permitindo
fazer a gestao eficiente do espaco e reduzir custos operacionais, criar ambientes de trabalho
ainda mais flexiveis, melhorar a experiéncia dos colaboradores no escritério, criando mais
conforto, seguranca e proporcionando um espaco de trabalho personalizado, dinédmico e
interativo.

“Hoje podemos afirmar que a Warpcom consegue conciliar o crescimento econémico com a
responsabilidade social e ambiental, ao criar valor para a empresa, para os colaboradores e
para a sociedade”, sublinha Pedro Morado.

Perspetivas para 2024

Para 2024, a Warpcom tem planos ambiciosos, visando um crescimento sustentado com
foco nos servicos geridos nas areas de ciberseguranca, rede e infraestrutura, data center,
cloud e digital experience. A empresa destaca-se pela oferta transversal e diferenciada,
recorrendo a mecanismos de automacdo, machine learning e Inteligéncia Artificial,
alinhando-se com as exigéncias do mercado.

Além disso, a Warpcom continua a reforcar o seu compromisso com a inovacao, investindo
em areas como ciberseguranc¢a Quantica, 10T e redes OT e Contact Centers.

Com cerca de 150 colaboradores entre os escritérios de Lisboa (sede), Porto, Funchal e
Madrid, a Warpcom tem vindo a fortalecer a sua posicdao no mercado, refletindo-se nao
apenas no seu volume de negdcios em constante crescimento, mas também na expansado da
sua presenca geografica. Para o proximo ano, a empresa tem planos para expandir a equipa,
reforcando as suas capacidades para melhor responder as necessidades do mercado. s
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FOUN DEVER

Conscientes de que apenas colaboradores felizes podem fazer clientes felizes, a Foundever
desenvolveu uma area especifica de em ployee experience integrada no departamento de
Recursos Humanos. Isso permitiu-lhes receber feedback continuo dos colaboradores e ir
ajustando as iniciativas a volta do seu bem-estar, POR Tania Reis

Em Abril do ano passado mudou de Sitel Group para Foundever, na sequéncia da aquisicao,
em 2021, da Sykes Enterprises. Com 170 mil colaboradores em todo mundo, opera no
mercado de customer experience (CX) e oferece suporte a milhdes de clientes em mais 60
idiomas em 45 paises. Em Portugal, onde estdo ha 24 anos, contam com quatro mil
colaboradores distribuidos por Lisboa e Porto, e este foi o terceiro pais na Foundever a
receber a distin¢ao “Great Place to Work”, depois do Brasil e da india.

Para estarem mais proximos dos colaboradores - que na empresa sao designados por
“associados”e poderem ouvir as suas preocupacdes, sugestdes e aspiracdes, desenvolveram
uma area especifica de employee experience, integrada no departamento de Recursos
Humanos. «Trabalhamos todos os dias com grande empenho para oferecer boas condi¢des
de trabalho aos nossos colaboradores, disponibilizar-lhes formacdo e mentoria que Ihes
permita progredirem na carreira, e, acima de tudo, garantir o seu bem-estar», garante Bruno
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Gouvéa, director de Recursos Humanos da Foundever Portugal e Ital ia. E realca que tdao ou
mais importante do que a habilidade de captar os melhores talentos para trabalhar na
empresa é a capacidade de os conseguirem fidelizar que Ihes permite serem bem-sucedidos
no negocio. « Para que 0s nossos colaboradores sejam capazes de realizar um trabalho de
exceléncia, tém de sentir-se satisfeitos a nivel profissional e beneficiarem do necessario
equilibrio com a sua vida pessoal e familiar.»

Por isso, na Foundever, a proposta de valor para os colaboradores (EVP) assenta em quatro
pilares - crescimento, bem-estar, sentido de pertenca e propdésito -, pilares esses que
«potenciam o crescimento profissional dos associados, através de formagdo continua e da
possibilidade de realmente progredirem na sua carreira dentro da empresa», num ambiente
de trabalho em que as suas opinides sao valorizadas e sao criados momentos especificos
para as ouvir.

«Queremos que os associados se sintam valorizados e que sdo uma pe¢a funda mental para
0 sucesso da empresa», reitera o director de Recursos Humanos. E a estratégia esta a
revelar-se eficaz, pelo menos assim o provam os resultados de um estudo levado a cabo em
2023 junto dos colaboradores: « 90% das vagas abertas foram preenchidas internamente;
60% dos associados sentem que o seu bem-estar € uma prioridade para a empresa; 73%
dizem ter flexibilidade na forma como trabalham; e 83% acreditam que a diversidade é
valorizada ». Na verdade, dos cerca de 4000 colaboradores em Portugal, 52% sdo do género
feminino, com idades compreendidas entre 21 e 41 anos, de mais de 90 nacionalidades
diferentes.

Ever Better

Além de seguro de saude, médico e enfermeiro em permanéncia nas instalacdes e
programas de apoio legal, psicossocial e fiscal, a promocao do equilibrio entre a vida pessoal
e profissional de todos eles materializa-se no EverBetter, um programa de saude e bem-
estar que «pretende promover junto dos colaboradores a pratica de exercicio fisico, uma
alimentacdao mais saudavel, mas também a cuidarem do seu bem-estar psicolégico». Esse
incentivo divide-se em quatro areas de intervencdo distintas: « Move Well, mais relacionada
com a componente da actividade fisica; Eat Well, focada na alimentacdo equilibrada e
saudavel; Live Well, dando prioridade ao bem-estar psicologico; e Do Well, focada na
solidariedade e na ajuda ao proximo.»

Através de uma aplicac¢ao, os colaboradores tém acesso a um calendario mensal com
«diversas ac¢des online e com pelo menos uma iniciativa presencial, seja de desporto, como
padel ou basquetebol, ou voluntariado», webinars sobre os quatro pilares do programa, e
podem ainda actualizar os seus pontos conforme as iniciativas nas quais participam.
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Bruno Gouvéa salienta que a adesdao dos colaboradores ao programa tem aumentado de
ano para ano e, a nivel global, ja contam com 65 mil membros na aplicacao, cerca de 40% do
total. «<Em Portugal, tivemos, em 2023, um crescimento de 23% na adopc¢ao do programa no
ano e registamos com imensa satisfacdo que a motivacdao dos colaboradores pela pratica de
exercicio fisico, por manterem um estilo de vida mais saudavel e pela partilha de
experiéncias em equipa é maior».

Nesse sentido, inauguraram no hub do Porto o EverBetter studio. «Mais do que um ginasio
tradicional, € um espac¢o de bem-estar e de fitness, onde 0s nossos associados podem
marcar uma sessao de exercicio no escritdrio», explica. A ideia surgiu através do feedback
dos colabo-radores que queriam ter um espaco dedicado a apoiar a sua jornada de bem-
estar no local de trabalho, que beneficiasse ndo s6 a saude fisica, mas também contribuisse
para a saude mental e para o seu bem-estar geral. «<O nosso objectivo é que os colabores
estejam “Ever-Better”», afirma.

Demonstrativo da importancia do programa foi a final do campeonato de futebol de 2023,
«em que a equipa vencedora optou por doar o prémio a associacdo Nariz Vermelho,
mostrando que estdao 100 % alinhados com os valores de responsabilidade social da
Foundever».

My Associate Experience ( MAX) e Conversatio n at heART

Outra iniciativa implementada no ambito da experiéncia do colaborador foi o My Associate
Experience (MAX). Lancado em 2019, o programa visa «concretizar a nossa abordagem
people-cent ric, colocando as pessoas no centro das ac¢des», explica o responsavel. «Permite
aos colaboradores partilharem insights e feedback, focados em construir a melhor
experiéncia possivel, tanto para colegas como para clientes.» O objectivo é ter «<a melhor
experiéncia possivel, numa éptica de “ouvir e fazer”».

Bruno Gouvéa salienta que «ndo € apenas um conceito abstracto», ja que, em 2023,
lancaram a série “you said, we did!” que demonstrou todas as ac¢des implementadas na
Foundever ao longo do ano, com base no feedback dado no ano anterior. «Foi a melhor
forma de implementar mudancas que os colaboradores valorizam. »

Anualmente, em Setembro, conduzem o MAX Anmial Survey, através do qual recebem
feedback que Ihes permite trabalhar numa 6ptica de melhoria continua e proporcionar

melhorias tangiveis em linha com o feedback directo das suas pessoas.

Implementaram também um novo conceito de contact center. «Os hubs da Foundever sdo,
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cada vez mais, espacos centrados nas pessoas, para que todos tenham uma vida melhor, a
nivel profissional e pessoal», faz notar. Mais do que locais para trabalhar, esses centros sao
espacos para os colaboradores estarem conectados com o mundo, para aprenderem, para
se envolverem com a comunidade e para terem acesso a servi¢os, como por exemplo,
ginasio, auditorios, refeitorios, salas de jogos, entre outros. «Ou seja, queremos cada vez
mais oferecer condi¢Bes de exceléncia para que 0s N0ssos associados possam fazer um
trabalho também de exceléncia e, acima de tudo, sentirem-se bem! »

Outra aposta da Foundever passa pela promocao e incentivo do poder da criatividade, e,
para tal, instalaram obras de arte nos espacos de trabalho. A iniciativa Conversation at
heART «chegou a Portugal com a artista plastica francesa Ines di Folco, que foi a primeira
vencedora do prémio Nomad Art Prize for Contemporary Art». Esse prémio deu
oportunidade a artista de viajar para hubs da Foundever de trés cidades diferentes: Dakar
(Senegal), Porto (Portugal) e Atenas (Grécia), para poder contactar com novas culturas e criar
obras significativas, tendo em conta a sua abordagem criativa e as suas vivéncias durante a
estadia. «<Em Portugal, o hub da Foundever no Porto funcionou como a sua residéncia
artistica, espaco onde deu continuidade ao seu projecto e onde teve a oportunidade de
conhecer a cidade, aprender mais sobre nés e sobre a cultura portuguesa, de forma
conseguir absorver o que de melhor tinhamos para Ihe dar: pessoas, locais e cultura.» Com
todos esses inputs, desenvolveu uma peca original que ficou instalada no hub.

Reconhecer e premiar o desempenho

De todas as iniciativas que desenvolvem, o director de Recursos Humanos destaca que as
relacionadas com o bem-estar fisico e mental, como o programa Ever-Better, sdo as mais
valorizadas. Mas ha outras que merecem realce, como as ligadas ao reconhecimento do
trabalho e do desempenho. Os Peak Awards sao «um programa global que reconhece
aqueles que trabalham, de forma consistente, com padrdes maximos, com base no #Peak
Mindset, que estimula a atingir o pico e superar as expectativas dos clientes». Também os
eNPS Awards, que reconhecem os lideres de equipa que tiveram melhor desempenho em
Gestao de Pessoas, geram um grande entusiasmo.

Na area de Talent, igualmente fundamental, programas como a Universidade Corporativa
(UP Talent) permitem «priorizar os talentos internos para cargos de gestdo» e o Talent Plus
da oportunidade ao «desenvolvimento dos colaboradores para cargos de suporte como
Quality Analyst», exemplifica. A implementacao do Programa Diversity Equity & Inclusion tem
igualmente «despertado a vontade e o orgulho de poder ajudar as comunidades locais», faz
notar.

O éxito da estratégia de employee experience da Foundever saiu reforcado com a distin¢ao
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“Great Place to Work”, até porque «Portugal foi o terceiro pais na Foundever, a nivel global, a
receber este importante reconhecimento, depois do Brasil e da india», reitera Bruno Gouvéa.
«E bom saber que as nossas pessoas estao felizes por trabalharem aqui, ja que esta
certificacdo é obtida com base no seu feedback. » Por isso, pretendem continuar a
disponibilizar um ambiente de trabalho onde os colaboradores se sintam felizes e
valorizados, e que se distinga pelos valores da diversidade, igualdade e inclusdo. «O nosso
COMPromisso para com as nossas equipas sera fazer mais e melhor, porque eles merecem
iSso e muito mais. »

Outro importante reconhecimento foi Comparab ly Best Company Work-Life Balance Award.
Para o gestor, «pessoas felizes fazem empresas de sucesso » ndo € apenas uma frase
conhecida, e acredita que, «mais do que nunca, é imperativo trabalhar no pilar da
felicidade». Principalmente quando «um estudo da Harvard Business Review, de 2023,
demonstrou que profissionais felizes sdo até 31% mais produtivos».

Um profissional que consegue conciliar a sua vida pessoal com a vida profissional «sente-se
mais satisfeito com o seu trabalho, melhora o seu desempenho profissional e a sua
produtividade, faz uma melhor gestao do tempo e estabelece prioridades», defende o
responsavel. Assim, na Foundever vigoram os regimes de trabalho hibrido e de teletrabalho,
permitindo aos colaboradores «prestar servicos de Customer Experience de forma
optimizada, uma vez que proporcionam uma maior flexibi lidade na gestdo dos clientes, uma
reducao de custos e um melhor equilibrio entre a vida profissional e a vida pessoal».
Actualmente, 69% da equipa encontra-se a trabalhar a partir de casa, e apenas os cargos de
gestdo estdao maioritaria mente em regime presencial.

Competéncias inegociaveis e planos futuros

Nao obstante todas as distin¢des e boas praticas, Bruno Gouvéa reconhece que a escassez
de talento - resultante de factores como «a emigracdo jovem em busca de melhores
condicdes de trabalho e a dificuldade de profissionais qualificados de outros paises se
fixarem em Portugal devido aos crescentes custos de vida e as dificuldades administrativas» -
constitui um desafio para a Foundever, «cujo sucesso resulta precisamente de conseguir
atrair e reter os melhores talentos que permitam oferecer aos clientes as melhores
experiéncias ».

Para os contornar, «a aposta na formacdo e na progressao da carreira tém sido praticas uteis
para a captacdo e retencao de talento», de forma a manter os «colaboradores qualificados e
motivados, que se identifiquem com a cultura da empresa, diminuindo assim os custos de
contrata¢do, aumentando a produtividade e evitando que profissionais de exceléncia sejam
recrutados pela concorréncia».
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Com processos de recrutamento a decorrer em Portugal e noutros paises, neste segundo
caso a Foundever facilita « a vinda para o nosso pais, financiando as viagens e o alojamento
durante o periodo de adaptac¢do». Além da elevada capacidade de aprendizagem e
adaptacao, agilidade com a tecnologia e a fluéncia de um segundo idioma, ademais do
inglés, valorizam candidatos «que sejam versateis e tenham uma capacidade acima da média
de gestdo de stress».

