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PONTOS DE VISTA Fri, 30 Sep 2022

Festival de entrega dos prémios da
SICC2022 é ja dia 3 de outubro

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €107 IMPRESSIONS 341
Muv 13,640

TAGS

O Festival que encerra as comemorac¢des da Semana Internacional dos Contact Centers
(SICC) e que serve de palco para a entrega dos prémios do passatempo promovido pela
Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC), vai decorrer no dia 3 de outubro, na
Quinta da Rainha, em Queluz.

Data:

Neste dia vao ser conhecidas as equipas vencedoras que se destacaram pelos seus videos
com registo das iniciativas desenvolvidas durante a semana dedicada ao Setor, que decorreu
de 10 a 17 de setembro.

De referir que a Semana Internacional dos Contact Centers, que se realiza desde 2005,
pretende dinamizar o espirito de grupo das pessoas que integram as operac¢des e contribuir
para credibilizar e prestigiar uma atividade de enorme importancia para a Economia e para a
Sociedade.

Durante esta semana todas as Empresas do Setor e os Associados da APCC, em particular,
sdo convidadas a realizar atividades que evidenciem, o espirito de equipa das suas
operacdes e acdes de solidariedade. Simultaneamente todos os participantes sao
“desafiados” pela APCC a divulgar as atividades desenvolvidas num video de dois ou trés
minutos, que sdo avaliados por um juri independente. E com base nessa selecdo que sdo
entregues troféus aos vencedores durante o Festival da SICC.
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Ana Goncalves, Secretaria-Geral da APCC, explica a importancia da promocado deste tipo de
iniciativas, até porque «sendo os Contact Centers, fundamentalmente, uma Industria de
pessoas, o excelente ambiente que se vive nas operagdes € parte integrante, fulcral mesmo,
do sucesso das importantes tarefas desenvolvidas».

Este Festival pretende ser uma festa de convivio para todos os participantes na SICC, com
muita musica e animacdo. Conta com o apoio da Genesys, da Poly e da Happy Work,

A semelhanca das edicdes anteriores, este ano sdo esperados centenas de profissionais do
Setor.

Com cerca de 104 mil colaboradores e uma faturacao de 3 mil milh&es de euros, o Setor dos
Contact Centers tem um papel relevante para a Economia Portuguesa, tanto pela
significativa criacdo de Emprego como pelo relevante volume de exportacdo de servigos
(nearshoring), que ja ascende a 1.5 mil milhdes de euros.
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JORNAL ECONOMICO Fri, 30 Sep 2022

Empresas reforcam investimento contra
riscos cibernéticos

FREQUENCY Weekly MEDIA TYPE Newspaper OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €22,535 IMPRESSIONS 20,000
CIRCULATION 10000 DISTRIBUTION Portugal SECTION N/A
PAGES 16,17,18,19 SIZE 1600 cc

TAGS

Almerinda Romeira

A ciberseguranca € uma prioridade para as empresas. O refor¢o do investimento na
protecdo de contra atagques mantém-se apesar da conjuntura atual marcada pela subida dos
custos.

Se havia duvidas, estdo desfeitas. O investimento na area da ciberseguranca é e vai
continuar a ser uma prioridade para as empresas apesar da conjuntura adversa marcada
pela subida dos custos e das taxas de juro. Nem as nuvens da recessdo que emergem no
horizonte sao suscetiveis de alterar o azimute. “Temos uma profunda mudanca em curso
que é irreversivel e imparavel”, afirma Carlos Jesus, Country Manager da Colt Portugal e VP
Global Service Delivery da Colt, ao Jornal Econdmico. Na sua perspetiva, o reforco do
investimento na protecdo dos ataques vai ndo s6 manter-se como aumentar. “A pandemia
tornou ainda mais evidente e premente a transformacao digital e obrigou as empresas a
digitalizar todos 0s seus processos e negocios”, justifica. Atualmente, defende, nenhuma
empresa pode ignorar a necessidade de digitalizacao, dado que dela depende o sucesso e o
futuro da sua atividade. “Diria até que, o aumento de custos veio, inclusive, reforcar esta
tendéncia e acelerar ainda mais o processo, até como forma de limitar o aumento dos
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custos. Basta pensar no que a implementacdo das tecnologias inteligentes nos pode
proporcionar a nivel de otimizacdo de custos e de acelera¢do dos negdcios”.

Os indicadores mais recentes publicados pela Gartner e pela PwC corroboram as palavras de
Carlos Jesus. A Gartner prevé que o investimento na seguranca da informacao e na gestao
dos riscos cibernéticos cresca este ano para os 172,5 mil milhdes de euros em 2022, e que
até 2026 se situe nos 267,3 mil milhdes de euros, atingindo uma taxa de crescimento anual
composta (CAGR) de 11%. Ja a PwC inquiriu varios gestores num estudo recente concluindo
que 69% tenciona aumentar os seus gastos em ciberseguranca ao longo de 2022, contra 55%
em 2021. E mais de 26% referiu que este aumento sera de 10% ou mais.

“O aumento dos custos — explica o Country Manager da Colt Portugal — provoca um
alargamento dos tempos de decisdo das empresas, mas ndo um movimento de
desinvestimento, até porque 0s empresarios e 0s gestores sabem o qudo critica é a
transformacao digital para que possam manter e desenvolver os seus negdcios, e isto inclui
evidentemente a seguranca das infraestruturas, das redes, das ferramentas, dos processos,
dos dados, dos dispositivos, dos utilizadores.... Um dos principais pilares da transformacao
digital € a ciberseguranca, sem ela nao ha transformacao digital”.

Ndo é diferente a perspectiva de Carlos Vidinha, Principal Solutions Director e Head of Cloud
Infrastructure Services da Capgemini Portugal. Ao Jornal Econdmico, este especialista
comeca por lembrar que muitos analistas de referéncia mundial convergem na estimativa de
que a despesa em ciberseguranca a escala glo-bal atinja este ano um valor na ordem dos
150 mil milhdes de ddlares, com uma tendéncia de crescimento de dois digitos num
horizonte a cinco anos, bem longe dos singelos cinco mil milhdes de ddlares que foram
contabilizados em 2004. “O racional por detras desta evolucdo metedrica — explica — tem as
suas raizes na crescente vaga de digitalizacao da nossa sociedade, que se reflete
transversalmente nos comportamentos das pessoas, nas operag¢des das organizacdes e nos
processos de negoécio. Consequentemente, evolu¢ao semelhante regista a superficie de
exposi¢ao ao risco cibernético, com volumes de dados cada vez maiores, a velocidades
crescentes e de maior diversidade a fluirem em formato digital, garantindo o pulsar critico da
sociedade e da economia”.
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O reflexo deste fendmeno, adianta o responsavel da Capgemini Portugal, tem-se vindo a
materializar “de forma proporcional” na proliferacdo das ameagas em numero, frequéncia e
sofisticacdo, mobilizando recursos que constituem um fator de risco incontornavel para
organizacdes e individuos, pondo em causa a sua propria existéncia. Nas suas palavras,
“quaisquer cenarios futuros, onde sao incontornaveis desenvolvimentos em areas tais como
a proliferacao do IoT, 5G, analytics, Al, reforcam a criticidade do risco associado a seguranca
de informacao”.

Perante este contexto e independentemente da conjuntura macroeconémica e geopolitica, é
incontornavel a necessidade do reforco dos investimentos em ciberseguranca. Segundo
Carlos Vidinha, este investimento tem de ser acompanhado e entendido numa 6ética de
“evolucdo de maturidade, suportada em vetores tais como o crescimento da automatizacdo e
aplicacao de machine learning aos processos de ciberseguranca, adocdo generalizada dos
principios de zero trust architecture, ou da sofisticagdo das técnicas de avaliagdo monetizada
do risco cibernético incorrido por forma a suportar as tomadas de decisao de investimento
nas respetivas medidas de mitigacdo.”

INVESTIMENTO SIM, NAO CUSTO

A Warpcom anunciou, em junho, o refor¢o do investimento no sector dos Contact Centers
através da disponibilizacao de uma oferta tecnologica completa que maximiza as sinergias
estratégicas com a Evolutio, que lidera o mercado espanhol nesta area. Bruno Gongalves,
Cybersecurity Business Unit Manager da Warpcom, diz ao Jornal Econdmico que a empresa
continua a fazer um trabalho de sensibilizacdo sobre a importancia da ciberseguranca nas
organizac¢des. “Agora mais do que nunca, a ciberseguranca deve ser vista como um
investimento e ndo um custo. E este investimento deve ser encarado como algo vital para a
sua sobrevivéncia no contexto atual”, afirma. “Continuamos ativamente a procurar as
solu¢des mais adaptadas as diferentes necessidades das organizacdes e a posicionar-nos
junto dos nossos clientes como parceiros de confian¢a, empenhados em entender o seu
negodcio e os seus desafios no contexto atual”. A Warpcom tem uma ampla rede de parceiros
de software e hardware de primeira linha, conta com escritorios em Lisboa, Porto, Faro,
Funchal e Madrid e uma equipa com mais de 130 pessoas.
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Os desafios e escolhos crescem a medida que aumenta a lupa da analise. Bruno Gongalves
lembra a pandemia, a situacdo de guerra na Europa, a instabilidade econdmica generalizada
no mundo, a crise energética e 0s consequentes aumentos no custo de vida no geral como
“algo que todos nos - individualmente - temos sentido diariamente, e que colocam também
uma pressao adicional em qualquer organizacao”. A generalidade das organizacdes, salienta,
estd a enfrentar uma nova realidade e a ter que procurar alternativas para, pelo menos,
manterem as receitas e otimizarem os custos operacionais. “E é precisamente por causa
deste contexto que investimentos continuos na ciberseguranca das organiza¢des sao, agora
talvez mais do que nunca essenciais”, afirma, garantindo: “Nesta altura em que as empresas
precisam de se focar para manterem as suas receitas - ou transformarem-se para as
aumentar e optimizarem os seus custos operacionais - ndo podem correr o risco de
sofrerem um incidente de seguranca que comprometa as suas operac¢des diarias, a sua
marca e os seus clientes”.

Na mesma linha de analise, Vesku Turtia, Diretor Regional para Iberia da Armis, fala de
empresas a cortar custos, sem beliscar o essencial. “Num mundo hibrido onde a ado¢do de
ativos conectados é exponencial, a seguranca € um dos focos para as administracdes das
empresas. Por essa razao — explica — o investimento em protecao tem de continuar a
aumentar para integrar completamente a tecnologia e seguranca”. A transformacao digital,
conjugada com a pandemia e a mudanca para o trabalho remoto, acelerou o ritmo de
ligacdo de novos ativos as redes empresariais. Ativos que podem ser geridos, como
portateis, smartphones, smartwatches, ou ndo-geridos, como dispositivos de Internet of
Things industrial (lloT) e tecnologia operacional (OT). O gestor explica que no mundo atual,
temos de ter em conta os dois tipos. Quer se trate de robés em armazéns, maquinas de
ressonancia magnética nos hospitais ou terminais de pontos de venda no comércio, tudo
esta ligado a rede da empresa e, por isso, possivelmente exposto a cibercriminosos.

Até 2025, espera-se que existam aproximadamente 27 mil milh&es de dispositivos Internet of
Things (I0T) ligados, adianta Vesku Turtia. “Estes dispositivos ajudam as empresas a melhorar
a eficiéncia, aumentar a satisfacdo dos clientes e mais, para o nUmero crescente de ativos
que sdo utilizados numa organiza¢ao também aumenta inevitavelmente a superficie de
ataque dos cibercriminosos”. Principal consequéncia? “Se uma empresa ndo esta equipada
para identificar e quantificar o risco e ver onde se encontram as lacunas do seu ambiente, é
apenas uma questao de tempo até que ocorra uma viola¢ao”, conclui. E isso é algo que
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ninguém que esteja no negdcio quer.

Carlos Vidinha

Principal Solutions Director e Head of Cloud Infrastructure Services da Capgemini Portugal
Bruno Gongalves

Cybersecurity Business Unit Manager da Warpcom Vesku Turtia

Diretor Regional para Iberia da Armis Carlos Jesus

Country Manager da Colt Portugal e VP Global Service Delivery da Colt
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Por Almerinda Romeira

Empresas reforcam
investimento contra
riscos ciberneticos

A ciberseguranca é uma prioridade para as empresas. O reforco
do investimento na protecio de contra ataques mantém-se apesar
da conjuntura atual marcada pela subida dos custos.
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4\ e havia dividas, estio desfeitas. O
A, investimento na drea da cibersegu-

"F&awg(?!ranga é e vai continuar a ser uma
prioridade para as empresas apesar da
conjuntura adversa marcada pela subida
dos custos e das taxas de juro. Nem as
nuvens da recessdo que emergem no hori-
zonte sdo suscetiveis de alterar o azimute.
“Temos uma profunda mudanga em cur-
so que é irreversivel e impardvel”, afirma
Carlos Jesus, Country Manager da Colt
Portugal e VP Global Service Delivery
da Colt, ao Jornal Econémico. Na sua
perspetiva, o refor¢o do investimento na
prote¢do dos ataques vai ndo s6 manter-
-se como aumentar. “A pandemia tornou
ainda mais evidente e premente a trans-
formagio digital e obrigou as empresas
a digitalizar todos os seus processos e
negdcios”, justifica. Atualmente, defende,
nenhuma empresa pode ignorar a neces-
sidade de digitalizagio, dado que dela
depende o sucesso e o futuro da sua ativi-
dade. “Diria até que, 0 aumento de custos
veio, inclusive, reforcar esta tendéncia e
acelerar ainda mais o processo, até como
forma de limitar o aumento dos custos.
Basta pensar no que a implementagdo das
tecnologias inteligentes nos pode propor-
cionar a nivel de otimizagdo de custos e
de aceleracio dos negdcios”.

