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APDC Fri, 29 Mar 2024

Boas-vindas a Knower™

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

TAGS

Marca de outsourcing do Grupo Wellow™, a Knower™ é uma empresa de outsourcing e
recrutamento especializado. No mercado ha mais de 20 anos, é responsavel por gerir e
organizar todos os projetos de outsourcing no segmento corporativo e particular.
Especializada em diversas areas de atividade, esta preparada para dar resposta as diferentes
necessidades das organizacdes.

Assim, coloca a disposicao dos seus clientes know-how em areas de especializa¢do tao
diversas como Limpezas, Tecnologias, Saude, Logistica, Contact Center, Energias e Field
Marketing e Ativacao de Marca, orientadas para o mercado com elevadas qualifica¢des.
Saiba mais em https://www.knower.pt/

PROGRAMA
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IT INSIGHT Thu, 28 Mar 2024

Solucao de gestao de dados da DXC
contribui para transformar jornada dos
clientes Fidelidade

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

TAGS

A solucao Customer Data Hub alavancou a operacionalidade da Fidelidade e os préprios
servi¢os prestados aos clientes. Companhia de seguros portuguesa concentra agora num
unico repositério a informacao principal dos clientes, incluindo intera¢des, numa estratégia
omnicanal

A Fidelidade procurava uma gestao mais eficiente dos seus quase mil milhdes de registos,
com vista a entregar um servico mais personalizado aos seus mais de 2,3 milhdes de
clientes.

Ao avaliar varias op¢des, a companhia de seguros portuguesa desenhou uma solucdo, em
parceria com a DXC Tecnhnology, designada Customer Data Hub, com a oferta de mais
garantias e uma maior capacidade de “poder proporcionar jornadas de cliente
personalizadas e relevantes e que criem valor significativo e reconhecido pelo cliente”,
comeca por explicar Antonio Dias, Senior Enterprise Architecture da Fidelidade.

A solu¢do Customer Data Hub foi construida com base na replicagdo de dados, numa
solucao de Change Data Capture, baseada em tecnologia Qlik Replicate, recomendada pela
propria DXC, revela a Fidelidade. “Foram realizadas provas de conceito que permitiram
validar a sua capacidade. O facto de a sua governacdo ser simples e da sua capacidade de
monitorizacdo ser muito boa foram elementos importantes na tomada de decisao”,
acrescenta Antonio Dias, que aponta a “postura de resolucdo de problemas” da equipa da
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DXC como a “chave para o sucesso do projeto”.

Para além da perspetiva de melhoria ao nivel da oferta de servicos e produtos para o cliente,
a solucdo Customer Data Hub tinha também como objetivo ajudar na operacionalidade do
negodcio da Fidelidade, através de: uma maior agilidade, permitindo aceder a informacao
personalizada, em tempo real, independentemente da sua origem; a criacao de jornadas do
cliente - Customer Centric -, ndo sé diferenciadoras, mas também alinhadas com a
estratégia omnicanal, com um contributo para uma cultura centrada, préxima e direta com o
cliente; escalabilidade e elasticidade, com uma disponibilidade 24/7 e maior capacidade de
resposta de consumo sem impacto na performance, bem como um processamento cada vez
mais automatico, com beneficios imediatos; e reduc¢do de custos, reduzindo a capacidade de
processamento em sistemas legacy, com arquiteturas monoliticas e limitadas na integracao.

Nuno Moura Pinheiro, Head of Data & Analytics, DXC Technology Portugal, projeta a solu¢ao
da Fidelidade como tendo sido “concebida para dar corpo a sua estratégia de omnicanal”. A
DXC desempenhou o papel de “parceiro critico na concecdo da solucao”, nomeadamente “em
provar que os conceitos que desenhamos funcionam, a trazer a tecnologia de replica¢cdo de
dados que melhor serve a solucdo e a implementar, empenhando toda a nossa energia e
saber, para que a solucao fosse ao encontro das exigéncias dos clientes da Fidelidade”.

O Customer Data Hub, prossegue Nuno Moura Pinheiro, permite a Fidelidade concentrar
num so repositdrio a informacgado principal dos clientes, entre dados pessoais e portfolio de
produtos, e ter o registo de todas as intera¢des, num total de mais de 250 mil registos
diarios. “Desde um pedido de informacao num balcdo, um contato com o mediador, um
correio eletrénico, uma simula¢do de seguro numa aplicagdo movel ou simplesmente uma
navegacao no site da Web. Todos estes dados, mais de 980 milhdes de registos, ficam
disponiveis para alimentar solu¢8es analiticas como o “Customer 360" ou aplica¢bes”, elenca.

Resoluc¢do de problemas e resultados para o negdécio

Na perspetiva da Fidelidade, esta solu¢do ajudou a resolver “o problema da falta de
capacidade de visao holistica sobre os clientes”. Tornou-se possivel reunir, num Unico
repositorio, os dados do sistema central, com dados mestre de clientes, contratos,
transacdes e dados gerados a partir da relagao dos clientes com a Fidelidade, desde balcdes,
call center, mediadores, web, emails e aplicacdes moveis.

Desta forma, foi possivel implementar uma estratégia omnicanal, com acesso a mesma
informacado, seja em contexto fisico ou virtual. “Os clientes passam a ter assegurada a
consisténcia das suas ofertas, independentemente do seu contacto ser feito por um
mediador, ao balcdo de uma agéncia ou pelo site na web”, reforca o Senior Enterprise
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Architecture da Fidelidade.

Nuno Moura Pinheiro considera que “solu¢des como a do Customer Data Hub permitem
fazer um movimento simples”, mas inovador, uma vez que ao replicar “todos os dados
relativos aos clientes para um repositério central, possibilita fazer uso dos dados que estao
nos sistemas core, nas aplicacdes departamentais ou nas bases de dados quase esquecidas
em alguns servidores”. O repositorio central, explica, tem a capacidade de acompanhar o
negocio, “pois sempre que ha uma alteracdo ou um novo registo, a solucao é atualizada
através dos mecanismos de replicacdo. Este repositorio de dados podera ainda ter duas
camadas: Engenharia de Dados para preparar os dados para serem consumidos e Governo
de Dados para garantir que os dados tém a qualidade e estao de acordo com as regras e as
politicas definidas pela organizacao”.

Os resultados espelham melhorias em varios indicadores, revela a Fidelidade,
nomeadamente ao nivel da performance, com as paginas web a evoluirem de
carregamentos de quatro para menos de um segundo; uma reducao de 70% no consumo de
recursos ligados a informacdo de cliente e portfélio; uma diminuicao nas dependéncias
fortes entre sistemas; e uma reducao de mais de 70% do esfor¢o/custo de desenvolvimento
de servi¢os de integracdo complexos.

“A solucdo de repositério unico para o qual os dados sao replicados é uma solucdo em
ascensao”, reitera Nuno Moura Pinheiro, que chama a ateng¢do para a necessidade de
adaptacdo por parte das empresas, tendo sempre em conta o cliente.

No caso das atualiza¢cdes de um repositorio unico onde os dados sao replicados, as mesmas
passam “por mais replicacdes de sistemas e um maior volume de dados”, com uma solu¢ao
que “vai crescer a medida que vao surgindo aplicacdes de negdcio ou analiticas com
modelos de inteligéncia artificial que requerem mais dados para oferecer uma melhor

n 0,

experiéncia aos clientes”. s
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ATLAS DA SAUDE Tue, 26 Mar 2024

40% das farmaceéuticas ja estao a incluir as
poupancas estimadas da IA generativa nos
seus orcamentos para 2024

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €567 IMPRESSIONS 1,804
MUV 72,160

TAGS

Ainteligéncia artificial (IA) generativa esta bem encaminhada na indUstria farmacéutica.
Segundo o novo estudo da Bain & Company How to Successfully Scale Generative Al in
Pharma, o setor tem grande confianca no seu valor: 40% dos executivos afirmam ja ter
incluido estimativas de poupanca relacionadas com IA no orcamento de 2024 e 60% tém ja
definidas metas para poupanca em custos ou aumentos de produtividade. E 75% dos
executivos destas empresas consideram-na uma prioridade para as suas equipas de gestao.

Quase 60% dos executivos inquiridos pela consultora estratégica afirmam ter ja ultrapassado
as fases de brainstorming, estando agora focados na construc¢ao de casos de uso praticos, e
55% contavam ter varias provas de conceito até ao final de 2023, sendo os proximos trés a
seis meses criticos para passar de pilotos isolados a implementa¢do em escala.

“O nivel, a velocidade e o sucesso da experimentac¢ao tém sido impressionantes. Mas a
medida que os primeiros sucessos suscitam o interesse da organizacao, torna-se critico que
0s executivos passem da inova¢ao em casos isolados para programas de |A generativa
integrados, que sejam capazes de ser levados a empresa no seu conjunto. Os pioneiros da IA
na industria farmacéutica ndo se limitam a criar duas ou trés provas de conceito, mas
apostam em planos para, assegurando a contencao do risco, ampliar essas provas de
conceito e implementa-las em escala”, refere José Viana Baptista, So6cio Associado da Bain &
Company.
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O estado da IA na indUstria farmacéutica

A ciéncia de dados e o machine learning ndo sao novidade para os executivos da indUstria
farmacéutica, que ha anos investem em melhorias de produtividade, principalmente no
campo da descoberta de medicamentos. A analise da Bain & Company mostra que 54% das
empresas do setor ja dispdem de solucdes automatizadas de revisdo da literatura biomédica
e 46% ja utilizam a IA como parte do seu processo para identificar potenciais alvos de
tratamento de doencas.

Agora, a |IA generativa esta a criar novos casos de uso em toda a cadeia de valor. Por
exemplo, em apenas seis semanas, uma empresa lider no setor da saude conseguiu
desenvolver um piloto de um chatbot com competéncias em IA e, assim, ajudar a responder
a perguntas dos representantes farmacéuticos para uma parte dos seus produtos - o
resultado foi um aumento significativo da produtividade dos agentes do contact center, que
se traduziu numa melhoria do niumero de problemas resolvidos por hora. Da mesma forma,
a Eli Lilly estima ter economizado cerca de 1,4 milhdes de horas de atividade humana desde
2022 através da automacgao e da tecnologia. Com mais investimentos em |A, a farmacéutica
pretende atingir os 2,4 milhdes de horas até ao final do ano.

Outras empresas tém gerado valor em varios pontos da cadeia de valor. A Syneos Health,
que tem um acordo plurianual com a Microsoft para alavancar a tecnologia GPT da OpenAl,
reuniu uma equipa de data scientists e lideres de areas de negdcio para criar bases de
machine learning centralizadas e reutilizaveis. Além de trabalhar num chatbot capaz de
analisar 400 mil protocolos clinicos, a biofarmacéutica afirma estar a explorar aplicacdes em
toda a cadeia de valor, desde os ensaios clinicos até as plataformas de marketing. A Sanofi
também esta a lancar as bases para a IA em escala ao lancar a Plai, uma aplicacdo que usa
os dados internos de toda a organizacdo para gerar previsdes e simula¢des, proporcionando
aos decisores uma visao abrangente das atividades e do conhecimento acumulado empresa.

Para assegurar a implementacdo destes projectos, as empresas lideres da industria estdo a
trabalhar para garantir a infraestrutura técnica adequada. Muitos deles assinaram contratos
com varios fornecedores de |IA generativa para poderem experimentar e compreender as
diferencas de desempenho dos varios modelos.

Como escalar a IA generativa

O grande desafio para que as empresas farmacéuticas mantenham o ritmo de criacao de
valor com a evolucao da IA generativa é asseurar que, para além da infraestrutura técnica, a
organizacao esteja preparada para essa mudanca. Nesse sentido, ao preparar o seu modelo
operacional para a IA generativa em escala, as empresas devem atuar em trés frentes:
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Focar na estratégia. As empresas vencedoras serdao aquelas que tenham modelos de decisdo
e de financiamento focados nas grandes alavancas de geracdo de retorno para o negdcio.
Por exemplo, muitas empresas tendem a alocar os custos com |IA nos orcamentos de
tecnologia, apesar de estes gerarem ganhos em varias areas da organizacdo. As empresas
vencedoras serdao aquelas que nao deixarem que este tipo de conflitos abrandem o
desenvolvimento e a propagacao da |IA generativa, e que consigam incentivar as diferentes
unidades da organizacdo a investir em iniciativas transformadoras.

Liderar através da mudanca. A IA generativa em escala requer uma forte lideranca, e
alinhamento multifuncional dentro da empresa. As melhores empresas serdao aquelas que
consigam estabelecer um centro de gravidade com executivos e equipas que liderem a
adocdo da IA generativa em toda a organizacao, mantendo-a focada nas decisdes criticas e
nos varios planos de implementacao.

Construir as fundag¢des. Além da tecnologia, dos dados e dos modelos certos, a IA generativa
em escala exigira a revisao de alguns elementos fundamentais, como (i) repensar a
estratégia de atracdo de talento, sendo agressivas na atra¢do de especialistas em IA, (ii) forjar
parcerias estratégicas com empresas especialistas em IA e (iii) manter a proatividade em
temas éticos e regulatérios (como temas de enviesamento de modelos ou protecdo de
dados), estabelecendo um sistema de gestao de riscos que va assegurando a implementacao
responsavel destas novas ferramentas.

A |A generativa ja é uma prioridade para a maioria das empresas farmacéuticas, aos olhos
de 75% dos executivos e dos respetivos conselhos de administracdo. E os investidores estao
atentos a diferenca entre os pioneiros e os seguidores.

Enquanto os lideres empresariais vao além da experimentacdo, apostando em projetos-
piloto e no langamento de novas solugdes, é necessario pensar cuidadosamente sobre
quando e como devem comunicar a sua jornada de IA aos investidores. Aqueles que
conseguirem sinalizar um programa estruturado, escalavel a toda a empresa, em vez de um
conjunto de iniciativas auténomas, irdo colher os frutos desta préxima onda de
desenvolvimento da inteligéncia artificial.