«Ndo exigimos experiéncia em cargos similares, uma vez que oferecemos formacao aos
novos colaboradores, mas tém de ter a capacidade de procurar rapidamente informacao
para responder aos clientes», explica. E se nos colaboradores, as soft skills de comunicag¢do
sao fundamentais, em relacdo aos lideres, o «foco esta naqueles que gostam de pessoas.
Isso é inegociavel para fazer parte da equipa de lideranca da Foundever em Portugal. »

Quanto ao futuro, o responsavel acredita que «é muito promissor», principalmente o do
sector de CX. «A pandemia promoveu a transformacao digital e a inovacao tecnolégica, o que
acelerou a mudanca para uma experiéncia do cliente mais digital, multicanal, omnicanal e
personalizada. »

Ainteligéncia artificial e a automacao vao continuar a desempenhar um papel fundamental
no sector, permitindo as empresas oferecer uma experiéncia mais personalizada, mais
rapida e mais eficiente ao cliente. A utilizacao de chatbots e assistentes virtuais ira aumentar,
«uma vez que sao uma ferramenta muito eficaz para servir os clientes de forma imediata, 24
horas por dia».

No entanto, Bruno Gouvéa esta consciente de que a empatia e o factor humano vao
continuar a ser os elementos-chave na experiéncia do cliente. «A tecnologia tem um papel
crucial, mas ndo podemos esquecer que por detras de cada interaccao, existe uma pessoa
que procura interagir com uma marca e sentir-se valorizada e compreendida.» Por isso, a
area de Gestdo das Pessoas - e o investimento em employer branding - continuara a
desempenhar um papel muito importante na Foundever, «pois s6 um colaborador feliz pode
fazer um cliente feliz». m

« Queremos oferecer condi¢Bes de exceléncia
para que 0s Nossos associados
possam fazer um trabalho também de exceléncia e acima de tudo, sentirem-se bem. »

Bruno Gouvéa
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Director de Recursos Humanos da Foundever Portugal e Italia

FOUNDEVER

DISPONIBILIZAR A MELHOR
EXPERIENCIA POSSIVEL, NUMA
OPTICA DE “OUVIR E FAZER"

Conscientes de que apenas colaboradores felizes podem fazer clientes felizes, a Foundever
desenvolveu uma area especifica de employee experience integrada no departamento de
Recursos Humanos. Isso permitiu-lhes receber feedback continuo dos colaboradores e ir

ajustando as iniciativas a volta do seu bem-estar. ror Tania Reis

m Abril do ano passado
mudou de Sitel Group para
Foundever, na sequéncia
da aquisicio, em 2021, da
Sykes Enterprises. Com 170
mil colaboradores em todo mundo, opera
no mercado de customer experience (CX)

e oferece suporte amilhdes de clientesem
mais60idiomasem45 paises. Em Portugal,
onde estio ha 24 anos, contam com qua-
tro mil colaboradores distribuidos por
Lisboae Porto, e este foi o terceiro pais na
Foundever a receber a distincio “Great
Place to Work”, depois do Brasil e da India.

Para estarem mais proximos dos co-
laboradores — que na empresa sao de-
signados por “associados” - e poderem
ouvir as suas preocupacoes, sugestoes
easpiracoes, desenvolveram uma drea
especifica de employee experience, inte-
grada no departamento de Recursos Hu-
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manos. «Trabalhamos todos os dias com
grande empenho para oferecer boas con-
dicoes de trabalho aos nossos colabora-
dores, disponibilizar-lhes formacao e
mentoria que lhes permita progredirem
nacarreira, e, acimade tudo, garantir o seu
bem-estar», garante Bruno Gouvéa, di-
rector de Recursos Humanos da Founde-
ver Portugal e [talia. E realca que tdo ou
mais importante do que a habilidade de
captar os melhores talentos para tra-
balhar naempresa ¢ a capacidade de os
conseguirem fidelizar que lhes permite
serem bem-sucedidos no negocio. «Para
que 0s nossos colaboradores sejam ca-
pazes de realizar um trabalho de exce-
1éncia, tém de sentir-se satisfeitos a ni-
vel profissional e beneficiarem do ne-
cessdrio equilibrio com a sua vida pes-
soal e familiar.»

Por isso, na Foundever, a proposta de
valor para os colaboradores (EVP) as-
senta em quatro pilares - crescimento,
bem-estar, sentido de pertengae propo-
sito —, pilares esses que «potenciam o
crescimento profissional dos associados,
através de formacio continuae da pos-
sibilidade de realmente progredirem na
suacarreira dentro da empresa», num
ambiente de trabalho em que as suas opi-
nides sdo valorizadas e sdo criados mo-
mentos especificos para as ouvir.

«Queremos que os associados se sin-
tam valorizados e que sio uma peca fun-

damental para o sucesso da empresa»,
reitera o director de Recursos Humanos.
Eaestratégia estd arevelar-se eficaz, pelo
menos assim o provam os resultados de
um estudo levado a cabo em 2023 junto
dos colaboradores: «90% das vagas aber-
tas foram preenchidas internamente;
60% dos associados sentem que o seu
bem-estar é uma prioridade para a em-
presa; 73% dizem ter flexibilidade na for-
ma como trabalham; e 83% acreditam que
adiversidade é valorizada». Na verdade,
dos cercade 4000 colaboradores em Por-
tugal, 52% sdo do género feminino, com

«Queremos
oferecer condi¢des
de exceléncia

para que os

nossos associados
possam fazer um
trabalho também
de excelénciae,
acima de tudo,
sentirem-se bem.»

idades compreendidas entre 21 e 41 anos,
de mais de 90 nacionalidades diferentes.

EverBetter

Além de seguro de saide, médico e enfer-
meiro em permanéncia nas instalacdes e
programas de apoio legal, psicossocial e
fiscal,apromogdo doequilibrio entreavida
pessoal e profissional de todos eles ma-
terializa-se no EverBetter, um programa
de satide e bem-estar que «pretende pro-
mover junto dos colaboradores a prati-
cade exercicio fisico, uma alimentacao
mais sauddvel, mas também a cuidarem
do seu bem-estar psicoldgico». Esse in-
centivo divide-se em quatro areas de in-
tervencao distintas: «Move Well, mais re-
lacionada com a componente da activi-
dade fisica; Eat Well, focada na alimenta-
¢ao equilibrada e saudavel; Live Well,
dando prioridade ao bem-estar psicolo-
gico; e Do Well, focada na solidariedade
e na ajuda ao préximo.»

Através de uma aplicacio, os colabo-
radores tém acesso a um calenddrio men-
sal com «diversas ac¢oes online e com pelo
menos uma iniciativa presencial, seja de
desporto, como padel ou basquetebol, ou
voluntariado», webinars sobre os quatro
pilares do programa, e podem ainda ac-
tualizar os seus pontos conforme as ini-
ciativas nas quais participam.

Bruno Gouvéa salienta que a adesao
dos colaboradores ao programa tem au-
mentado de ano paraano e, a nivel global,
jad contam com 65 mil membros na aplica-
¢io, cerca de 40% do total. «Em Portugal,
tivemos, em 2023, um crescimento de 23%
naadop¢io do programano ano e regista-
mos com imensa satisfacio que a moti-
vacdo dos colaboradores pela pritica de
exercicio fisico, por manterem um estilo
de vida mais saudavel e pela partilha de
experiéncias em equipa é maior».

Nesse sentido, inauguraram no hub
do Porto o EverBetter studio. «Mais do
que um ginasio tradicional, é um espaco
de bem-estar e de fitness, onde os nossos
associados podem marcar uma sessdo de
exercicio no escritdrio», explica. A ideia
surgiu através do feedback dos colabo-
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radores que queriam ter um espago de-
dicado a apoiar a sua jornada de bem-
-estar no local de trabalho, que benefi-
ciasse ndo s6 a satde fisica, mas também
contribuisse para a saide mental e para
o seubem-estar geral. «O nosso objec-
tivo € que os colabores estejam “Ever-
Better”», afirma.

Demonstrativo daimportanciado pro-
grama foi a final do campeonato de fute-
bol de 2023, «em que a equipa vencedora
optou por doar o prémio a associagiio Na-
riz Vermelho, mostrando que estio 100%
alinhados com os valores de responsabi-
lidade social da Foundever».

My Associate Experience (MAX)
e Conversation at heART
Outrainiciativaimplementada no ambi-
to da experiéncia do colaborador foi o
My Associate Experience (MAX). Lanca-
do em 2019, o programa visa «concreti-
zar anossa abordagem people-centric,
colocando as pessoas no centro das ac-
cOes», explica o responsavel. «Permite
aos colaboradores partilharem insights
e feedback, focados em construir a me-
Thor experiéncia possivel, tanto para co-
legas como para clientes.» O objectivo é
ter «amelhor experiéncia possivel, numa
Optica de “ouvir e fazer”».

Bruno Gouvéa salienta que «nio é
apenas um conceito abstracton, ja que,
em 2023, lancaram a série “you said, we
did!”, que demonstrou todas as ac¢oes
implementadas na Foundever ao longo
do ano, com base no feedback dado no
ano anterior. «Foi a melhor forma de im-
plementar mudancas que os colabora-
dores valorizam.»

Anualmente, em Setembro, condu-
zem 0 MAX Annual Survey, através do
qual recebem feedback que lhes permite
trabalhar numa dptica de melhoria con-
tinua e proporcionar melhorias tangi-
veis em linha com o feedback directo
das suas pessoas.

Implementaram também um novo
conceito de contact center. «Os hubs da
Foundever sio, cada vez mais, espagos
centrados nas pessoas, para que todos

tenham uma vida melhor, a nivel profis-
sional e pessoal, faz notar. Mais do que
locais para trabalhar, esses centros sdo
espagos para os colaboradores estarem
conectados com o mundo, para apren-
derem, para se envolverem com a comu-
nidade e para terem acesso a servicos,
como por exemplo, gindsio, auditérios,
refeitorios, salas de jogos, entre outros.
«Qu seja, queremos cada vez mais ofe-
recer condicoes de exceléncia para que
0s nossos associados possam fazer um
trabalho também de exceléncia e, acima
de tudo, sentirem-se bem!»

QOutra aposta da Foundever passa
pela promocio e incentivo do poder
dacriatividade, e, para tal, instalaram
obras de arte nos espagos de trabalho. A
iniciativa Conversation at heART «che-
gou a Portugal com a artista plastica
francesa Inés di Folco, que foi a primei-
ravencedora do prémio Nomad Art Pri-
ze for Contemporary Art». Esse prémio
deu oportunidade & artista de viajar para
hubs da Foundever de trés cidades dife-
rentes: Dakar (Senegal), Porto (Portugal)
e Atenas (Grécia), para poder contactar
com novas culturas e criar obras signifi-
cativas, tendo em conta a sua abordagem
criativae as suas vivéncias durante a es-
tadia. «Em Portugal, o hub da Founde-
ver no Porto funcionou como a suaresi-
déncia artistica, espaco onde deu con-
tinuidade ao seu projecto e onde teve
a oportunidade de conhecer a cidade,
aprender mais sobre nos e sobre a cultu-
ra portuguesa, de forma conseguir ab-
sorver o que de melhor tinhamos para
lhe dar: pessoas, locais e cultura.» Com
todos esses inputs, desenvolveu uma
pecaoriginal que ficou instalada no hub.

Reconhecer e premiar

o desempenho

De todas as iniciativas que desenvolvem,
odirector de Recursos Humanos desta-
ca que as relacionadas com o bem-estar
fisico e mental, como o programa Ever-
Better, sdo as mais valorizadas. Mas ha
outras que merecem realce, como as
ligadas ao reconhecimento do trabalho e

Bruno Gouvéa
Director de Recursos Humanos
da Foundever Portugal e [talia

do desempenho. Os Peak Awards sdo «um
programa global que reconhece aque-
les que trabalham, de forma consisten-
te, com padroes maximos, com base no
#PeakMindset, que estimula a atingir o
pico e superar as expectativas dos clien-
tes», Também os eNPS Awards, que re-
conhecem os lideres de equipa que tive-
ram melhor desempenho em Gestéo de
Pessoas, geram um grande entusiasmo.

Nadrea de Talent, igualmente funda-
mental, programas como a Universida-
de Corporativa (UP Talent) permitem
«priorizar os talentos internos para car-
gos de gestio» e o Talent Plus dd oportu-
nidade ao «desenvolvimento dos cola-
boradores para cargos de suporte como
Quality Analyst», exemplifica. A imple-
mentacdo do Programa Diversity Equity
& Inclusion tem igualmente «desper-
tado avontade e o orgulho de poder aju-
dar as comunidades locais», faz notar.

0 éxito da estratégia de employee ex-
perience da Foundever saiu reforcado
com adistin¢éo “Great Place to Work”,
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até porque «Portugal foi o terceiro pais
na Foundever, a nivel global, a receber
este importante reconhecimento, depois
do Brasil e da India», reitera Bruno Gou-
véa. «Ii bom saber que as nossas pessoas
estdo felizes por trabalharem aqui, ja que
esta certificacio é obtida com base no
seu feedback.» Por isso, pretendem con-
tinuar adisponibilizar um ambiente de
trabalho onde os colaboradores se sin-
tam felizes e valorizados, e que se distin-
gapelos valores da diversidade, igualda-
de e inclusao. «O nosso compromisso para
com as nossas equipas sera fazer mais
e melhor, porque eles merecem isso e
muito mais.»

Outro importante reconhecimento
foi Comparably Best Company Work-Life
Balance Award. Para o gestor, «pessoas
felizes fazem empresas de sucesso» nao
éapenas uma frase conhecida, e acredita
que, «mais do que nunca, é imperativo
trabalhar no pilar da felicidade». Princi-
palmente quando «um estudo da Har-
vard Business Review, de 2023, demons-
trou que profissionais felizes sdo até
31% mais produtivos».

Um profissional que consegue con-
ciliar a suavida pessoal com a vida pro-
fissional «sente-se mais satisfeito com
o seu trabalho, melhora o seu desempe-
nho profissional e a sua produtividade,
faz uma melhor gestao do tempo e esta-
belece prioridades», defende o respon-
sdvel. Assim, na Foundever vigoram os
regimes de trabalho hibrido e de te-
letrabalho, permitindo aos colaborado-
res «prestar servicos de Customer Ex-
perience de forma optimizada, uma vez
que proporcionam uma maior flexibili-

A
I*'rl&* !

&\

dade na gestio dos clientes, umaredugio
de custos e um melhor equilibrio entre
avida profissional e a vida pessoal». Ac-
tualmente, 69% da equipa encontra-se
atrabalhar a partir de casa, e apenas os
cargos de gestdo estdo maioritariamente
em regime presencial.