Os indicadores mais recentes publicados
pela Gartner e pela PwC corroboram as
palavras de Carlos Jesus. A Gartner pre-

vé que o investimento na seguranca da

bal atinja este ano um valor na ordem
dos 150 mil milhdes de délares, com uma
tendéncia de crescimento de dois digitos
num horizonte a cinco anos, bem longe
dos singelos cinco mil milhdes de dolares
que foram contabilizados em 2004. “O
racional por detrds desta evolugio me-

Bruno Gongalves
Cybersecurity Business
Unit Manager

da Warpcom
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informacdo e na gestdo dos riscos ciber-
néticos cresca este ano para os 172,5 mil
milhoes de euros em 2022, e que até 2026
se situe nos 267,3 mil milhdes de euros,
atingindo uma taxa de crescimento anual
composta (CAGR) de 11%. Ja a PwC in-
quiriu varios gestores num estudo recente
concluindo que 69% tenciona aumentar
0s seus gastos em ciberseguranga ao lon-
go de 2022, contra 55% em 2021. E mais
de 26% referiu que este aumento serd de
10% ou mais.

“QO aumento dos custos — explica o
Country Manager da Colt Portugal —
provoca um alargamento dos tempos de
decisdo das empresas, mas ndo um movi-
mento de desinvestimento, até porque os
empresdrios e os gestores sabem o quio
critica é a transformagdo digital para que
possam manter e desenvolver os seus ne-
g0cios, e isto inclui evidentemente a segu-
ranga das infraestruturas, das redes, das
ferramentas, dos processos, dos dados,
dos dispositivos, dos utilizadores.... Um
dos principais pilares da transformagio
digital é a ciberseguranca, sem ela nio hd
transformacio digital”.

Nio é diferente a perspectiva de Carlos
Vidinha, Principal Solutions Director e
Head of Cloud Infrastructure Services da
Capgemini Portugal. Ao Jornal Econémi-
co, este especialista comeca por lembrar
que muitos analistas de referéncia mun-
dial convergem na estimativa de que a

despesa em ciberseguranga 4 escala glo-
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teorica — explica — tem as suas raizes na
crescente vaga de digitalizacio da nossa
sociedade, que se reflete transversalmen-
te nos comportamentos das pessoas, nas
operagdes das organizagdes e nos proces-
sos de negdcio. Consequentemente, evo-
lugdo semelhante regista a superficie de
exposi¢do ao risco cibernético, com vo-
lumes de dados cada vez maiores, a velo-
cidades crescentes e de maior diversidade
a fluirem em formato digital, garantindo
o pulsar critico da sociedade e da econo-
mia”

O reflexo deste fendmeno, adianta o res-
ponsdvel da Capgemini Portugal, tem-se
vindo a materializar “de forma propor-
cional” na proliferacio das ameacas em
ndmero, frequéncia e sofisticacdo, mo-
bilizando recursos que constituem um
fator de risco incontorndvel para orga-
nizac¢des e individuos, pondo em causa
a sua propria existéncia. Nas suas pala-
vras, “quaisquer cendrios futuros, onde
sdo incontorndveis desenvolvimentos em
dreas tais como a proliferagio do IoT,
5G, analytics, Al reforcam a criticidade
do risco associado a seguranga de infor-
magao”.

Perante este contexto e independente-
mente da conjuntura macroeconémica
e geopolitica, é incontorndvel a neces-
sidade do reforco dos investimentos em
ciberseguranga. Segundo Carlos Vidinha,
este investimento tem de ser acompanha-
do e entendido numa 6tica de “evoluc¢do
de maturidade, suportada em vetores tais
como o crescimento da automatizacdo e
aplicagio de machine learning aos pro-
cessos de ciberseguranca, ado¢do gene-
ralizada dos principios de zero trust ar-
chitecture, ou da sofisticacio das técnicas
de avaliagio monetizada do risco ciber-

nético incorrido por forma a suportar as

Carlos Vidinha
Principal Solutions
Director e Head of
Cloud Infrastructure
Services da Capgemini
Portugal

Carlos Jesus
Country Manager
da Colt Portugal

e VP Global Service
Delivery da Colt

Vesku Turtia
Diretor Regional
para lberiada
Armis

tomadas de decisio de investimento nas
respetivas medidas de mitiga¢do.”

INVESTIMENTO SIM, NAO CUSTO

A Warpcom anunciou, em junho, o refor-
¢o do investimento no sector dos Contact
Centers através da disponibilizacio de
uma oferta tecnoldgica completa que ma-
ximiza as sinergias estratégicas com a Evo-
lutio, que lidera o mercado espanhol nesta
drea. Bruno Gongalves, Cybersecurity Bu-
siness Unit Manager da Warpcom, diz ao
Jornal Econémico que a empresa continua
a fazer um trabalho de sensibilizacio so-
bre a importincia da ciberseguranca nas
organizacdes. “Agora mais do que nunca,
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a ciberseguranca deve ser vista como um
investimento e ndo um custo. E este in-
vestimento deve ser encarado como algo
vital para a sua sobrevivéncia no contexto
atual”, afirma. “Continuamos ativamente
a procurar as solugdes mais adaptadas s
diferentes necessidades das organizacdes e
a posicionar-nos junto dos nossos clientes
como parceiros de conflanga, empenhados
em entender o seu negdcio e os seus desa-
fios no contexto atual”. A Warpcom tem
uma ampla rede de parceiros de software e
hardware de primeira linha, conta com es-
critérios em Lisboa, Porto, Faro, Funchal
e Madrid e uma equipa com mais de 130
pessoas.

Os desafios e escolhos crescem a medida
que aumenta a lupa da andlise. Bruno
Gongalves lembra a pandemia, a situagdo
de guerra na Europa, a instabilidade eco-
ndémica generalizada no mundo, a crise
energética e 0s consequentes aumentos
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no custo de vida no geral como “algo
que todos nds — individualmente — te-
mos sentido diariamente, e que colocam
também uma pressdo adicional em qual-
quer organizacio”. A generalidade das
organizacdes, salienta, estd a enfrentar
uma nova realidade e a ter que procurar
alternativas para, pelo menos, manterem
as receitas e otimizarem 0s custos opera-
cionais. “E é precisamente por causa des-
te contexto que investimentos continuos
na ciberseguranga das organizagdes sdo,
agora talvez mais do que nunca essen-
ciais”, afirma, garantindo: “Nesta altura
em que as empresas precisam de se focar
para manterem as suas receitas - ou trans-
formarem-se para as aumentar e optimi-
zarem Os seus custos operacionais - nao
podem correr o risco de sofrerem um in-
cidente de seguranga que comprometa as
suas operagoes didrias, a sua marca e os

seus clientes”.

3 pror ot b

Na mesma linha de andlise, Vesku Turtia,
Diretor Regional para Iberia da Armis,
fala de empresas a cortar custos, sem be-
liscar o essencial. “Num mundo hibrido
onde a adogio de ativos conectados é
exponencial, a seguranca é um dos focos
para as administra¢des das empresas. Por
essa razdo — explica — o investimento
em prote¢do tem de continuar a aumen-
tar para integrar completamente a tec-
nologia e seguranga”. A transformagio
digital, conjugada com a pandemia e a
mudanga para o trabalho remoto, ace-
lerou o ritmo de ligagdo de novos ativos
as redes empresariais. Ativos que podem
ser geridos, como portéteis, smartphones,
smartwatches, ou ndo-geridos, como dis-
positivos de Internet of Things industrial
(IToT) e tecnologia operacional (OT). O
gestor explica que no mundo atual, temos
de ter em conta os dois tipos. Quer se tra-

te de robds em armazéns, miquinas de

Pt S

ressondncia magnética nos hospitais ou
terminais de pontos de venda no comér-
cio, tudo estd ligado d rede da empresa e,
por isso, possivelmente exposto a ciber-
criminosos.

Até 2025, espera-se que existam apro-
ximadamente 27 mil milhdes de dispo-
sitivos Internet of Things (IOT) ligados,
adianta Vesku Turtia. “Estes dispositivos
ajudam as empresas a melhorar a eficién-
cia, aumentar a satisfacio dos clientes e
mais, para o ndmero crescente de ativos
que sio utilizados numa organiza¢io
também aumenta inevitavelmente a su-
perficie de ataque dos cibercriminosos”.
Principal consequéncia? “Se uma empre-
sa ndo estd equipada para identificar e
quantificar o risco e ver onde se encon-
tram as lacunas do seu ambiente, é ape-
nas uma questdo de tempo até que ocorra
uma viola¢do”, conclui. E isso é algo que

ninguém que esteja no negdcio quer.
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“O maior mito é que a inteligéncia artificial
esta aqui para substituir os humanos”
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Muv 5,000
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Com os contact centers a gastar quase dois mil milhdes de délares este ano em melhorias da
inteligéncia artificial (IA) de conversac¢ao (de acordo com as previsdes da Gartner), importa
perceber o impacto desta tecnologia dos contact centers.

Um dos impactos é ao nivel de gastos laborais, com uma redugado estimada de 80 mil
milhdes de dblares em quatro anos. No entanto, o CEO da plataforma Skit.ai, Sourabh Gupta,
em declara¢des ao Cmswire, aponta que “o maior mito é que a inteligéncia artificial esta aqui
para substituir os humanos”.

“As solucBes alimentadas por inteligéncia artificial destinam-se a aliviar a carga de trabalho
dos colaboradores do apoio ao cliente e a melhorar o seu trabalho, em vez de automatizar e
assumir totalmente os seus postos de trabalho”, disse. “A inteligéncia artificial é mais
propensa a assumir tarefas e atividades especificas que sdo atualmente realizadas pelos
seres humanos, tornando os processos mais faceis e eficientes, libertando os humanos de
tarefas cognitivamente rotineiras e abrindo novas vias para enriquecer o seu trabalho”,
declarou ainda.

Atualmente, a adocdo deste tipo de inteligéncia artificial ainda esta num estado jovem. No
entanto, ja podem ter um grande impacto. De acordo com um estudo da PWC, quase 80%
dos consumidores norte-americanos dizem que a velocidade, conveniéncia/facilidade de
utilizacao, assisténcia com conhecimentos e servico amigavel sao os elementos mais
importantes para uma experiéncia positiva do cliente.
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Dos cerca de 17 milhdes de contact centers em todo o mundo, o VP analyst na Gartner,
Daniel O'Connell, disse que muitos tém de lidar com falta de pessoal, enquanto continuam
sob pressao para reduzir os custos de mao-de-obra — o que pode representar até 95% das
suas despesas.

Ao contrario dos chatbots tradicionais, a IA de conversao incorpora o processamento de
linguagem natural (NLP) e 0 machine learning (ML) para simular a inteligéncia humana. O
custo atual para substituir um operador humano por um assistente de voz de IA
conversacional esta entre mil e dois mil dolares por operador, de acordo com os
investigadores da Gartner.

Através do uso de plataformas de inteligéncia por voz, estes assistentes de IA - modelados a
partir de intera¢des humanas - prometem a capacidade de continuar conversas “naturais”
com os seus clientes humanos, independentemente do seu sotaque, linguagem ou mesmo
uma mudanca repentina de topicos.

Apesar de no papel parecer muito convicente trocar um humano por tecnologia de IA de
conversacao, Daniel O'Connel Indo vé o job attrition como uma peca primaria da histoéria por
causa de varias consideracdes:

* Encontrar candidatos qualificados é um desafio: Muitas empresas reportam a dificuldade
em recrutar, formar e manter o niumero necessario de operadores. O seu objetivo é tornar a
sua forca de trabalho atual mais eficiente do ponto de vista operacional, para que nao
precisem de contratar mais operadores.

* A procura aumentara: O crescimento econdmico, 0 aumento da regulagdo, o crescimento
populacional e a complexidade da vida estdo a aumentar a procura de operadores. Assim,
embora possamos automatizar 30% das intera¢des até 2031, a procura vai aumentar 10%.

* Alto turnover entre operadores: A taxa de automatiza¢dao de operadores é incremental,
ndo transformadora. O turnover entre os operadores é tipicamente elevado, talvez 33-50%
por ano, por isso as empresas contratam menos operadores a medida que os existentes
saem. Por conseguinte, ndo esperariamos uma deslocacdo de emprego em larga escala, uma
vez que a mao-de-obra tem tempo para se adaptar.