Pode ler o relatério completo: https://www.bain.com/insights/how-to-successfully-scale-

0,

generative-ai-in-pharma/ . s
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HUMAN Mon, 25 Mar 2024

BRUNO GOUVEA

FREQUENCY Bi-monthly MEDIA TYPE Magazine OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,916 IMPRESSIONS 25,000
CIRCULATION 12500 DISTRIBUTION Portugal SECTION Suplemento
PAGE 82 SIZE 1 page

TAGS

DIRETOR DE RECURSOS HUMANOS DA FOUN DEVER PORTUGAL E ITALIA

Bruno Gouvéa passou pelo desafio da transferéncia do Brasil para Portugal, para liderar uma
equipa nova na Foundever. Dois paises com realidades diferentes fizeram-no focar-se a
100% no trabalho durante o primeiro ano, e com o passar desse periodo de adaptagao,
agora, diz que se sente cada vez mais portugués e aproveita muito a cidade onde vive,
Lisboa, e as suas facilidades. « Ndo passar muito tempo no transito e morar a algumas
estacdes de metro do trabalho fazem-me utilizar o tempo de uma forma melhor do que em
Sdo Paulo, por exemplo», conta. Olhando para o equilibrio entre vida pessoal e vida
profissional, o responsavel pelos recursos humanos da Foundever, empresa global da
industria de‘customer experience’, assinala que procura organizar-se para ter uma semana
equilibrada, com as reunifes mais importantes entre segunda e quarta-feira e os projetos
que exigem maior planeamento e concentracdo no fim da semana. «Nao sou apologista de
reunides a sexta-feira, a ndo ser que sejam urgentes. Ainda durante a semana, procuro jogar
futebol com os amigos e frequentar 0 ginasio. O desporto ajuda muito a manter 0 corpo
saudavel para encarar a maratona do d a-a-dia. Durante os fins-de-semana, gosto de viajar
de mota e estar com as pessoas que amo. Afinal de contas, recarregar as baterias é
fundamental», partilha, destacando ainda o poder de regeneracao e reconstrucdo que
encontra com a familia: «Posso ter tido um dia mau ou mesmo atingido uma meta
excecional, mas quando nos sentamos para conversar vejo 0 quanto o amor é necessario
nas nossas vidas. Procuro seguir os ensinamentos dos meus pais e dos meus avoés.» Liderar
0s recursos humanos de uma empresa com mais de quatro mil pessoas (Portugal e Italia),
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com mais de 95 nacionalidades e em constante crescimento, € algo «intenso» e que «exige
muita responsabilidade». Mas € o que o faz feliz. «Quando aceitei o desafio de ser expatriado
da Foundever no Brasil para assumir a direcdo de recursos humanos da Foundever em
Portugal e Itdlia, a minha missao foi melhorar a experiéncia do colaborador e fazer com que
todos sintam orgulho em trabalhar aqui. Num ano e meio, a nossa equipa de recursos
humanos e as liderancas conseguiram aumentar o eNPS [employee Net Promoter Score] de
Portugal em mais de cinco vezes, fomos certificados como Great Place to Work pela primeira
vez e gan ha mos um pré mio internacional ECCCSA [European Contact Centre & Customer
Service Awards] em Londres, na categoria de Employee Experience», assinala Bruno Gouvéa.

O responsavel gosta de fazer analogia s, para que todos entendam as mensagens, por mais
dificeis que possam parecer. Dai usar muito esta frase: «Se queres que as borboletas fiquem,
deves regar o teu jardim todos os dias.» Ele proprio explica: «Quando cheguei a Portugal,
notei o foco em negociar com os colaboradores que manifestavam a vontade de sair. E uma
pratica ultrapassada. Se tratarmos a experiéncia do colaborador com disciplina e carinho, as
pessoas decidem ficar. Hoje considero-me um jardineiro de sucesso.» ©

LIVROS CINEMA

O filme preferido de Bruno Gouvéa tem Will Smith como protagonista. «A Procura da
Felicidade» (titulo no Brasil; « Em Busca da Felicidade», em Portugal) marcou-o «pela forga
que a personagem principal tem e a sua incansavel busca por um grande objetivo», diz.
«Tendemos a acreditar que os nossos desafios sao sempre maiores que os do outro, mas na
verdade ndo sdao. Devemos sempre ser gentis e empaticos, pois cada um vive a sua proépria
batalha.»

Fa de Simon Sinek, o responsavel de recursos humanos da Foundever destaca um livro do
guru britanico: «Os Lideres Comem por Ultimo». E diz: «E um conceito em que acredito
muito, e ndo vejo acontecer em muitas empresas. O lider exemplo, que trabalha como um
facilitador dos processos e ndo como estrela principal da equipa, € muito bem descrito neste
livro.»
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Um outro livro, que muito marcou Bruno Gouvéa, é a biografia do Steve Jobs, «Steve Jobs by
Walter Isaacson». «Entender o que se passa na cabeca de um dos maiores génios da nossa
historia recente ajuda-me muito a ser um executivo de recursos humanos com foco no
negdcio», confessa, para logo acrescentar: «Todos em recursos humanos deveriam sempre
atualizar-se e procurar ser conselheiro do CEO [‘chief executive officer’], quando o tema é
relacionado a pessoas. »

[ 6Com quem vocé vai trabalhar é mais importante do que onde.

Bruno Gouvéa leu esta frase num artigo com o ‘chief financial officer’ (CFO) da CIMED, e para
si faz todo o sentido. «Ja vi a mesma equipa, em duas empresas diferentes, gerar resultados
incriveis pelo fato de partilharem os mesmos valores, acreditarem uns nos OUtIOS ese
respeitarem. O contrario também é verdadeiro.»
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BRUNO
GOUVEA

DIRETOR DE RECURSOS
HUMANOS DA FOUNDEVER
PORTUGAL E ITALIA

kY

runo Gouvéa passou pelo desa-

fio da transferéncia do Brasil para

Portugal, para liderar uma equipa

nova na Foundever. Dois paises
com realidades diferentes fizeram-no focar-se
a 100% no trabalho durante o primeiro ano, e
com o passar desse periodo de adaptagao, ago-
ra, diz que se sente cada vez mais portugués e
aproveita muito a cidade onde vive, Lisboa, e
as suas facilidades. «Ndo passar muito tempo
no transito e morar a algumas estagdes de me-
tro do trabalho fazem-me utilizar o tempo de
uma forma melhor do que em Séao Paulo, por
exemplo», conta. Olhando para o equilibrio
entre vida pessoal e vida profissional, o respon-
savel pelos recursos humanos da Foundever,
empresa global daindUstria de ‘customer expe-
rience, assinala que procura organizar-se para
ter uma semana equilibrada, com as reunides
mais importantes entre segunda e quarta-feira
e os projetos que exigem maior planeamento
e concentracdo no fim da semana. «Nao sou
apologista de reunides a sexta-feira, a nao ser
que sejam urgentes. Ainda durante a semana,
procuro jogar futebol com os amigos e frequen-
tar o ginasio. O desporto ajuda muito a manter
o corpo saudavel para encarar a maratona do
dia-a-dia. Durante os fins-de-semana, gosto de
viajar de mota e estar com as pessoas que amo.
Afinal de contas, recarregar as baterias é funda-
mental», partilha, destacando ainda o poder de
regeneracao e reconstrucdo que encontra com
afamilia: «Posso ter tido um dia mau ou mesmo

atingido uma meta excecional, mas quando nos
sentamos para conversar vejo o quanto o amor
é necessario nas nossas vidas. Procuro seguir os
ensinamentos dos meus pais e dos meus avos.»
Liderar os recursos humanos de uma empre-
sa com mais de quatro mil pessoas (Portugal
e Italia), com mais de 95 nacionalidades e em
constante crescimento, é algo «intenso» e que
«exige muita responsabilidade». Mas é o que o
faz feliz. «Quando aceitei o desafio de ser expa-
triado da Foundever no Brasil para assumir a di-
recao de recursos humanos da Foundever em
Portugal e Italia, a minha misséo foi melhorar
a experiéncia do colaborador e fazer com que
todos sintam orgulho em trabalhar aqui. Num
ano e meio, a nossa equipa de recursos huma-
nos e as liderancas conseguiram aumentar o
eNPS [employee Net Promoter Score] de Portu-

LIVROS

Fa de Simon Sinek, o responsavel de recursos humanos da Foundever des-
taca um livro do guru britanico: «Os Lideres Comem por Ultimo». E diz: «E um
conceito em que acredito muito, e ndo vejo acontecer em muitas empresas. O
lider exemplo, que trabalha como um facilitador dos processos e nao como
estrela principal da equipa, é muito bem descrito neste livro.»

Um outro livro, que muito marcou Bruno Gouvéa, € a biografia do Steve Jobs,
«Steve Jobs by Walter Isaacson». «Entender o que se passa na cabeca de
um dos maiores génios da nossa histéria recente ajuda-me muito a ser um
executivo de recursos humanos com foco no negécio», confessa, para logo
acrescentar: «Todos em recursos humanos deveriam sempre atualizar-se e
procurar ser conselheiro do CEO [‘chief executive officer’], quando o tema é

relacionado a pessoas.»

gal em mais de cinco vezes, fomos certificados
como Great Place to Work pela primeira vez e
ganhamos um prémio internacional ECCCSA
[European Contact Centre & Customer Service
Awards] em Londres, na categoria de Employee
Experience», assinala Bruno Gouvéa.

O responsével gosta de fazer analogias, para
que todos entendam as mensagens, por mais
dificeis que possam parecer. Dai usar mui-
to esta frase: «Se queres que as borboletas
fiquem, deves regar o teu jardim todos os
dias.» Ele préprio explica: «Quando cheguei a
Portugal, notei o foco em negociar com os co-
laboradores que manifestavam a vontade de
sair. E uma prética ultrapassada. Se tratarmos
a experiéncia do colaborador com disciplina e
carinho, as pessoas decidem ficar. Hoje consi-
dero-me um jardineiro de sucesso.» ®

MRS CINEMA

O filme preferido de Bruno Gouvéa tem Will Smith como protago-
nista. «A Procura da Felicidade (titulo noBrasil; «Em Busca da Felici-
dade», em Portugal) marcou-o «pela forca que a personagem prin-
cipal tem e a sua incansavel busca por um grande objetivo, diz.
«Tendemos a acreditar que os nossos desafios sdo sempre maiores
que os do outro, mas na verdade ndo sao. Devemos sempre ser
gentis e empaticos, pois cada um vive a sua propria batalha.»

s
LIDERES
COMEM

_POR
ULTIMO

Com quem vocé vai trabalhar é mais importante

do que onde.

Bruno Gouvéa leu esta frase num artigo com o ‘chief financial officer’ (CFO) da CIMED, e para
si faz todo o sentido. «Ja vi a mesma equipa, em duas empresas diferentes, gerar resultados
incriveis pelo fato de partilharem os mesmos valores, acreditarem uns nos outros e se respei-

tarem. O contrario também é verdadeiro.»

Wed, 03 Apr 2024
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aNo epicentro da transformacao do sector da distribuicdo dc seguros, a Fidelidade deixa nos
algumas pistas sobre as tendéncias, os dcsaiios ¢ as mudan ¢as nas preferencias dos
consumidores

Com 48 agéncias de clientes, a Fidelidade esta presente em todos os canais de distribuicdo e
dispde de uma rede de parceiros robusta com quase 3000 agentes na mediacdo tradicional e
418 lojas franchisadas. Além disso, a companhia trabalha em colaboracao com 71 corretores
que operam no mercado nacional.

No canal bancassurance, a Fidelidade tem uma rede de distribui¢do composta por 169
agéncias EuroBIC, 456 agéncias e 13 centros de empresas CGD, que, além de stakeholder, é
também um parceiro estratégico. A organizacdao esta ainda presente no canal remoto com
simulagao no canal digital e através de contact center para vendas telefénicas.

Segundo Marcelo Sousa, head of Ecosystems and Channel s Development da Fidelidade, no
ramo “Vida"”, sobretudo “Vida Financeiros”, a banca tem destaque, apesar do crescimento
verificado no ultimo ano na rede tradicional, nas taxas fixas mais elevadas, ao passo que a
media¢do assume a lideranca no ramo Ndo Vida”. No ultimo ano, em termos de “Prémios
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Brutos Emitidos Nao Vida" e “Vida Risco”, os canais de media¢do e agéncias sao responsaveis
por 43%, o canal bancario por 38%, os corretores por 17% e o remoto por 2%.

INICIATIVAS E CANAL DIGITAL

Na Fidelidade, as vendas influenciadas pelos canais directos correspondem a 18% do volume
de vendas totais dos produtos Automdvel, Saude e Pets. Na perspectiva do responsavel,
estes dados demonstram uma mudanca de habitos dos consumidores. « Mantivemos o foco
no ecossistema automaovel, nomeada mente na app Fidelidade Drive, onde superamos os
100 mil utilizadores. Este investimento permitiu-nos sedimentar ainda mais a aposta na
diversificacao e cooperacao com sectores-chave da economia nacional», acrescenta.

Paralelamente, a empresa de seguros alavancou a rede de parceiros, o que permitiu
potenciar o ecossistema de fidel izacdo; aumentar a abrangéncia - ndo s6 através das apps
Multicare Vitality, Fidelidade Drive, Just in Case, mas também no ecossistema Pets; e dar
importancia a temas como a sustentabilidade.

Ja no que diz respeito ao ecossistema financeiro, a empresa reforcou o papel da app
MySavings, enquanto area de cliente de produtos financeiros, e apostou numa experiéncia
de venda integrada entre o digital e o presencial.

Para a companhia de seguros, a experiéncia do cliente é um dos principais designios do
modelo de omn icanal idade. Sendo a jornada de compra aquela que tem um maior volume
de clientes, esta necessariamente no foco da abordagem da empresa. Nesse sentido, ha um
conjunto de iniciativas da Fidelidade que apontam para a digitalizagdo e automatizacdo de
aquisicao de seguros. A titulo de exemplo, o responsavel de Dinamizac¢do de Ecossistemas e
Canais revela que sao disponibilizados simuladores e contratadores Online, «xonde o cliente
pode autonomamente consultar, configurar e obter uma recomendacdo assertiva da soluc¢ao
adaptada as suas necessidades de protec¢ao - podendo escolher o canal onde pretende
concluir a compran.

Ha também uma «camada escondida que tem sofrido uma grande transformacdo» e que
influencia a experiéncia de compra em todos os canais. O responsavel refere-se, neste caso,
a introduc¢do de mecanismos de decisao automatica, como o machine learning e a
inteligéncia artificial. Os processos de analise de risco inerentes a compra de seguros
passam a ser feitos em tempo real, sem recurso a analise humana e sem necessidade de
encaminhar para areas internas da empresa. «Para além de melhorar a experiéncia do
cliente, isto contribui de forma decisiva para a eficiéncia operativa de venda e subscri¢do de
um seguro», acrescenta.
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TENDENCIAS E TARGET S

Os clientes da Fidelidade sdo agrupados em quatro perfis com base nas jornadas actuais e
na relagdo com os canais que escolhem para interaccdo com a empresa, entre eles: Agente,
Agente Hibrido, Remoto Hibrido e Clientes Digitais.« Esta segmentac¢do permite uma
abordagem mais estruturada e de complementaridade», refere.

Ja sobre a forma como a companhia olha para as tendéncias do sector, Marcelo Sousa
garante que a Fidelidade esta atenta dentro e fora de portas. «O mercado tem estado a
sofrer um movimento de consolida¢do, onde temos cada vez menos mediadores, mas com
maior dimensao e com uma actu acao geografica descentralizada. Isto obriga a um
acompanhamento local do ponto de venda conjugado com um alinhamento global ao nivel
da sociedade/empresa e é importante que a Fidelidade saiba responder a isso de forma
clara.» Posto isto, a companhia tem preparado a suarede para esta nova realidade e apostou
delo de atencdo evolutivo».

Na opinido do gestor, «o sector da distribuicdo em Portugal necessita de ser rejuvenescido».
E tendo esta ideia como premissa, a Fidelidade quer apostar em programas que promovem a
atraccao de talentos. «Este € um movimento lento, mas ja comecamos ha alguns anos e
temos conseguido formar mediadores com qualidade, com maior preocupacao de
diversificacdo de portefélio e com competéncias digitais», explica.

A companhia de seguros considera que «esta em curso uma mudanca de paradigma», dado
que o cliente actual ja sabe o que procura e tem toda a informacao, que, na maioria das
vezes, foi obtida através de outros canais, nomeada mente o online. Face a este novo
cenario, ha também uma aposta forte da empresa na cria¢dao de redes de suporte
especializadas, a saber: o Centro de Rede de Retalho Especializado, que tem o obj ectivo de
promover a venda de produtos pessoais e dar maior suporte a crescente comunidade
estrangeira em Portugal; o Centro de Médias Empresas, que da suporte a mediacdo nas
negociacdes corporate de maior dimensao; e o Departamento de Suporte e Apoio ao
Investimento, criado para dar mais competéncias a rede tradicional na venda de produtos
financeiros.