Competéncias inegociaveis

e planos futuros

Nio obstante todas as distingdes e boas
praticas, Bruno Gouvéa reconhece que
aescassez de talento - resultante de fac-
tores como «a emigracao jovem em bus-
ca de melhores condicoes de trabalho e
adificuldade de profissionais qualifica-
dos de outros paises se fixarem em Por-
tugal devido aos crescentes custos de
vida e as dificuldades administrativas»
- constituium desafio para a Foundever,
«cujo sucesso resulta precisamente de
conseguir atrair e reter os melhores ta-
lentos que permitam oferecer aos clien-
tes as melhores experiéncias».

Para os contornar, «a aposta na for-
macdo e na progressao da carreira tém
sido praticas titeis paraa captacao e re-
tencéo de talento», de forma a manter
o0s «colaboradores qualificados e moti-
vados, que se identifiquem com a cultu-
ra da empresa, diminuindo assim os
custos de contratacio, aumentando a
produtividade e evitando que profissio-
nais de exceléncia sejam recrutados
pela concorréncia».

Com processos de recrutamento a
decorrer em Portugal e noutros paises,
neste segundo caso a Foundever facilita
«avinda para o nosso pais, financiando
asviagens e o alojamento durante o pe-

riodo de adaptac@o». Além da elevada
capacidade de aprendizagem e adapta-
¢do, agilidade com a tecnologia e a fluén-
ciade um segundo idioma, ademais do
inglés, valorizam candidatos «que se-
jam versateis e tenham uma capacida-
de acima da média de gestdo de stress».

«Nio exigimos experiéncia em car-
gos similares, uma vez que oferecemos
formacio aos novos colaboradores, mas
tém de ter a capacidade de procurar ra-
pidamente informacao para responder
aos clientes», explica. E se nos colabora-
dores, as soft skills de comunicagao sao
fundamentais, em relacio aos lideres,
o «foco esta naqueles que gostam de
pessoas. Isso é inegociavel para fazer
parte da equipa de lideranc¢a da Foun-
dever em Portugal.»

Quanto ao futuro, o responsavel acre-
dita que «€ muito promissor», principal-
mente o do sector de CX. «A pandemia
promoveu a transformacao digital e a
inovacio tecnoldgica, o que acelerou a
mudanca para uma experiéncia do clien-
te mais digital, multicanal, omnicanal
e personalizada.»

Ainteligéncia artificial e a automa-
¢o vao continuar a desempenhar um pa-
pel fundamental no sector, permitindo
as empresas oferecer uma experiéncia
mais personalizada, mais rapida e mais
eficiente ao cliente. A utiliza¢io de chat-
bots e assistentes virtuais ird aumentar,
«uma vez que sdo uma ferramenta mui-
to eficaz paraservir os clientes de forma
imediata, 24 horas por dia».

No entanto, Bruno Gouvéa estd cons-
ciente de que a empatia e o factor huma-
no vio continuar a ser os elementos-cha-
ve na experiéncia do cliente. «A tecnolo-
giatem um papel crucial, mas nio pode-
mos esquecer que por detras de cada in-
teraccéo, existe uma pessoa que procura
interagir com umamarcae sentir-se valo-
rizada e compreendida.» Porisso, a drea
de Gestao das Pessoas — e o investimento
em employer branding - continuara a de-
sempenhar um papel muito importante
na Foundever, «pois s6 um colaborador
feliz pode fazer um cliente feliz». W
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JORNAL ECONOMICO Fri, 12 Jan 2024

CTT instala subsidiaria que vai gerir
contact center da Worten na antiga sede
da Expo

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €7,130 IMPRESSIONS 22,671
MUV 906,840

TAGS

O Edificio Baltico, no Parque das Na¢des, antiga sede dos CTT que devia ter sido ocupada
pela TAP, foi o imével escolhido pelo grupo liderado por Jodo Bento para instalar a NewSpring
Services, a subsidiaria que foi escolhida para gerir o contact center da Worten. A empresa do
grupo CTT, que ganhou recentemente o concurso da empresa da Sonae, mudou-se para o
Edificio Baltico, no Parque das Nac¢des em dezembro, sabe o Jornal Econémico.

A NewSpring Services é uma empresa de Consultoria, Gestdo de Processos de Outsourcing,
Back-Office e Front-Office, com operac¢des de Contact Center, integrada no grupo CTT, a
quem a Worten atribuiu a gestao da sua central de atendimento dos clientes.

O CEO da NewsSpring, Jorge Frois, confirmou ao Econdmico que a empresa ganhou a gestao
do contact center no ultimo trimestre do ano passado e que se instalaram no Edificio Baltico,
no qual foram feitas algumas transformacdes. A NewSpring criou uma zona auténoma de
convivio para os colaboradores, sabe o Econdmico.

Conteudo reservado a assinantes. Para ler a versao completa, aceda aqui ao JE Leitor s
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| ONLINE Fri, 12 Jan 2024

Edificio Baltico volta a ser ocupado mas
com a Newspring

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €2,508 IMPRESSIONS 7,975
Muv 319,000

TAGS

Empresa foi comprada pelos CTT em 2021. Espago que era para ser libertado voltou a ganhar
vida.

Depois de os CTT terem saido do edificio Baltico, no Parque das Na¢des, e de se terem
mudado para o Green Park, na Avenida dos Combatentes, o Nascer do SOL sabe que o
espaco voltou a estar, em parte, ocupado com a Newspring, empresa que foi comprada
pelos Correios, em agosto de 2021 que tem como atividade principal a prestacdo de servigos
técnicos de backoffice, assessoria, suporte e apoio logistico a atividades tecnoldgicas e de
processamento e producao documental, fornecimento de servicos e apoio logistico de know-
how a empresas na area das novas tecnolégicas.

Ao que 0 nosso jornal apurou, essa mudanca ocorreu no més passado depois de a
Newspring ter ganho um negocio de call center de uma operadora de telecomunicacdes e de
precisar de instalar uma equipa com cerca de uma centena de trabalhadores os alocada a
esse negdcio, tendo sido sugerido o Baltico, passando a ocupar o segundo piso e a copa
exterior.

Em marc¢o do ano passado, o Nascer do SOL tinha avan¢ado que os CTT tinham contrato até
2025 e estavam a pagar cerca de 500 mil euros por més, garantindo também os custos de
manutenc¢do, mas foi assinado entretanto no final do ano passado um acordo com o
senhorio para se desvincularem do espaco. Na altura, a empresa tinha referido que estava a
tentar subarrendar o Baltico, depois da ida da TAP para esse espaco ter ficado sem efeito,
estando a ser feitos contactos com promotores imobiliarios para o arrendamento do espaco.
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E esclareceu também que os "novos habitos de trabalho nos CTT, como em grande parte das
empresas na realidade pds-"covid, resultaram numa flexibilizacao das rotinas”,
acrescentando ainda que a implementacao do trabalho a distancia originou uma reducdo da
necessidade de espaco na sede, permitindo libertar areas significativas nos servicos centrais,
uma vez que o edificio estava apenas parcialmente ocupado".

O Nascer do SOL sabe que também esteve em cima da mesa a hip6tese de mudar as
dire¢des de Alvalade para o Baltico, mas o contrato de arrendamento acabou por ser
prolongado até marc¢o de 2024, onde € pago cerca de 50 mil euros por més.

Também em marcha esta a mudanca das instalac8es de Cabo Ruivo para o MARL, onde ja
esta os CTT Expresso. O nosso jornal sabe que a ideia é construir um novo pavilhao nos
terrenos de Pinheiro de Fora, onde chegou a existir um mini-centro de tratamento de
correio. O Nascer do SOL sabe que a ideia é ocupar um lote de terreno e uma estrada,
ampliando o atual armazém onde esta da maquina divisora de encomendas. Ja o armazém
da logistica ndo pode ser ampliado, prolongando-o para o lote em frente, porque passa uma
linha dgua. Estas altera¢des estdo a ser estudadas mas para ja ainda ndo foram
apresentadas a administracao da SIMAB, Sociedade Instaladora Mercados Abastecedores,
entidade que gere o MARL.

Contactado pelo Nascer do SOL nao foi possivel obter uma resposta até ao fecho da edic¢ao.
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NASCER DO SOL ONLINE Fri, 12 Jan 2024

Edificio Baltico volta a ser ocupado mas
com a Newspring

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €9,264 IMPRESSIONS 29,456
Muv 1,178,240

TAGS

Depois de os CTT terem saido do edificio Baltico, no Parque das Na¢des, e de se terem
mudado para o Green Park, na Avenida dos Combatentes, o Nascer do SOL sabe que o
espaco voltou a estar, em parte, ocupado com a Newspring, empresa que foi comprada
pelos Correios, em agosto de 2021 que tem como atividade principal a prestacdo de servicos
técnicos de backoffice, assessoria, suporte e apoio logistico a atividades tecnoldgicas e de
processamento e producao documental, fornecimento de servi¢os e apoio logistico de know-
how a empresas na area das novas tecnolégicas.

Ao que 0 nosso jornal apurou, essa mudancga ocorreu no més passado depois de a
Newspring ter ganho um negdcio de call center de uma operadora de telecomunicacdes e de
precisar de instalar uma equipa com cerca de uma centena de trabalhadores os alocada a
esse negdcio, tendo sido sugerido o Baltico, passando a ocupar o segundo piso e a copa
exterior.

Em marc¢o do ano passado, o Nascer do SOL tinha avan¢ado que os CTT tinham contrato até
2025 e estavam a pagar cerca de 500 mil euros por més, garantindo também os custos de
manutenc¢do, mas foi assinado entretanto no final do ano passado um acordo com o
senhorio para se desvincularem do espaco. Na altura, a empresa tinha referido que estava a
tentar subarrendar o Baltico, depois da ida da TAP para esse espaco ter ficado sem efeito,
estando a ser feitos contactos com promotores imobiliarios para o arrendamento do espaco.
E esclareceu também que os “novos habitos de trabalho nos CTT, como em grande parte das
empresas na realidade pds-“covid, resultaram numa flexibilizacao das rotinas”,
acrescentando ainda que a implementac¢ao do trabalho a distancia originou uma reducdo da
necessidade de espaco na sede, permitindo libertar areas significativas nos servicos centrais,
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uma vez que o edificio estava apenas parcialmente ocupado”.

O Nascer do SOL sabe que também esteve em cima da mesa a hip6tese de mudar as
dire¢des de Alvalade para o Baltico, mas o contrato de arrendamento acabou por ser
prolongado até marc¢o de 2024, onde € pago cerca de 50 mil euros por més.

Também em marcha esta a mudanca das instalacdes de Cabo Ruivo para o MARL, onde ja
estd os CTT Expresso. O nosso jornal sabe que a ideia € construir um novo pavilhdo nos
terrenos de Pinheiro de Fora, onde chegou a existir um mini-centro de tratamento de
correio. O Nascer do SOL sabe que a ideia é ocupar um lote de terreno e uma estrada,
ampliando o atual armazém onde esta da maquina divisora de encomendas. Ja o armazém
da logistica ndo pode ser ampliado, prolongando-o para o lote em frente, porque passa uma
linha dgua. Estas altera¢des estdo a ser estudadas mas para ja ainda ndo foram
apresentadas a administracao da SIMAB, Sociedade Instaladora Mercados Abastecedores,
entidade que gere o MARL.

Contactado pelo Nascer do SOL nao foi possivel obter uma resposta até ao fecho da edic¢ao.
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NASCER DO SOL Fri, 12 Jan 2024

Edificio Baltico volta a ser ocupado mas
com a Newspring

FREQUENCY Weekly MEDIA TYPE Newspaper OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €2,842 IMPRESSIONS 50,000
CIRCULATION 25000 DISTRIBUTION N/A SECTION N/A
PAGE 24 SIZE 200 cc

TAGS

TEXTO Sdnia Peres Pinto

Empresa foi comprada pelos CTT em 2021.

Espaco que era para ser libertado voltou a ganhar vida.

Depois de os CTT terem saido do edificio Baltico, no Parque das Na¢des, e de se terem
mudado para o Green Park, na Avenida dos Combatentes, o Nascer do SOL sabe que o
espaco voltou a estar, em parte, ocupado com a Newspring, empresa que foi comprada
pelos Correios, em agosto de 2021 que tem como atividade principal a prestacdo de servicos
técnicos de backoffice, assessoria, suporte e apoio logistico a atividades tecnoldgicas e de
processamento e producao documental, fornecimento de servi¢os e apoio logistico de know-
how a empresas na area das novas tecnoldgicas.
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Ao que 0 nosso jornal apurou, essa mudanca ocorreu no més passado depois de a
Newspring ter ganho um negdcio de call center de uma operadora de telecomunicacdes e de
precisar de instalar uma equipa com cerca de uma centena de trabalhadores os alocada a
esse negocio, tendo sido sugerido o Baltico, passando a ocupar o segundo piso e a copa
exterior.

Em marg¢o do ano passado, o Nascer do SOL tinha avan¢ado que os CTT tinham contrato até
2025 e estavam a pagar cerca de 500 mil euros por més, garantindo também os custos de
manutencao, mas foi assinado entretanto no final do ano passado um acordo com o
senhorio para se desvincularem do espaco. Na altura, a empresa tinha referido que estava a
tentar subarrendar o Baltico, depois da ida

da TAP para esse espaco ter ficado sem efeito, estando a ser feitos contactos com
promotores imobiliarios para o arrendamento do espaco. E esareceu também que os <.

O Nascer do SOL sabe que também esteve em cima da mesa a hip6tese de mudar as
dire¢des de Alvalade para o Baltico, mas o contrato de arrendamento acabou por ser
prolongado até marc¢o de 2024, onde € pago cerca de 50 mil euros por més.

Também em marcha esta a mudanca das instalacdes de Cabo Ruivo para o MARL, onde ja
estd os CTT Expresso. O nosso jornal sabe que a ideia é construir um novo pavilhdo nos
terrenos de Pinheiro de Fora, onde chegou a existir um mini-centro de tratamento de
correio. O Nascer do SOL sabe que a ideia é ocupar um lote de terreno e uma estrada,
ampliando o atual armazém onde esta da maquina divisora de encomendas. Ja 0 armazém
da logistica ndo pode ser ampliado, prolongando-o para o lote em frente, porque passa uma
linha agua. Estas altera¢des estdo a ser estudadas mas para ja ainda nao foram
apresentadas a administracdao da SIMAB, Sociedade Instaladora Mercados Abastecedores,
entidade que gere o MARL.