“Havera sempre a necessidade de os operadores humanos responderem as questdes mais
complexas que a IA ndo consegue resolver. O processo é gradual, um pouco a cada ano.
Assim, a medida que os operadores saem, contratar-se-a menos em troca. E ndo prevemos
em nenhum momento que todas as interacdes sejam tratadas pela IA”, explica Daniel
O’Connell.
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"As interacoes do contact center podem
fazer ou quebrar uma relacdao como
cliente”
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O relatério “ State of the Contact Center 2022: Empowering the Contact Center as a Brand
Guardian” descobriu uma lacuna entre o papel que os operadores de contact center
desempenham na percecdo da marca e como os gestores apoiam e dao poder a esses
mesmos operadores para serem protetores das marcas.

Em comunicado, a Calabrio, promotora do estudo, destaca que quer os consumidores (97%)
como os gestores de contact center (98%) concordam que a interacao de apoio ao cliente
tem um impacto na lealdade de um consumidor para com uma marca. A maioria dos
gestores (88%) concorda ainda que a percecao da marca impacta diretamente as receitas
gerais de uma empresa.

“Sabemos que as interacdes do contact center podem fazer ou quebrar uma relacdo com o
cliente, levando a aumentos ou diminuicdo de receitas”, disse o presidente e CEO da
Calabrio, Tom Goodmanson.

“E fundamental para a lealdade da marca que os operadores se sintam confiantes em tomar
as decisdes certas a qualquer momento. E a forma mais eficiente de melhorar a experiéncia
do cliente é capacitar os operadores do contact center como guardides da marca”, explica
ainda.

No entanto, o relatério aponta varias situacdes em que a perce¢dao dos consumidores é
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diferente da que os gestores tém.

Apesar da popularidade dos chatbots com IA, quase 80% dos consumidores destacam os
telefonemas como o seu canal de apoio ao cliente preferido. Ja os gestores colocaram-no em
terceiro, atras do email e das interacdes na internet.

Outro ponto a destacar é que os consumidores consideram que deve-se priorizar o treino
dos operadores (70%) e corrigir as faltas de colaborador (58%), em vez de adicionar canais
como chatbots ou assistentes virtuais.

Relativamente a lealdade, 60% dos consumidores declarou ter mudado de marca devido a
uma ma experiéncia de apoio ao cliente - a maioria abandonando a sua lealdade ap6s duas
experiéncias negativas.

O impacto é tao grande que apenas uma experiéncia negativa recente impacta a percecdo. O
consumidor com esse tipo de experiéncia tinha menos de metade da probabilidade de dizer
que os contacts centers estavam a fazer um bom trabalho em qualquer categoria.

OUTRAS LACUNAS NAS INTERACOES NOS CONTACT CENTERS

O estudo identifica outras lacunas significativas entre as experiéncias dos consumidores e o
que os gestores estao a pensar:

* Disponibilidade dos operadores humanos - 80% dos gestores considera estar a atingir ou
superar as expetativas de acesso a estes operadores. Apenas 37% dos consumidores
concorda;

* Resposta rapida - 79% dos gestores acredita estar a atingir ou superar a expetativa.
Apenas 45% dos consumidores concorda;

* Necessidade de sentirem-se ouvidos e percebidos - 84% dos gestores acredita estar a
conseguir ou a ultrapassar essa expetativa. Apenas 45% dos consumidores concorda.

“As expetativas dos consumidores continuam a crescer, exigindo melhores e mais rapidos
resultados. Aos olhos do consumidor, os contact center ndo estao a fazer o suficiente para
capacitar os agentes nos canais que tém mais impacto na percecdao da marca”, diz o
especialista, Blake Morgan.

O estudo tem como base a resposta de 500 inquiridos dos EUA, Reino Unido, paises
nérdicos, Austria, Suica e Alemanha, divididos uniformemente entre consumidores e
gestores.
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EUA: Automacao nos contact centers ja é
uma realidade comum
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Quase a totalidade (95%) dos lideres de contact centers nos Estados Unidos da América ja
adotaram, estdo a implementar ou planeiam utilizar automagao dentro do préximo ano,
revela um estudo da Replicante daDemand Metric.

De acordo com o portal Venturebeat, com base em inquéritos realizados pela Demand
Metric a mais de 300 lideres de contact centers, 77% dos inquiridos afirmaram que melhorar
o atendimento ao cliente é uma prioridade maxima e 60% afirmaram que abordar as
questdes da workforce é uma das principais preocupacdes.

O relatério também detalha dados orcamentais e de investimento em torno da
automatizacao do contact center. Os principais desafios que os lideres enfrentam sao os
custos elevados ou crescentes (54%), seguidos da contratacdo de operadores suficientes
(49%), do turnover dos operadores (39%) e da gestao dos picos de volume de chamadas
(39%).

Para aqueles que ainda estao em fase de planeamento, a maioria procura implementar a
automatiza¢ao do contact center em breve - 80% dos participantes do estudo dizem que
estdo a avaliar a automacao e pretendem investir nela nos préximos 12 meses. Quase todos
os lideres (91%) referem que a automacdo é uma prioridade critica ou importante no
proximo ano
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Como os sistemas inteligentes estao a
mudar a experiéncia de contact center
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Apesar da inteligéncia artificial (IA) parecer nova para muitos, esta ja existe ha mais de 70
anos. Em 1950, Alan Turing, no seu artigo "Computing Machinery and Intelligence", levantou
a famosa questao: "Podem as maquinas pensar?". Ja, em 1955, o cientista informatico John
McCarthy criou o termo

"inteligéncia artificial" para descrever o processo de construcdo e treino de maquinas
inteligentes, e Eliza, o primeiro chatbot, foi desenvolvido pelo MIT em 1966. A questao é que
a |A e a tecnologia dos assistentes de voz ndo foram construidas num apice. Foram precisas
décadas para conseguir alcancar o ponto em que se encontram hoje.

Atualmente, os gestores de contact centers estdo a demonstrar um grande interesse na lA e
desejam ver como esta pode ser incorporada nas suas organizacdes. Com mais
colaboradores remotos devido a pandemia, as empresas querem perceber como podem
apoiar melhor as equipas alocadas a experiéncia do cliente, mesmo quando os agentes nao
estdo dentro da formalidade do escritério. Em vez de utilizar um chatbot baseado em texto,
estdo interessados em perceber como é que um assistente virtual capacitado pela IA pode
interpretar a intengdo humana e padrdes de fala de uma forma mais eficaz. A tecnologia da
|IA pode resolver uma série de problemas, para além de respostas simples de sim ou ndo, e
0s assistentes virtuais podem replicar a experiéncia de loja, desde que as funcdes sejam
cuidadosamente consideradas.

Mas é essencial que a tecnologia seja utilizada como uma ferramenta de trabalho em
conjunto com os recursos humanos. Um estudo recente sobre a fidelidade dos clientes a
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marca afirma que esta se baseia principalmente na capacidade das empresas de resolver os
problemas dos consumidores logo no primeiro contacto. A maioria dos clientes prefere falar
com um ser humano, mas, ao mesmo tempo, quer que os pedidos mais basicos sejam
resolvidos rapidamente, algo que muitas vezes nao é possivel pessoalmente. A IA pode
ajudar a aliviar esta pressao sobre os agentes, uma vez que os assistentes alimentados por
esta tecnologia podem responder a estas perguntas e desempenhar fun¢des mais simples.
Isto liberta o agente para que este se possa concentrar em tarefas que requerem uma
resposta mais complexa.

As capacidades analiticas da IA permitem processos mais rapidos e eficientes, como se pode
ver, por exemplo, nos bancos, que recebem milhares de pedidos por dia. Os robds
equipados com a IA poderiam facilmente tratar dos detalhes administrativos de rotina, como
do processo de pedido de hipoteca, algo que liberta os recursos humanos para que tenham
mais tempo para lidar com os

fatores complexos de decisao envolvidos neste procedimento.

Mais assistentes virtuais nao significa menos postos de trabalho Uma preocupacdao comum é
a possibilidade de postos de trabalho virem a ser substituidos por assistentes equipados
com IA. Mas sera isto realmente um perigo, mesmo a muito longo prazo?

A resposta é ndo. Os agentes passaram de gestores de chamadas para conselheiros de
confianca capazes de guiar habilmente o cliente. Neste sentido, a IA funcionara sempre
melhor ao lado dos seres humanos, ajudando-os e ndo os substituindo, como tem sido o
caso do desenvolvimento tecnoldgico ao longo da historia.

Isto porque as conversas humanas sao ilusoriamente complexas, algo que é facil de
subestimar porque as tomamos por garantidas. Qualquer pessoa que tenha aprendido uma
lingua estrangeira na sua vida adulta sabera que é surpreendentemente dificil, e que muitas
horas sdo dedicadas a dominar o vocabulario, tempos e op¢Bes linguisticas corretas.

Uma regra fundamental é que os humanos devem sempre orientar a IA e dar ao sistema
acdes corretivas, uma vez que este ndao sabera como atender os clientes sozinho, tal como
acontece com um agente. As organiza¢des podem confiar em parceiros de contact center,
que nao tém de ser Data Scientists ou engenheiros de Software, uma vez que tém uma
melhor percecdo das perguntas e respostas necessarias e lidam diretamente com os
clientes.

Ha muitas situa¢des que ainda sao mais adequadas ao contacto humano. Por exemplo,
durante toda a pandemia, as organiza¢des tiveram muitas conversas dificeis com os clientes,
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em circunstancias particularmente invulgares. Assim, a ligacdo humana e a empatia serao
sempre uma parte fundamental do servico ao cliente e, portanto, um elemento essencial na
construcao da lealdade do cliente.

Susan Ysona, Vice Presidente de Marketing, EMEA & Asia do Pacifico na Talkdesk s
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Salesforce reforca capacidade das
empresas acelerarem digitalizacao e
crescimento com automacao e inteligéncia
— InforGames
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A Salesforce, empresa tecnoldgica multinacional lider em Customer Relationship
Management (CRM), apresenta hoje as inova¢des do Customer 360, que fornecem as
empresas tecnologias de automacao e inteligéncia para impulsionar o crescimento eficiente
e proporcionar experiéncias personalizadas em escala aos clientes. As novidades prometem
ajudar as empresas a fazerem mais com menos.

Com as atuais e desafiantes condi¢des de mercado, como a inflacdo, interrupcao da cadeia
de abastecimento e a escassez de mao de obra, as empresas devem investir em tecnologia
que melhore a eficiéncia operacional e mantenha os colaboradores produtivos.
Paralelamente, devem ainda oferecer excelentes experiéncias que sdo esperadas pelos
clientes finais.

A automatizacao de tarefas manuais ajuda as empresas a fornecerem melhores experiéncias
para os clientes e os colaboradores. Na verdade, 91% das organiza¢bes afirmam que
precisam de tecnologia de automacdo, mas apenas 23% a implementaram em todas as
funcdes de negdcio. A medida que as expectativas dos clientes continuam a aumentar, a
necessidade de processos mais automatizados e inteligentes aumentou também, e 86% dos
consumidores dizem que a sua experiéncia com uma marca é tdo relevante como os seus
produtos, enquanto 57% preferem relacionar-se em canais digitais.
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Empresas de todas as dimensdes podem beneficiar da tecnologia de inteligéncia e
automacao. Com essas inovagdes, as equipas de vendas podem usar bots para responder as
perguntas dos clientes e dar mais rapidamente seguimento aos negocios. Os profissionais de
marketing podem automatizar a forma como interagem com os clientes em todos os canais,
permitindo que respondam imediatamente a a¢cBes com conteudo relevante. Os clientes que
ligam para um contact center podem resolver as suas solicita¢des, instantaneamente, com
recurso a bots com inteligéncia artificial, ou ser direcionados para o canal apropriado, com
base nas suas atividades no site da empresa. Os operadores de retalho podem entregar
rapidamente novas promogdes digitais aos consumidores, e encontrar a forma mais rapida
de colocarem os seus produtos nas maos dos clientes.

>"“Em tempos de incerteza, é fundamental que as empresas se concentrem em maior
inteligéncia e eficiéncia, mantendo-se flexiveis e resilientes a pressdes externas e mudancas
nas expectativas dos clientes”, explica David Schmaier, President and Chief Product Officer,
Salesforce. “Com o Salesforce Customer 360, as empresas podem automatizar para
pouparem tempo e dinheiro para que possam gastar os seus valiosos recursos no que
importa: proporcionar experiéncias inteligentes e personalizadas para clientes e
colaboradores.”

Informacdes sobre o produto

O Customer 360 da Salesforce traduz-se numa Unica fonte de verdade para cada cliente,
oferecendo automacdo de ponta a ponta e IA poderosa numa plataforma low-code e
altamente escalavel. A plataforma conecta ainda dados entre vendas, servi¢os, marketing,
comeércio e muito mais, para que as empresas possam personalizar cada interagao e
impulsionar o crescimento de forma eficiente.

As inovac@es do Sales Cloud ajudam a aumentar a eficacia dos representantes

Para dar rapidamente o seguimento necessario aos negocios, as equipas de vendas
precisam de tecnologia para ajuda-las a prever, com precisdo, e garantir que cada
representante seja produtivo e confiante.

* As equipas de vendas podem gerar leads mais qualificados e acelerar o pipeline
virtualmente com o Einstein Bot for Sales, que ajuda os representantes a evitar minucias e a
concentrarem o seu tempo nos negocios. O bot pode executar varias tarefas, incluindo
responder a perguntas dos clientes, conecta-los ao representante certo através do Slack e
agendar reunides de forma automatica.