A pandemia teve implica¢des nos habitos e necessidades da populagao.

num «mo«Os consumidores estdo cada vez mais exigentes e isto impacta a sua escolha e o
papel dos canais, pelo que temos de actuar para continuar a merecer a sua preferéncia,
desenvolvendo varios mecanismos de oferta e de comunicagao para impulsionar o seu
envolvimento», justifica. No futuro, projecta que «os clientes vao estar mais propensos a
utilizar multiplos canais». Embora cerca de 45-50% dos consumidores prefiram os agentes, a
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Fidelidade espera um aumento de aproximadamente 25% no online.

O paradigma mudou no sector e estao previstos « passos importantes para a empresa
conseguir dar uma resposta omnicanal mais eficaz», que passam essencialmente por
garantir e renovar a coeréncia das solucdes digitais no ecossistema da Fidelidade; aumentar
o volume e qualidade dos dados, criando potencial para continuar a explorar oportunidades
comerciais; acelerar a digitalizacao das Jornadas do Cliente e lancar novas ferramentas
digitais, como o Piggy-Back e o pagamento online.

DESAFIOS E INOVACOES

No que diz respeito as inovac¢des para melhorar a eficacia da distribuicdo de seguros, o
profissional identifica a app MySavings e a plataforma comercial como exemplos de
complementaridade entre as propriedades digitais e as plataformas de parceiros. Estas
iniciativas simplificaram os processos e permitiram que fosse possivel para os clientes
iniciarem a compra com o mediador e concluir a mesma transaccao na app.

Paralelamente, também houve uma aposta em ferramentas de gestao de expectativas que
permitem aos parceiros da Fidelidade acompanhar em tempo real a jornada de cliente e
servicos B2B. Exemplo disso, assegura, sao «as plataformas CRM de parceiros que vieram
alavancar e potenciar a eficacia na venda e na rela¢do dos canais com o cliente». Por outro
lado, a empresa também virou atenc¢des para as ferramentas de self-service, entre as quais: «
Assistentes virtuais, chatbots e processos roboéticos de subscri¢cdo e abertura de sinistros,
que permitem aumentar o tempo disponivel na rede comercial para a prospeccao e venda.»

Relativamente aos desafios, Marcelo Sousa identifica a personalizacdo, a oferta adaptada a
cada canal, a abrangéncia e a rentabilidade como os principais obstaculos. No que diz
respeito a este ultimo, o profissional lembra que o custo com sinistros aumentou
consideravelmente face a conjuntura econdmica, dai a maior aposta na prevenc¢ado. Em
relacdo a abrangéncia, explica que «um produto de seguro ja ndo € sé um conjunto de
coberturas e capitais. E um servico, ¢ uma prevencao, é uma assisténcia, é loyalty. E aqui a
maior dificuldade é perceber o nivel de exigéncia do cliente no que diz respeito a
experiéncia».

Ja sobre a oferta disponibilizada em cada canal, a maior dificuldade € «criar conteddos
dirigidos e focados para determinados canais», sem esquecer a abordagem de omn icanal.
Por ultimo, «existe ainda a necessidade de ter um produto ajustado as necessidades
especificas e a fase de vida de cada cliente, com um preco singular, numa Unica apdlice,
independentemente do tipo de coberturax.
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Além destes obstaculos, existem outros desafios especificos que merecem a atencdo do
responsavel. «Um dos desafios que temos é a questao da homogeneizacdo da experiéncia
entre produtos e canais, numa iniciativa que fomenta a criacdo de blocos transversais de
experiéncia. » Este desafio coloca-se principalmente pelo facto de a companhia possuir «um
portefélio alargado e umgrande histérico de multiplos ramos e produtos de seguro, com
diferentes estagios de maturidade no que toca ao desenvolvimento da experiéncia do
cliente».

Além disso, a Fidelidade possui um ecossistema muito complexo em que cada canal tem as
suas especificidades. E para o responsavel, «este contexto € muito permeavel a criagao de
assimetrias na experiéncia de compra entre diferentes produtos e canais, o que é altamente
prejudicial para a coesao da experiéncia e pode anular o efeito positivo de todo o
investimento na comunicacao».

Para evitar esta situacdo, a empresa pretende assegurar uma «visdo helicoptero» e
implementar um conjunto de medidas que devem limitar a experiéncia de compra,
independentemente do produto ou do canal que o cliente escolher. Algumas destas ac¢bes
sdo, por exemplo, «<a homogeneizacdo da mecanica de planos recomendados no final da
simula¢do de seguro ou da comunicac¢ao de onboarding do cliente ap6s a compra».

FUTURO E SUSTENTABILIDADE

Relativamente a sustentabilidade, a Fidelidade tem vindo a considerar o impacto que a
medicdo da pegada carbdnica tera na subscricao de seguros, nomeadamente no mercado de
empresas, como é exemplo o seguro de mercadorias transportadas. No que diz respeito a
clientes particulares, além de produtos financeiros com fundos ESG, trabalha no
fortalecimento da oferta com produtos verdes (e.g. oferta para automdéveis eléctricos).

No imediato, a empresa introduziu o tema da sustentabilidade nas formacdes dos
programas de certificacdo de mediadores da Fidelidade e no concurso anual de producdo da
Fidelidade, que premeia os melhores mediadores com viagens. O desafio passou pela
revisao dos destinos para reduzir a pegada carbdnica e pela promoc¢ao de iniciativas nas
viagens que promovam a sustentabilidade nas suas varias vertentes (dinamizacdo de
economia local, praticas sustentaveis, zero waste, entre outros).

Em relacao ao futuro, Marcelo Sousa nao project a grandes alteracdes na composi¢ao dos
canais de distribuicdo do mercado segurador. «Havera transformacdes de acordo com as
tendéncias ja mencionadas e que teremos de acompanhar, mas a distribui¢do presencial ndao
ira desaparecer», adianta. Desta forma, o responsavel acredita que a empresa tem de
melhorar a experiéncia do cliente e do distribuidor naquilo que é a navegacao entre os
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canais fisico e online. «O perfil hibrido, que acelerou com a pandemia, representara grande
parte dos nossos clientes futuros», conclui, w
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om 48 agéncias de clientes, a Fidelidade
estd presente em todos os canais de dis-
tribuicdo e dispoe de uma rede de par-
ceiros robusta com quase 3000 agentes
na mediagao tradicional e 418 lojas fran-
chisadas. Além disso, a companhia tra-
balha em colaboragdo com 71 corretores
que operam no mercado nacional.

No canal bancassurance, a Fidelida-
de tem uma rede de distribui¢do com-
posta por 169 agéncias EuroBIC, 456
agéncias e 13 centros de empresas CGD,
que, além de stakeholder, é também um
parceiro estratégico. A organizagao estd
ainda presente no canal remoto com si-
mulagio no canal digital e através de
contact center para vendas telefonicas.

Segundo Marcelo Sousa, head of
Ecosystems and Channels Development
da Fidelidade, no ramo “Vida”, sobretu-
do “Vida Financeiros”, a banca tem des-
taque, apesar do crescimento verificado
no ultimo ano na rede tradicional, nas
taxas fixas mais elevadas, ao passo que
a mediagao assume a lideranga no ramo
“Niao Vida”. No ultimo ano, em termos
de “Prémios Brutos Emitidos Niao Vida”
e “Vida Risco”, os canais de mediacao e
agéncias responsdveis por 43%, o ca-
nal bancdrio por 38%, os corretores por
17% e o remoto por 2%.

INICIATIVAS E CANAL DIGITAL

Na Fidelidade, as vendas influenciadas
pelos canais directos correspondem a
18% do volume de vendas totais dos pro-
dutos Automovel, Saude e Pets. Na pers-
pectiva do responsdvel, estes dados de-
monstram uma mudanca de habitos dos
consumidores. «Mantivemos o foco no
ecossistema automovel, nomeadamente
na app Fidelidade Drive, onde supera-
mos os 100 mil utilizadores. Este inves-
timento permitiu-nos sedimentar ainda
mais a aposta na diversificagao e coope-
racdo com sectores-chave da economia
nacional», acrescenta.

Paralelamente, a empresa de seguros
alavancou a rede de parceiros, o que per-
mitiu potenciar o ecossistema de fideli-
zagdo; aumentar a abrangéncia - nao sé
através das apps Multicare Vitality, Fide-

lidade Drive, Just in Case, mas também
no ecossistema Pets; e dar importancia a
temas como a sustentabilidade.

Ja no que diz respeito ao ecossistema
financeiro, a empresa refor¢ou o papel da
app MySavings, enquanto drea de cliente
de produtos financeiros, e apostou numa
experiéncia de venda integrada entre o di-
gital e o presencial.

Para a companhia de seguros, a ex-
periéncia do cliente é um dos principais
designios do modelo de omnicanalidade.
Sendo a jornada de compra aquela que
tem um maior volume de clientes, estd
necessariamente no foco da abordagem
da empresa. Nesse sentido, ha um con-
junto de iniciativas da Fidelidade que
apontam para a digitalizagao e automa-
tizagdo de aquisigao de seguros. A titulo
de exemplo, o responsavel de Dinamiza-
¢ao de Ecossistemas e Canais revela que
sdo disponibilizados simuladores e con-
tratadores online, «onde o cliente pode
autonomamente consultar, configurar
e obter uma recomendacgio assertiva da
solugao adaptada as suas necessidades
de proteccao - podendo escolher o canal
onde pretende concluir a compran.

Ha também uma «camada escondida
que tem sofrido uma grande transfor-
magdo» e que influencia a experiéncia de
compra em todos os canais. O respon-
sdvel refere-se, neste caso, a introdugao
de mecanismos de decisio automitica,

como o machine learning e a inteligéncia
artificial. Os processos de andlise de ris-
co inerentes 4 compra de seguros passam
a ser feitos em tempo real, sem recurso a
analise humana e sem necessidade de en-
caminhar para dreas internas da empre-
sa. «Para além de melhorar a experiéncia

do cliente, isto contribui de forma deci-

siva para a eficiéncia operativa de venda
e subscrigdo de um seguro», acrescenta.

TENDENCIAS E TARGETS

Os clientes da Fidelidade sio agrupados
em quatro perfis com base nas jornadas
actuais e na relagdo com os canais que
escolhem para interacgao com a em-
presa, entre eles: Agente, Agente Hibri-
do, Remoto Hibrido e Clientes Digitais.
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«Esta segmentagdo permite uma aborda-
gem mais estruturada e de complemen-
taridaden, refere.

J4 sobre a forma como a companhia
olha para as tendéncias do sector, Mar-
celo Sousa garante que a Fidelidade estd
atenta dentro e fora de portas. «O mer-
cado tem estado a sofrer um movimen-
to de consolidagio, onde temos cada vez
menos mediadores, mas com maior di-
mensdo e com uma actuagio geogrifica
descentralizada. Isto obriga a um acom-
panhamento local do ponto de venda
conjugado com um alinhamento global
ao nivel da sociedade/empresa e ¢ impor-
tante que a Fidelidade saiba responder a
isso de forma clara.» Posto isto, a com-
panhia tem preparado a sua rede para
esta nova realidade e apostou num «mo-
delo de atengao evolutivos.

Na opiniao do gestor, «o sector da
distribui¢ao em Portugal necessita de ser
rejuvenescido». E tendo esta ideia como
premissa, a Fidelidade quer apostar em
programas que promovem a atrac¢ao de
talentos. «Este é um movimento lento,
mas jd comeg¢amos hd alguns anos e te-
mos conseguido formar mediadores com
qualidade, com maior preocupagio de di-
versificagdo de portefdlio e com compe-
téncias digitais», explica.

A companhia de seguros conside-
ra que «estd em curso uma mudanga de
paradigma», dado que o cliente actual ji
sabe 0 que procura e tem toda a informa-
a0, que, na maioria das vezes, foi obtida
através de outros canais, nomeadamen-
te o online. Face a este novo cendrio, hd
também uma aposta forte da empresa na
criagdo de redes de suporte especializa-
das, a saber: o Centro de Rede de Retalho
Especializado, que tem o objectivo de
promover a venda de produtos pessoais
e dar maior suporte a crescente comuni-
dade estrangeira em Portugal; o Centro
de Médias Empresas, que déd suporte a
mediagdo nas negociagdes corporate de
maior dimensdo; e o Departamento de
Suporte e Apoio ao Investimento, criado
para dar mais competéncias a rede tradi-
cional na venda de produtos financeiros.

A pandemia teve implica¢des nos
hédbitos e necessidades da populagio.

«Os consumidores estio cada vez mais
exigentes e isto impacta a sua escolha
e o papel dos canais, pelo que temos de
actuar para continuar a merecer a sua
preferéncia, desenvolvendo virios meca-
nismos de oferta e de comunicagéo para
impulsionar o seu envolvimento», justi-
fica. No futuro, projecta que «os clientes
vio estar mais propensos a utilizar mul-
tiplos canais». Embora cerca de 45-50%
dos consumidores prefiram os agentes, a
Fidelidade espera um aumento de apro-
ximadamente 25% no online.

O paradigma mudou no sector e es-
tao previstos «passos importantes para
a empresa conseguir dar uma respos-
ta omnicanal mais eficaz», que passam
essencialmente por garantir e renovar
a coeréncia das solugoes digitais no
ecossistema da Fidelidade; aumentar o
volume e qualidade dos dados, crian-
do potencial para continuar a explorar
oportunidades comerciais; acelerar a
digitalizagao das Jornadas do Cliente e
langar novas ferramentas digitais, como
o Piggy-Back e o pagamento online,

DESAFIOS E INOVAGOES

No que diz respeito as inovagdes para
melhorar a eficdcia da distribuicdo de
seguros, o profissional identifica a app
MySavings e a plataforma comercial
como exemplos de complementaridade
entre as propriedades digitais e as pla-
taformas de parceiros. Estas iniciativas
simplificaram os processos e permitiram
que fosse possivel para os clientes inicia-
rem a compra com o mediador e concluir
amesma transac¢do na app.
Paralelamente, também houve uma
aposta em ferramentas de gestao de ex-
pectativas que permitem aos parceiros da
Fidelidade acompanhar em tempo real a
jornada de cliente e servigos B2B. Exem-
plo disso, assegura, sdo «as plataformas
CRM de parceiros que vieram alavancar
e potenciar a eficicia na venda e na rela-
¢do dos canais com o cliente». Por outro
lado, a empresa também virou atengdes
para as ferramentas de self-service, entre
as quais: «Assistentes virtuais, chatbots e
processos robéticos de subscrigao e aber-
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tura de sinistros, que permitem aumen-
tar o tempo disponivel na rede comercial
para a prospecgio e venda.»

Relativamente aos desafios, Marcelo
Sousa identifica a personalizagéo, a ofer-
ta adaptada a cada canal, a abrangéncia
e a rentabilidade como os principais
obstaculos. No que diz respeito a este ul-
timo, o profissional lembra que o custo
com sinistros aumentou consideravel-
mente face & conjuntura econémica, dai
a maior aposta na prevenc¢do. Em relagio
4 abrangéncia, explica que «um produto
de seguro ji ndo ¢ s6 um conjunto de co-
berturas e capitais. E um servigo, é uma
prevencdo, ¢ uma assisténcia, ¢ loyalty.
E aqui a maior dificuldade é perceber o
nivel de exigéncia do cliente no que diz
respeito a experiéncia».