Contactado pelo Nascer do SOL nao foi possivel obter uma resposta até ao fecho da edic¢ao.
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1 Edificio que foi ocupado pelos Correios voltou a ter ocupacdo
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Edificio Baltico volta
a ser ocupado mas
com a Newspring

Empresa foi comprada
pelos CTT em 2021.
Espago que era para
ser libertado voltou
aganhar vida.

TexTo SOnia Peres Pinto

Depois de os CTT terem saido do edi-
ficio Béltico,no Parque das Nagdes, e de
se terem mudado para o Green Park,
na Avenida dos Combatentes, o Nas-
cerdoSOL sabe que o espago voltoua
estar, em parte, ocupado comaNews-
pring, empresa que foi comprada pe-
los Correios, em agosto de 2021 que
tem como atividade principal a pres-
tagdo deservigos técnicos de backoffi-
ce, assessoria, suporte e apoio logistico
aatividades tecnologicas e de proces-
samento e producao documental, for-
necimento de servigos e apoio logisti-
co de know-how a empresas na drea
das novas tecnoldgicas.

Ao que 0 nosso jornal apurou, essa
mudanga ocorreu no més passado de-
pois de a Newspring ter ganho um ne-
gocio de call center de uma operado-
ra de telecomunicagdes e de precisar
de instalar uma equipa com cerca de
uma centena de trabalhadores osalo-
cadaa esse negocio, tendosido sugeri-
do o Baltico, passando a ocupar o se-
gundo piso e a copa exterior.

Em mar¢o do ano passado, o Nas-
cerdo SOL tinhaavangado que 0s CTT
tinham contrato até 2025 e estavam
a pagar cerca de 500 mil euros por
més, garantindo também os custos de
manuten¢ao, mas foiassinado entre-
tanto no final do ano passado umacor-
do com o senhorio para se desvincu-
larem do espago. Na altura, aempre-
sa tinha referido que estava a tentar

subarrendar o Béltico, depois da ida
da TAP para esse espago ter ficado
sem efeito, estando a ser feitos con-
tactos com promotores imobilidrios
paraoarrendamento doespago. E es-
clareceu também que os «novos hé-
bitos de trabalho nos CTT, como em
grande parte das empresas nareali-
dade pds-covid, resultaram numa fle-
xibilizagao das rotinas», acrescen-
tando ainda que «a implementacao
dotrabalho a distancia originou uma
redugio da necessidade de espago
nasede, permitindo libertar 4reas si-
gnificativas nos servigos centrais,
uma vez que o edificio estava apenas
parcialmente ocupado».

O Nascer do SOL sabe que também
esteve em cima damesaa hipétese de
mudar as dire¢es de Alvalade para o
Baltico, mas o contrato de arrendamen-
toacabou por ser prolongadoaté mar-
¢o de 2024, onde é pago cercade 50
mil euros por més.

Também em marcha estd amudan-
cadasinstalagdes de Cabo Ruivo para
0 MARL, onde jé est4 os CTT Expres-
s0. O nosso jornal sabe que aideia é
construirumnovo pavilhdo nosterre-
nos de Pinheiro de Fora, onde chegou
a existir um mini-centro de tratamen-
to de correio. O Nascer do SOL sabe
que a ideia € ocupar um lote de terre-
no e uma estrada, ampliando o atual
armazém onde esta da maquina divi-
soradeencomendas. Ja oarmazémda
logistica néo pode ser ampliado, pro-
longando-o paraolote em frente, por-
que passa uma linha dgua. Estas alte-
ragdes estdoa ser estudadasmas para
jaainda nao foram apresentadasaad-
ministragdo daSIMAB, Sociedade Ins-
taladora Mercados Abastecedores, en-
tidade que gere o MARL.

Contactado pelo Nascer do SOLnao
foi possivel obter uma resposta até ao
fecho da edicao. ®

4 Edificio que foi ocupado pelos Correios voltou a ter ocupagéo
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CTT instala subsidiaria que vai gerir contact center da Worten na antiga sede da Expo
Maria Teixeira Alves mtalves@medianove.com
Empresas a

A NewSpring, do grupo CTT, ganhou o concurso para a gestao do contact center da Worten e
mudou-se para o Edificio Baltico, antiga sede dos correios que é alvo de um litigio com a TAP.

O Edificio Baltico, no Parque das Na¢des, antiga sede dos CTT que devia ter sido ocupada
pela TAP, foi o imével escolhido pelo grupo liderado por Jodo Bento para instalar a NewsS-
pring Services, a subsidiaria que foi escolhida para gerir o contact center da Worten. A
empresa do grupo CTT, que ganhou recentemente o concurso da empresa da Sonae,
mudou-se para o Edificio Baltico, no Parque das Na¢cdes em dezembro, sabe o Jornal
Econdmico, A NewSpring Services é uma empresa de Consultoria, Gestdo de Processos de
Outsourcing, Back-Office e Front-Office, com operacdes de Contact Center, integrada no
grupo CTT, a quem a Worten atribuiu a gestao da sua central de atendimento dos clientes.
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O CEO da NewSpring, Jorge Fréis, confirmou ao Econdmico que a empresa ganhou a gestao
do contact center no ultimo trimestre do ano passado e que se instalaram no Edificio Baltico,
no qual foram feitas algumas transformacdes. A NewSpring criou uma zona autbnoma de
convivio para os colaboradores, sabe o Econdmico.

Segundo as nossas fontes, a escolha da empresa do grupo CTT pela Worten para gerir o seu
centro de contacto com o cliente tem como objetivo a sua modernizag¢ao. “Os contact centers
estdo a passar por grandes transformaces com a utiliza¢gdo da tecnologia, como a
Inteligéncia Artificial e os chatbots, e o caminho que vamos fazer com a Worten é o de
modernizar o seu contact center”, explicou Jorge Frais.

A NewSpring ja esta a trabalhar com a Worten desde a chamada “pic season” que abrange as
datas da black friday, cyber monday e Natal.

Apesar de ser através de uma subsidiaria, ndo deixa de ser significativo este regresso do
grupo CTT ao edificio que gerou um litigio com a TAP.

Os CTT moveram um processo contra a TAP por causa do recuo da companhia aérea na
mudanca da sede para o Edificio Baltico, no Parque das Nacdes.

O processo deu entrada no Tribunal Central Civel de Lisboa a 30 de maio do ano passado e
os CTT reclamam 1,8 milhdes de euros, de acordo com o Citius.

“O assunto da TAP esta a ser tratado em tribunal” e “estamos em contacto com o proprietario
do edificio” disse Jodo Bento, presidente dos CTT, num encontro com jornalistas no ultimo
trimestre do ano passado.

O valor reclamado em tribunal pelos CTT diz respeito aos custos suportados devido a
alteracdo de planos da TAP. E que, tal como noticiou o JE, a empresa liderada por Jodo Bento
continua responsavel pela renda da antiga sede, depois de a TAP ter falhado o seu
compromisso. Havia um acordo tripartido — CTT, TAP e o fundo alemdo Deka Immobilien,
proprietario do imével — que salvaguardava a transicdo sem custos para os CTT, a partir de
novembro de 2022, depois de os correios terem saido do imével em outubro desse ano.

A mudanca da sede da TAP da Portela para o Edificio Baltico foi uma decisdo da antiga
comissao executiva da TAP liderada por Christine Ourmieres-Widener e foi revelada em maio
de 2022, com a companhia a prever concluir a mudanga em setembro desse ano. No
entanto, a decisdao da administra¢do da TAP foi contestada e a mudan¢a acabou por nao
acontecer. A TAP acabou a dizer que “nao foi assinado qualquer contrato” de arrendamento.
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Mas, com este recuo da TAP, os CTT mesmo estando a beneficiar de periodo de caréncia,
ficaram com o 6nus de pagar a renda do Edificio Baltico e, em simultaneo, da nova sede, no

edificio da Malé Clinic.

“Fizemos o que tinhamos de fazer”, disse publicamente o CEO dos CTT que explicou que
tomaram a decisdo de sair do Edificio Baltico “porque era grande demais” para as
“necessidades” da empresa tendo em conta “as novas praticas de trabalho remoto e também
a nova forma de organiza¢ao”. No meio desse processo, “apareceu a TAP a dizer que queria
ficar com o edificio, por isso, os CTT anteciparam a saida mas, depois a TAP, pelas razées que
conhecemos, com um turbilhdo de confusdes, desistiu”, disse ainda Jodao Bento.

| CEDIDA

CTT vaiinstalar na
antiga sede na Expo

a subsidiaria que gere
‘contact centers’
Imobiliariom p.9

Page 39 of 68



apccr)

APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER

CTT instala subsidiaria que vai
gerir contact center da Worten
na antiga sede da Expo

Empresas s A NewSpring, do grupo CT'T, ganhou o concurso para a gestao do contact center da
Worten e mudou-se para o Edificio Baltico, antiga sede dos correios que € alvo de um litigio com a TAP.

Maria Teixeira Alves
mtalves@medianove.com

Edificio Baltico, no Par-

que das Nacdes, anti-

ga sede dos CTT que

devia ter sido ocupa-
da pela TAP, foi o imdvel esco-
lhido pelo grupo liderado por
Jodo Bento para instalar a NewS-
pring Services, a subsididria que
foi escolhida para gerir o con-
tact center da Worten. A empre-
sa do grupo CTT, que ganhou
recentemente o concurso da
empresa da Sonae, mudou-se
para o Edificio Baltico, no Par-
que das Nagoes em dezembro,
sabe o Jornal Econdmico,

A NewSpring Services ¢ uma
empresa de Consultoria, Gestao
de Processos de Outsourcing,
Back-Office e Front-Office, com
operagoes de Contact Center,
integrada no grupo CTT, a quem
a Worten atribuiu a gestdo da
sua central de atendimento dos
clientes.

O CEO da NewSpring, Jorge
Frois, confirmou ao Econdmi-
co que a empresa ganhou a ges-
tao do contact center no ultimo
trimestre do ano passado e que
se instalaram no Edificio Bdlti-
co, no qual foram feitas algumas
transformacodes. A NewSpring
criou uma zona autonoma de
convivio para os colaboradores,
sabe o Econdmico.

Segundo as nossas fontes, a
escolha da empresa do grupo
CTT pela Worten para gerir o seu
centro de contacto com o clien-
te tem como objetivo a sua
modernizagao. “Os contact cen-
ters estao a passar por grandes
transformacgdes com a utili-
zacao da tecnologia, como a Inte-
ligéncia Artificial e os chatbots,
e 0 caminho que vamos fazer
com a Worten ¢ o de moderni-
zar o seu contact center”, expli-
cou Jorge Frois.
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A NewSpring ja estd a traba-
lhar com a Worten desde a cha-
mada “pic season” que abrange
as datas da black friday, cyber
monday e Natal.

Apesar de ser através de uma
subsididria, ndo deixa de ser signi-
ficativo este regresso do grupo
CTT ao edificio que gerou um
litigio com a TAP.

Os CTT moveram um proces-
so contra a TAP por causa do
recuo da companhia aérea na
mudanga da sede para o Edifi-
cio Baltico, no Parque das Nagoes.

O processo deu entrada no Tri-
bunal Central Civel de Lisboa
a 30 de maio do ano passado e
0s CTT reclamam 1,8 milhoes de
euros, de acordo com o Citius.

“O assunto da TAP estd a ser
tratado em tribunal” e “estamos
em contacto com o proprie-
tario do edificio” disse Jodo Bento,
presidente dos CTT, num encon-
tro com jornalistas no ultimo tri-
mestre do ano passado.

O valor reclamado em tribu-
nal pelos CTT diz respeito aos
custos suportados devido a alte-
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ra¢io de planos da TAP. E que,
tal como noticiou o JE, a empre-
sa liderada por Jodo Bento con-
tinua responsavel pela renda da
antiga sede, depois de a TAP ter
falhado o seu compromisso. Havia
um acordo tripartido — CTT. TAP
e o fundo alemdo Deka Immo-
bilien, proprietdrio do imovel
— que salvaguardava a tran-
sicao sem custos para os CTT,
a partir de novembro de 2022,
depois de os correios terem saido
do imovel em outubro desse ano.

A mudanca da sede da TAP da
Portela para o Edificio Baltico foi
uma decisao da antiga comissao
executiva da TAP liderada por
Christine Ourmiéres-Widener e
foi revelada em maio de 2022,
com a companhia a prever con-
cluir a mudanga em setembro
desse ano. No entanto, a deci-
sdo da administragao da TAP foi
contestada e a mudanga acabou
por ndo acontecer. A TAP aca-
bou a dizer que “ndo foi assi-
nado qualquer contrato” de arren-
damento.

Mas, com este recuo da TAP,
0s CTT mesmo estando a bene-
ficiar de periodo de caréncia,
ficaram com o 6nus de pagar a
renda do Edificio Bdltico e, em
simultaneo, da nova sede, no
edificio da Mal¢ Clinic.

“Fizemos o que tinhamos de
fazer”, disse publicamente o CEO
dos CTT que explicou que toma-
ram a decisao de sair do Edifi-
cio Bdltico “porque era grande
demais” para as “necessidades”
da empresa tendo em conta
“as novas praticas de trabalho
remoto e também a nova forma
de organizacao”. No meio desse
processo, “apareceu a TAP a dizer
que queria ficar com o edifi-
cio, por isso, os CTT antecipa-
ram a saida mas, depois a TAP,
pelas razdes que conhecemos,
com um turbilhdo de confusodes,
desistiu”, disse ainda Jodo Bento.
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A Goldenergy, comercializadora portuguesa de eletricidade 100% verde e gas natural, entra
em 2024 reforcando a sua posi¢ao de marca preferida pelos portugueses, que a destacam
também como Escolha Sustentavel.

A Goldenergy, comercializadora portuguesa de eletricidade 100% verde e gas natural, entra
em 2024 reforcando a sua posicao de marca preferida pelos portugueses, que a destacam
também como Escolha Sustentavel.

Na primeira edicdao do Prémio Escolha Sustentavel, atribuido pela ConsumerChoice - Centro
de Avaliacdo da Satisfacdo do Consumidor, a Goldenergy recebeu o selo ‘Escolha Sustentavel’
e, pelo quarto ano consecutivo, foi escolhida pelos consumidores portugueses como Marca
n°1 em Energias 100% Renovaveis, na décima segunda edi¢ao dos prémios ‘Escolha do
Consumidor” atribuidos também pela ConsumerChoice.

De entre as principais empresas do setor energético, a maioria dos consumidores
portugueses confirmaram que a Goldenergy é a melhor empresa do mercado cuja
eletricidade que fornece é proveniente de fontes exclusivamente renovaveis, destacando
também a Goldenergy como a melhor comercializadora de eletricidade e gas natural tendo
em conta varios atributos e beneficios da marca valorizados pelos consumidores.