* As empresas podem aumentar a produtividade dos representantes com o Enablement,

Page 23 of 65



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu, 06 Oct 2022

que disponibiliza formacado orientada por dados para ajudar os gestores de vendas a
concentrarem-se em melhorar as competéncias mais importantes para impulsionar o
crescimento eficiente. A capacitacdo rastreia automaticamente os marcos de conquista e
oferece programas de formacao no fluxo de trabalho, garantindo que os representantes
possam melhorar rapidamente as suas competéncias.

Inova¢Bes no Service Cloud impulsionam um maior envolvimento do cliente com dados e
automacao

Os lideres em servico estdo a lidar com um vasto conjunto de questdes, desde o aumento
das expectativas dos clientes até a escassez de recursos humanos. A automacao inteligente e
os dados conectados podem ajudar as organizac¢des a reduzir custos e fornecer experiéncias
envolventes aos clientes.

* Com a solucdo Contact Center de Ultima geracdo do Service Cloud, as organiza¢des podem
beneficiar dos dados em tempo real para fornecer um servico proativo e personalizado em
qualquer canal, em escala. Os contact centers podem melhorar a produtividade e a eficiéncia
do agente com um desktop de agente unificado em todos os canais e recomendac¢des
baseadas em IA.

Experiéncias pré-criadas para servicos permitem que as empresas aumentem a
produtividade e reduzam custos através da automacao. O Catalogo de Servicos permite que
as empresas automatizem solicita¢cdes de servi¢os frequentes, como reembolsos ou
alteracBes de planos de assinatura, poupando o tempo dos agentes e permitindo que os
clientes solicitem servicos através de uma experiéncia semelhante a de uma loja. E os Flow
Automation Packs fornecem recursos para automatizar os ciclos de vida de varias tarefas,
como a gestdo de tickets de incidentes e processos de integracdo de clientes.

Marketing Cloud gera ROI e economia de custos com personaliza¢do e envolvimento
automatizado

Atualmente, os profissionais de marketing precisam de entregar o envolvimento do cliente
com orcamentos mais reduzidos. As novas inovacdes do Marketing Cloud oferecem
personalizacdo em tempo real e envolvimento automatizado.

* As melhorias da API de envolvimento de conta permitem que as equipas de marketing e
vendas B2B trabalhem juntas de forma mais eficaz para aumentar o pipeline, aumentar a
eficiéncia e reduzir custos com uma APl mais flexivel e escaldvel que permite novas
integracdes com a plataforma de dados do cliente da Salesforce e ferramentas de
segmentacao externa. Agora, os profissionais de marketing podem criar e partilhar
segmentos com o CDP, tirar partido de um conjunto mais rico de atributos de conta para
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personalizacdo e ativar o envolvimento em canais utilizando a Salesforce e plataformas de
terceiros - como envolver utilizadores de software freemium com uma jornada
personalizada de atualizacdo de software empresarial em video, e-mail e mobile.

InovacBes no Commerce Cloud ajudam as empresas a aumentar a flexibilidade, as margens
e melhorar a experiéncia do cliente

Neste mundo cada vez mais digital, os lideres do comércio precisam de encontrar formas de
aumentar a relevancia e impulsionar o crescimento eficiente. Para serem bem-sucedidos,
precisam de uma plataforma flexivel, rapida e personalizada.

* Com o novo Composable Storefront do Commerce Cloud, os retalhistas podem adotar
uma abordagem separada para o comércio enquanto descarregam a gestao de alojamento,
seguranca e escalabilidade do site. A nova montra permite que criem e fornecam
rapidamente experiéncias de comércio flexiveis e personalizadas para qualquer dispositivo
ou aplicacdo, sem a necessidade de uma arquitetura cara, ajudando os retalhistas online a
aumentar as conversdes e 0s tamanhos dos cestos enquanto reduzem os custos.

* A aplicacdo Store Associate preenche a lacuna entre compras digitais e fisicas,
disponibilizando aos funcionarios da loja informacdes automaticas sobre os clientes e niveis
de stock, ajudando a transformar a loja num centro de atendimento. Os retalhistas podem
reduzir custos, melhorar a produtividade e oferecer experiéncias de compras mais
personalizadas com a funcionalidade de envio da loja, compra online levantamento em loja,
visibilidade de stock omnicanal e personaliza¢ao de clientes.

Empresas de qualquer setor podem tirar partido da Salesforce para gerar ROl mais
rapidamente

As empresas precisam de tecnologia desenvolvida especificamente para o seu setor, quer
seja para necessidades de conformidade, gestdo ou para dar mais rapidamente resposta aos
clientes. Com a Salesforce, empresas de qualquer setor podem desenvolver mais
rapidamente com tecnologia flexivel e automatizada criada para as suas necessidades
especificas.

* Com o MuleSoft Direct for Industry Clouds, os administradores de Salesforce podem
capacitar casos de uso de conectividade pré-criados diretamente em Salesforce que os
programadores do MuleSoft personalizam e mantenham na Anypoint Platform - reduzindo o
tempo de implementacdo de meses para dias.

* O Flow for Industries € uma ferramenta de automacdo desenvolvida para fins especificos
que agora esta incluida no Manufacturing Cloud, Health Cloud e Financial Services Cloud.
Com ferramentas de configuracdo e integracdao baseadas em cliques, as organiza¢bes podem
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simplificar a criacdo e a entrega de experiéncias automatizadas e de marca para as empresas
desses setores.

* Mais do que nunca, 0s governos precisam de fornecer servicos aos cidadaos com maiores
niveis de velocidade e escala. Com o Composable Case Management para o Setor Publico, os
profissionais desta area podem atender os cidaddaos mais rapidamente, automatizando a
admissao de casos e a determinacdo de elegibilidade, digitalizando a documentacdo do caso
e utilizando dados para obter melhores resultados.

Além disso, a Salesforce conta com um amplo ecossistema de parceiros que fornece
conhecimentos e soluc¢des exclusivas para empresas que procuram transformar digitalmente
0S seus negocios. Esses parceiros estao equipados para implementarem essas solu¢des sob
medida para as necessidades de negdcios individuais, permitindo interac8es automatizadas
e inteligentes que melhoram a experiéncia geral do cliente.
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SILICON PORTUGAL Fri, 16 Sep 2022

Talkdesk entra no top 10 do Forbes Cloud
100 - Silicon Portugal

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

TAGS

A empresa avanca nove posi¢cdes em relacdo ao ano anterior no ranking das 100 maiores
empresas privadas de cloud do mundo.

ATalkdesk anunciou que a empresa esta entre os dez primeiros lugares no Forbes Cloud 100
2022.

Este ano marca “a quarta vez consecutiva que a Talkdesk é reconhecida”, subindo para o
oitavo lugar, nove lugares acima da classificacdo de 2021.

A sétima edicao do Forbes Cloud 100, lista anual das maiores organizac¢des privadas do
mundo, produzida em parceria com a Bessemer Venture Partners e a Salesforce Ventures,
distingue as empresas na categoria mais proeminente do setor tecnolégico, desde pequenas
startups a gigantes apoiados por capital privado.

De Helsinquia a Hong Kong, as empresas da lista sdao selecionadas pelo seu crescimento,
vendas, valorizacdo e cultura, para além de uma pontuacao de reputacao obtida através da
consultoria de 26 CEOs juizes e executivos de empresas publicas de cloud do mesmo setor.

Em 2011, quando a Talkdesk foi fundada, o seu CEO Tiago Paiva tinha “uma visdo ousada e
disruptiva para um mercado antigo através de novas e melhores formas de prestar um bom
servico ao cliente”.
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Durante a ultima década, “a paixao da sua equipa pela inova¢ao” ajudou organizacdes em
todo o mundo a transformarem as suas intera¢cdes com os clientes “em momentos
significativos com o potencial de construir confianca e lealdade a marca”.

Ao mesmo tempo, a Talkdesk “cresceu rapidamente e tornou-se uma das empresas privadas
mais valorizadas no mercado de Software as a Service (SaaS)/Software para Empresas”.

S6 nos ultimos quatro anos, a Talkdesk introduziu “mais de 50 inovac¢des de produtos”,
inclusive plataformas de contact centers adaptadas as necessidades especificas de cada
industria, um sistema telefénico para empresas nativamente construido sobre uma
plataforma de Contact Center as a Service (CCaaS) e solu¢bes de inteligéncia artificial e
automatizac¢do para interacdes com os consumidores “mais rapidas e sem obstaculos”.

“Estamos muito honrados por sermos reconhecidos como parte deste prestigioso
ranking”,diz Tiago Paiva, diretor executivo principal da Talkdesk.

O mesmo responsavel acrescentou ainda que “esta conquista celebra a inovacdo corajosa e a
obsessao com o cliente que esta no centro de tudo o que fazemos na nossa jornada para dar
as empresas melhores formas de criar experiéncias mais personalizadas, produtivas e
lucrativas para os clientes”.
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PONTOS DE VISTA Fri, 16 Sep 2022

Estao abertas as inscricoes para a
Conferéncia APCC Porto 2022

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €107 IMPRESSIONS 341
Muv 13,640

TAGS

A APCC vai levar a cabo a 5?2 edicdo da Conferéncia Internacional da APCC no Porto, no
proximo dia 26 de outubro, no Porto Palacio Hotel, subordinada ao tema: “The Contact
Center Industry in Portugal: Plunging into the Future - Nearshoring and Modernity”.

Data:

O regresso das Conferéncias APCC ao Porto, apds dois anos do interregno causado pela
pandemia, reflete a crescente importancia do Norte do Pais e, particularmente, da Regiao
Metropolitana do Porto, para o crescimento do nosso Setor. O tema principal da Conferéncia
aborda o nearshoring pela sua importancia para a Economia designadamente nas
exportacdes e no contributo para o prestigio internacional do nosso pais.

Todos os Associados da APCC tém direito a trés inscri¢es gratuitas na Conferéncia e precos
especiais para inscri¢cbes adicionais e jantar.

O numero de lugares € limitado pelo que devera fazer as suas inscricbes com a maior
brevidade. Acompanhe todas as novidades em
https://www.conferenciaapcc.org/porto2022/index.html
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DIARIO DE NOTICIAS Sat, 10 Sep 2022

Talkdesk lider no Quadrante Magico da
Gartner

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Newspaper OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €3,998 IMPRESSIONS 130,000
CIRCULATION 20000 DISTRIBUTION Portugal SECTION Dinheiro Vivo
PAGE 16 SIZE 100 cc

TAGS

0 unicérnio portugués Talkdesk, cofundado por Tiago Paiva (na foto), foi nomeado lider no
Quadrante Magico da | Gartner de 2022 na categoria | de Contact Center as a Service. | Esta é
a quarta vez consecutiva que a tecnoldgica recebe a distin¢ao, que resulta de uma analise
rigorosa a fornecedores de contact centers globais.
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APDC Thu, 08 Sep 2022

GoContact tem novo lider para a América
Latina

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €55 IMPRESSIONS 175
Muv 7,000

TAGS

2022-09-08A GoContact, a Broadvoice Company, empresa de software cloud native de
Contact Center as a Service tem um novo lider para os mercados da América Latina. Depois
de um periodo de expansdo na regiao latino-americana, liderado por Ménica Rodriguez De
Azambuja, que deixa a companhia para desenvolver novos projetos, foi nomeado Tito
Aponte Mesa como VP Business Developer Latam.

A operacdo na regido agrupa mas de 25 pessoas no HUB Colombiano da GoContact que,
como parte do seu processo de expansao e crescimento dos negdcios regionais e offshore
na América Latina, continuara a reforcar a sua equipa. O objetivo é responder as
necessidades do mercado com o portfolio em constante crescimento. Até final deste ano
espera chegar as 40 pessoas naquela regido.

"Estou muito contente por me juntar a GoContact para colaborar e contribuir no
desenvolvimento de projetos e aportar valor, com todo o meu conhecimento e experiéncia,
para a evolucao e aproveitamento da tecnologia para obter melhores resultados nos servigos
prestados a industria, refere Tito Aponte. O gestor desenvolveu a sua carreira no setor de
Contact Centers & BPOs do mercado sul-americano e conta com mais de 20 anos de
experiéncia na lideranca de empresas de Contact Center e BPO, assim como nas areas de
informatica e tecnologia.
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DINHEIRO VIVO Thu, 08 Sep 2022

Unicornio portugués Talkdesk posiciona-se
como lider no Quadrante Magico da
Gartner

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 5,991 IMPRESSIONS 19,049
MUV 761,960

TAGS

A tecnoldgica que desenvolve software cloud para contact centers foi nomeada lider na
categoria de Contact Center as a Service pelo quarto ano consecutivo.

A tecnoldégica portuguesa com estatuto de unicérnio Talkdesk, foi nomeada lider no
Quadrante Magico da Gartner de 2022 na categoria de Contact Center as a Service . Esta é a
quarta vez consecutiva que a startup recebe a distin¢do, que este ano resultou de uma
analise rigorosa de nove fornecedores de contact centers globais para avaliar a totalidade da
sua visao e a sua capacidade de execucao.