J4 sobre a oferta disponibilizada em
cada canal, a maior dificuldade é «criar
contetidos dirigidos e focados para de-
terminados canais», sem esquecer a abor-
dagem de omnicanal. Por ultimo, «existe
ainda a necessidade de ter um produto
ajustado as necessidades especificas e &
fase de vida de cada cliente, com um pre-
¢o singular, numa tnica apélice, inde-
pendentemente do tipo de cobertura».

Além destes obstdculos, existem ou-
tros desafios especificos que merecem a
aten¢do do responsdvel. «Um dos desa-
fios que temos € a questdao da homoge-
neizagao da experiéncia entre produtos
e canais, numa iniciativa que fomenta a
criacdo de blocos transversais de expe-
riéncia.» Este desafio coloca-se principal-
mente pelo facto de a companhia possuir
«um portefdlio alargado e um grande
histérico de multiplos ramos e produtos
de seguro, com diferentes estagios de ma-
turidade no que toca ao desenvolvimento
da experiéncia do cliente».

Além disso, a Fidelidade possui um
ecossistema muito complexo em que
cada canal tem as suas especificidades.
E para o responsével, «este contexto é
muito permedvel 4 criagao de assimetrias
na experiéncia de compra entre diferen-
tes produtos e canais, o que é altamente
prejudicial para a coesdo da experiéncia
e pode anular o efeito positivo de todo o
investimento na comunicagao».

Para evitar esta situagdo, a empresa
pretende assegurar uma «visao helicép-
tero» e implementar um conjunto de me-
didas que devem limitar a experiéncia de
compra, independentemente do produto
ou do canal que o cliente escolher. Algu-
mas destas ac¢des sdo, por exemplo, «a
homogeneizagio da mecinica de planos
recomendados no final da simulagio de
seguro ou da comunicagdo de onboar-
ding do cliente ap6s a compras.

FUTURO E SUSTENTABILIDADE

Relativamente a sustentabilidade, a Fide-
lidade tem vindo a considerar o impacto
que a medicdo da pegada carbonica tera
na subscricio de seguros, nomeadamente
no mercado de empresas, como é exem-
plo o seguro de mercadorias transporta-
das. No que diz respeito a clientes par-
ticulares, além de produtos financeiros
com fundos ESG, trabalha no fortaleci-
mento da oferta com produtos verdes (e.g.
oferta para automoveis eléctricos).

No imediato, a empresa introduziu o
tema da sustentabilidade nas formagoes
dos programas de certificacao de media-
dores da Fidelidade e no concurso anual
de produgdo da Fidelidade, que premeia
os melhores mediadores com viagens, O
desafio passou pela revisio dos destinos
para reduzir a pegada carbénica e pela
promogio de iniciativas nas viagens que
promovam a sustentabilidade nas suas
vérias vertentes (dinamizacio de eco-
nomia local, priticas sustentdveis, zero
waste, entre outros).

Em relacio ao futuro, Marcelo Sousa
ndo projecta grandes alteragdes na com-
posi¢do dos canais de distribuicao do
mercado segurador. «Havera transfor-
macoes de acordo com as tendéncias ja
mencionadas { qUE teremos de acompa-
nhar, mas a distribui¢do presencial nao
ird desaparecer», adianta. Desta forma, o
responsavel acredita que a empresa tem
de melhorar a experiéncia do cliente e do
distribuidor naquilo que é a navegagdo
entre os canais fisico e online. «O perfil
hibrido, que acelerou com a pandemia,
representard grande parte dos nossos
clientes futuros», conclui. M
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FLEXIBILIDADE: VALE MAIS DO QUE UM SALARIQO?

O tema ndo é novo e tornou-se incontornavel a partir da pandemia. A flexibilidade veio para
ficar e é hoje uma das exigéncias dos profissionais durante o recrutamento. Mas sera que ja
vale tanto, ou mais, do que o salario? Catarina Rocha, da Deco Proteste, David Batista, da
Galp, e Olga Caeiro, da Randstad, respondem a esta e outras questdes nesta HR Talk.

catarina Rocha, HRBP At traction & EB leader da Deco Proteste, David Batista, Human
Resources Business partner (HRBP) da Galp, e Olga Caeiro, Business Unit manager da
Randstad Portugal, juntaram-se a Ana Leonor Martins, directora editorial da Revista Human
Resources,P em mais uma HR Talk, uma iniciativa da Randstad Portugal e da revista Human
Resources, para falar sobre flexibilidade. Tida como um dos pontos mais abordados nas
entrevistas de emprego, a flexibilidade passou para o top dos temas mais valorizados pelos
colaboradores quando pensam em integrar uma nova organizacao.

Além da flexibilidade do local de trabalho, também a “elasticidade” do horario de trabalho
passou a ser uma prioridade para os talentos que procuram um maior equilibrio entre a vida
pessoal e profissional, mas para Olga Caeiro, este ndo é um tema novo. « Esta questado da
flexibilidade esta muito em voga, mas nao €, de facto, uma novidade. A Randstad promove
um estudo ha varias décadas - o Randstad Employer Brand Research e esse estudo tem-nos
mostrado que os profissionais que procuram um novo empregador tém sempre como
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principal critério a questao da flexibilidade e também da conciliacdo da vida pessoal e
profissional», comeca por contextualizar a Business Unit manager da Rand stad Portugal. No
entanto, este ano, e de acordo com outro estudo da empresa especialista em Recursos
Humanos - o Randstad Workmonitor -, houve uma novidade: «Além de os candidatos
colocarem em primeira linha, como critério top, a questao da flexibilidade e do worklife
balance, esses temas ultrapassaram o critério salarial», acrescenta a mesma responsavel.

A flexibilidade passou, assim, a ser transversal as necessidades de todo o tipo de
profissionais, mas principalmente «dos mais jovens e qualificados que, quando chegam a
entrevista, colocam a questdo da flexibilidade em cima da mesa de forma proactiva: «0 que é
que 0 meu novo empregador me vai oferecer em termos de flexibil idade? », afirma Olga
Caeiro. Contudo, hoje, associa-se este conceito ao local de trabalho, mas a verdade é que,
além de quererem saber se vao trabalhar remotamente ou nao, os candidatos querem saber
que tipo de flexibilidade o empregador |hes vai dar em termos de fun¢des, que projectos vai
ter, e qual vai ser o horario de trabalho sdao também questdes muito relevantes.

Do lado da Deco Proteste, Catarina Rocha ndo poderia estar mais de acordo de que a
flexibilidade & um “must have” para as organizac¢des, sendo esse um dos factores que vai
diferencia-las das outras. E se, neste momento, a flexibilidade ja nao é vista como um
beneficio e sim como algo que as organiza¢des devem ter porque cada vez mais 0s
candidatos vém preparados para o exigir nas entrevistas, muita dessa exigéncia vem das
geracdes mais novas. «Se as organiza¢des tiverem um modelo flexivel de trabalho, isso vai
permitir-lhes chegar melhor a estes candidatos que tém estas exigéncias e que a pandemia
veio acelerar, mas que ja existiam», adianta.

Na opinido de David Batista, e considerando a Galp uma das empresas com mais variedade
de negdcios, isso implica que na empresa existam varios perfis e actividades, e nem todas
elas viabilizam a possibilidade de flexibilidade ou trabalho remoto, pois muitas fun¢des
exigem um trabalho presencial. « Defendemos a ideia de flexibilidade mas isso nado significa
que o trabalho presencial seja desvalorizado; pelo contrario, acreditamos que traz valor
acrescentado, sobretudo nas suas dinamicas de colaboragdo. E isso é muito importante para
a Galp, que se projecta como plataforma de desenvolvimento pessoal e de aprendizagens
dos seus trabalhadores», avanca o HRBP da Galp.

Os grandes desafios da flexibilidade

A flexibilidade é, de facto, um dos aspectos mais referidos pelos colaboradores, mas como é
que as empresas estdo a lidar com estes indicadores? O que fazer quando as fun¢des ou
actividades ndao o permitem e, mesmo assim, manter a equidade de beneficios para os
profissionais? Além disso, como manter a cultura da empresa e apelar ao espirito de
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comunidade e de equipa sem deixar de lado a flexibilidade exigida?

David Batista acredita que muita da aprendizagem acontece com as dinamicas que se criam
com a presenca no escritdrio ou com a presenca nas unidades industriais da Galp. Portanto,
para a organizacdo, «& importante ter um modelo aberto, dando as equipas a liberdade para
se organizarem da melhor forma possivel, consensual izando os interesses da organizacao
com o desenvolvimento das pessoas e as circunstancias individuais de cada um», acrescenta
o HRBP da Galp.

Outro dos desafios da implementacdo da flexibilidade é igualmente apontado pelo estudo
Workmonitor da Randstad, que abordou novamente este tema e fala das diferencas
geracionais. « Hoje, nas nossas organiza¢fes e no mercado de trabalho, somos quatro
geracdes a conviver em simultaneo - baby boome rs, geracao X, millennials, geracdo Z - com
expectativas completamente diferentes, uma enorme diversidade em termos
organizacionais, e experiéncias e valores diferentes», refl ecte Olga Caeiro.

Nesse sentido, e nas palavras da Business Unit manager da Randstad Portugal, hoje, as
organiza¢des tém um desafio gigante em perceber como vao captar a atencdo destes
recursos, Como vao conseguir cativar novos talentos, e como vao reter os proprios talentos
dentro de casa, além de que a geracao mais recente tem uma forma de pensar e de estar
nas organizacdes completamente diferente. « Comeca pelo facto de ndo encararem o
trabalho como algo para a vida toda, ou seja, o trabalho € bom enquanto for aliciante, um
desafio e proporcionar coisas novas. Além disso, para a geracao Z, a vida pessoal é muito
mais importante do que a vida profissional. Portanto, se houver essa flexibilidade e se a vida
profissional permitir aproveitar ao maximo a vida pessoal, excelente; se ndo permitir, vai ser
um drive para sair da organizacdo», explica.

O papel das empresas

Olga Caeiro aponta que muitas empresas nao estdo ainda preparadas para dar flexibilidade
aos seus colaboradores, e é necessario pensar como fazé-lo estrategicamente e em que
dimensao, pois a mesma pode ser dada através de desafios ou da funcdo em si e, assim,
captarem e reterem talento. « Ainda ha muitas empresas que tém modelosmais rigidos e
arriscam-se a ter pessoas menos produtivas e uma enorme rotatividade, o que ja esta a
acontecer», adverte a profissional da Randstad.

Sobre 0 reflexo da produtividade e 0 nivel de compromisso e de responsabilidade,
principalmente nas novas geracdes, David Batista admite que a flexibilidade exige uma
relacdo de confianca entre a empresa e os colaboradores, e essa confianca faz parte do tal
compromisso. « Na Galp, trabalhamos diariamente para reforcar o engagement entre as
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pessoas e a empresa.» Para tal, é necessario repensar o espaco de trabalho que concorre
neste momento com a casa e, nesse sentido, compete também as organiza¢fes tornarem
esta concorréncia mais equilibrada. «Fizemos um enorme investimento nas infra-estruturas
porque temos a ambic¢do de ser um great place to work. Acreditamos que condi¢Bes de
trabalho fantasticas, como as que temos, favorecem o envolvimento dos colaboradores e
elevam a performance das equipas», partilha o HRBP da Galp.

Nesse contexto, 0 mesmo profissional acrescenta que, apesar de 0 local ser importante, 0
compromisso vem também dos projectos que existem na organizacdo e da componente do
trabalho propriamente dita, que tem de ser aliciante: «Tem de haver oportunidades de
desenvolvimento, projectos transversais e toda uma dinamica entre aquilo que é a ambicdo
das pessoas e 0 que a empresa tem para lhes oferecer, principalmente com as geracdes
mais novas, pois sabemos que sdo exigentes. Mas acho que a flexibilidade ndo é apenas
importante para as gera¢des mais novas. As geracdes mais velhas, que tém filhos ou netos,
também apreciam essa flexibilidade», comenta.

Na procura por um maior compromisso dos colaboradores, assim como para assegurar uma
maior produtividade, as liderancas tém um papel crucial. Para Catarina Rocha, é
fundamental que as liderancas sejam mais empaticas e mais preocupadas com os
colaboradores, com a saude mental e com o equilibrio entre trabalho e vida pessoal. A
profissional da Deco Proteste chama, ainda, a atencdo para outro ponto: «E preciso que
exista um equilibrio para todos estes modelos (remotos, hibridos e presenciais), pois nem
todas as areas podem ter os mesmos modelos, portanto, é importante que as organizacdes
e 0s seus lideres se foquem nisso.» E se alguns lideres nao tém ainda a maturidade e
sensibilidade necessarias para este tema, organizacdes como a Deco Proteste podem aqui
aportar um acompanhamento, «<nomeadamente de formacao, planos de wellbeing
adequados para todas as areas, para as liderancas estarem realmente envolvidas com o
bem-estar e a saude mental dos colaboradores», acrescenta a HRBP Attraction & EB leader
da Deco Proteste.

O que é necessario fazer

Apesar de nem todas as empresas terem o mesmo nivel de maturidade e de organizacdo,
todas terao de se adaptar ao longo do tempo. «Se assim ndo for, ndo vamos ter
produtividade nas organizacdes e vamos ter uma rotatividade muito grande. Esse trabalho
tem de ser feito porque 0 paradigma mudou completamente e, portanto, as empresas tém
de se adaptar rapidamente», defende Olga Caeiro.

Por outro lado, e segundo a Business Unit manager da Randstad Portugal, € fundamental
«ouvir os colaboradores que estdo na organizacao, perceber quais sao os seus desejos e
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ambic¢des, o que tém para dar, e a organizacao tem de perceber em que medida consegue
casar o que tem para oferecer e o que os profissionais tém para dar».

Deste ponto de partida poderdo surgir estratégias que as organiza¢des podem adoptar,
como oferecerem formacdo e um plano de evolucgao profissional. « Permitir experienciar
novos projectos, acompanhar os colaboradores estimulado a sua criatividade e tornar o
espaco fisico com um layout mais optimizado podem ser outras formas de dar flexibilidade.

Ou seja, existem estratégias nas quais as empresas podem investir, caso ndo possam
oferecer trabalho remoto, para terem os seus recursos motivados sem perder
produtividade», re mata Olga Caeiro.

Na Galp, uma das estratégias passa igualmente por um exercicio entre a flexibilidade e 0
manter um espaco de trabalho que acrescenta valor ao que as pessoas tém no trabalho
remoto (seja em casa ou qualquer outro espago). «A nossa nova sede tem um espaco
fantastico de wellbeing, um espaco de cafetaria e restauracao incrivel, e até uma zona de
diversdo», afirma David Batista.

Em relacdo ao equilibrio entre os dias de teletrabalho e os que as equipas vao a empresa, é
imprescindivel que essa distribuicdo pela semana seja mais equitativa, porque «as pessoas,
mesmo com modelos mais ou menos rigidos, tendem a privilegiar a presenca no escritorio a
terca, quarta e quinta, e as segundas e sextas tém menos adesado. Por isso, temos de, por um
lado, criar um equilibrio e uma distribuicdo maior para ndo termos um escritério vazio num
dia e total mente cheio no outro, e mostrar as pessoas que isso é importante, mas também
nos criarmos dinamicas que fagam com que esses dias que sdo menos desejaveis sejam
mais atractivos para as pessoas virem ao escritorio», complementa.