Neste ambito, a Goldenergy foi escolhida Marca n°1 em Energias 100% Renovaveis por
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atributos como a credibilidade e reputacdo e pela eficiéncia, assim como pelos beneficios da
marca em termos de maior controlo de precos; energia limpa ou autosuficiéncia. Ja a
Inovacdo, sustentabilidade, qualidade do servi¢o e a importancia para o consumidor e para o
ambiente, foram destacados como alguns dos fatores para que a Goldenergy tenha recebido
o selo “Escolha Sustentavel”.

GOLDENERGY E MARCA 5 ESTRELAS

Mas ndo se ficam por aqui as distin¢des atribuidas a Goldenergy neste inicio de novo ano.
Para além dos consumidores, também os profissionais de varios setores de atividade
escolheram a comercializadora portuguesa como a melhor na Energia 100% Verde,
distinguindo-a também na categoria Energia Aplicacdes. Em ambos os casos, a Goldenergy
venceu nas respetivas categorias e é distinguida com o ‘Prémio 5 Estrelas’, atribuido pela Five
Stars Consulting.

“E um orgulho para a Goldenergy comecar um novo ano recebendo todas estas distin¢des.
Receber o reconhecimento dos consumidores e dos profissionais portugueses € o melhor
que podemos esperar na Goldenergy. A nossa aposta de fornecer eletricidade proveniente
de fontes 100% renovaveis é apreciada pelos nossos clientes, que procuram
sustentabilidade, excelente servico e um preco justo para contribuirmos para a
sustentabilidade financeira das familias e das empresas. Estas distin¢gdes ainda nos motivam
mais para crescermos de forma sustentavel e sempre com foco na proximidade aos n0ossos
clientes”, afirma Miguel Checa, CEO da Goldenergy.

Recorde-se que no final de 2023 o servi¢o ao cliente da Goldenergy foi distinguido a nivel
europeu pelo European Contact Center & Customer Service Awards. Nestes que sao 0s mais
importantes prémios do setor europeu de Contact Center e Servi¢o ao Cliente, a Goldenergy
destacou-se com trés medalhas. Conquistou a medalha de ouro na categoria Best Costumer
Experience (Small Team) e duas medalhas de prata nas categorias Greatest Impact of
Artificial Intelligence e Most Effective Learning & Development Programme. s
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A Goldenergy, comercializadora portuguesa de eletricidade 100% verde e gas natural, entra
em 2024 reforcando a sua posi¢ao de marca preferida pelos portugueses, que a destacam
também como Escolha Sustentavel.

A Goldenergy, comercializadora portuguesa de eletricidade 100% verde e gas natural, entra
em 2024 reforcando a sua posi¢ao de marca preferida pelos portugueses, que a destacam
também como Escolha Sustentavel.

Na primeira edicao do Prémio Escolha Sustentavel, atribuido pela ConsumerChoice - Centro
de Avaliacdo da Satisfacdo do Consumidor, a Goldenergy recebeu o selo ‘Escolha Sustentavel’
e, pelo quarto ano consecutivo, foi escolhida pelos consumidores portugueses como Marca
n°1 em Energias 100% Renovaveis, na décima segunda edi¢ao dos prémios ‘Escolha do
Consumidor” atribuidos também pela ConsumerChoice.

De entre as principais empresas do setor energético, a maioria dos consumidores
portugueses confirmaram que a Goldenergy é a melhor empresa do mercado cuja
eletricidade que fornece é proveniente de fontes exclusivamente renovaveis, destacando
também a Goldenergy como a melhor comercializadora de eletricidade e gas natural tendo
em conta varios atributos e beneficios da marca valorizados pelos consumidores.

Neste ambito, a Goldenergy foi escolhida Marca n°1 em Energias 100% Renovaveis por
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atributos como a credibilidade e reputacdo e pela eficiéncia, assim como pelos beneficios da
marca em termos de maior controlo de precos; energia limpa ou autosuficiéncia. Ja a
Inovacdo, sustentabilidade, qualidade do servico e a importancia para o consumidor e para o
ambiente, foram destacados como alguns dos fatores para que a Goldenergy tenha recebido
o selo “Escolha Sustentavel”.

GOLDENERGY E MARCA 5 ESTRELAS

Mas nado se ficam por aqui as distin¢des atribuidas a Goldenergy neste inicio de novo ano.
Para além dos consumidores, também os profissionais de varios setores de atividade
escolheram a comercializadora portuguesa como a melhor na Energia 100% Verde,
distinguindo-a também na categoria Energia Aplicacdes. Em ambos os casos, a Goldenergy
venceu nas respetivas categorias e é distinguida com o ‘Prémio 5 Estrelas’, atribuido pela Five
Stars Consulting.

“E um orgulho para a Goldenergy comecar um novo ano recebendo todas estas distin¢des.
Receber o reconhecimento dos consumidores e dos profissionais portugueses € o melhor
que podemos esperar na Goldenergy. A nossa aposta de fornecer eletricidade proveniente
de fontes 100% renovaveis é apreciada pelos nossos clientes, que procuram
sustentabilidade, excelente servico e um preco justo para contribuirmos para a
sustentabilidade financeira das familias e das empresas. Estas distin¢gdes ainda nos motivam
mais para crescermos de forma sustentavel e sempre com foco na proximidade aos n0ssos
clientes”, afirma Miguel Checa, CEO da Goldenergy.

Recorde-se que no final de 2023 o servigo ao cliente da Goldenergy foi distinguido a nivel
europeu pelo European Contact Center & Customer Service Awards. Nestes que sao os mais
importantes prémios do setor europeu de Contact Center e Servi¢o ao Cliente, a Goldenergy
destacou-se com trés medalhas. Conquistou a medalha de ouro na categoria Best Costumer
Experience (Small Team) e duas medalhas de prata nas categorias Greatest Impact of
Artificial Intelligence e Most Effective Learning & Development Programme.

A domesticacao dos caes mudou a cor dos seus olhos, que com a evolu¢do ganharam uma
tonalidade castanha mais amigavel e menos ameacadora para um humano, distante dos
olhos mais claros do seu primo lobo.

O Natal é um periodo de alegria, unido e partilha. E também a época do ano em que nos
esforcamos para encontrar as melhores prendas para 0s nossos entes queridos. No entanto,
escolher a prenda perfeita pode ser uma tarefa desafiadora. Por isso, compilamos uma lista

0,

das melhores e mais Uteis prendas de Natal para facilitar a sua decisao. %
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A préxima edicao das Conversas InPar realiza-se a 5 de mar¢o, em Lisboa, com organizacao
da consultora InPar . Sera a partir das 9HO0, prolongando-se até as 12H30, com organizag¢ao
da InPar, sendo o tema «Como desenvolver uma organizacao saudavel e feliz». O convite é
para conhecer ferramentas de motiva¢do que garantam uma equipa apaixonada pelo
servico, com contributos da InPar e da RHmais.

As Conversas InPar visam proporcionar aos profissionais de relacionamento com clientes um
espaco de debate e discussdo que lhes permita aprofundar os seus conhecimentos e,
principalmente, retirar duvidas especificas que tenham sobre a sua gestao operacional.

Sdo eventos dinamizados através de sucintas apresentacdes de especialistas nas matérias
em questao, complementados por debates, mesas redondas, exercicios ou dinamica de
grupo, consoante o topico em causa. Destinam-se a administradores, diretores, chefes de
departamento, supervisores de equipas e quadros superiores das seguintes areas: Servico
de Apoio a Clientes, Consumidores/ Utentes; Customer Care ou Customer Experience
Management; CRM - Customer Relationship Management; Call Centers e Contact Centers;
Help-Desk; Gestao de Reclamacfes; Gestao da Satisfacao e Fidelizacao de Clientes; Controlo
e Gestao de Qualidade de Servi¢o; Gestdo de Processos de Melhoria Continua.

Mais informacdes aqui . %
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OBSERVADOR Tue, 09 Jan 2024

Teletrabalho nao morreu mas ha empresas
a recuar

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €23,588 IMPRESSIONS 74,999
Muv 2,999,960

Especialistas viram "tendéncia" de aumento dos dias no escritorio desde meados de 2023.
Empresas testam e ajustam modelos em prol da "cooperacdo” presencial, mas exigéncia
pode valer-lhes saidas.

Os sinais de que a empresa — uma tecnolégica portuguesa com presenc¢a em seis cidades
em Portugal — poderia estar a preparar um regresso aos escritdrios comecaram a surgir no
inicio do ano passado, quando implementou um sistema que previa o trabalho presencial
duas vezes por més . Nos dias em que fossem ao escritdrio, os trabalhadores recebiam um
cabaz de produtos alimentares. “Esta medida foi-nos vendida como apoio a inflacdo, mas no
fundo sempre senti que era para nos ‘obrigar’ a ir ao escritério e tentar fazer uma conversao
de regime menos violenta”, conta um trabalhador, ao Observador.

Em setembro, nova alteracao: foi informado de que o regime passaria a hibrido com pelo
menos dois dias de trabalho presencial por semana, uma alteracdo que nem ele nem outros
colegas viram com bons olhos — quando a empresa fez o anuncio, ja tinha comprado casa a
mais de 50 quilémetros de distancia. A justificacdo apresentada foi a “falta de produtividade”,
mas aos trabalhadores ndo foram dadas métricas que o comprovassem.

Segundo diz, ndo ha um controlo apertado — nao picam o ponto, mas tém de passar o
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cartao o que “ndo é fiavel porque podemos passar varios ao mesmo tempo na entrada” — e
nao sé foi dada alguma autonomia aos gestores de projeto para decidir que regras se
aplicam a equipa como nao tém existido consequéncias ébvias para quem nao cumpre. Por
isso, tem uma conviccdo: enquanto ndao implementarem um sistema eficiente para picar o
ponto, havera quem evite ir os dois dias por semana. Mas a intencdo da empresa ficou clara:
a ideia era ter os trabalhadores mais vezes no escritorio.

O caso da empresa em questao esta longe de ser o unico. Nos ultimos meses, em
plataformas como o Reddit ou o TeamLyzer, varios trabalhadores tém relatado que Ihes foi
pedido, ou mesmo exigido, mais dias de trabalho presencial. Com a Covid-19, o teletrabalho
ganhou terreno e mesmo quando as medidas de conten¢do da pandemia foram levantas
muitas empresas nao voltaram atras, ndo raros casos mantendo o regime a 100% — s¢ iria
aos escritorios quem e quando quisesse.

Mas a perce¢ao de muitos especialistas consultados pelo Observador é que a partir do
segundo semestre do ano passado tem havido uma nova inversao, no sentido de estimular,
OuU mesmo exigir, mais idas ao escritorio, com as empresas que o fazem a alegar fragilidades
no modelo do teletrabalho a nivel de cooperacdo de equipas, comunicag¢ao e resolucao de
problemas. Nao que o teletrabalho esteja para terminar: na visao dos responsaveis por
recrutamento, esta é a ser “calibrado” e adaptado. “As empresas estdo a avaliar novamente
os pontos fortes e fracos do teletrabalho e a calibrar a sua politica de trabalho remoto”, diz
Vasco Salgueiro, da consultora de recrutamento Michael Page. Se antes, no pés-pandemia, o
modelo mais frequente era o dos dois dias no escritdrio e trés em casa, 0 cenario tem-se
invertido.

Meados de 2023 trouxe varios regressos ao escritorio. Empresas dizem que ha coisas que se
perdem no teletrabalho

Apple, Microsoft, Meta, Google. Com o levantamento das restri¢des da pandemia,
multiplicaram-se as noticias de “big tech” que decidiram pdr um ponto final ao trabalho
100% remoto. Ndo foi um regresso total (exceto no caso da Tesla), mas parcial, com a
exigéncia de mais dias de trabalho presencial.
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Nesta senda, “houve uma tendéncia a meio de 2023 de regresso aos escritérios que chegou
a Portugal”, analisa Dinis Monteiro, fundador do TeamLyzer, uma plataforma que agrega
noticias de foro laboral de 6rgaos de comunicacao social ou relatos de trabalhadores sobre a
vida interna das empresas e que se propde a “tornar o mercado laboral tech portugués mais
transparente”.

“Atualmente, a maioria das empresas que queria mesmo o regresso presencial ja o
manifestou. Contudo, continua a haver algumas empresas com diretrizes de regresso mas
nao estao a ser levadas a letra, porque se o forem, vao perder pessoas”, indica, ao
Observador. Os motivos “oficiais” mais comuns usados pelas empresas como justificacao
para aumentar a presenca no escritério andam “sempre a base do mesmo: ndo perder a
cultura, envolver as pessoas”.

Numa pesquisa pelo Reddit e o TeamLyzer, o Observador encontrou varios relatos de recuos
de empresas quanto ao teletrabalho, na maioria dos casos pedindo aos funcionarios mais
dias de trabalho presencial (e ndo um regresso a 100%). O Observador detetou relatos, dos
ultimos meses, de trabalhadores sobre empresas que terdo aumentado os dias no escritorio,
com ou sem obrigatoriedade, ou terdo anunciado altera¢des futuras nesse sentido (Cofco;
Merkle; WIT Software; Critical Software; Critical Techworks; RHmais); e uma entidade pds fim
completo ao teletrabalho (AICEP). Outras empresas, segundo relatos distintos, estao
atualmente em regime hibrido, sem referéncia a altera¢des recentes (Bi4All; MC, do grupo
Sonae; Leroy Merlin; Mecalbi; PHC Software; Accenture; Cofidis).

Em ambos os sites, a veracidade dos relatos ndo é verificada caso a caso e, por isso, 0
Observador questionou as empresas visadas para, no primeiro caso, confirmar se houve um
aumento do numero de dias em trabalho presencial; no segundo caso, para questionar se o
regime hibrido ndo foi equacionado; e, no terceiro caso, se planeiam vir a recomendar ou
exigir mais dias no escritorio. Apenas seis empresas responderam.

Page 48 of 68



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed, 21 Feb 2024

No primeiro grupo, a Critical Software — que implementou recentemente dois dias
presenciais obrigatorios — diz que a experiéncia do trabalho remoto revelou fragilidades e
que a inovagao se fomenta no contacto presencial. Em resposta ao Observador, explica que
“a auséncia de contacto presencial e de verdadeira interacdo humana é um fator que
contribui significativamente para o declinio das organiza¢fes” e que para a empresa, de
“base tecnoldgica”, “a colaboragao e um ambiente que fomente a inovacdo sao
fundamentais”.