"A Talkdesk avancou significativamente para cumprir a sua visdo ousada", destaca a startup
em comunicado. "Isto inclui o lancamento de 50 inovag¢des de produto nos ultimos quatro
anos, bem como novas expansdes no mercado global", assim como o refor¢o do seu
compromisso de "enfrentar os desafios Unicos de industrias especificas com solucdes de
contact center" personalizadas para as diferentes necessidades dos setores de servicos
financeiros, saude e retalho. Além disto, refere, "as funcionalidades da IA da Talkdesk
reforcam as ferramentas e processos diarios dos contact centers com uma tecnologia
robusta, o que alavanca uma melhor experiéncia de cliente num mundo digital".

Tiago Paiva, fundador e CEO da Talkdesk, considera que a tecnolégica esta assim "a construir
uma reputacdo inigualavel na inova¢do da experiéncia do cliente, servico e apoio ao cliente" -
e a prova, € este "sucessivo reconhecimento".
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Segundo a Gartner, empresas lideres sdo "fornecedores com forte capacidade de apoiar os
quatro pilares de um 6timo servico ao cliente e de satisfazer organiza¢des multinacionais
com empresas locais de vendas e apoio". Estas, sdo também "mais suscetiveis a prestar
servicos a clientes através de parceiros". Adicionalmente, "tém capacidade de suportar
diferentes niveis de complexidade de implementacao, inclusive integracdes com parceiros
através de mercados estabelecidos", explica a consultora.

A Talkdesk garante continuar a trabalhar para dar as organizac¢des formas mais inteligentes
de transformar os seus contact centers e experiéncia de cliente através de solucdes
especificas de indUstria, inteligéncia artificial, automatizacdo e ferramentas de envolvimento
da for¢a de trabalho. "Estamos também presentes para os apoiar ao longo desta jornada
como um parceiro de negoécios dedicado ao seu sucesso", conclui Tiago Paiva. s
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Unicornio portugués Talkdesk posiciona-se como
lider no Quadrante Magico da Gartner

A tecnoldgica que desenvolve software cloudpara contact centers foi nomeada
lider na categoria de Contact Center as a Service pelo quarto ano consecutivo.

Mariana
Coelho Dias

tecnolégica portuguesa com estatuto de unicérnio Talkdesk, foi
A nomeada lider no Quadrante Magico da Gartner de 2022 na categoria

de Contact Center as a Service. Esta é a quarta vez consecutiva que a

startup recebe a distingdo, que este ano resultou de uma analise rigorosa de nove
fornecedores de contact centers globais para avaliar a totalidade da suaviséo e a

sua capacidade de execugao.

RELACIONADOS

Portuguesa Talkdesk distinguida como melhor contact center em evento
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MAIS NOTICIAS

nacional

Talkdesk levanta 230 milhoes e ja vale mais de 10 mil milhées de délares

Portuguesas Talkdesk e OutSystems entre as 100 melhores empresas de cloud

para a Forbes

"'A Talkdesk avangou significativamente para cumprir a sua visao ousada",
destaca a startup em comunicado. "Isto inclui o lancamento de 50 inovacoes de
produto nos ultimos quatro anos, bem como novas expansoes no mercado
global", assim como o refor¢o do seu compromisso de "enfrentar os desafios
unicos de industrias especificas com solugdes de contact center"” personalizadas
para as diferentes necessidades dos setores de servicos financeiros, satde e
retalho. Além disto, refere, "as funcionalidades da IA da Talkdesk reforcam as
ferramentas e processos diarios dos contact centers com urna tecnologia robusta, o
que alavanca uma melhor experiéncia de cliente num mundo digital"'.

Tiago Paiva, fundador e CEO da Talkdesk, considera que a tecnologica esta assim
""a construir uma reputacao inigualavel na inovacao da experiéncia do cliente,
servico e apoio ao cliente" - e a prova, é este "'sucessivo reconhecimento''.

Segundo a Gartner, empresas lideres sio "fornecedores com forte capacidade de
apoiar os quatro pilares de um otimo servigo ao cliente e de satisfazer
organiza¢des multinacionais com empresas locais de vendas e apoio"'. Estas, sdo
também "'mais suscetiveis a prestar servicos a clientes através de parceiros'.
Adicionalmente, "tém capacidade de suportar diferentes niveis de complexidade
de implementacio, inclusive integra¢ctes com parceiros através de mercados

estabelecidos", explica a consultora.

.
PUBLICIDADE CONTINUE A LEITURA ASEGUIR

A Talkdesk garante continuar a trabalhar para dar as organizacoes formas mais
inteligentes de transformar os seus contact centers e experiéncia de cliente através
de solugdes especificas de industria, inteligéncia artificial, autoratizagio e
ferramentas de envolvimento da for¢a de trabalho. "Estamos também presentes
para os apoiar ao longo desta jornada como um parceiro de negdocios dedicado ao

seusucesso', conclui Tiago Paiva.
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Apple anuncia novos
iPhone 14 com
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acidentes
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Esta de volta o prémio de Uva de Ouro: a prova que Recuperar a Mata Os percursos naturais e Ja conhecs os vinhos
exceléncia do vinho mostra que em Porugal se  Nacional de Leiria, uma urbanos que tem de premiados de 20227
nacional! brinda com o melhor arvore de cada vez visitar em Santa Maria da

Feira
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MSN PORTUGAL Wed, 07 Sep 2022

Escritorio da Webhelp em Aveiro entra em
funcionamento ja este més. Ha 100 vagas
ateé final do ano

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €8,810 IMPRESSIONS 28,015
MUV 1,120,600

TAGS

Com sede em Lisboa, um escritério em Oeiras e dois em Braga,
e implicou um investimento de um milhdo de euros. Com capacidade para 170 pessoas,

, que se vao juntar aos mais de 60 que ja estavam a trabalhar a partir de Aveiro, em regime
remoto, e que assim irdo continuar.

Esta quinta-feira, a Webhelp inaugura - agora de forma oficial - o novo escritério sede, em
Lisboa. O objetivo sera atingir os 3.000 colaboradores em Portugal, em 2023, contribuindo
com 600 novos postos de trabalho no pais. O investimento total da Webhelp em Portugal
ascende ronda os 15 milhdes de euros em infraestruturas.

“Para ja, o escritorio de Aveiro sera mais pequeno do que 0s que agora inauguramos
oficialmente em Lisboa e Braga. Tera 1.300 metros quadrados e capacidade para cerca de
170 pessoas, ainda assim um grande investimento da Webhelp numa cidade em expansao e
com enormes atrativos do ponto de vista da qualidade de vida e potencial de crescimento”,
comeca por dizer Carlos Moreira, CEO da Webhelp Portugal, em declaracdes a Pessoas.

“Desde que nos instalamos em Portugal, em 2015, temos vindo a apostar e a investir cada
vez mais no pais, a nivel de infraestruturas e contratac¢des. O percurso tem sido de
crescimento constante, ndo s6 em Lisboa, mas em cidades intermédias que consideramos
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dinamicas e com potencial de maior desenvolvimento, como o caso de Braga e, agora,
Aveiro”, continua o gestor.

“O sucesso da estratégia inicial de crescimento comprova-se pelo facto de termos
continuado a desenvolver as nossas operacdes a nivel nacional, nos ultimos sete anos.
Analisando o nosso percurso até aqui, a projecdo que fazemos para o futuro € a continua
aposta no pais, com uma estratégia estruturada de acordo com as oportunidades que
surjam ou que sejam criadas.”

Portugal € um mercado “essencial” para a expansdo da empresa de contact centers a nivel
global enquanto hub multilingue, mas, sobretudo, a nivel europeu. “Trabalhamos mais de 50
clientes internacionais e Portugal € um pais onde encontramos pessoas com conhecimento
de inumeros idiomas a um nivel nativo. Por outro lado, temos excelente qualidade e talento
dentro do pais devido a aposta no aumento do nivel de educac¢ao que foi feita nas ultimas
duas décadas”, justifica.

Para ja, decorrem as inauguracdes oficiais dos escritorios de Lisboa e Braga, onde a
companhia também ja tinha anteriormente escritorios. Em Lisboa, o novo escritorio substitui
0 antigo e passa a ser a sede oficial da multinacional em Portugal, localizado no Parque das
Nacdes. A area deste novo hub multilingue é de 6.400 metros quadrados e terd uma
capacidade para 835 colaboradores.

“E um projeto que teve inicio em julho do ano passado e ja est4 operacional desde
dezembro”, diz Carlos Moreira. Apesar de ja estar em funcionamento, o evento de
inauguracao da sede da companhia, em Lisboa, tera lugar esta quinta-feira e conta com os
anfitrides Olivier Duha, fundador e CEO do Groupo Webhelp, e Carlos Moreira. Diversos
membros da direcdo do Grupo Webhelp, incluindo Vincent Bernard, chief operating officer, e
Francesca Zanisi, chief people officer da Webhelp, também estarao presentes no evento.

© Swipe News, SA
Escritorio da Webhelp em Aveiro entra em funcionamento ja este més. Ha 100 vagas até final
do ano

“No caso de Braga, passamos a ter dois escritérios. O novo espaco, na Rua das Cabanas, tem
3.000 metros quadrados e capacidade para 400 colaboradores. E também multilingue e
trabalha projetos de diversos setores de atividade, estando operacional desde setembro de
2021", continua. A inauguracao oficial do segundo escritério de Braga acontece a 12 de
setembro.

O montante total de investimento implicado na abertura do novo escritério de Lisboa foi de

Page 40 of 65



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu, 06 Oct 2022

4,5 milhdes de euros, enquanto no novo de Braga foi de 1,5 milh&es. Em Aveiro, o valor
implicado é de um milhdo de euros. Ao todo, desde que a Webhelp chegou a Portugal, em
2015, ja foram investidos cerca de 15 milhdes de euros em infraestruturas no pais. Cerca de
oito milhdes foram investidos entre 2015 e 2020, enquanto o restante foi investido desde
entdo nestes novos escritorios nacionais.

Ao nivel do recrutamento, até ao final deste ano, a meta é alcancar os 2.500 colaboradores.
No entanto, a previsao é de alargamento da equipa para as 3.000 pessoas em territdrio
nacional, em 2023. Atualmente, a Webhelp conta com 2.400 colaboradores, de 75
nacionalidades e que trabalham em 19 linguas para 52 clientes, sediados em Portugal.

Os perfis mais procurados sao de assistentes de apoio ao cliente e suporte técnico, que
sejam fluentes em linguas como o francés, inglés, alemao, espanhol, neerlandés, entre
outras. Para além disso, o CEO recorda que a empresa esta também a aumentar as suas
equipas de suporte com marketing managers, operations managers, security analysts e Bl &
reporting specialists.

“A nivel local, ficamos extremamente satisfeitos e faz parte da nossa estratégia estarmos a
contribuir ao nivel do emprego, mas também a participar na descentralizacdo para outras
cidades muito relevantes do pais. Adicionalmente, cerca de 45% da nossa equipa no pais é
estrangeira e Portugal tem inUmeros atrativos e vantagens ao nivel da qualidade de vida e
diversidade de territdrio, o que também se tornam boas motiva¢des para estes
colaboradores”, explica.

Neste momento, o modelo de trabalho adotado varia consoante o projeto em questao.
“Temos um pouco de tudo, entre projetos 100% em teletrabalho, em formato hibrido e 100%
em formato presencial. Depende do setor e requisitos de seguranca dos nossos clientes,
necessidades as quais nos adaptamos e ajustamos as equipas”, conta Carlos Moreira.

Nesse sentido, a aposta em novos escritdérios surge para garantir o bem-estar de todos os
colaboradores, independentemente do modelo em que trabalhem. “A nossa estratégia
continuara sempre a ser dar as melhores condi¢des aos nossos Webhelpers, quer estejam
em teletrabalho, em formato hibrido ou no escritério. Qualquer um dos formatos traz
desafios que ultrapassamos em equipa e de forma que todos se sintam parte integrante da
Webhelp e gostem do seu ambiente de trabalho.”

Atualmente, a companhia conta com 213 unidades distribuidas por 58 paises e com mais de
110.000 colaboradores em todo o mundo.
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ECO Wed, 07 Sep 2022

Escritorio da Webhelp em Aveiro entra em
funcionamento ja este més. Ha 100 vagas
até final do ano

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE € 9,600 IMPRESSIONS 30,525
MUV 1,221,000

TAGS

A partir deste ano, a Webhelp passara a contar com cinco escritérios em Portugal. Com sede
em Lisboa, um escritério em Oeiras e dois em Braga, o mais recente escritorio da companhia
localiza-se em Aveiro. Este novo espaco comeca a funcionar em “meados” de setembro e
implicou um investimento de um milhdo de euros. Com capacidade para 170 pessoas, a
empresa francesa pretende recrutar 100 novos colaboradores até ao final do ano, que se vao
juntar aos mais de 60 que ja estavam a trabalhar a partir de Aveiro, em regime remoto, e que
assim irdo continuar.

Esta quinta-feira, a Webhelp inaugura - agora de forma oficial - 0 novo escritério sede, em
Lisboa. O objetivo sera atingir os 3.000 colaboradores em Portugal, em 2023, contribuindo
com 600 novos postos de trabalho no pais. O investimento total da Webhelp em Portugal
ascende ronda os 15 milh8es de euros em infraestruturas.