Do lado da Deco Proteste, também existem desafios relativamente a implementac¢do dos
modelos flexiveis, tentando manter a cultura da empresa, o espirito de equipa e a fidelizagao
dos talentos. «Temos planos de wellbeing bastante robustos, tanto para quem esta a
trabalhar de casa como no escritério. Temos também planos feitos a medida para algumas
areas, como o contact center, onde os colaboradores tém a possibilidade de trabalhar a
partir de casa e sao livres de escolher os dias que pretendem trabalhar, pois ndo temos dias
fixos. Acreditamos que uma maior liberdade traz uma maior responsabilidade para todos os
colaboradores», defende Catarina Rocha, acrescentando que com planos bem desenhados,
liderancas preparadas com planos de desenvolvimento, e apelando a coesdo entre os
colaboradores e a organizagdo e os seus valores, sera mais facil col matar este desafio.

Flexibilizacdo - maior fideliza¢cdo?
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Sera, entao, que a flexibilizacao esta relacionada com uma maior fidelizacdo dos
colaboradores? Para a HRBP Attraction & EB leader da Deco Proteste, ndo ha duvidas: «A
possibilidade de ter um modelo flexivel, onde as pessoas sentem que sao livres de escolher
se querem trabalhar a partir de casa ou ndo, de controlar o seu horario, e poderem poupar
nas deslocacdes, no tempo ou nos transportes, ajuda a fideliza¢cdo. Além disso, também é
crucial ter boas politicas de beneficios e compensacdo que ndo sé a componente salarial.»

Para o futuro, e na opinidao de Catarina Rocha, David Batista e Olga Caeiro, a flexibilidade é
uma boa opc¢ado estratégica e vai manter-se nas tendéncias dos préoximos anos. «Vou
continuar a defender a flexibilidade, porque com a evolucdo e aceleracdao da tecnologia e
com a inteligéncia artificial (IA) ja a “dar o ar da sua graca”, acho que vai ser muito importante
continuar a apostar na flexibilidade e perceber em que medida vamos conseguir adaptar-
nos», conclui Olga Caeiro, Business Unit manager na Randstad Portugal.

Ja para Catarina Rocha, HRBP At traction & EB leader da Deco Proteste, «a flexibilidade é uma
tendéncia, seja nos préximos cinco ou 10 anos, esta tudo a mudar, e as organizacdes vao ter
de se adaptar aos novos modelos e as novas realidades. Claro que a IA também é importante
e vai estar em constante desenvolvimento, permitindo que os colaboradores se foquem no
que traz valor», afirma.

Por fim, David Batista, HRBP da Galp, acredita que a flexibilidade é algo fantastico, pois tudo
0 que serve a satisfacdo das pessoas é 6ptimo, desde que nado prejudique os melhores
interesses das organizagdes. «A flexibilidade € um dado adquirido. A IA é um dado adquirido.
E a constante evolucao tecnoldgica é um dado adquirido. Nao ha volta atras. Tendemos a
sobestimar esta componente tecnoldgica no curto prazo e a subestima-la no longo prazo. 0
problema é que, quando dermos por isso, o longo prazo € amanha. », remata. m

David Batista, GalpNota Pode assistir a conversa na integra (e a todas as HR Talks> no site da
Human Resources: hrportugal. sapo. pt

«Se as organizacOes tiverem um modelo flexivel de trabalho, isso vai permitir-lhes chegar
melhor aos candidatos que tém eStaS exigen daS. » Catarina Rocha, Deco Proteste «Temos
de criar um equilibrio e uma distribuicdo maior para nao termos um escritério vazio num dia
e totalmente cheio no outro, e mostrar as pessoas que isso é importante. » «Permitir
experienciar novos projectos e tornar 0 espaco fisico com um layout mais optim izado
podem ser outras formas de dar flexibilidade. » Olga Caeiro, Randstad
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FLEXIBILIDADE: VALE MAIS DO QUE UM SALARIO?

UMA EXIGENCIA TRANSVERSAL

O tema nao € novo e tornou-se incontornavel a partir da pandemia. A flexibilidade veio para
ficar e € hoje uma das exigéncias dos profissionais durante o recrutamento. Mas sera que
ja vale tanto, ou mais, do que o salario? Catarina Rocha, da Deco Proteste, David Batista,

da Galp, e Olga Caeiro, da Randstad., respondem a esta e outras questdes nesta HR Talk.

FOTOS Nuno Carrancho

atarina Rocha, HRBP Attrac-
tion & EB leader da Deco
Proteste, David Batista, Hu-
man Resources Business
partner (HRBP) da Galp, e
Olga Caeiro, Business Unit manager da
Randstad Portugal, juntaram-se a Ana
Leonor Martins, directora editorial da
Revista Human Resources, em mais uma
HR Talk, uma iniciativa da Randstad
Portugal e da revista Human Resources,
para falar sobre flexibilidade. Tida como
um dos pontos mais abordados nas entre-
vistas de emprego, a flexibilidade passou
para o top dos temas mais valorizados
pelos colaboradores quando pensam em
integrar uma nova organizacio.

Além da flexibilidade do local de traba-
lho, também a “elasticidade” do hordrio
de trabalho passou a ser uma prioridade
paraos talentos que procuram um maior
equilibrio entre a vida pessoal e profissio-
nal, mas para Olga Caeiro, este ndo é um
tema novo. «Esta questio da flexibilidade
estd muito em voga, mas nio é, de facto,
umanovidade. A Randstad promove um es-
tudo ha varias décadas - 0 Randstad Em-
ployer Brand Research -, e esse estudo tem-
-nos mostrado que os profissionais que
procuram um novo empregador tém sem-
pre como principal critério a questio da
flexibilidade e também da conciliacdo da
vida pessoal e profissional», comega por
contextualizar a Business Unit manager da

Randstad Portugal. No entanto, este ano,
e de acordo com outro estudo da empre-
sa especialista em Recursos Humanos - o
Randstad Workmonitor -, houve uma novi-
dade: «Além de os candidatos colocarem em
primeira linha, como critério top, a questio
daflexibilidade e do worklife balance, es-
ses temas ultrapassaram o critério sala-
rial», acrescenta a mesma responsivel.
A flexibilidade passou, assim, a ser
transversal as necessidades de todo o tipo
de profissionais, mas principalmente «dos
mais jovens e qualificados que, quando
chegam & entrevista, colocam a questao
da flexibilidade em cima da mesa de for-
ma proactiva: «O que é que 0 meu novo em-
pregador me vai oferecer em termos de fle-
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xibilidade?», afirma Olga Caeiro. Contudo,
hoje, associa-se este conceito ao local de
trabalho, mas a verdade é que, além de que-
rerem saber se vio trabalhar remotamen-
te ou ndo, os candidatos querem saber que
tipo de flexibilidade o empregador lhes vai
dar em termos de fungdes, que projectos
vai ter, e qual vai ser o horério de trabalho
sdo também questdes muito relevantes.

Do lado da Deco Proteste, Catarina Ro-
cha nio poderia estar mais de acordo de
que aflexibilidade é um “must have” para
as organizacoes, sendo esse um dos fac-
tores que vai diferencid-las das outras. E
se, neste momento, a flexibilidade ja nio é
vista como um beneficio e sim como algo
que as organizacdes devem ter porque
cada vez mais os candidatos vém prepa-
radosparao exigirnasentrevistas, muitades-
sa exigéncia vem das geracoes mais no-
vas. «Se as organizacoes tiverem um mo-
delo flexivel de trabalho, isso vai permitir-
-lhes chegar melhor a estes candidatos que
tém estas exigéncias e que a pandemia veio
acelerar, mas que jd existiam», adianta.

Naopinido de David Batista, e consi-
derando a Galp uma das empresas com
mais variedade de negécios, isso implica
que na empresa existam varios perfis e
actividades, e nem todas elas viabilizam
apossibilidade de flexibilidade ou traba-
Tho remoto, pois muitas func¢des exigem
um trabalho presencial. « Defendemos a
ideia de flexibilidade mas isso ndo signi-
fica que o trabalho presencial seja des-
valorizado; pelo contrario, acreditamos
que traz valor acrescentado, sobretudo
nas suas dinamicas de colaboragio. E
isso é muito importante para a Galp, que
se projecta como plataforma de desen-
volvimento pessoal e de aprendizagens
dos seus trabalhadores», avanca o HR-
BP da Galp.

Os grandes desafios

da flexibilidade

Aflexibilidade é, de facto, um dos aspectos
mais referidos pelos colaboradores, mas
como é que as empresas estdo a lidar com
estes indicadores? O que fazer quando as
funcoes ou actividades ndo o permitem e,

abordou novamente este temae fala das di-
ferengas geracionais. «Hoje, nas nossas or-
ganizacdes e no mercado de trabalho, somos
quatro geracdes a conviver em simultaneo
- baby boomers, geracéo X, millennials, ge-
racio Z - com expectativas completamen-
te diferentes, uma enorme diversidade em
termos organizacionais, e experiéncias e
valores diferentes», reflecte Olga Caeiro.

Nesse sentido, e nas palavras da Bu-
siness Unit manager da Randstad Portu-
gal, hoje, as organizacdes tém um desa-
fio gigante em perceber como vio captar
aatencao destes recursos, como viao con-
seguir cativar novos talentos, e como vio
reter os préprios talentos dentro de casa,
além de que a geracdo mais recente tem
uma forma de pensar e de estar nas orga-
nizacdes completamente diferente. «Co-
meca pelo facto de ndo encararem o traba-

«Se as organizacgées tiverem um modelo
flexivel de trabalho, isso vai permitir-lhes
chegar melhor aos candidatos que tém
estas QXigénCiaS.)) Catarina Rocha, Deco Proteste

mesmo assim, manter a equidade de bene-
ficios para os profissionais? Além disso,
como manter a cultura da empresa e apelar
a0 espirito de comunidade e de equipa sem
deixar de lado a flexibilidade exigida?

David Batista acredita que muita da
aprendizagem acontece com as dinimicas
que se criam com a presencano escritorio
ou com a presenca nas unidades industriais
da Galp. Portanto, para a organizacéo, «é
importante ter um modelo aberto, dando
as equipas a liberdade para se organiza-
rem da melhor forma possivel, consen-
sualizando os interesses da organizacio
com o desenvolvimento das pessoas e as
circunstancias individuais de cadaumy,
acrescenta o HRBP da Galp.

Outro dos desafios daimplementacio
da flexibilidade é igualmente apontado
pelo estudo Workmonitor da Randstad, que

lho como algo para a vida toda, ou seja, o
trabalho é bom enquanto for aliciante, um
desafio e proporcionar coisas novas. Além
disso, para a geracio Z, a vida pessoal é
muito mais importante do que a vida pro-
fissional. Portanto, se houver essa flexibi-
lidade e se a vida profissional permitir apro-
veitar ao maximo a vida pessoal, excelen-
te; se ndo permitir, vai ser um drive para
sair da organizacéo», explica.

O papel das empresas

Olga Caeiro aponta que muitas empresas
ndo estdo ainda preparadas para dar flexi-
bilidade aos seus colaboradores, e é necessa-
rio pensar como fazé-lo estrategicamente e
em que dimensio, pois amesma pode ser
dada através de desafios ou da fungdo em si
e,assim, captarem e reterem talento. «Ain-
da hd muitas empresas que tém modelos
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mais rigidos e arriscam-se a ter pessoas
menos produtivas e uma enorme rotativi-
dade, o que ja estd a acontecer», adverte
aprofissional da Randstad.

Sobre o reflexo da produtividade e o ni-
vel de compromisso e de responsabilidade,
principalmente nas novas geracdes, David
Batista admite que a flexibilidade exige
uma relacio de conflan¢a entre aempre-
sa e os colaboradores, e essa confianca faz
parte do tal compromisso. «Na Galp, traba-
lhamos diariamente para reforcar o en-
gagement entre as pessoas e a empresa.»
Para tal, é necessario repensar o espaco
de trabalho que concorre neste momento
com a casae, nesse sentido, compete tam-
bém as organizagoes tornarem esta con-
corréncia mais equilibrada. «Fizemos um
enorme investimento nas infra-estruturas
porque temos a ambicéo de ser um great
place to work. Acreditamos que condigoes
de trabalho fantdsticas, como as que te-
mos, favorecem o envolvimento dos co-
laboradores e elevam a performance das
equipas», partilha o HRBP da Galp.

Nesse contexto, 0 mesmo profissional
acrescenta que, apesar de o local ser im-
portante, o compromisso vem também dos
projectos que existem na organizacdo e
dacomponente do trabalho propriamen-

DN

te dita, que tem de ser aliciante: «Tem de
haver oportunidades de desenvolvimento,
projectos transversais e toda umadindmica
entre aquilo que é a ambicdo das pessoas e o
que aempresa tem para lhes oferecer, princi-
palmente com as geragdes mais novas, pois
sabemos que sido exigentes. Mas acho que a
flexibilidade nio é apenas importante para
as geracdes mais novas, As geracoes mais
velhas, que tém filhos ou netos, também
apreciam essa flexibilidade», comenta.
Na procura por um maior compromisso
dos colaboradores, assim como para asse-
guraruma maior produtividade, as lide-
rancas tém um papel crucial. Para Catari-
na Rocha, é fundamental que as lideran-
cas sejam mais empdticas e mais preocu-
padas com os colaboradores, com a saude
mental e com o equilibrio entre trabalho e
vida pessoal. A profissional da Deco Protes-
te chama, ainda, a atencdo para outro pon-
to: «F preciso que exista um equilibrio para
todos estes modelos (remotos, hibridos e

«Temos de criar um
equilibrio e uma
distribui¢do maior
para ndo termos
um escritorio

vazio num dia e
totalmente cheio
no outro, e mostrar
as pessoas que isso
é importante.»

David Batista, Galp

presenciais), pois nem todas as areas po-
dem ter os mesmos modelos, portanto, é
importante que as organizagoes e os seus li-
deres se foquem nisso.» E se alguns lideres
néo tém ainda a maturidade e sensibilidade
necessdrias paraeste tema, organizacoes
como a Deco Proteste podem aqui aportar
um acompanhamento, «<nomeadamente
de formacao, planos de wellbeing adequa-
dos para todas as dreas, para as lideran-
cas estarem realmente envolvidas com o
bem-estar e a satide mental dos colabo-
radores», acrescentaa HRBP Attraction
& EB leader da Deco Proteste.

O que é necessario fazer

Apesar de nem todas as empresas terem o
mesmo nivel de maturidade e de organiza-
cilo, todas terdo de se adaptar ao longo do
tempo. «Se assim nao for, ndo vamos ter
produtividade nas organizacoes e vamos
ter uma rotatividade muito grande. Esse
trabalho tem de ser feito porque o paradig-
mamudou completamente e, portanto, as
empresas tém de se adaptar rapidamen-
te», defende Olga Caeiro.

Por outro lado, e segundo a Business
Unit manager da Randstad Portugal, é
fundamental «ouvir os colaboradores
que estdo na organizacio, perceber quais
sd0 0s seus desejos e ambicoes, o que tém
paradar, e aorganizacdo tem de perceber
em que medida consegue casar o que tem
para oferecer e o que os profissionais tém
paradar»,

Deste ponto de partida poderio surgir
estratégias que as organizagdes podem
adoptar, como oferecerem formacao e
um plano de evolucio profissional. «Per-
mitir experienciar novos projectos, acom-
panhar os colaboradores estimulado a
sua criatividade e tornar o espaco fisico
com um layout mais optimizado podem
ser outras formas de dar flexibilidade.
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Ou seja, existem estratégias nas quais as
empresas podem investir, caso nio pos-
sam oferecer trabalho remoto, para terem
0s seus recursos motivados sem perder
produtividade», remata Olga Caeiro.