“O sucesso e a viabilidade da Critical Software dependem, em grande medida, da
criatividade, da capacidade de resolucao de problemas e da concecdo de estratégias
inovadoras por parte das equipas”, responde. A Critical Software, que prevé a contratacao de
300 trabalhadores em 2024, salienta que “o bem-estar dos colaboradores é uma prioridade”
e que mantém um modelo de trabalho hibrido “que permite um equilibrio entre a vida
pessoal e profissional”. “Assim, acreditamos conseguir fortalecer os lacos entre as equipas e
promover um ambiente dinamico e de colaborac¢do, enquanto damos flexibilidade as nossas
pessoas para que atendam as exigéncias e especificidades da sua realidade pessoal”,
acrescenta.

Em entrevista a Euronews, em outubro do ano passado, Jodo Carreira, CEO da Critical
Software, ja tinha defendido que, com o trabalho remoto, a cultura organizacional “estava a
sofrer” e que “podia haver consequéncias muito negativas na empresa”, que “precisa desse
contacto humano”. “Tivemos duvidas se de facto conseguiriamos sobreviver a esse choque e
tomamos recentemente a decisao de estabelecer dois dias presenciais, por semana, no
minimo, obrigatorios na empresa”, disse na altura.

A Critical TechWorks, uma joint-venture entre a Critical Software (tem gestao autbnoma) e a
BMW, também salienta desvantagens num regime 100% remoto. “A Critical TechWorks
acredita que os colaboradores podem crescer melhor profissionalmente, colaborar mais
proximamente com os colegas, resolver desafios relacionados com os seus projetos e
socializar de forma mais humana através do formato flexivel em voga”, comeca por dizer.
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A empresa, que tem a inten¢do de contratar mais de 500 pessoas em 2024, refere que
trabalha para “encontrar um equilibrio neste modelo para que os colaboradores possam
tirar proveito do que de melhor cada regime oferece” e que os escritérios estao adaptados
para fomentar a interacao entre trabalhadores. “Reconhecendo a importancia do equilibrio
entre a vida profissional e pessoal, damos a hipdtese a todos os colaboradores de trabalhar
até 3 dias fora dos escritérios [por semana]. Com isto, procuramos ainda assim, de acordo
com a nossa cultura, diferenciar a experiéncia do trabalho presencial face ao remoto; os
nossos espacos de escritdrio, de convivio e para trabalho em equipa presencial tém sido
pensados e transformados para acolher estes momentos essenciais entre os colaboradores”,
acrescenta.

Segundo informacdo recolhida pelo Observador junto de trabalhadores, ha cerca de trés
meses foi-lhes disponibilizada uma “média” das préprias idas ao escritério por semana que
ja viria a ser contabilizada ha mais meses sem o seu conhecimento, com base nas vezes em
que validaram o cartdo a entrada. Ao Observador, a empresa nao confirmou a informagao
nem se essa média pode estar a ser usada para excluir trabalhadores que ndo a cumpram de
atualiza¢bes salariais ou se podera levar mesmo a despedimento.

Outro caso em que tera havido um recuo da politica de teletrabalho é o que envolve a
RHmais, empresa de trabalho temporario, e a Nos. Em novembro, o Sindicato dos
Trabalhadores de Call Center (STCC) divulgou um comunicado em que acusava a RHmais de
ter proposto aos trabalhadores afetos ao projeto Nos uma “alteracao substancial” dos seus
contratos, com uma adenda que previa a passagem do regime remoto para hibrido,
“reservando-se o direito de colocar o trabalhador em qualquer instalacdo” da RHmais ou do
cliente Nos no pais “ou mudar trabalhadores em teletrabalho para trabalho presencial em
qualquer altura”. Em causa estavam trabalhadores antes afetos a Randstad que passaram
para a RHmais num contexto de transmissao de estabelecimento. O STCC aconselhou os
trabalhadores a ndo assinar.

Ao Observador, a RHmais explica que a adenda em questdo foi proposta a todos os
trabalhadores da empresa que tinham contratos em regime presencial mas estavam a
desempenhar funcdes em remoto para que esses contratos estivessem em linha com as
alteracBes recentes ao cddigo do trabalho sobre teletrabalho e que espelha o modelo
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operacional que ja estava a ser praticado “desde que passou a ser possivel” voltar as
instala¢Bes dos clientes.

A empresa explica que “apés o periodo especial da pandemia e com as altera¢des ao codigo
de trabalho em 2023, nomeadamente nas componentes do trabalho remoto”, decidiu
“atualizar as condi¢des dos seus colaboradores que de alguma forma desempenhem
func¢bes em remoto, para passarem a incluir a definicdo da morada de trabalho para efeitos
de seguros de acidentes de trabalho e para definir os critérios previstos na lei no que diz
respeito ao regime de equipamento proprio ou da empresa, o cumprimento do dever de
informacdo sobre os regimes de retorno previsiveis, etc”. E garante que o “modelo
operacional” se mantém “inalterado desde que passou a ser possivel realizar retornos as
instalacBes”.

“Existe uma programacao de retornos as instalacdes com uma previsibilidade elevada (anual)
de forma que os nossos colaboradores possam ter a maior capacidade possivel para planear
a sua vida. Nao havendo altera¢des ao modelo de retorno, também nao houve alteracdo aos
objetivos”, adianta. A “esmagadora maioria” dos trabalhadores assinou a adenda. Sem ela, “a
RHmais considera que o colaborador ndo redne as condi¢des para realizar trabalho remoto
por ndo poder aceitar a responsabilidade de um acidente de trabalho ndo coberto pelo
seguro de acidentes de trabalho”. “De acordo com a tipologia do contrato de trabalho
presencial, o colaborador tem o dever de se apresentar ao local de trabalho definidas no
contrato de trabalho no seu horario normal de trabalho”, acrescenta.

E conclui: “A RHmais respeita e cumpre integralmente a lei quanto a concessao do
teletrabalho nas situacdes onde o mesmo é obrigatorio por for¢a da condicdo do(a)
trabalhador(a), mas que, em rela¢do as restantes situac¢des, cabe-lhe definir a melhor forma
de prosseguir a sua atividade e os servi¢cos que presta aos clientes”.

Empresas adaptam-se e testam o melhor modelo

A Apple anunciou em junho de 2021 que dai a um par de meses iria obrigar os trabalhadores
a regressar, pelo menos, trés dias por semana ao escritério. Tim Cook, CEO da gigante
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tecnoldgica, alegava que as videochamadas de trabalho “simplesmente ndo conseguem
replicar” alguns aspetos da vida no escritdrio. A noticia ndo agradou aos trabalhadores mas o
“projeto piloto” viria a ser implementado em setembro de 2022 (adiado por causa de nova
vaga da pandemia) e esta ainda em vigor. Ou seja, escreve a Business Insider, a Apple ainda
esta a tentar perceber o modelo que melhor se aplica. “O que fizemos foi admitir que nao
sabemos qual a melhor abordagem?”, disse Cook em entrevista a CBS Sunday Morning, em
setembro do ano passado.

Os responsaveis por recrutamento com quem o Observador falou apontam para isso
mesmo: as empresas estdo a testar novas abordagens. Para Vasco Salgueiro, da Michael
Page, “a partir de setembro houve uma nova avaliacao das politicas de trabalho remoto para
as ajustar”. Duarte Fernandes, da Kwan, consultora focada em recrutamento na area da
tecnologia, concorda: “A minha percecao é que nos tempos mais recentes tem havido um
retrocesso”, tal como nas big tech la fora, mas de forma “menos mandatéria” — “a pressao €
mais informal e menos declarada”. Bernardo Samuel, da Adecco, também diz que “ao longo
dos meses temos registado um aumento da percentagem de dias no escritorio”. Os
especialistas convergem na ideia de que, se no imediatamente pds-pandemia a tendéncia
era de trés dias em casa e dois no escritorio, a tendéncia hoje é inversa.

Além de quebras no “sentimento de pertenca” ou de dificuldades na cooperacdo entre
equipas do regime remoto que indicaram todos os responsaveis de recrutamento com quem
o Observador falou, Duarte Fernandes admite que ainda ha casos de “falta de confianca da
gestdo”. As empresas com quem tém trabalhado ndo tém registado perdas de produtividade
por causa do teletrabalho. Mas Vasco Salgado admite que, a longo prazo, quebras na ligacao
entre equipas e a cultura da empresa, a acontecerem, “podem vir a refletir-se na retencdo e
na produtividade”. Além disso, houve empresas que investiram nos escritérios que “muitas
vezes estavam vazios”, num investimento “que ndo estava a ser aproveitado”. Depois, ha a
concorréncia — nalguns setores, as empresas tendem a aproximar-se do modelo dos
concorrentes: “No caso das ‘big four' [como sdo designadas as quatro maiores empresas de
auditoria, Deloitte, EY, KPMG e PwC], havia nos primeiros meses ap06s a pandemia grande
flexibilidade, mas a pouco e pouco comecaram a pedir para estarem mais presentes no
escritorio. Para nao correrem o risco de perderem clientes para as concorrentes alteram as
regras.”
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“E muito dificil estarmos numa sala de reunides virtual com 15 ou 20 pessoas e
conseguirmos escutar todas, enquanto se estivermos presencialmente vao intervindo, é
mais facil. Em termos de comunicacdo, gestual e oral, é diferente do que estarmos a olhar
para um ecra”, entende Bernardo Samuel, da Adecco. Elsa Vila Lobos, da Multitempo, da
outro exemplo: “Quando tenho uma duvida levanto-me e vou perguntar aquele colega, em
vez de estar a ligar. Isto quebrou-se em teletrabalho. Se calhar as vezes nao ligam e mandam
email, o que pode levar a dificuldades de comunicacdo. E diferente se a pessoa conversar

frente a frente”.

Cada vez mais, dizem, os candidatos perguntam nos processos de recrutamento se as
empresas oferecem, pelo menos, o regime hibrido. “E cada vais mais uma condicdo”, revela
Vila Lobos, que ao contrario do restantes nao viu, nas empresas com quem trabalha, um
recente recuo no teletrabalho — “até porque ha empresas que ndo tém espaco para ter
todos os colaboradores”. Também para Nuno Troni, da Randstad, oferecer um regime com
possibilidade de teletrabalho “continua a ser claramente o principal”. “Hoje é tdo importante
quanto o salario.”

Contacto com clientes e “falta de organiza¢ao”

Entre as empresas que responderam ao Observador, a MC, do grupo Sonae, que mantém
um regime hibrido, diz que vai continuar a “ajustar” os modelos de trabalho “as necessidades
dos trabalhadores” e salienta que tem, desde 2020, um programa de flexibilidade que
permite aos funcionarios “gerir, da forma mais adequada, os seus periodos de tempo de
auséncia e/ou permanéncia nos respetivos locais de trabalho”. Em mais de 38 mil
trabalhadores ha “realidades muito distintas”, sublinha fonte oficial, que admite “desafios” na
gestao do trabalho remoto, incluindo na “preservacao da cultura organizacional”.
“Acreditamos que o trabalho remoto é uma parte essencial do futuro, mas reconhecemos a
importancia de regras claras e transversais para garantir a coesao da nossa cultura
organizacional e que tiramos partido da riqueza que existe nas intera¢des presenciais”, frisa.

A preservacdo da cultura da empresa € o motivo mais apresentado pelas empresas para
justificar a implementacao de modelos de trabalho hibrido. Além desse, a Bi4All indica outro:
a “proximidade” com os clientes. Os managers tém alguma autonomia para definir quando
se encontram no escritorio e essas idas também sao decididas em funcdo “das necessidades
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dos clientes”. A empresa, que mantém um regime hibrido, reconhece que o teletrabalho
assume no setor tecnolégico uma “importancia crescente” na atracdo e retencao de
profissionais, mas também trouxe “desafios”: “possiveis dificuldades na comunicacao e
colaboracdo entre e dentro das equipas”.

Ja a Cofidis permite, segundo avanca ao Observador, até oito dias de teletrabalho mensais e
recomenda, pelo menos, uma vez por semana de trabalho presencial por entender que a
relagdo cara-a-cara “é essencial para fortalecer as rela¢des pessoais e o espirito de equipa”. A
empresa diz que no primeiro semestre de 2023 fez um inquérito a todos os colaboradores
dos nove paises onde tem atividade e o resultado foi trabalhadores a pedirem mais dias de
teletrabalho. Para ir ao encontro dos resultados, os dias de trabalho remoto mensais
duplicaram de quatro para oito. Ainda assim, ndo tem duvidas que vai manter o trabalho
presencial.

“A velocidade e a cooperacdo sdao maiores quando estamos lado a lado”, considera. O
teletrabalho, refere fonte da empresa, tem vantagens como a conciliagcdo entre vida pessoal
e profissional e a reducao da pegada de carbono, mas traz “risco de isolamento e a falta de
contacto com outros colegas e equipas” e “perda de identidade e cultura da empresa”. A
Cofidis indica que a maioria das pessoas esta em regime hibrido — sdo “raros” os casos de
100% remoto (quem esta, é ao abrigo do Cddigo de Trabalho, que permite a trabalhadores
com filhos até aos oito anos imporem o teletrabalho); mas também é “residual” o nimero de
guem vai sempre.

A PHC Software também tem, desde a pandemia, um regime hibrido “desenhado para dar
grande responsabilidade, grande flexibilidade e obter grande produtividade”, com dois dias
de presenca obrigatdria no escritério. Os restantes dias sao “flexiveis e personalizaveis e
definidos a medida de cada func¢ao”. Além disso, os trabalhadores tém direito a dois
periodos 100% remoto de 30 dias, em que podem trabalhar a partir de qualquer sitio — e
que tém usado para ir para o interior do pais, visitar a familia no estrangeiro ou trabalhar
enquanto viajam.

Antes de decidir o modelo hibrido, a PHC questionou os trabalhadores e nove em cada dez
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escolheu um modelo com presenca no escritorio, enquanto 0s restantes queriam estar
sempre a distancia. Rute Ablum, chief management officer, explica que os dias de escritério
sao planeados para que seja “benéfico estar em equipa” e aponta ganhos de produtividade
com o modelo hibrido. Por isso, ndo planeiam alteracdes para ja. “Para nés € muito claro que
o futuro do trabalho € em formato hibrido”, diz Rute Ablum, que defende: “O importante é
que esse modelo ndo seja rigido ao ponto de estragar a experiéncia“.