“Para ja, o escritorio de Aveiro sera mais pequeno do que 0s que agora inauguramos
oficialmente em Lisboa e Braga. Tera 1.300 metros quadrados e capacidade para cerca de
170 pessoas, ainda assim um grande investimento da Webhelp numa cidade em expansao e
com enormes atrativos do ponto de vista da qualidade de vida e potencial de crescimento”,
comeca por dizer Carlos Moreira, CEO da Webhelp Portugal, em declaracdes a Pessoas.

“Desde que nos instalamos em Portugal, em 2015, temos vindo a apostar e a investir cada
vez mais no pais, a nivel de infraestruturas e contrata¢des. O percurso tem sido de
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crescimento constante, ndo s6 em Lisboa, mas em cidades intermédias que consideramos
dinamicas e com potencial de maior desenvolvimento, como o caso de Braga e, agora,
Aveiro”, continua o gestor.

“O sucesso da estratégia inicial de crescimento comprova-se pelo facto de termos
continuado a desenvolver as nossas operac¢des a nivel nacional, nos ultimos sete anos.
Analisando o nosso percurso até aqui, a projecao que fazemos para o futuro é a continua
aposta no pais, com uma estratégia estruturada de acordo com as oportunidades que
surjam ou que sejam criadas.”

Portugal € um mercado “essencial” para a expansao da empresa de contact centers a nivel
global enquanto hub multilingue, mas, sobretudo, a nivel europeu. “Trabalhamos mais de 50
clientes internacionais e Portugal € um pais onde encontramos pessoas com conhecimento
de inumeros idiomas a um nivel nativo. Por outro lado, temos excelente qualidade e talento
dentro do pais devido a aposta no aumento do nivel de educag¢ao que foi feita nas ultimas
duas décadas”, justifica.

Para ja, decorrem as inauguracdes oficiais dos escritorios de Lisboa e Braga, onde a
companhia também ja tinha anteriormente escritorios. Em Lisboa, o novo escritério substitui
0 antigo e passa a ser a sede oficial da multinacional em Portugal, localizado no Parque das
Nacdes. A area deste novo hub multilingue é de 6.400 metros quadrados e terd uma
capacidade para 835 colaboradores.

“E um projeto que teve inicio em julho do ano passado e j4 est4 operacional desde
dezembro”, diz Carlos Moreira. Apesar de ja estar em funcionamento, o evento de
inauguracao da sede da companhia, em Lisboa, tera lugar esta quinta-feira e conta com os
anfitrides Olivier Duha, fundador e CEO do Groupo Webhelp, e Carlos Moreira. Diversos
membros da direcao do Grupo Webhelp, incluindo Vincent Bernard, chief operating officer, e
Francesca Zanisi, chief people officer da Webhelp, também estarao presentes no evento.

“No caso de Braga, passamos a ter dois escritorios. O novo espa¢o, na Rua das Cabanas, tem
3.000 metros quadrados e capacidade para 400 colaboradores. E também multilingue e
trabalha projetos de diversos setores de atividade, estando operacional desde setembro de
2021", continua. A inauguracao oficial do segundo escritério de Braga acontece a 12 de
setembro.

O montante total de investimento implicado na abertura do novo escritério de Lisboa foi de
4,5 milhdes de euros, enquanto no novo de Braga foi de 1,5 milhdes. Em Aveiro, o valor
implicado é de um milhdo de euros. Ao todo, desde que a Webhelp chegou a Portugal, em
2015, ja foram investidos cerca de 15 milhdes de euros em infraestruturas no pais. Cerca de
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oito milhdes foram investidos entre 2015 e 2020, enquanto o restante foi investido desde
entdao nestes novos escritérios nacionais.

Ao nivel do recrutamento, até ao final deste ano, a meta é alcancar os 2.500 colaboradores.
No entanto, a previsao é de alargamento da equipa para as 3.000 pessoas em territdrio
nacional, em 2023. Atualmente, a Webhelp conta com 2.400 colaboradores, de 75
nacionalidades e que trabalham em 19 linguas para 52 clientes, sediados em Portugal.

Os perfis mais procurados sdo de assistentes de apoio ao cliente e suporte técnico, que
sejam fluentes em linguas como o francés, inglés, alemao, espanhol, neerlandés, entre
outras. Para além disso, o CEO recorda que a empresa esta também a aumentar as suas
equipas de suporte com marketing managers, operations managers, security analysts e Bl &
reporting specialists.

> Desde que nos instalamos em Portugal, em 2015, temos vindo a apostar e a investir cada
vez mais no pais, a nivel de infraestruturas e contrata¢fes. O percurso tem sido de
crescimento constante, ndo s6 em Lisboa, mas em cidades intermédias que consideramos
dinamicas e com potencial de maior desenvolvimento, como o caso de Braga e, agora,
Aveiro.

“A nivel local, ficamos extremamente satisfeitos e faz parte da nossa estratégia estarmos a
contribuir ao nivel do emprego, mas também a participar na descentralizacdo para outras
cidades muito relevantes do pais. Adicionalmente, cerca de 45% da nossa equipa no pais €
estrangeira e Portugal tem inUmeros atrativos e vantagens ao nivel da qualidade de vida e
diversidade de territério, o que também se tornam boas motiva¢des para estes
colaboradores”, explica.

Neste momento, o modelo de trabalho adotado varia consoante o projeto em questao.
“Temos um pouco de tudo, entre projetos 100% em teletrabalho, em formato hibrido e 100%
em formato presencial. Depende do setor e requisitos de seguranca dos nossos clientes,
necessidades as quais nos adaptamos e ajustamos as equipas”, conta Carlos Moreira.

Nesse sentido, a aposta em novos escritorios surge para garantir o bem-estar de todos os
colaboradores, independentemente do modelo em que trabalhem. “A nossa estratégia
continuara sempre a ser dar as melhores condi¢6es aos nossos Webhelpers, quer estejam
em teletrabalho, em formato hibrido ou no escritério. Qualquer um dos formatos traz
desafios que ultrapassamos em equipa e de forma que todos se sintam parte integrante da
Webhelp e gostem do seu ambiente de trabalho.”

Page 47 of 65



apccf)

APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER

Thu, 06 Oct 2022

Atualmente, a companhia conta com 213 unidades distribuidas por 58 paises e com mais de
110.000 colaboradores em todo o mundo.
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Escritorio da Webhelp em
Aveiro entra em
funcionamento ja este mes.
Ha 100 vagas ate final do ano

Joana Nabais Ferreira @ @ @ @\ (=]

A empresa quer recrutar 100 colaboradores até final do ano so
para Aveiro. A nivel nacional, pretende chegar as 3.000 pessoas
em 2023. O investimento total no pais & de 15 milhoes em
infraestruturas.

partir deste ano, a Webhelp passara a contar com cinco escritérios em

Portugal. Com sede em Lisboa, um escritorio em Oeiras e dois em Braga, o

mais recente escritorio da companhia localiza-se em Aveiro. Este novo
espago comega a funcionar em “meados” de setembro e implicou um investimento
de um milhdo de euros. Com capacidade para 170 pessoas, a empresa francesa
pretende recrutar 100 novos colaboradores até ao final do ano, que se vao juntar
aos mais de 60 que ja estavam a trabalhar a partir de Aveiro, em regime remoto, e
que assim irao continuar.

Esta quinta-feira, a Webhelp inaugura - agora de forma oficial - o novo escritorio
sede, em Lisboa. O objetivo sera atingir os 3.000 colaboradores em Portugal, em
2023, contribuindo com 600 novos postos de trabalho no pais. O investimento total
da Webhelp em Portugal ascende ronda os 15 milhdes de euros em infraestruturas.

“Para ja, o escritorio de Aveiro sera mais pequeno do que os que agora inauguramos
oficialmente em Lisboa e Braga. Tera 1.300 metros quadrados e capacidade para
cerca de 170 pessoas, ainda assim um grande investimento da Webhelp numa cidade
em expansdo e com enormes atrativos do ponto de vista da qualidade de vida e
potencial de crescimento”, comega por dizer Carlos Moreira, CEO da Webhelp
Portugal, em declaragdes a Pessoas.

Trabalhadores da Apple

dizem ndo ao regresso ao
escritério “Desde que nos instalamos em Portugal, em 2015,

@ Ler Mais temos vindo a apostar e a investir cada vez mais no
pais, a nivel de infraestruturas e contratacoes. O
percurso tem sido de crescimento constante, nao sé
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em Lisboa, mas em cidades intermédias que consideramos dindmicas e com
potencial de maior desenvolvimento, como o caso de Braga e, agora, Aveiro”,
continua o gestor.

"0 sucesso da estratégia inicial de crescimento comprova-se pelo facto de termos
continuado a desenvolver as nossas operagdes a nivel nacional, nos dltimos sete
anos. Analisando o nosso percurso até aqui, a projecao que fazemos para o futuro é
a continua aposta no pais, com uma estratégia estruturada de acordo com as
oportunidades que surjam ou que sejam criadas.”

Portugal @ um mercado “essencial” para a expansao da empresa de contact centers a
nivel global enquanto hub multilingue, mas, sobretudo, a nivel europeu.
“Trabalhamos mais de 50 clientes internacionais e Portugal é um pais onde
encontramos pessoas com conhecimento de iniimeros idiomas a um nivel nativo. Por
outro lado, temos excelente qualidade e talento dentro do pais devido a aposta no
aumento do nivel de educacgao que foi feita nas dltimas duas décadas’, justifica.

Novos escritorios de Lisboa e Braga somam 1.235
colaboradores e seis milhdes

Para ja, decorrem as inauguragdes oficiais dos escritorios de Lisboa e Braga, onde a
companhia também ja tinha anteriormente escritorios. Em Lisboa, o novo escritdrio
substitui o antigo e passa a ser a sede oficial da multinacional em Portugal,
localizado no Parque das Nagdes. A area deste novo hub multilingue é de 6.400
metros quadrados e tera uma capacidade para 835 colaboradores.

“E um projeto que teve inicio em julho do ano passado e ja esta operacional desde
dezembro”, diz Carlos Moreira. Apesar de ja estar em funcionamento, o evento de
inauguracdo da sede da companhia, em Lisboa, tera lugar esta quinta-feira e conta
com os anfitrides Olivier Duha, fundador e CEO do Groupo Webhelp, e Carlos Moreira.
Diversos membros da direcdo do Grupo Webhelp, incluindo Vincent Bernard, chief
operating officer, e Francesca Zanisi, chief people officer da Webhelp, também estarao

presentes no evento.

“No caso de Braga, passamos a ter dois escritorios. O novo espago, na Rua das
Cabanas, tem 3.000 metros quadrados e capacidade para 400 colaboradores. E
também multilingue e trabalha projetos de diversos setores de atividade, estando
operacional desde setembro de 2021", continua. A inauguracdo oficial do segundo

escritorio de Braga acontece a 12 de setembro.

0 montante total de investimento implicado na abertura do novo escritério de
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Lisboa foi de 4,5 milhGes de euros, enquanto no novo de Braga foi de 1,5 milhdes. Em
Aveiro, o valor implicado & de um milhdo de euros. Ao todo, desde que a Webhelp
chegou a Portugal, em 2015, ja foram investidos cerca de 15 milhdes de euros em
infraestruturas no pais. Cerca de oito milhdes foram investidos entre 2015 e 2020,
enquanto o restante foi investido desde entao nestes novos escritorios nacionais.

3.000 pessoas em Portugal durante o proximo ano

Ao nivel do recrutamento, até ao final deste ano, a meta é alcancar os 2.500
colaboradores. No entanto, a previsdo é de alargamento da equipa para as 3.000
pessoas em territorio nacional, em 2023. Atualmente, a Webhelp conta com 2.400
colaboradores, de 75 nacionalidades e que trabalham em 19 linguas para 52 clientes,
sediados em Portugal.

Os perfis mais procurados sao de assistentes de apoio ao cliente e suporte técnico,
que sejam fluentes em linguas como o francés, inglés, alemao, espanhol, neerlandés,
entre outras. Para além disso, o CEO recorda que a empresa esta também a aumentar
as suas equipas de suporte com marketing managers, operations managers, security
analysts e Bl & reporting specialists.

Desde que nos instalamos em Portugal,
em 2015, temos vindo a apostar e a
investir cada vez mais no pais, a nivel de
infraestruturas e contratagoes. O
percurso tem sido de crescimento
constante, nao so6 em Lishoa, mas em

cidades intermedias que consideramos
dindmicas e com potencial de maior
desenvolvimento, como o caso de Braga
e, agora, Aveiro.

Carlos Moreira

CE( elp Port

“A nivel local, ficamos extremamente satisfeitos e faz parte da nossa estratégia
estarmos a contribuir ao nivel do emprego, mas também a participar na
descentralizagao para outras cidades muito relevantes do pais. Adicionalmente,
cerca de 45% da nossa equipa no pais é estrangeira e Portugal tem iniimeros
atrativos e vantagens ao nivel da qualidade de vida e diversidade de territério, o
que também se tornam boas motivacdes para estes colaboradores”, explica.