Na Galp, uma das estratégias passa
igualmente por um exercicio entre a fle-
xibilidade e o manter um espaco de tra-
balho que acrescenta valor ao que as pes-
soas tém no trabalho remoto (seja em
casa ou qualquer outro espaco). «A nossa
nova sede tem um espaco fantastico de
wellbeing, um espaco de cafetaria e res-
tauragdo incrivel, e até umazona de diver-
sao», afirma David Batista.

Em relacio ao equilibrio entre os dias
de teletrabalho e 0s que as equipas vio a
empresa, ¢ imprescindivel que essa distri-
buicdo pela semana seja mais equitativa,
porque «as pessoas, mesmo com modelos
mais ou menos rigidos, tendem a privile-
giarapresencano escritorio a terga, quar-
tae quinta, e as segundas e sextas tém me-
nos adesio. Por isso, temos de, por um lado,
criar um equilibrio e uma distribuicao
maior para nio termos um escritdrio vazio
num dia e totalmente cheio no outro, e mos-
trar as pessoas que isso é importante, mas
também nds criarmos dindmicas que fa-
cam com que esses dias que sdo menos de-
sejdveis sejam mais atractivos para as pes-
soas virem ao escritorio», complementa.

Do lado da Deco Proteste, também exis-
tem desafios relativamente a implementa-
c¢do dos modelos flexiveis, tentando manter
aculturadaempresa, o espirito de equipae
afidelizagdo dos talentos. «Temos planos de
wellbeing bastante robustos, tanto para
quem estd a trabalhar de casa como no es-
critdrio. Temos também planos feitos a
medida para algumas dreas, como o con-
tact center, onde os colaboradores tém a
possibilidade de trabalhar a partir de casa
esdo livres de escolher os dias que preten-
dem trabalhar, pois nao temos dias fixos.
Acreditamos que uma maior liberdade traz
uma maior responsabilidade para todos
os colaboradores», defende Catarina Ro-
cha, acrescentando que com planos bem
desenhados, liderancas preparadas com
planos de desenvolvimento, e apelando a

«Permitir experienciar novos projectos

e tornar o espaco fisico com um layout
mais optimizado podem ser outras formas
de dar flexibilidade.» oiga caeiro, Randstad

coesio entre os colaboradores e a orga-
nizacio e os seus valores, sera mais facil
colmatar este desafio.

Flexibilizacao = maior
fidelizacao?

Serd, entdo, que a flexibilizacio estd re-
lacionada com uma maior fidelizacido dos
colaboradores? Paraa HRBP Attraction &
EB leader da Deco Proteste, nio ha duvi-
das: «A possibilidade de ter um modelo
flexivel, onde as pessoas sentem que sio
livres de escolher se querem trabalhar a
partir de casa ou nio, de controlar o seu
horario, e poderem poupar nas desloca-
¢des, no tempo ou nos transportes, ajuda a
fidelizagdo. Além disso, também é crucial
ter boas politicas de beneficios e compen-

sacdo que ndo s6 a componente salarial.»

Para o futuro, e na opiniao de Catari-
na Rocha, David Batista e Olga Caeiro, a
flexibilidade ¢ uma boa opcéo estratégica
e vai manter-se nas tendéncias dos proxi-
mos anos. «Vou continuar a defender a fle-
xibilidade, porque com a evolugio e ace-
leracdo da tecnologia e com a inteligéncia
artificial (IA) jd a “dar o ar dasuagraca”,
acho que vai ser muito importante conti-
nuar a apostar na flexibilidade e perceber
em que medida vamos conseguir adap-
tar-nos», conclui Olga Caeiro, Business
Unit manager na Randstad Portugal.

Japara Catarina Rocha, HRBP Attrac-
tion & EB leader da Deco Proteste, «a fle-
xibilidade é uma tendéncia, seja nos pro-
ximos cinco ou 10 anos, esta tudo a mu-
dar, e as organizagdes vio ter de se adap-
tar aos novos modelos e &s novas realida-
des. Claro que a IA também é importante
evaiestar em constante desenvolvimen-
to, permitindo que os colaboradores se fo-
quem no que traz valor», afirma.

Por fim, David Batista, HRBP da Galp,
acredita que a flexibilidade é algo fan-
tastico, pois tudo o que serve a satisfacio
das pessoas é Gptimo, desde que nio pre-
judique os melhores interesses das or-
ganizacoes. «A flexibilidade é um dado
adquirido. ATA éum dado adquirido. E
a constante evolucao tecnoldgica é um
dado adquirido. Nao hd volta atras. Ten-
demos a sobestimar esta componente
tecnoldgica no curto prazo e a subesti-
ma-la no longo prazo. O problema é que,
quando dermos por isso, o longo prazo é
amanhi.», remata. B

Nota: Pode assistir a conversa na integra
(e a todas as HR Talks) no site da Human
Resources: hrportugal.sapo.pt
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IT INSIGHT Thu, 21 Mar 2024

O papel da IA Generativa nas estratégias
de ROI

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

TAGS

A governance e democratizacdo dos dados no GenAl é uma das preocupacdes atuais das
empresas. Os dados continuam a ser um asset essencial, sobretudo no contexto desta nova
tecnologia.

Nunca se falou tanto de inteligéncia artificial e de IA generativa como agora. Estas solu¢des
tém mostrado que vieram para ficar e para ajudar a potenciar o desenvolvimento dos
negoécios. Da analise de dados a otimizacdo das operac¢fes, passando pelas melhorias ao
nivel do marketing e comunicacdo, a |A generativa posiciona-se como uma ferramenta que
pretende ajudar a redefinir o potencial dos negdcios no atual cenario competitivo.

Este foi um dos pontos de partida para o pequeno- almoco executivo da IT Insight e da
Keepler Data Tech, que decorreu no més de janeiro, e que juntou representantes de
organiza¢fes portuguesas de varios setores de atividade para partilharem estratégias para
multiplicar o ROI através da IA generativa.

Antes do debate e da partilha de insights, Pedro Matos da Silva, Head of Offering
Management da Keepler Data Tech, tomou a palavra para apresentar as quatro areas de
oferta da organiza¢do: Organizational Transformation, Cloud Data Platform, Data Activation e
Data Democratization. “O nosso conceito é muito baseado numa visao holistica com o
cliente. Aqui o hub central é sempre uma inception”, contextualizou Pedro Matos da Silva.

O interesse crescente dos clientes pela GenAl tem levantado questdes sobre como é que as
organiza¢des podem tirar o maior partido desta tecnologia. “Fala-se claramente na parte de
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data governance, € um fator, € uma conversa que vamos ter com certos clientes porque eles
querem usar o seu foundation model que é treinado ou alimentado com os dados da
propria empresa e é ai que vai trazer ganhos”. E, no fim do dia, “resume-se tudo a cuidar dos
dados”, concluiu Pedro Matos da Silva.

Marco Navega, IT Director, Zurich: “Temos de ter aqui alguns vetores: para ja temos de ter
aqui um programa de literacia para upskilling e reskilling das pessoas internas. Se queremos
tornar a organizacao data driven, isto ndo € sé um jargao, temos de fazer e ndo é por duas
ou trés pessoas, € pela organiza¢ao toda. E isso carece de lancar um programa que seja
estruturante para todos os niveis técnicos, funcionais, negocio, condi¢cdo executiva, ndo é
uma coisa que faz em dois meses e acabou, € uma coisa continuada”.

Fazila Ahmad, Deputy Director, Head of Digital Acceleration, E-Redes: “Sobre o tema do Data
Management e do Data Platform Lane, para ndo ser o garbage in, garbage out, n6s também
ja temos vindo a trabalhar usando as plataformas da Microsoft para garantir este data lake
consolidado, com a informacdo ja arrumada, para também facilitar esta coisa do Data
Product Lane. Ou seja, quando nés queremos montar novos modelos de Al, ja tem uma base
de dados curados, arrumados, que acelera todo o processo”.

Henrique Guapo, CISO, Generali Seguros: “Estamos a criar um tenet que vai permitir aos data
scientists e ao préprio modelo sé ter dados que vao ao encontro das nossas politicas de data
governance. Nao vai existir aqui contaminacao de modelos externos ou de dados sintéticos
externos ao lado externo. Nao vao contaminar os modelos. SGdo modelos que n6s vamos ter
proprios. Isto é, garantindo aqui que todos os colegas vao poder utilizar”.

José Ruivo, IT Director, Altice: “A IA oferece inUmeras vantagens na relagao com clientes,
nomeadamente na utilizacdo de assistentes virtuais como ponto de contacto com clientes. E
neste sentido que nos encontramos a realizar um piloto de detecao da emo¢ao Nos N0Ssos
call centers. Tendo por base a informacao recolhida na chamada, este piloto pretende
conhecer o cliente e perceber qual o seu estado de espirito, de forma a ajudar o colaborador
na sua interacdo com 0 mesmo na resposta a sua necessidade".

Jorge Afonso, Data & Analytics Office, Galp: “Um dos passos que fizemos na Galp foi aprovar
ao nivel da comissao executiva uma politica de enquadramento pela utilizacao responsavel
da inteligéncia artificial. Portanto, ndo € uma politica que andou operacional, nem sequer
dos diretores de primeira linha, comeca |Ia em cima. Essa politica esta aprovada, define um
conjunto de regras, de procedimentos, o sistema esta aberto ao abrigo daquilo que a politica
diz e € isso que as pessoas podem usar de forma responsavel, de forma eficiente”.

Francisco Maria Santos, Digital Global Unit, EDP: “N6s lan¢camos o Mind for EDP, que é o
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nosso chatbot interno, apoiado também a Azure OpenAl, o nosso tenant, e criamos dez
guidelines de utilizador final, associados também depois a uma parte técnica numa
arquitetura de referéncia, e estamos a apostar muito também na educag¢ao e em espalhar o
que é que o Mind for EDP pode fazer de forma segura, compliant, que podem utilizar em vez
do ChatGPT".

Pedro Gomes Mota, CDO, Brisa: “Acrescentava uma variavel que é a questdo de trabalhar a
cultura e trabalhar também a dimensdao humana da educacdo e, se calhar, histérias mais
antigas do que o ChatGPT: eu tenho casos em que algumas pessoas, para colarem
documentos, usavam clouds abertas. lam a um servico e colocavam |a os documentos. As
pessoas acabam por colocar essa informacdo sem saber onde é que ela vai ficar e o que é
que dali pode sair no futuro. Acho que o trabalho também esta muito ai: mostrar o potencial
e ndo assustar as pessoas. Se nds formos numa légica de impor soluc¢des as pessoas vao
comecar a procurar caminhos alternativos".

Patricia Rodrigues, Digital Transformation Director, El Corte Inglés : “Ja estamos a investir em
recrutamento nesta area. Sem duvida de que a IA é um dos nossos pilares estratégicos,
gueremos investir ndo tanto pela parte de apoio ao cliente, conversa¢ao com o cliente, como
também a parte da eficiéncia operacional, que tem sido o nosso foco, apoio a analise
promocional, algum tipo de analise preditiva. Sem dulvida que nos ira trazer muitos frutos.”.

A0,

Conteudo co-produzido pela MediaNext e pela Keepler Data Tech s
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IT CHANNEL Thu, 14 Mar 2024

Chatbot alimentado por IA generativa
melhora operacao e apoio ao cliente dos
CTT

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

TAGS

O aparecimento do ChatGPT foi uma oportunidade para os CTT melhorarem os servi¢os de
suporte ao cliente, nomeadamente a eficiéncia e a qualidade das interac¢des, reduzindo o
excesso de chamadas do centro de atendimento, com o desvio das consultas rotineiras para
plataformas digitais mais avancadas.

Responder aos desafios

O objetivo passava por “lancar um chatbot que fosse capaz de comunicar com os clientes em
linguagem natural, mas que também fosse transacional para, por exemplo, rastrear
pacotes/encomendas”, comeca por explicar Cldudia Serra, Diretora de Apoio e Voz do Cliente
dos CTT.

A Singularity part of Devoteam aceitou o desafio de implementar uma solu¢do capaz de dar
resposta as necessidades do negdcio dos CTT.

Foi na IA generativa que a empresa encontrou uma resposta adequada para “transformar o
suporte ao cliente numa plataforma mais dinamica e de autoatendimento, melhorando
assim a experiéncia do cliente e a eficiéncia operacional”, explica Pedro Martins, CEO,
Singularity part of Devoteam.

O chatbot que transformou o negdcio
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Concebida para simular interacdes semelhantes as dos humanos, a Helena, um chatbot
alimentado por IA generativa, utiliza a IA avancada para desenvolver o atendimento numa
linguagem natural, permitindo que os clientes executem tarefas de self-service sem
constrangimentos.

“O [chatbot] Helena foi concebido para sintetizar dados de varias fontes através de APIs,
oferecendo respostas personalizadas e conversacionais. Esta integracao permite um sistema
de resposta robusto baseado no website e nos dados internos dos CTT, garantindo precisao
e um toque personalizado em cada interacdo”, refere Pedro Martins, sem esquecer “a
natureza amigavel e informativa do servico humano de atendimento ao cliente”.

A Singularity part of Devoteam recorreu a solu¢do baseada na cloud suportada pela
Microsoft Azure OpenAl que garante a fiabilidade do modelo generativo do OpenAl e a
seguranca necessaria e adequada as exigéncias dos clientes.

Resultados a vista

O chatbot Helena foi ja responsavel por resolver um conjunto de constrangimentos na
operacdo dos CTT, nomeadamente a morosidade na atualizagdo/manutencao/expansao do
anterior sistema de apoio ao cliente, a pressao sobre o call center e 0 atendimento a um
maior numero de clientes.

O chatbot anteriormente implementado seguia uma abordagem baseada em arvore, com
menos flexibilidade para imprevistos; os clientes experienciavam alguns constrangimentos
ao nivel do suporte e as respostas eram, muitas vezes, pré-definidas e limitadas. Estas
limitacdes foram corrigidas com a Helena, uma mudancga que “representou um passo
significativo na evolu¢do do nosso suporte ao cliente, permitindo-nos oferecer uma
experiéncia mais personalizada, eficiente e satisfatoria aos nossos clientes”, enaltece Cldudia
Serra.

Os primeiros resultados apontam para a defla¢do significativa do niumero de chamadas e
para um aumento de cerca de 40 pontos no Net Promoter Score (NPS), o que reflete uma
maior satisfacdo dos clientes, permitindo melhorar a eficiéncia operacional e reduzir os
custos. O apoio ao cliente é hoje mais inclusivo e acessivel, uma vez que a Helena foi
concebida para suportar varias linguas.