Dos relatos nas duas plataformas consultadas pelo Observador (Reddit e TeamLyzer), apenas
um aponta para uma inversdao completa, e recente, da politica de teletrabalho, a AICEP. Esta
inversao foi noticiada em setembro pelo Expresso, que dava conta de uma decisdao da nova
administracdao que tomou posse em junho. Em julho, notificou os trabalhadores para o
regresso ao regime presencial, justificando com a “falta de organizac¢do, coordenacdo e
trabalho coletivo”. A decisdo ndo tera sido bem recebida pelos trabalhadores, que alegam
que a anterior administracao fez sucessivos balan¢os que nao identificavam impactos
negativos “para a maioria dos trabalhadores”. A Agéncia para o Investimento e Comércio
Externo de Portugal indicou ao Expresso que os clientes, que sdao empresas, sinalizaram que
o teletrabalho ndo estaria “a funcionar”, reportando “dificuldades e falhas no contacto,
auséncias de atendimentos”, atrasos nas respostas e execuc¢do atrasada “a todos os niveis”.

Segundo o semanario, dos cerca de 450 trabalhadores da AICEP, 45 estavam em regime
remoto e outros tinham até trés dias por semana no escritério. O regresso seria feito de
forma faseada, a partir de outubro, comecando pelos que estavam em regime hibrido e, ao
longo de 2024, alargando aos restantes, mantendo-se nos casos enquadrados pela lei. Em
todas as situacbes, nenhum trabalhador teria contrato de teletrabalho.

Hibrido é para manter

Nicholas Bloom, professor e economista de Stanford que se tornou um dos principais
especialistas em teletrabalho (ja estudava o regime antes da pandemia), ndo tem duvidas de
que, no pos-Covid, o hibrido é o modelo com mais adeptos. Segundo a investigacao de
Bloom, em maio de 2020, com os confinamentos, mais de 60% dos dias de trabalho nos EUA
foram remotos. No inicio de 2023, a percentagem ja ia nos 25%, mas a ocupacdo dos
escritorios era metade do pré-pandemia e nos transportes publicos estava a 60%. A
investigacdo de Bloom, de acordo com a Business Insider, tem mostrado um impacto nulo
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ou ligeiramente positivo na produtividade do regime hibrido e mais retencado de
trabalhadores. Por isso é perentdrio: “Se for bem organizado, acho que no hibrido todos
ganham®.

Os dados do Instituto Nacional de Estatistica (INE) referentes a Portugal mostram que no
segundo trimestre de 2020, no inicio da pandemia, o niumero de trabalhadores em
teletrabalho chegou a ultrapassar o milhdo. Mais de trés anos depois, no terceiro trimestre
de 2023, eram ja cerca de 877 mil (17,5% do total) a trabalhar nalgum momento da semana
em casa (o INE tem salientado, porém, que estes dados ndo sao comparaveis com 0s
anteriores por mudancas metodoldgicas — passou a fazer perguntas diferentes).

Pelos dados, o regime mais adotado entre quem tem teletrabalho parece ser o hibrido com o
trabalho remoto a ser op¢ao “regularmente”. Dos 877 mil, 37,4% (327,8 mil) trabalharam em
casa “regularmente mediante um sistema que concilia trabalho presencial e em casa” e
26,9% (235,8 mil) fizeram-no sempre em casa. Ja 16,1% (140,9 mil) trabalharam
“pontualmente” a partir de casa e para 19,1% (167,4 mil) “o trabalho em casa foi realizado
fora do horario de trabalho”. As areas onde o peso do teletrabalho é maior sdo as “atividades
de informacdo e de comunicac¢ao” (71,9%) e as “atividades financeiras e de seguros” (57,5%).

Os especialistas em recrutamento ouvidos pelo Observador concordam que o hibrido € para
manter nas empresas que ja nos meses apos o confinamento mantiveram o teletrabalho
(havera outras que ja na altura regressaram ao presencial a 100%, sobretudo pequenas e
meédias empresas, e que ndo deverao passar a hibrido). E convergem na ideia de que mais do
que definir os dias de trabalho, as empresas devem caminhar para a flexibilidade — no
remoto versus presencial ou a cada dia, consoante as necessidades diarias especificas dos
trabalhadores.

Ja no p6s-pandemia, e atualmente, as empresas tentam encontrar nos escritérios formas de
incentivar ao regresso: ha matraquilhos e playstation, mesas de ping pong, lugares de
estacionamento, créditos de plataformas digitais como a Uber ou a Bolt, pequenos-almocos
gratis ou aulas de meditacao e yoga. E se a maioria das empresas que responderam as
perguntas do Observador ndo planeia alteracdes no regime de trabalho num futuro préximo,
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também diz estar em constante monitorizacdo e, se necessario, adapta¢ao em busca do
equilibrio que consideram mais adequado.

Duarte Fernandes, da Kwan, admite que nos proximos tempo possa haver novo recuo em
relacdo ao teletrabalho. Ndo s6 porque algumas das grandes tecnoldgicas estao a
retroceder, com exigéncia de mais dias no escritério — e elas “influenciam a cultura
tecnoldgica das restantes empresas” —, como os despedimentos recentes no setor
tecnoldgico trazem mais trabalhadores ao mercado. E “quando isso acontece, a forca fica
mais do lado do empregador e menos dos candidatos”, o que o leva a concluir: “Acho que
havera um maior equilibrio neste ambito”, entre o que os trabalhadores pedem e o que as
empresas querem.
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Dias aborda neste artigo de opiniao as
principais tendéncias da IA Generativa
para 2024, avisando que hoje, mais do que
nunca, as as organizacoes precisam de
recursos especializados, ferramenta
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Manuel Dias aborda neste artigo de opinido as principais tendéncias da IA Generativa para
2024, avisando que hoje, mais do que nunca, as as organiza¢des precisam de recursos
especializados, ferramentas mais abrangentes e novas competéncias para criar a proxima
onda de aplicacdes inteligentes baseados em IA Generativa.

Por Manuel Dias (*)

Em 2023, a Inteligéncia Artificial (IA) Generativa saiu do laboratério e trouxe-nos inovacdes
inesperadas, que despertaram a curiosidade do mundo e desafiaram aquilo que até entao
sabiamos sobre IA. O chatGPT, lancado no final de 2022, foi o primeiro exemplo, atingiu 100
milhdes de pessoas em apenas dois meses, mas houve muitos outros desenvolvimentos
durante 2023. Além da Open Al, varias startups como a Stability Al, a Midjourney, a
Anthropic, entre outras, viram a sua valorizagdo multiplicar-se durante o ultimo ano.
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A nivel empresarial, 2023 foi um ano com um ritmo de inova¢do espantoso. Na Europa, mais
de 2/3 das empresas ja usam soluc¢des de IA no seu core business, e em 2024 mais 21% ira
fazé-lo também. Mas o potencial da IA Generativa sé esta a comecar. A primeira metade de
2023 foi fundamentalmente focada na explora¢ao de uses cases de negdcio, de forma
transversal a varias industrias. Em Portugal tivemos varios exemplos: no Ministério da Justica
foi criada uma solucao baseada em chatGPT para servico ao cidadao, a Agéncia da
Modernizacdo Administrativa criou um avatar com IA Generativa para apoiar os cidaddao no
uso da chave movel digital, no sector privado, a Helena, o chatbot com IA Generativa
disponibilizado pelos CTT para atendimento ao cliente, e a Talkdesk que passou a integrar os
servicos de Azure Open Al no seu CRM.

Em 2024 espera-se uma democratizacdo na utilizacdo de IA Generativa, seja em termos
individuais com tecnologias como o Microsoft Copilot, em que estes modelos estao
totalmente integrados nas ferramentas que usamos diariamente, como o Excel ou o
PowerPoint, seja em termos empresarias, com uma expansao dos uses cases a solu¢des
end-to-end mais sofisticadas, que permitirdo passar dos chatbots que vimos surgir em 2023,
para aplicacdes mais inteligentes, hiperpersonalizadas e com uma capacidade de interacao
muito mais intuitiva e contextualizada, que passara apenas do texto, para a imagem, voz e
video.

Este artigo aborda algumas das principais tendéncias para 2024 na area da IA Generativa,
com uma perspetiva pratica da utilizacdo da tecnologia e do impacto que dai advém para as
empresas e para todos nos enquanto utilizadores. Hoje mais do que nunca, as organizacdes
precisam de recursos especializados, ferramentas mais abrangentes e novas competéncias
para criar a proxima onda de aplicacBes inteligentes baseados em IA Generativa.

1. A democratizacao e sofisticacdo da IA Generativa

Depois da aceleracdo, a democratizacdo. De acordo com estimativas da Gartner, mais de
80% das empresas terdo modelos de IA Generativa em producdo até 2026, um salto
quantico, uma vez que no inicio de 2023 o mesmo indice estava abaixo de 5%.

A democratizacdo dever-se-a largamente a acessibilidade aos diversos LLMs, através de
servicos Cloud, que disponibilizam infraestruturas de GPUs escalaveis, um fator critico para o
deployment destas solu¢bes de computacdo intensiva, e através da disponibilizacdo dos
proprios LLMs, ja pre-treinados, como um servico ( Model-as-a-Service ), prontos a ser
integrados em aplicacdes e processos de negdcio mais complexos.

Por ultimo, também a disponibilizacdao de LLMs em modelo open-source sera um fator de
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democratiza¢do, especialmente em cenarios especializados ou menos exigentes em termos
de precisdo dos modelos. Exemplos como a Llama 2 da Meta, o Phi2 da Microsoft e outras
centenas de modelos open -source disponiveis na Hugging Face permitem hoje antever esta
tendéncia.

2. 1A Generativa multimodal, onde a voz, a imagem e o video serdo “reis”

Apesar da inovacdo dos modelos fundacionais durante 2023, a nova onda da IA Generativa
permitira realizar atividades muito mais complexas que se caraterizarao pela
multimodalidade, ou seja, pela capacidade de compreender, processar e gerar varios tipos
de informacdo, incluindo texto, voz, imagem, video, entre outras. Estas capacidades
avancadas abrem oportunidades mais criativas e experiéncias mais abrangentes, em que a
|A vai obter uma melhor percecao do mundo, tal como nés o conhecemos.

Esta tendéncia ja arrancou em 2023, com a inclusao do modelo do DALLE-3 da Open Al no
Bing Chat, permitindo a analise e geracdo de imagens, seguido da componente de voz, e
mais recentemente a inclusdo da visdo nos modelos GPT-4 da Open Al, nomeadamente o
GPT-4 Turbo with Vision. A mesma tendéncia foi seguida com o recente lancamento da
Google do seu modelo multimodal Gemini, capaz de processar imagem e video.

A interacdo multimodal vai revolucionar a forma como interagimos com os computadores, e
sera um pilar fundamental para o desenvolvimento de novas aplicac@es inteligentes, que
ndo s6 nos entenderdao melhor e mais naturalmente mas sobretudo irdo ampliar as nossas
capacidades.

3. A era dos Copilotos e o impacto no novo mundo do trabalho

Outra tendéncia dominante para 2024 envolve a utilizacao de IA Generativa em assistentes
virtuais que nos ajudam a fazer parte das tarefas do dia-a-dia, agilizar processos, aumentar a
eficiéncia e a produtividade. Um estudo recente da Microsoft sobre o futuro do trabalho,
conclui que passamos 57% do nosso tempo em tarefas administrativas, como a gestao de
emails, videoconferéncias, chats, e apenas 43% em tarefas criativas.

O conceito do Copiloto, que a Microsoft anunciou durante 2023 e que passados 9 meses se
concretizou na inclusao de um assistente pessoal - o Microsoft Copilot - nas ferramentas que
todos usamos, como o PowerPoint, o Excel ou o Teams -, recorre a IA Generativa (em
particular aos modelos GPT-4 e DALLE-3) e aplica-a ao nosso dominio especifico de
informac¢do empresarial, como documentos, emails, gravacdes de reunides, entre muitos
outros. O Copilot representa a nova interface homem-maquina para o conhecimento que
reside nas organizacdes e que nos ajudara a atuar com base nesse conhecimento.
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O ano de 2024 sera sem duvida o ano em que o florescimento de modelos especializados,
sejam embebidos em ferramentas de produtividade ou em aplica¢des de negdcio, terdo um
impacto direto na produtividade e satisfacdo de todos nds, mas também na forma como
iremos fazer negoécios no futuro.

4. O poder surpreendente dos Small Language Models (SLMs)

Os LLMs como o GPT-4 da Open Al, o PaLm 2 da Google, ou o Claude da Anthropic, tém
demonstrado uma notavel capacidade de raciocinar, respondendo a perguntas complexas, e
até mesmo resolvendo problemas que exigem raciocinio em varias etapas, capacidades que
antes eram consideradas fora do alcance da IA. O desafio consiste em saber se tais
habilidades emergentes poderao ser alcancadas em modelos de menor escala, usando
diferentes estratégias para o treino, que vao desde a sele¢cdao de dados de elevada qualidade,
a utiliza¢cdo de dados sintéticos, as arquiteturas dos préprios modelos.

O lancamento pela Microsoft Research dos modelos de linguagem Orca (13 bilides de
parametros) e, varios meses depois, Orca 2 (7 bilides e 13 bilides de parametros)
demonstraram como métodos de treino aprimorados, como a cria¢ao de dados sintéticos,
podem elevar o raciocinio de SLMs a um nivel equivalente ao de modelos 10 vezes maiores.
Outro exemplo da Meta foi o lancamento, em junho 2023, do modelo Llama 2, uma cole¢ao
de modelos open-source que variam em escala de 7 a 70 bilides de parametros e que estao
disponiveis gratuitamente para uso comercial e de pesquisa. O Llama 2 supera outros
modelos de linguagem open-source em muitos benchmarks externos, incluindo testes de
raciocinio, codificagcdo, proficiéncia e conhecimento.

Recentemente a Microsoft expandiu sua familia de SLMs com o Phi-2, de 2,7 bilhdes de
parametros, que eleva o nivel de raciocinio e compreensao de linguagem entre modelos
base com até 13 bilhdes de parametros. O Phi-2 também atingiu ou excedeu o desempenho
de modelos 25 vezes o seu tamanho, obtendo um desempenho notavel numa variedade de
benchmarks , gracas a utilizacdo de dados de elevada qualidade, cuidadosamente
selecionados que sao filtrados com base no valor educacional e na qualidade do conteudo.

5. IA Generativa Empresarial - dos chatbots as aplica¢des inteligentes

A |IA Generativa ira revolucionar a forma como as empresas operam. Da analitica avancada a
automacao de tarefas trabalhosas, as organizac¢des irdo medir o impacto da IA na
produtividade e na criatividade dos seus colaboradores. Uma das tendéncias apontadas pela
Gartner sdo as aplicacdes inteligentes, definidas como aplica¢des capazes de responder de
forma adequada, dinamica e autdnoma, e que comec¢a com dados. Muitas organizacdes ja
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tém os dados de que precisam para gerar insights significativos com IA, mas, a menos que
integrem esses dados em aplica¢des inteligentes, ndo serdo capazes de tirar pleno partido
deles para crescer, inovar e fornecer um servico de exceléncia.