Neste momento, o modelo de trabalho adotado varia consoante o projeto em
questdo. “Temos um pouce de tudo, entre projetos 100% em teletrabalho, em
formato hibrido e 100% em formato presencial. Depende do setor e requisitos de
seguranca dos nossos clientes, necessidades as quais nos adaptamos e ajustamos as
equipas”, conta Carlos Moreira.

Nesse sentido, a aposta em novos escritorios surge para garantir o bem-estar de
todos os colaboradores, independentemente do modelo em que trabalhem. “A
nossa estratégia continuara sempre a ser dar as melhores condi¢oes aos nossos
Webhelpers, quer estejam em teletrabalho, em formato hibrido ou no escritario.
Qualquer um dos formatos traz desafios que ultrapassamos em equipa e de forma
que todos se sintam parte integrante da Webhelp e gostem do seu ambiente de
trabalho.
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Aludlmente, d Companmia conta Com Z15 UNaadaes aIstripulaas por 5o paises e com
mais de 110.000 colaboradores em todo o mundo.

B OGO

Assine o ECO Premium

No momento em gue a informacac é mais importante do que
nunca, apoie o jornalismo independente e rigoroso.

De que forma? Assine o ECO Premium e tenha acesso a noticias
exclusivas, a opiniao que conta, as reportagens e especiais que
mostram o outro lado da historia e as newsletters ECO Insider e
Novo Normal.

Esta assinatura @ uma forma de apoiar o ECO e os seus
jornalistas. A nossa contrapartida € o jornalismo independente,
rigoroso e credivel.

Veja todos os planos

Para si

Carolina Afonso é a nova CEO do Gato Preto  Governo esta a estudar medidas para Riissia esta a comprar armamento a Coreia

apoiar prestacao da casa ao banco do Norte

Governo da cheque de 125 euros a Contribuintes tém de atualizar IBAN nas Pedro Mourinho vai para a direcao da CMTV
trabalhadores com rendimentos até 2.700 Financas para receber “cheques” do

euros mensais Governo
Pensionistas criticos sobre medidas Marques Mendes aponta aumento Subida de rendas limitada a 2% em 2023.
anunciadas e exigem cumprimento da lei extraordinario de pensoes Senhorios serdo compensados

Pessoas Newsletter Explorar Sobre Download

Newsletter diaria. Subscreva aqui. Carreiras Estatuto Editorial Disponivel gratuitamente para

Page 51 of 65



apccr)

APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER

Siga-nos

@ Copyright ECO 2022 Swipe Mews, SA. Todos os Direitos Reservados

Lideranca
Ecossistema RH
Formagao
Recrutamento
Out of Office
Opinido
Comprar revista

Newsletter

Thu, 06 Oct 2022

. e iPhone, iPad, Apple Watch e
Ficha Técnica Android

Politica de Privacidade
C; App Store

Comprar Revista

Contactos [» Google Play

Page 52 of 65



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Thu, 06 Oct 2022

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

JORNAL DA MADEIRA Tue, 06 Sep 2022

Forum JM aborda tema da fixacao de
jovens

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Newspaper OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €510 IMPRESSIONS 12,000
CIRCULATION 6000 DISTRIBUTION N/A SECTION REGIO
PAGE 6 SIZE 150 cc

TAGS

NORTE

O JM Madeira, a Radio 88.8 JM-FM e a Radio Santana vao levar a efeito um Forum especial
subordinado a tematica da fixacao de jovens no Norte da Madeira.

O mote para esta iniciativa é providenciado pela entrada em funcionamento da primeira
empresa informatica na freguesia do Faial, concelho de Santana. No passado dia 22 de
agosto, o grupo ACIN abriu o primeiro servico de call center nas zonas rurais, tendo o
investimento representado a criacdo de seis postos de trabalho, e com a capacidade para
empregar muitos mais.

Ainstalacao do call center, que permitiu a fixacao de jovens na freguesia, contou com o
apoio do Governo Regional, no quadro da estratégia de locacdo de patrimdnio regional a
privados para instalacdo e atividades ligadas a digitalizacdo potenciando a fixacao de jovens
nas freguesias a norte da Madeira.
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Neste sentido, o Férum vai tentar perceber se este exemplo é para aprofundar no futuro. O
debate vai contar com a presenca de Luis de Sousa, CEO do Grupo ACIN, Manuel Luis,
presidente da Junta Freguesia do Faial e Rogério Gouveia, secretario regional Financas. O
jornalista Miguel Guarda, diretor Radios 88.8 JM-FM, Radio Santana e Radio Calheta € o

moderador.

O Férum vai ter lugar junto ao call center, e podera ser acompanhado em direto nas radios

mencionadas, em jm-madeira.pr e nas redes sociais do JM. RC

NORTE

Forum JM aborda tema da fixacao de jovens

O JM Madeira, a Radio 88.8 ]M-FM
e a Rddio Santanavao levar a efeito
um Férum especial subordinado a
temadtica da fixacdo de jovens no
Norte da Madeira.

O mote para esta iniciativa é pro-
videnciado pela entrada em fun-
cionamento da primeira empresa
informatica na freguesia do Faial,
concelho de Santana. No passado
dia 22 de agosto, o grupo ACIN abriu
o primeiro servico de call center nas
zonas rurais, tendo o investimento
representado a criacdo de seis pos-

tos de trabalho, e com a capacidade
para empregar muitos mais.

Ainstalacdo do call center, que
permitiu a fixacdo de jovens na
freguesia, contou com o apoio do
Governo Regional, no quadro da
estratégia de locacao de patrimo-
nio regional a privados para ins-
talacao e atividades ligadas a di-
gitalizacao potenciando a fixacao
de jovens nas freguesias a norte
da Madeira.

Neste sentido, o Forum vai ten-
tar perceber se este exemplo € para

aprofundar no futuro. O debate vai
contar com a presenca de Luis de
Sousa, CEO do Grupo ACIN, Manuel
Luis, presidente da Junta Freguesia
do Faial e Rogério Gouveia, secre-
tario regional Financas. O jornalista
Miguel Guarda, diretor Radios 88.8
JM-FM, Radio Santana e Radio Ca-
lheta € o moderador.

O Forum vai ter lugar junto ao
call center, e podera ser acompa-
nhado em direto nas radios men-
cionadas, em jm-madeira.pr e nas
redes sociais do M. RC
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PORTUGAL GLOBAL Mon, 05 Sep 2022

A IMPORTANCIA DOS CONTACT CENTERS
PARA A ECONOMIA PORTUGUESA

FREQUENCY Monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,753 IMPRESSIONS 14,000
CIRCULATION 7000 DISTRIBUTION Portugal SECTION OPINIO
PAGES 44, 45, 46 SIZE 3 pages

TAGS

>POR PEDRO MIRANDA, PRESIDENTE DA APCC - ASSOCIACAO PORTUGUESA DE CONTACT
CENTERS

O setor dos Contact Centers em Portugal registou uma evolucao notavel na ultima década,
representando atualmente uma faturacdo de 3 mil milh&es de euros e mais de 100 mil
profissionais, com clara vocag¢ao para o mercado internacional.

O setor dos Contact Centers e do BPO (Business Process Outsourcing) confundem-se
bastante, e com razdo, devendo ser clarificada a sua distin¢ao.

O Contact Center, ou os centros de contacto, consistem em instala¢cdes que permitem a
orquestracdo organizada de pessoas em equipas, muito desenvolvidas em formacdo
continuada, seja especifica dos produtos e servicos que € o ambito principal das suas
atividades, como de comunicac¢ao, lideranca e gestao de relacdo, baseada em processos e
tecnologia, sendo esta ultima o suporte dos diversos canais de relacionamento com os
clientes finais, como exemplo classico o canal telefénico, além da tecnologia que serve a
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gestdo e suporte a prépria atividade. Hoje em dia também ndo podemos deixar de
mencionar que a atividade dos centros de contacto é complementada com solucdes de
trabalho remoto, com necessidades especificas, a comecar pela de seguranca de acessos
entre muitas outras dimensdes. Ainda no ambito destes centros especializados incluem-se
atividades que, nao sendo diretamente atividades de contacto com clientes finais, estao
relacionados, ou contribuem ou complementam essa finalidade, sendo mencionados como
atividades de back office. Finalmente, estes centros especializados podem ou nao ser
externalizados, isto é, ha empresas que investem e mantém centros para sua propria
utilizacdo, e também ha no mercado empresas especializadas em fornecer para outras este
tipo de servigos, com ambito a medida, podendo ser completo ou parcial.

O BPO é um conceito vasto de externalizacdo de um determinado ambito de processos, de
forma controlada e formal, onde encaixam variadissimos tipos de ambito, incluindo
atividades de Contact Center, ja acima apresentados. No BPO podemos exemplificar com
processos relacionados com clientes finais, mas também podemos referir ambitos
completamente diferentes, como a Contabilidade, gestdo de Tesouraria, Recursos Humanos
componente mais administrativa, entre muitos outros exemplos, diria, infinitos. Por isso, o
setor dos Contact Centers refere bastante o BPO para nao perder ambito potencial
percecionado pelos seus potenciais clientes, mas fundamentalmente o Contact Center
envolve uma tipologia de BPO orientada para a relacdo e as respetivas operacdes, entre as
empresas e os seus clientes finais.

O setor dos Contact Centers em Portugal

O perfil dos Contact Centers evoluiu imenso na ultima década em Portugal, e referimos, sem
falsas modéstias, que esta na categoria do “espetacular”! O setor, em 2022, representa no
seu todo e na sua esséncia de prestacdo de servicos, 104 mil profissionais e fatura algo como
3 mil milh&es de euros, sendo mais de metade ao servico do mercado internacional, e ainda
com taxas de crescimento significativas.

O mercado com destino ao segmento portugués, embora sendo um segmento
aparentemente “nacional”, também ja possui fortes influéncias da crescente imigracao e do
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forte crescimento do turismo em Portugal. Os turistas consomem produtos e servi¢os que
precisam de servicos de Contact Center de apoio, ou 0s imigrantes que se estabelecem em
Portugal, abrem e utilizam contas bancarias, pelo que recorrem a Contact Centers onde o
inglés é cada vez mais necessario. Adicionalmente, se a digitalizacdo acelerada das relacdes é
uma realidade, como é exemplo o e-commerce, também € verdade que na retaguarda tém
crescido solu¢des de apoio aos clientes ou potenciais clientes que, embora com apoio
tecnolégico, nunca deixam de envolver equipas humanas que sdo imprescindiveis e com
dimensdes que a maioria das pessoas nao tem nocao.

Nao deixamos de destacar que o setor ainda esta muito concentrado em Lisboa e Porto, com
um peso de 85 por cento nessas grandes cidades, pelo que o Interior e outras cidades ainda
tém oportunidades de capturar centros nas suas localizacdes, fixando pessoas onde
atualmente fazem falta.

Exportacdo de servicos

O segmento do setor que, operando em Portugal, tem como destino outros paises,
designamos de segmento internacional. Este segmento, que repito, representa por si, mais
de 52 mil pessoas e uma fatura¢ao acima de 1,5 mil milhdes de euros anuais, tem sentido
um enorme crescimento e expressao principalmente através da utilizacao de empresas de
outsourcing especializadas, mas também pela instalacdo de centros préprios. E uma
exportacdo de servicos digitais, que incorporam mao de obra especializada intensiva e muita
tecnologia.

Rapidamente o mercado portugués esgota a capacidade de fornecer pessoas, pelo que a
maioria das pessoas que trabalham no segmento internacional sdo pessoas estrangeiras e
de diversos paises. Os fatores que tornam possivel esta imigracao ja todos estamos
conscientes e continuam atuais, mas também tém limites que ainda ndo se sabe bem quais
sdao, nomeadamente o ambiente mais organizado e simpatico nas nossas grandes cidades, a
crescente oferta de servicos do turismo que também serve bem o segmento das pessoas
que vém de fora para trabalhar em Portugal, como é o caso da oferta de restauracgao e
diversao, o clima e as praias. A habitacdo € uma limitacdo geral, como é sabido, mas tem
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havido capacidade de absorcdo porque as empresas do setor tém investido para que as
pessoas que sao atraidas para Portugal tenham incluido um pacote de alojamento e servi¢cos
associados. Geralmente sdo pessoas qualificadas e, ndo podemos esquecer, fazem consumo
e pagam impostos, diretos e indiretos, em Portugal. Algumas dessas pessoas vao fazer a sua
vida cd, o que é 6timo para melhorar o perfil laboral portugués.

Portugal enfrenta concorréncia de outros paises neste setor, como é o caso da Grécia, para
dar um exemplo. A guerra na Ucrénia e a desestabilizacdo consequente a Leste da Europa
favorece outras regides, como € natural, embora, espera-se, que temporariamente.

Setor com tradicdo tecnoldgica

Outra dimensdo do setor € a tecnologia, que é um segmento com forte tradicdo portuguesa,
com multiplas empresas de referéncia internacional, fundadas em Portugal, por
empreendedores Portugueses. Apesar da sua internacionaliza¢do, os colaboradores sao
fundamentalmente portugueses e o Research & Development é mantido no nosso pais.