“Estamos a equacionar adaptar esta solucdo a outras areas dos CTT porque acreditamos que
a mesma infraestrutura e tecnologia podem ser facilmente adaptadas e implementadas em
areas de suporte informatico ou de apoio ao colaborador. Esta abordagem modular e
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escalavel permite-nos maximizar o retorno sobre o investimento em tecnologia e melhorar a
eficiéncia em toda a organiza¢ao”, conclui Claudia Serra. Para Pedro Martins, os proximos
passos incluem “evoluir e expandir as capacidades da Helena para além das consultas
basicas, de modo a oferecer interacBes mais preditivas e personalizadas aos clientes”. s
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WINTECH Wed, 13 Mar 2024

Microsoft lanca Copilot for Finance para
capacitar os departamentos financeiros
das empresas

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €39 IMPRESSIONS 125
MUV 5,000
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A Microsoft anuncia hoje a public preview do Copilot for Finance, a mais recente oferta do
Copilot concebida para fun¢bes empresariais que expande o Copilot para Microsoft 365 e
revoluciona a forma como os departamentos financeiros das empresas abordam o seu
trabalho diario. O Copilot for Finance junta-se ao Copilot for Sales e ao Copilot for Service,
agora disponiveis de forma generalizada, para, através da Inteligéncia Artificial (1A),
automatizar os workflows com base na funcdo e fornecer recomendacdes e orientacdes
durante o fluxo de trabalho.

Os departamentos financeiros sao fundamentais nas decisdes estratégicas de cada empresa.
De acordo com um estudo recente da Microsoft, 80% 1 dos lideres e das equipas financeiras
enfrentam desafios para assumir um trabalho mais estratégico fora das areas operacionais
das suas fung¢des. No entanto, um outro relatério demonstra que 62% 2 destas equipas
afirma estar refém do trabalho repetitivo ou tedioso de introducdo e revisao de dados. O
Copilot for Finance pode ajudar a libertar tempo para que estes departamentos
desempenhem um papel mais estratégico na prestacao de recomendac¢fes a empresa,
simplificando as tarefas, automatizando os workflows e fornecendo insights durante o fluxo
de trabalho.

O Copilot for Finance é parte integrante do Copilot para Microsoft 365, que significa que vem
aperfeicoar o Excel, o Outlook e outras aplica¢cdes de produtividade amplamente utilizadas
com insights especificos sobre o workflow e dados para os departamentos financeiros. O
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Copilot for Finance baseia-se no contexto essencial das fontes de dados existentes, incluindo
sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) tradicionais, como o Microsoft Dynamics 365 e
0 SAP, e o Microsoft Graph.

Em public preview, o Copilot for Finance apresenta um conjunto de funcionalidades
essenciais para melhorar as operac¢8es financeiras:

- Permite aos analistas financeiros efetuar rapidamente uma analise de variancia no Excel,
utilizando prompts de linguagem natural para rever conjuntos de dados a procura de
anomalias, riscos e valores nao correspondentes. Este tipo de analise ajuda os
departamentos a fornecer insights estratégicos aos lideres das empresas sobre onde estas
estdo a atingir, exceder ou ficar aquém dos resultados financeiros planeados e porqué.

- Simplifica o processo no Excel com comparag¢des automatizadas de estruturas de dados e
resolucdo de problemas orientado para ajudar a passar da percec¢do a acdo, o que ajuda a
garantir a fiabilidade e a precisdo dos registos financeiros.

- Fornece um resumo completo dos detalhes relevantes da conta do cliente no Outlook, tais
como extratos de saldo e farturas para acelerar o processo de cobrancas.

- Permite que os clientes transformem dados em bruto do Excel em apresentacdes e
relatorios prontos para serem partilhados no Outlook e no Teams.

Agora disponiveis de forma generalizada, o Copilot for Sales e o Copilot for Service tém
permitido melhorar os workflows dos comerciais e colaboradores e transformar as
experiéncias dos clientes:

- O Microsoft Copilot for Sales permite que os comerciais fechem negdécios mais rapidamente
através de insights e recomendacdes impulsionados por IA. O estudo sobre os comerciais da
Microsoft que utilizam o Copilot for Sales pelo menos uma vez por semana concluiu que este
os torna mais produtivos, poupando uma média de 90 minutos por semana - e 67% refere
que lhes permitiu passar mais tempo com os clientes.

- O Microsoft Copilot for Service esta a modernizar o contact center com IA para melhorar o
servico e aumentar a produtividade dos colaboradores. No departamento de customer
service da Microsoft - um dos maiores do mundo - houve uma reduc¢do de 12% no tempo
meédio da resolucdo de casos (o tempo gasto ativamente na resolu¢ao de casos de clientes
via chat) em duas areas de negocios de suporte ao cliente, ao usar funcionalidades
semelhantes no Copilot no Dynamics 365 Customer Service. Os beneficios e use cases da
implementacdo do Copilot na propria Microsoft continuarao a moldar o Copilot for Service e
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as suas funcionalidades.
Transformar os negocios com o Microsoft Copilot

O Copilot ajuda os utilizadores empresariais a resolver um problema comum: passar dos
insights ao impacto. O mais recente Work Trend Index revelou que as pessoas estao
rodeadas de dados. Cerca de um quarto do dia é passado a procurar informacao e apenas
50% da informacao que consomem diariamente é considerada necessaria para o seu
trabalho.

O Copilot ajuda a quebrar os silos de informacdes e aplicacdes, enquanto obtém ativamente
insights , recomendacdes e orientacdes a partir de uma variedade de fontes de dados, tudo
de acordo com os principios de IA responsavel da Microsoft .

Empresas de todas as dimensdes estdo a avancar além da experimentacdo em IA e a adotar
o Microsoft Copilot de forma estratégica para capacitar aqueles que estdo mais préximos das

interacdes com os clientes e das operacdes criticas, criando assim valor de negdcio.

Para mais informacgdes sobre o novo Copilot for Finance, consulte o site disponivel aqui . s
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PONTOS DE VISTA Tue, 12 Mar 2024

APCC contesta declaracoes falsas por
denegrirem todo o Setor dos Contact
Centers

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

TAGS

Em plena campanha eleitoral, foram acusadas as Multinacionais que prestam servicos na
area dos Contact Centers, instaladas em Portugal, de precariedade salarial. Enquanto
Associagdo que representa a Industria dos Contact Centers em Portugal, a APCC ndo pode
deixar, perante tais falsidades, tal como a prépria assume, de defender um Setor que
desempenha tarefas indispensaveis para o sucesso das Empresas e Instituicdes modernas.

A APCC afirma que “o periodo de elei¢bes é propicio a légica momentanea e miope, ao
aproveitamento politico e ao populismo. Tentaram denegrir todo um Setor que paga um
salario médio claramente acima dos 900€ e que presta servicos essenciais aos cidadaos. Os
servicos prestados pelos Contact Center sdo uma ferramenta essencial para qualquer
atividade moderna (pds-venda, assisténcia técnica ou apoio ao cliente), mas também para a
populacao em geral (linhas de apoio a saude publica, por exemplo)”.

Consciente da importancia dos Recursos Humanos no sucesso das suas operacdes, a APCC,
em conjunto com os seus Associados, tem apostado na adoc¢do de Boas Praticas
Organizacionais, tanto ao nivel social, como ao nivel das remunerac8es e formacao,
potenciando assim o reconhecimento e valorizacao dos seus Colaboradores. No contexto
atual, em que o recrutamento e retencao de talentos sao tao desafiantes, as Empresas tém
olhado para as pessoas e apostado na qualificacdo e no desenvolvimento profissional dos
seus recursos humanos, com o intuito final de servir as necessidades, cada vez mais
prementes, do Customer Experience.
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Em Portugal, esta Industria é detentora de uma cultura de empreendedorismo, marcada por
um elevado dinamismo, inovacdo tecnoldgica e inclusao.

De salientar que a Industria de Contact Centers tem sido uma for¢ca motriz na criacao de
emprego, empregando mais de 104 mil pessoas e faturando cerca de 3 mil milhdes de euros,
dos quais 1,8 mil milhdes de euros se referem a exportacao de servicos, o que contribui para
o equilibrio da balanca comercial Portuguesa.

A APCC manifesta total disponibilidade para um debate sério sobre o Setor, em qualquer

N2

féorum ou meio, sempre que para tal seja solicitada. 3¢
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JORNAL ECONOMICO Tue, 12 Mar 2024

Empresas de ‘call centers’ foram alvo de
“ataque”, alerta associacao

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €7,722 IMPRESSIONS 24,554
Muv 982,160

TAGS

A Associacao Portuguesa de Contact Centers garante que o sector sofreu um “ataque” no dia
26 de fevereiro, ou seja, “em plena campanha eleitoral” para as Legislativas do passado
domingo.

Em comunicado, a APCC assinala que “foram acusadas as multinacionais” do sector dos call
centers. Ainda que nao seja referido o autor das afirmac¢des em causa, a associacdo aponta
ao “aproveitamento politico e populismo” e acrescenta que, “perante tais falsidades”, viu a
necessidade de defender um sector que desempenha tarefas indispensaveis para o sucesso
das empresas e instituicdes modernas”, escrevem os responsaveis.

No mesmo documento reitera-se que se trata de um sector “de extrema importancia para a
economia portuguesa” e aponta para os “mais de 104 mil” empregos, sendo que as
empresas faturam “trés mil milhdes de euros, dos quais 1,8 mil milhdes se referem a
exporta¢do de servicos, o que contribui para o equilibrio da balanca comercial” da economia
portuguesa.

No que diz respeito a Recursos Humanos, pode ler-se no mesmo documento que as
empresas pagam “um salario médio claramente acima dos 900 euros”. A APCC sublinha as
iniciativas que tem organizado em prol da aplicacao de “boas praticas organizacionais, tanto
ao nivel social, como ao nivel das remunera¢des e formacao, potenciando assim o
reconhecimento e valorizacdo dos seus colaboradores”, assinala-se.

Page 46 of 86


https://jornaleconomico.sapo.pt/noticias/empresas-de-call-centers-foram-alvo-de-ataque-alerta-associacao/

/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed, 03 Apr 2024

A associacdo deixa ainda a nota de que tem “total disponibilidade para um debate sério
sobre o sector”, independentemente do formato do mesmo. s
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EXECUTIVE DIGEST Tue, 12 Mar 2024

“Tentaram denegrir todo um setor que
paga um salario médio claramente acima
dos 900 euros”. APCC aponta dedo a
acusacoes...

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €5,714 IMPRESSIONS 18,166
Muv 726,640

TAGS

A Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC) veio defender publicamente a
importancia deste setor para a economia e empregabilidade do pais, e refutar acusa¢des de
que as multinacionais promovem a precariedade salarial.

A APCC contesta assim as declaracdes proferidas, no passado dia 26 de fevereiro, durante
uma manifestacao de trabalhadores de Contact Centers em Lisboa que, em plena campanha
eleitoral, foram acusadas as multinacionais que prestam servi¢os na area dos Contact
Centers, instaladas em Portugal, de precariedade salarial.

“O periodo de elei¢des € propicio a l6gica momentanea e miope, ao aproveitamento politico
e ao populismo. Tentaram denegrir todo um Setor que paga um salario médio claramente
acima dos 900 euros e que presta servicos essenciais aos cidadaos. Os servicos prestados
pelos Contact Center sdao uma ferramenta essencial para qualquer atividade moderna (p6s-
venda, assisténcia técnica ou apoio ao cliente), mas também para a popula¢dao em geral
(linhas de apoio de saude publica, por exemplo)”, afirmam em comunicado.

A associacdo sublinha ainda que o setor tem apostado na adoc¢do de Boas Praticas
Organizacionais, tanto ao nivel social, como ao nivel das remunerac8es e formacao,
potenciando assim o reconhecimento e valorizacao dos seus Colaboradores.
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A Industria de Contact Centers emprega mais de 104 mil pessoas e fatura cerca de 3 mil
milhdes de euros, dos quais 1,8 mil milhdes de euros se referem a exportacao de servigos.

Recorde-se que os trabalhadores que prestam servico nas areas dos ‘call-centers’ e ‘contact
center’ cumpriram greve na passada sexta-feira para exigir melhores condi¢bes de trabalho.

Os trabalhadores querem a proibicdo de trabalho aos fins de semana e feriados em todos os
servicos que nao sdo de natureza urgente e a justa remunerac¢ao dos trabalhadores e o fim
dos cortes na remuneracdo variavel aquando de faltas para apoio a familia.

Exigem igualmente o alargamento do numero de faltas permitidas para apoio a familia, sem
perda de remuneracdo, formacao para chefias e trabalhadores sobre assédio moral e sexual,
assim como a cria¢do de mecanismos de denuncia destes casos nos locais de trabalho.

Os trabalhadores exigem também que todas as empresas com mais de 200 trabalhadores
tenham creches junto ao local de trabalho, cantinas com refei¢cdes de qualidade a precos
baixos, politicas publicas que diminuam o peso das tarefas domésticas, investimento na
saude e educag¢do, uma rede de creches e bercarios publicos e apoio real as vitimas de
violéncia de género.

Ler Mais st
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JORNAL DA MADEIRA Mon, 11 Mar 2024

INTELIGENCIA ARTIFICIAL VOU FICAR SEM
TRABALHO?

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Newspaper OUTLET COUNTRY  Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €1,361 IMPRESSIONS 13,000
CIRCULATION 6500 DISTRIBUTION N/A SECTION General
PAGE 32 SIZE 400 cc

TAGS

Empresas como a Fedex ja integram nas suas plataformas IA (inteligéncia artificial) para o
contacto com os clientes, para o atendimento automatizados dos contactos dos clientes e
para o processo logistico.

Da mesma forma que temos ja alguns servi¢cos de atendimento que usam as op¢des de
contacto automatizado:

digite 1 para o assunto a); digite 2 para o assunto b); Ha aqui uma otimizacdo de processos e
recursos dos call centers. O IKEA, por exemplo, ja ha muito tempo que usa uma ferramenta
destas para o contacto com os clientes, estando a integrar agora a ferramentas da Open Al
para permitir uma nova experiéncia de contacto direto com os potenciais clientes, com ideias
de decoracao ou sugestdes adaptadas as preferéncias do utilizador, com base na informacao
recolhida do mesmo.

Empresas da indUstria automovel ja integram nas suas linhas de montagem IA para
otimiza¢ao dos procedimentos e aumento da capacidade de producao.

Com o passar do tempo, vamos percebendo a aplicabilidade desta tecnologia.
Sera sempre discutivel o que aqui escrevo, mas este espago € para a minha opinido, e tento

que seja fundamentada em dados concretos, no meu conhecimento e muito naquilo que
acredito.
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O chat GTP da Open Al ou o Bard (da Google) sao servicos criados com base em muitos
dados organizados, informacdo reunida e com elevado grau de aprendizagem e aquisicdo de
conhecimento.

A custa destas inovacbes tecnoldgicas as empresas terdo menos necessidade de recursos
humanos para o tratamento dos contatos com os clientes, claro que nao sera ainda a total
desassocia¢do do fator humanos nestes contactos, pois ha sempre a necessidade de alguma
informacdo ou processamento mais especifico, que ainda nao € possivel fazer com as
maquinas.

E sabido que cada avanco tecnolégico implica uma requalificacdo de empregos. Cada vez ha
menos trabalhadores de caixa de supermercados, porque 0s servi¢cos sdo cada vez mais
automatizados, até vemos cada vez menos funcionarios no interior da superficie comercial, o
que ndo quer dizer que haja menos empregos nestas empresas. S30 necessarios noutros
setores e estdo menos visiveis.

Ha, no entanto, um risco maior para os empregos mais bem remunerados e que requerem
maior nivel de estudos e conhecimento. Pensamos sempre que nestes avangos tecnoldgicos
ou industriais, sdo sempre 0s operarios ou a cadeia inferior das empresas 0os mais
prejudicados. Tal ndo sera tao evidente nesta nova era tecnolégica, pois os dados apontam
para que empregos mais conceituados sejam também afetados.