Em 2024, a IA Generativa ira redefinir a forma como as empresas criam aplicacdes de
negocio. Se até hoje a maioria das aplica¢cdes que suportam o negocio sao estaticas, com
interfaces predefinidos, programados para cenarios conhecidos, e com elevados custos de
mudanca, o novo paradigma levar-nos-a a aplica¢des inteligentes, que usam a linguagem
natural como meio de interagdo, com experiéncias personalizadas, que melhoram ao longo
do tempo e com uma impressionante capacidade de processamento semantico.

Os chatbots podem ter sido a porta de entrada das organizacdes no mundo da IA
Generativa, mas foram apenas o come¢o. Com o introducao de IA Generativa nas solucdes
de negdcio, muitas das aplica¢des serdo totalmente redefinidas. Por exemplo, todo o
processo de suporte a clientes num call center, que hoje exige recursos humanos intensivos
para muitas tarefas, sera fortemente transformado com estes novos motores semanticas
que processam as chamadas, em tempo real, em multiplas linguas, de forma personalizada.
Outro exemplo, é a educac¢do, com a introducdo de novas experiéncias no processo de
ensino, no método de aprendizagem ou simplesmente como ferramenta de suporte ao
professores e alunos. 2024 sera um ano de expansao do tipo e da abrangéncia de use cases
que tiram partido da IA Generativa, alguns dos quais serdo profundamente transformadores.

6. LLMOPs - uma nova fronteira na operacao de IA

As mudancas no ultimo ano em torno da IA Generativa implicam também uma mudanca
fundamental na forma como as equipas técnicas e ndo técnicas devem colaborar, avaliar e
gerir o desenvolvimento de soluc¢des de IA Generativa, em escala.

Tal como o MLOps, o LLMOps é mais do que tecnologia ou adocdo de produtos. E uma
confluéncia das pessoas envolvidas no problema, os processos de desenvolvimento e o0s
produtos para implementa-los. As empresas que vao implementar LLMs em producdo vao
necessitar de equipas multidisciplinares em data science, user experience e engenharia, e
geralmente incluem o envolvimento de equipas juridicas e outros especialistas.

Ao contrario dos modelos tradicionais de Machine Learning (ML), que muitas vezes tém
resultados mais previsiveis, os LLMs podem ser ndo-deterministicos, o que nos obriga a
adotar metodologias de desenvolvimento diferentes. Em vez de treinar um modelo do zero,
um cientista de dados pode hoje dedicar-se a selecao e teste dos LLMs adequados, a
integracdo de fontes de conhecimento, texto ou imagem, em bases de dados vetoriais, ao
desenho das prompts, a integracdo em aplicacdes, a avaliagao do groundness do modelo ou
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a monitorizacao usando ferramentas de IA responsavel para identificar enviesamentos, entre
outras.

Os clientes que ja iniciaram a sua jornada de MLOps beneficiarao de algumas técnicas
usadas em MLOps que abrem caminho para o LLMOps, mas precisarao de novas
ferramentas no portfélio de IA para ajudar a gerir todo este processo de LLMOps.

7. A emergéncia de novas competéncias

A medida que as organizacdes adotam solucdes de IA generativa, torna-se evidente a
necessidade de uma gama diversificada ferramentas tecnolégicas mas também de
competéncias.

Uma das competéncias mais importantes esta na esséncia da comunicacdo com estes LLMs,
o Prompt Engineering , que consiste na criacao de instru¢des ou perguntas especificas que
s3o colocadas ao modelo para que este gere a resposta desejada. E um conceito facil de
entender, mas que requer conhecimentos profundos na forma como cada prompt deve ser
feita para obter o melhor resultado. Temas como o contexto fornecido, o formato da
resposta, o nivel de alucinacdo, as restri¢des, as fontes de informacdo, a cadeia de raciocinio,
sao apenas alguns dos exemplos associados a esta nova disciplina.

Outras das areas fundamentais prende-se com a utilizacdo destes modelos em contexto
empresarial, em cima das bases de conhecimento que a maioria das empresas tem na sua
posse, e que vé na IA Generativa um ativador crucial. Para isso é necessario entender como
usar essa informacao, através de bases de dados vetoriais, que alternativas devem ser
usadas para a pesquisa semantica, como é feito o chunking de documentos, e como é feita a
integracdo de todos estes componentes para criar o padrao de Retrieval Augmented
Generation (RAG), um dos padrdes atuais que ird dominar muitas das implementa¢des em
2024.

8. A pesquisa na era da IA Generativa

Uma das primeiras aplica¢bes dos LLMs, apds o lancamento do chatGPT em novembro de
2022, foi a inclusdo do GPT-4 nos motores de busca, redefinindo o processo de pesquisa tal
como o conhecemos, com base em palavas-chave, para um chatbot conversacional,
funcionalidade conhecida como Bing Chat, lancada em fevereiro de 2023 e que alcangou
mais de 100 milhdes de utilizadores diarios!

O conceito consiste na interacdo em texto ou voz com os utilizadores através de um chatbot
de IA, em vez de se escrever uma palavra para pesquisa. Para além de incluir de base o GPT-
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4, o Bing Chat - ou o Microsoft Copilot no Bing - possibilita desde a descricdo de uma
imagem carregada pelo utilizador, a geracdo de uma imagem usando o modelo DALLE-3 da
Open Al, ou responder em audio ap6s uma questao formulada por voz, tudo de forma
gratuita.

Adicionalmente foram criadas funcionalidades totalmente novas, que nao existiam no
proprio portal do chatGPT. A possibilidade de escolher o estilo de conversagao entre “Mais
criativo”, “Mais balanceado” e “Mais preciso”, permite de alguma forma controlar o nivel de
alucinacdo do modelo com respostas mais objetivas e precisas. A disponibilizacdo das fontes
de informacdo usadas na sintetiza¢do da resposta a uma pergunta permite ainda trazer
transparéncia sobre as fontes usadas para formular a resposta e criar confianca sobre o
resultado que é obtido destes modelos.

Mas a maior atualizacdo neste dominio é o Deep Search, funcionalidade ja esta disponivel
para utilizadores do Bing, que visa fornecer resultados mais abrangentes e relevantes para
pesquisas complexas. Depois de agregar uma vasta colecao de paginas Web, o Deep Search
divide uma pesquisa simples em varias direcdes e apresenta respostas relevantes para cada
uma delas para que utilizador ndo tenha o problema das etapas de pesquisa subsequentes.
Munido de uma compreensdo mais robusta da inten¢do, o Deep Search amplia
automaticamente a consulta original, gerando frases de pesquisa relevantes adicionais.

9. O futuro da ciberseguranca na era de IA Generativa

Em apenas dois anos, 0 numero de ataques a passwords detetados pela Microsoft subiu de
579 para mais de 4.000 por segundo. A crescente velocidade, escala e sofisticacdo dos
ataques cibernéticos potenciados por ferramentas de IA exigem uma nova abordagem a
ciberseguranca. Se por um lado, a IA pode contribuir para melhorar a detecdo, a prevencao e
a resposta a ataques, com base em modelos de Machine Learning, analise de dados em larga
escala, e automacgado, por outro lado, a IA e em particular a IA Generativa pode levar a
sofisticacao de ataques, através da geracao de conteudo falso e da manipulacdo de dados,
aumentando a superficie e a escala dos ataques.

Proteger uma organizacao hoje requer uma abordagem inovadora que previna, detete e
interrompa ataques cibernéticos em tempo real, e que, tirando partido da IA Generativa,
ofereca simplicidade e experiéncias conversacionais avancadas para ajudar as equipas dos
centros de operac¢des de seguranca (SOC) a serem mais rapidas e eficientes a reunir e a
analisar todos os sinais de seguranca e inteligéncia de ameacas. As equipas de seguranca
enfrentam um desafio assimétrico: devem proteger tudo, enquanto os ciberatacantes sé
precisam de encontrar um ponto fraco.
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O Microsoft Security Copilot é o primeiro produto de seguranca que visa enderecar estes
desafios, combinando o LLM da OpenAl com um modelo especifico de seguranca da
Microsoft, que incorpora um conjunto crescente de capacidades especificas de seguranca e é
informado pela inteligéncia de ameacas global exclusiva da Microsoft com mais de 65 trilides
de sinais recolhidos diariamente. Na pratica, a IA Generativa pode ajudar a capturar o que
outras abordagens podem perder e aumentar o trabalho de um analista, com ganhos na
qualidade da detecado, velocidade de resposta e capacidade de fortalecer a postura de
seguranca.

A ciberseguranca envolve aspetos técnicos, sociais, econdmicos, politicos e éticos,
impactando a soberania, a seguranca, a democracia e o desenvolvimento global. E por isso
fundamental exigir o compromisso, a consciencializa¢do e capacitacdo de todos os
utilizadores de recursos cibernéticos para aproveitar os beneficios da IA, sem comprometer
os seus direitos, deveres e valores.

10. Inteligéncia Artificial Responsavel

A crescente democratizacdo do uso da IA Generativa em diversos setores da nossa sociedade
levantou preocupacgdes sobre a transparéncia e a justica dos algoritmos, a alucina¢ao
presente nos modelos e sobre a potencial destruicdo de empregos e incertezas relativas ao
controlo da prépria IA.

Foram diversas as iniciativas que foram tomadas durante o ultimo ano, com destaque para a
criacdo em julho de 2023 do Frontier Model Safety Forum, um novo 6rgao da industria
formado pela Anthropic, Google, Microsoft e OpenAl, focado em garantir o desenvolvimento
seguro e responsavel de modelos fundacionais de IA, a Ordem Executiva da Casa Branca
sobre IA, que demonstra o compromisso do governo com o desenvolvimento responsavel da
|A, e por ultimo, o EU Al Act, o Regulamento de Inteligéncia Artificial que recentemente
obteve recentemente o acordo provisério do Parlamento Europeu.

O EU Al Act é uma iniciativa legislativa que visa promover o desenvolvimento e a ado¢do de
IA segura e confidvel e garantir que os sistemas de IA colocados no mercado Unico sao
seguros e respeitam os direitos fundamentais e os valores da Unido Europeia. Com uma
abordagem baseada no risco, este regulamento, pioneiro a nivel mundial, diferencia
utiliza¢es de IA que criam risco inaceitavel, risco elevado, risco limitado e risco minimo. O
acordo exige que os modelos de base cumpram obrigacdes de transparéncia antes de serem
postos no mercado, que incluem a elaboracdo de documentacao técnica, o cumprimento da
legislacdo da UE em matéria de direitos de autor e a divulgacdo de resumos pormenorizados
sobre os conteudos utilizados na formacgao.
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Estamos apenas a comecar a lidar com todas estas questdes, o ano de 2024 tera por isso
uma maior énfase na IA ética e responsavel, bem como na justica, transparéncia, privacidade
e a protecdo de dados, valores orientadores para o desenvolvimento de sistemas de IA para
garantir que nao prejudiquem os individuos ou a sociedade como um todo.

Consideracdes finais

Apesar de toda a inovacao esperada para 2024, o ritmo de amadurecimento das tecnologias
de IA Generativa e as diversas abordagens dificultam a captura de valor em muitas
organiza¢des. Mais do que apenas tecnologia, a ado¢ao de modelos operacionais de IA
eficazes que aproveitam os investimentos atuais em pessoas, processos e tecnologias e que
permitam aos lideres de IT impulsionar iniciativas de IA bem sucedidas, sdao o primeiro fator
de sucesso. Mas ndo é apenas uma questao do IT, as organiza¢des que obtém mais valor da
|A sdo tipicamente aquelas cuja lideranca reconhece e apoia as oportunidades da IA com
palavras, recursos e ac¢des.

Outros pilar fundamental é o desenvolvimento de competéncias de forma transversal a
organizac¢do. Este desenvolvimento de competéncias deve ser encarado como uma
aprendizagem continua e promovida em todos os niveis da organizagao.

Por ultimo e numa perspetiva mais tecnolégica, 2024 ira certamente surpreender-nos com
mais inovagdes, com o mesmo caracter disruptivo que vimos em 2023, no entanto a medida
que a maturidade desta tecnologia aumenta, é fundamental distinguir projetos de IA
Generativa que sdo vistos como experiéncias cientificas e que desempenham um papel em
termos de inovacdao empresarial, e aqueles que sao incorporados em todos os aspetos do
negocio e por isso se tornam impulsionadores de valor significativos. A escolha de
abordagem correta para cada caso sera em ultima analise o principal fator de sucesso para a
adocao de IA Generativa para cada organiza¢ao, como todos esperamos.

(*) National Technology Officer da Microsoft Portugal s
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No seguimento da greve na industria de contact centers agendada para o periodo do Natal, a
APCC - Associacao Portuguesa de Contact Centers divulgou um comunicado assinalando que
0 impacto na atividade da maioria dos seus associados foi nulo, sem qualquer prejuizo para
o bom funcionamento e a eficiéncia das operacdes.

Fazendo notar que «esta greve carece de contexto que a justifique», a APCC referiu ainda que
defende um sector com importancia relevante para o emprego e para a economia nacional,
com forte impacto na criagdo de emprego e oportunidades para as pessoas, aumentado a
competitividade do pais e contribuindo para a criacdo de riqueza. Destacou ainda o facto de
o sector dos contact centers empregar em Portugal mais de 104 mil pessoas, sendo a
formacdo, a valorizagao e a dignificagdo dos seus profissionais uma prioridade.

Adicionalmente, a APCC refere que o numero de pessoas empregadas na industria de
contact centers esta a crescer a um ritmo acentuado e substancialmente superior ao
crescimento anual do emprego nacional. O «Estudo de Caracterizacdo e Benchmarking», com
dados de 2022 e elaborado pela APCC, mostra que os contratos sem termo continuam a
dominar (55%), enquanto o trabalho temporario representa apenas 5,6% dos contratos. Para
a associacao, a industria de contact centers desempenha tarefas hoje indispensaveis para o
sucesso das empresas e de outras instituicdes, sendo marcada por um elevado dinamismo,
pela inovacdo e pela inclusao.

A APCC é constituida por 116 empresas, representando 12 sectores da economia, com a
missdo de desenvolver sustentadamente o mercado de contact centers em Portugal. s

Page 68 of 68


https://www.human.pt/2024/01/01/apcc-comenta-greve-em-contact-centers/