Também neste segmento importa destacar que o mais avancado a nivel mundial esta
disponivel e ao servico do préprio setor, nomeadamente solu¢des completas de Contact
Center e BPO na cloud, solu¢bes de voz natural para os canais de voz, assistentes virtuais,
solucBes de gestdo de relacionamento, bases de conhecimento de suporte, formacdo, além
de soluc¢des de workforce management. Também é verdade que para crescerem de forma
internacional essas soluc¢Bes tém incorporado capital estrangeiro, mas envolvem muitos
profissionais portugueses e também trabalham o mercado nacional, como escala mundial.

https://www.apdc.pt/
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A IMIPORIANCIA DO>S
CONTACT CENTERS PARA
A ECONOMIA PORTUGUESA

O setor dos Contact Centers em Portugal registou uma evolucdo
notavel na ultima década, representando atualmente uma faturacao
de 3 mil milhdes de euros e mais de 100 mil profissionais, com clara
vocagao para o mercado internacional.

>POR PEDRO MIRANDA,
PRESIDENTE DA APCC - ASSOCIACAO
PORTUGUESA DE CONTACT CENTERS

O setor dos Contact Centers e do BPO (Busi-
ness Process Qutsourcing) confundem-se bas-
tante, e com razao, devendo ser clarificada a
sua distincao.

O Contact Center, ou 0s centros de contacto,
consistem em instalacdes que permitem a or-
guestracdo organizada de pessoas em equipas,
muito desenvolvidas em formacdo continuada,
seja especifica dos produtos e servicos que é o
admbito principal das suas atividades, como de
comunicacdo, lideranca e gestdo de relacao,
baseada em processos e tecnologia, sendo esta
Ultima o suporte dos diversos canais de relacio-
namento com os clientes finais, como exemplo
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cas, a comecar pela de seguranca de acessos
entre muitas outras dimensdes. Ainda no am-
bito destes centros especializados incluem-se
atividades que, ndo sendo diretamente ativi-
dades de contacto com clientes finais, estdo
relacionados, ou contribuem ou complemen-
tam essa finalidade, sendo mencionados como
atividades de back office. Finalmente, estes
centros especializados podem ou ndo ser ex-
ternalizados, isto é, ha empresas que investem
e mantém centros para sua propria utilizagao,
e também ha no mercado empresas especia-
lizadas em fornecer para outras este tipo de
servicos, com ambito a medida, podendo ser
completo ou parcial.

O BPO & um conceito vasto de externalizacdo
de um determinado dmbitc de processos, de
forma controlada e formal, onde encaixam va-
riadissimos tipos de ambito, incluindo atividades
de Contact Center, ja acima apresentados. No
BPO podemos exemplificar com processos rela-
cionados com clientes finais, mas também po-
demos referir &mbitos completamente diferen-
tes, como a Contabilidade, gestdo de Tesoura-
ria, Recursos Humanos componente mais admi-
nistrativa, entre muitos outros exemplos, diria,
infinitos. Por isso, o setor dos Contact Centers
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gue serve a gestao e suporte a prépria ativida-
de. Hoje em dia também nao podemos deixar
de mencionar que a atividade dos centros de
contacto é complementada com solucdes de
trabalho remoto, com necessidades especifi-

O setor dos Contact Centers
em Portugal

O perfil dos Contact Centers evoluiu imenso na
Gltima década em Portugal, e referimos, sem
falsas modéstias, que esta na categoria do “es-
petacular”! O setor, em 2022, representa no
seu todo e na sua esséncia de prestacao de ser-
vicos, 104 mil profissionais e fatura algo como
3 mil milhdes de euros, sendo mais de metade
ao servico do mercado internacional, e ainda
com taxas de crescimento significativas.

O mercado com destino ao segmento portu-
gués, embora sendo um segmento aparente-
mente “nacional”, também j& possui fortes
influéncias da crescente imigracdo e do forte
crescimento do turismo em Portugal. Os turis-
tas consomem produtos e servicos que preci-
sam de servicos de Contact Center de apoio,
ou 0s imigrantes que se estabelecem em Por-
tugal, abrem e utilizam contas bancérias, pelo
que recorrem a Contact Centers onde o inglés é
cada vez mais necesséario. Adicionalmente, se a
digitalizacdo acelerada das relacdes é uma rea-
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potencial percecionado pelos seus potenciais
clientes, mas fundamentalmente o Contact
Center envolve uma tipologia de BPO orientada
para a relacdo e as respetivas operacdes, entre
as empresas e 0s seus clientes finais.

lidade, como é exemplo o e-commerce, tam-
bém é verdade que na retaguarda tém crescido
solucdes de apoio aos clientes ou potenciais
clientes que, embora com apoio tecnoldgico,
nunca deixam de envolver equipas humanas
que sdo imprescindiveis e com dimensdes que
a maioria das pessoas ndo tem nocao.

Nao deixamos de destacar que o setor ainda
estd muito concentrado em Lisboa e Porto,
com um peso de 85 por cento nessas grandes
cidades, pelo que o Interior e outras cidades
ainda tém oportunidades de capturar centros
nas suas localizacbes, fixando pessoas onde
atualmente fazem falta.

Exportacao de servicos

O segmento do setor que, operando em Portu-
gal, tem como destino outros paises, designa-
mos de segmento internacional. Este segmen-
to, que repito, representa por si, mais de 52 mil
pessoas e uma faturacao acima de 1,5 mil mi-
Ihdes de euros anuais, tem sentido um enorme
crescimento e expressao principalmente atra-
vés da utilizacdo de empresas de outsourcing
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especializadas, mas também pela instalacdo de
centros proprios. E uma exportacao de servicos
digitais, que incorporam méao de obra especia-
lizada intensiva e muita tecnologia.

Rapidamente o mercado portugués esgota a
capacidade de fornecer pessoas, pelo que a
maioria das pessoas que trabalham no seg-
mento internacional sdo pessoas estrangeiras
e de diversos paises. Os fatores que tornam
possivel esta imigracdo j& todos estamos cons-
cientes e continuam atuais, mas também tém
limites que ainda nado se sabe bem quais sdo,
nomeadamente o ambiente mais organizado e
simpatico nas nossas grandes cidades, a cres-
cente oferta de servicos do turismo que tam-
bém serve bem o segmento das pessoas que

vém de fora para trabalhar em Portugal, como
¢ 0 caso da oferta de restauracio e diverséo,
o clima e as praias. A habitacao é uma limi-
tacao geral, como é sabido, mas tem havido
capacidade de absorcdo porque as empresas
do setor tém investido para que as pessoas
que sao atraidas para Portugal tenham inclui-
do um pacote de alojamento e servicos asso-
ciados. Geralmente sdo pessoas qualificadas
e, ndo podemos esquecer, fazem consumo e
pagam impostos, diretos e indiretos, em Por-
tugal. Algumas dessas pessoas vao fazer a sua
vida ca, o que é 6timo para melhorar o perfil
laboral portugués.

Portugal enfrenta concorréncia de outros pai-
ses neste setor, como é o caso da Grécia, para
dar um exemplo. A guerra na Ucrania e a de-
sestabilizacdo consequente a Leste da Europa
favorece outras regides, como é natural, em-
bora, espera-se, que temporariamente.

Setor com tradicao
tecnoldgica

Outra dimensdo do setor é a tecnologia, que é
um segmento com forte tradicdo portuguesa,
com multiplas empresas de referéncia interna-
cional, fundadas em Portugal, por empreende-
dores Portugueses. Apesar da sua internacio-
nalizacdo, os colaboradores sdo fundamental-
mente portugueses e o Research & Develop-
ment é mantido no Nosso pais.

Também neste segmento importa destacar
que o mais avancado a nivel mundial esta
disponivel e ao servico do proprio setor, no-
meadamente solucdes completas de Contact
Center e BPO na cloud, solucdes de voz natu-

ral para os canais de voz, assistentes virtuais,
snliiches de nestan de relacinnamentn haces
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de conhecimento de suporte, formacao, além
de solucdes de workforce management. Tam-
bém é verdade que para crescerem de forma
internacional essas solucdes tém incorporado
capital estrangeiro, mas envolvem muitos pro-
fissionais portugueses e também trabalham o
mercado nacional, como escala mundial. @

https://www.apdc.pt/
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SAPO - TEK Thu, 01 Sep 2022

Opiniao: A arte e ciéncia por detras da
inteligéncia artificial conversacional

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €2,868 IMPRESSIONS 9,120
Muv 364,800

TAGS

Com a tecnologia de IA conversacional, os contact centers podem ganhar mais inteligéncia e
automatizar de uma forma mais profunda todos os canais de comunicag¢do, dando origem a
personalizacdes mais significativas, defende Dawn Harpster.

Por Dawn Harpster (*)

Nao é segredo que, hoje, os consumidores esperam que as marcas estabelecam consigo
uma comunicacdo hiperpersonalizada e sem falhas em todos os canais. Por isso, a
Inteligéncia Artificial (IA) esta rapidamente a tornar-se indispensavel para as marcas que
guerem manter uma vantagem competitiva na luta pela lealdade dos clientes e o uso de IA
conversacional para resolver questdes mais basicas é visto como um ponto de partida
acessivel. Por este motivo, até 2030, espera-se que a industria de IA conversacional alcance
0s 41,39 mil milhdes de dolares, de acordo com a Grand View Research, Inc..

A medida que esta tecnologia se desenvolve, mais marcas irdo investir em melhorar as suas
operacdes de contact center através de funcionalidades, como os agentes virtuais. Para
assegurar que este tipo de solucao consegue eficazmente satisfazer as expectativas do
consumidor e proporcionar-lhe uma boa experiéncia (CX), ha alguns pontos que as marcas
devem ter em mente ao desenvolver IA conversacional. E comeca por simplificar as coisas.

Um cliente recorre a um contact center para resolver um problema, pelo que é fundamental
assegurar que este caminho seja fluido, satisfatério e sem falhas no fluxo de conversa com
um agente virtual. Além disto, para proporcionar uma experiéncia mais envolvente e eficaz,
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as empresas devem escrever comandos de voz que reflitam a forma como os clientes
realmente falam e evitar sobrecarrega-los com demasiadas mensagens de marketing ou
vendas através de um agente virtual. Estes elementos irdo atrasar o caminho para a
resolucao do problema em questdao e podem confundir ou frustrar o cliente.

Por outro lado, os peritos que estudam a ciéncia das interacdes entre humanos apontam
para o papel do tom, expressdes e gestos nas conversas produtivas. Na auséncia destas
indicacBes visuais e tonais nas intera¢des com a IA, um bom design de IA conversacional
fornecera marcadores discursivos. Palavras como "OK" ou "obrigado" sdao elementos
necessarios para marcar o progresso da interagdo numa conversa virtual e indicar que esta
esta a avancar e de que o cliente foi compreendido. Esta agdo também pode ser utilizada
para assinalar uma mudanca de tépico dentro de um fluxo de conversacao, ou como uma
ferramenta de relatério para indicar a conclusdao de um indicador-chave de desempenho
(KPI).

Outro ponto muito importante € a gestao das expectativas dos consumidores, pois, em
alguns casos, podem ocorrer atrasos ou interrup¢des no sistema, especialmente quando o
agente virtual precisa de recuperar informacdes de uma interface de programacao de
aplicacBes (API) ou de um sistema de gestao da relacdo com o cliente (CRM) para fazer
avancar a conversa. Assim, a melhor maneira de gerir proativamente esta situacao é incluir
avisos que comuniquem claramente o tempo de espera potencial enquanto a informacdo
esta a ser localizada.

A repeticdo incorporada em momentos cruciais do fluxo de conversacao é também uma
estratégia de recuperacdo de erros que procura resolver muitas das causas mais comuns de
descarrilamento de conversas. Por exemplo, se um utilizador tiver saltado uma pergunta, o
assistente virtual pode reconhecer um atraso ou a falta de uma resposta, o que desencadeia
uma repeticdao da pergunta. Adicionar outros detalhes nesta repeticao, tais como sugerir
possiveis respostas, pode ajudar o cliente a retomar a conversa e avancar na interagao. Caso
a conversa ndo possa ser recuperada, € importante ter um ponto definido de “ndo retorno”
que desencadeia uma ligacdo a um agente humano.

Com a tecnologia de IA conversacional, os contact centers podem ganhar mais inteligéncia e
automatizar de uma forma mais profunda todos os canais de comunicag¢do, dando origem a
personalizacdes mais significativas e a resolucdo eficiente de problemas. Os agentes virtuais
estdo rapidamente a substituir a tradicional resposta de voz interativa (IVR) e os chatbots
basicos para criar intera¢cdes mais semelhantes as humanas com o cliente. Inclusive, quando
0s agentes ainda nao estao envolvidos na conversa, uma vez que esta tecnologia lhes
permite gerir e ter um melhor desempenho em situa¢des mais complexas dos clientes,
libertando-os de tarefas basicas ou repetitivas.
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A |IA conversacional pode ter um impacto brutal nos contact centers modernos, se for bem
implementada, uma vez que o seu design é tanto uma arte como uma ciéncia. Quem

concebe este tipo de interacdo tem de colmatar a lacuna entre a funcionalidade técnica da
maquina e a natureza imprevisivel dos seres humanos. Os bons designers de conversacao

defenderdo sempre o cliente e manterao as expectativas realistas sobre o papel da
tecnologia de IA conversacional.

(*) Senior Conversation Architect na Talkdesk
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