Embora existam ainda muitos dados imprecisos, e muita correcao a fazer, podemos pedir a
|A para nos fazer uma minuta de contrato de trabalho, de arrendamento ou de compra e
venda, que nos faca uma analise de dados contabilisticos ou de analise financeira com base
em tabelas e dados fornecidos pelo utilizador, ou que seja possivel criar textos, documentos
ou arte com recurso as ferramentas atualmente disponiveis, o que implica que temos de
validar os dados finais, correndo o risco de “fazer os trabalhos de casa todos errados”.

Serdo talvez os contabilistas, arquitetos, designers, advogados ou os médicos 0os mais
prejudicados?

Com a implementacdo destes recursos temos a certeza que havera, no espa¢o de uma
década, ou provavelmente menos que isso, uma adaptacao das necessidades laborais e uma
otimiza¢do de muitos processos e servicos.

Temos falta de profissionais no nosso sistema de saude, sao precisos mais médicos de
familia e nas urgéncias, mais enfermeiros nos hospitais, mas em dez anos, com recurso a IA,
teremos sistemas automaticos eficientes que poderdo muito bem substitui-los em alguns
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servicos basicos, como a prescricao regular de medicamentos, avaliacao de analises,
prescricdo de exames ou monitoriza¢do de pacientes. Com base no historial clinico do
utente, com uso de algoritmos precisos, ndo sera nada surpreendente que tal acontega,
permitindo a disponibilidade dos profissionais para outras tarefas, mais necessarias, sendo
que a validacao destes atos médicos por um humano tera de acontecer numa primeira fase,
0 que também confere alguma seguranca adicional aos pacientes.

As altera¢8es de legislacao ou atos juridicos simples, serao simplificados com o recurso a
estas ferramentas, tal como se prevé que na aviacdo comercial tenhamos voos operados
apenas por um piloto e até mesmo voos automatizados, como ja acontece nos transportes
terrestres. Nao ha nada de estranho viajar num metro que ndo tem qualquer intervencao
humana direta ou sermos transportados num Uber sem condutor. Em muitos casos, se
removermos o fator humano da equacdo, teremos procedimentos mais eficientes, decisdes
mais rapidas e a garantia de menos erros provocados pela racionalidade humana, algo que
ndo podemos controlar eficientemente. As maquinas serdo programadas para evitar erros,
fadiga ou falta de decisao atempada.

Continuardo a haver profissionais de cada uma dessas areas, como continuaram a haver
carteiros quando o email surgiu, hoje em dia ha mais profissionais nessa area do que na
altura existiam, as necessidades sdo outras e, embora ja ndo se enviem cartas aos amigos, 0s
servicos de correspondéncia sdo cada vez mais necessarios.

Os suecos revolucionaram a industria automovel em otimizacao de produgdo, pois ndo havia
necessidade de verificar todos os modelos que saiam das linhas de montagem. Faziam-no
por amostragem. Caso identificassem alguma anomalia, reduziam a amostra de forma a
identificar a fonte e corrigir o problema, voltando assim a amostragem regular. Desta forma
havia um processo mais célere de produc¢ao com 6timos resultados finais. Produziam mais,
mais rapidamente, podendo ganhar mais com as vendas. Os eventuais erros decorrentes do
processo eram diluidos pelos ganhos acrescidos.

Projetos de arquitetura, engenharia, design, producdo de video e imagem serdo em grande
parte feitos pela IA, com a garantia de qualidade e resultado final. E nds, que sera feito de
nos? Teremos, provavelmente, mais tempo disponivel para viver e aproveitar aquilo que nos
tem faltado, desde que se instituiu que o foco da vida esta no trabalho. Poderemos ser mais
produtivos e rentaveis do que atualmente, sem que para isso sacrifiquemos cada vez mais a
vida pessoal.

Paulo Vasconcelos Freitas
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VOU FICAR SEM TRABALHO?
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INFORGAMES Fri, 08 Mar 2024

Salesforce lanca Einstein 1 Studio com
ferramentas low-code para integrar IA em
qualquer app CRM

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

TAGS

A Salesforce, CRM de Inteligéncia Artificial (IA), acaba de anunciar na conferéncia
TrailblazerDX, a disponibiliza¢do do Einstein 1 Studio, um conjunto de ferramentas low-code
que permite aos administradores Salesforce e a programadores, customizarem o Einstein
Copilot - 0 assistente conversacional de IA para CRM - e integrar a IA em qualquer app para
qualquer experiéncia do cliente ou do colaborador.

O Einstein 1 Studio inclui o Copilot Builder para criar a¢des personalizadas de |IA para realizar
tarefas especificas. O Prompt Builder permite criar e ativar prompts personalizados no fluxo
de trabalho e no Model Builder sera possivel criar ou importar uma variedade de modelos de
IA, permitindo que as empresas entreguem experiéncias de IA de confianca, em toda a
Plataforma Einstein 1, profundamente adaptadas as necessidades dos seus clientes.

As empresas enfrentam desafios criticos para desbloquear o poder da IA nos seus negdcios.
Precisam de interfaces de utilizadores intuitivas, que facilitem a interacdo com a IA no fluxo
de trabalho; Modelos de IA adequados aos seus casos de uso; e dados de confianca, de
clientes e negdcios, para base dos modelos de IA que garantam resultados precisos.

O Salesforce Einstein 1 integra a interface do utilizador, modelos de IA e dados numa unica
plataforma orientada por metadados. Esta plataforma alimenta as ferramentas do Einstein 1
Studio, profundamente integrada no Einstein 1 Data Cloud, que desbloqueia e unifica, com
seguranca, dados presos, e fundamenta modelos de IA com uma compreensdo abrangente
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dos dados e metadados dos clientes. O Einstein 1 Studio permite a personalizacdo com e
sem codigo do Einstein Copilot, bem como a criagdo e modificacdo de prompts e a¢cbes
incorporados que se conectam perfeitamente aos modelos de IA no fluxo de trabalho em
todas as aplicacdes Salesforce.

Os administradores e programadores da Salesforce podem usar novas ferramentas do
Einstein 1 Studio, para criarem a proxima gerac¢ao de aplicaces de IA, personalizando a IA
em cada aplicacdo e fluxo de trabalho da Salesforce, aumentando a produtividade,
melhorando as experiéncias do cliente e aumentando as margens:

* Copilot Builder: crie acBes de IA para realizar tarefas de negécios (Beta) — o Copilot
Builder ajuda cada empresa a configurar e personalizar o Einstein Copilot de acordo com o
seu negdcio. Os administradores e programadores de Salesforce podem usar ferramentas
que ja possuem, como APIs Apex, Flow e MuleSoft, e novas componentes de IA generativa,
como prompts para permitir que o Einstein Copilot conclua tarefas no fluxo de trabalho. O
Einstein Copilot pode aproveitar essas a¢des personalizadas para concluir tarefas em
qualquer aplica¢ao Salesforce ou sistema externo.

* Prompt Builder: crie prompts de IA personalizados e confiaveis com facilidade (GA) —O
Prompt Builder permite que administradores e programadores criem prompts de |IA
personalizados e reutilizaveis sem cddigo, simplificando processos complexos e
impulsionando a inovacdo nos negdcios. Isto ndo apenas amplia o uso da IA generativa além
das interfaces de conversacdao, mas também permite que os clientes projetem e
reaproveitem prompts para uso noutras experiéncias. Por exemplo, um prompt
personalizado pode ser perfeitamente incorporado num registro de contacto como um
botdo, permitindo que um agente no contact center obtenha instantaneamente todos os
casos, com um clique.

* Construtor de modelos: escolha um LLM ou crie um modelo de IA com base no trabalho a
ser realizado (GA) — Ao contrario de outras solucdes que limitam os negdcios a um Unico
LLM, o Einstein 1 Studio oferece flexibilidade para conectar-se a uma variedade de modelos
de IA. E 0o Model Builder € uma forma sem cédigo, com low-code e pro-code para as
empresas construirem o seu préprio modelo de IA preditiva. O Model Builder permite que as
empresass selecionem LLMs da Salesforce ou usem os seus proprios modelos.

> "0 Einstein 1 Studio fornece aos administradores e programadores a flexibilidade para
criarem e personalizarem o Einstein Copilot, e experiéncias de IA incorporadas no fluxo de
trabalho da Salesforce, adaptadas aos requisitos especificos das suas empresas”, comeca por
explicar Clara Shih, CEO da Salesforce Al. “Construidas na nossa plataforma Einstein 1 e
unificadas por metadados que conectam e desbloqueiam dados de toda a empresa com
seguranca, as ferramentas de baixo cddigo do Einstein 1 Studio vao ajudar a democratizar a
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|A, desencadeando uma nova onda de inovacdo que transforma fluxos de trabalho e

nm N8

aumenta as capacidades humanas em todas as equipas e fungdes.” s
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DINHEIRO VIVO Fri, 08 Mar 2024

Trabalhadores dos 'call centers' hoje em
greve por melhores condicoes de trabalho

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €4,760 IMPRESSIONS 15,136
Muv 605,440

TAGS

Os trabalhadores querem a proibicdo de trabalho aos fins de semana e feriados em todos os
servi¢os que ndo sao de natureza urgente e a justa remunerac¢do dos trabalhadores e o fim
dos cortes na remuneracdo variavel aquando de faltas para apoio a familia.

Os trabalhadores dos ‘call-centers’ e ‘contact centers’ cumprem nesta sexta-feira, Dia
Internacional da Mulher, uma greve de 24 horas para exigir melhores condi¢8es de trabalho,
mas a industria refuta a existéncia de desigualdade de género no setor.

Convocada pelo Sindicato dos Trabalhadores de Call Center (STCC), a paralisacao decorre
entre as 00:00 e as 24:00 de hoje, segundo um pré-aviso de greve publicado na imprensa,
abrangendo “todos os trabalhadores que prestem servico na area dos ‘call center’, ‘contact
center’ seja em func¢des de ‘front-office’, ‘back-office’ e afins, tal como nas areas
administrativas e afins seja em regime de ‘outsourcing’ ou outros”.

Os trabalhadores querem a proibicdo de trabalho aos fins de semana e feriados em todos os
servicos que nao sdo de natureza urgente e a justa remunerac¢ao dos trabalhadores e o fim
dos cortes na remuneracdo variavel aquando de faltas para apoio a familia.

Exigem igualmente o alargamento do numero de faltas permitidas para apoio a familia, sem
perda de remuneracdo, formacao para chefias e trabalhadores sobre assédio moral e sexual,

assim como a criacao de mecanismos de denuncia destes casos nos locais de trabalho.

Os trabalhadores reclamam também que todas as empresas com mais de 200 trabalhadores
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tenham creches junto ao local de trabalho, cantinas com refei¢cdes de qualidade a precos
baixos, politicas publicas que diminuam o peso das tarefas domésticas, investimento na
saude e educag¢do, uma rede de creches e bercarios publicos e apoio real as vitimas de
violéncia de género.

Num comunicado divulgado na quinta-feira, a Associacdo Portuguesa de Contact Centers
(APCC) refutou, contudo, as acusacdes de desigualdade de género no setor e condenou
“qualquer tipo de discriminacao” entre os trabalhadores.

“A APCC, apesar de respeitar o direito a greve, nao pode deixar de refutar os argumentos
utilizados com o pretexto da desigualdade de género, por ndo corresponderem a verdade
dos factos. Acreditamos e trabalhamos, desde sempre, na valorizacao e dignificacao dos
profissionais dos ‘contact centers’, independentemente do seu género”, sustentou.

Garantindo que “condenara sempre qualquer tipo de discriminacdo junto dos colaboradores
desta indUstria, sem excecao”, a APCC afirma que, “pela sua importancia, o Dia Internacional
da Mulher ndo pode servir de mote para denegrir um setor onde as mulheres estao tdo bem
representadas e contribuem de forma tao decisiva para o seu sucesso”.

“Esta greve carece de contexto que a justifique, pelo que ndo podemos pactuar com esta
falsidade”, enfatiza. st
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ECO Fri, 08 Mar 2024

Trabalhadores de call centers cumprem
hoje greve de 24 horas

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €8,612 IMPRESSIONS 27,384
Muv 1,095,360

TAGS

Sindicato dos Trabalhadores de Call Center (STCC) pede proibicdo de trabalho aos fins de
semana e feriados em todos 0s servi¢os que ndo sao de natureza urgente e uma "justa
remuneracgao”.

Os trabalhadores dos call-centers e contact centers cumprem esta sexta-feira, Dia
Internacional da Mulher, uma greve de 24 horas para exigir melhores condi¢8es de trabalho,
mas a industria refuta a existéncia de desigualdade de género no setor.

Convocada pelo Sindicato dos Trabalhadores de Call Center (STCC), a paralisacdo decorre
entre as 00:00 e as 24:00 de hoje, segundo um pré-aviso de greve publicado na imprensa,
abrangendo “todos os trabalhadores que prestem servico na area dos call center, contact
center seja em fun¢des de front-office, back-office, nas areas administrativas, em regime de
outsourcing ou outros”.

Os trabalhadores querem a proibicdo de trabalho aos fins de semana e feriados em todos
0S servi¢os que ndo sao de natureza urgente e a justa remuneracdo dos trabalhadores e o
fim dos cortes na remuneracdo variavel aquando de faltas para apoio a familia.

Exigem igualmente o alargamento do numero de faltas permitidas para apoio a familia, sem
perda de remuneracdo, formacao para chefias e trabalhadores sobre assédio moral e sexual

, assim como a criacdo de mecanismos de denuncia destes casos nos locais de trabalho.

Os trabalhadores reclamam também que todas as empresas com mais de 200 trabalhadores
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tenham creches junto ao local de trabalho, cantinas com refei¢cdes de qualidade a precos
baixos, politicas publicas que diminuam o peso das tarefas domésticas, investimento na
saude e educag¢do, uma rede de creches e bercarios publicos e apoio real as vitimas de
violéncia de género.

Num comunicado divulgado na quinta-feira, a Associacdo Portuguesa de Contact Centers
(APCC) refutou, contudo, as acusacdes de desigualdade de género no setor e condenou
“qualquer tipo de discriminacao” entre os trabalhadores.

“A APCC, apesar de respeitar o direito a greve, nao pode deixar de refutar os argumentos
utilizados com o pretexto da desigualdade de género, por ndo corresponderem a verdade
dos factos. Acreditamos e trabalhamos, desde sempre, na valorizacao e dignificacao dos
profissionais dos ‘contact centers’, independentemente do seu género”, sustentou.

Garantindo que “condenara sempre qualquer tipo de discriminacdo junto dos colaboradores
desta indUstria, sem excecao”, a APCC afirma que, “pela sua importancia, o Dia Internacional
da Mulher ndo pode servir de mote para denegrir um setor onde as mulheres estao tdo bem
representadas e contribuem de forma tao decisiva para o seu sucesso”.

“Esta greve carece de contexto que a justifique, pelo que ndo podemos pactuar com esta
falsidade”, enfatiza. st

Page 60 of 86



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed, 03 Apr 2024

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.

SIC NOTICIAS Fri, 08 Mar 2024

Trabalhadores dos call centers estao em
greve por melhores condicoes de trabalho

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €19,063 IMPRESSIONS 60,615
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O Sindicato dos trabalhadores de Call Center convocou uma greve entre as 00:00 e as 24:00
desta sexta-feira para exigir melhores condi¢des de trabalho. A Associacao Portuguesa de
Contact Centers (APPC) refuta as acusacdes por “nao corresponderem a verdade dos factos”.

Os trabalhadores dos 'call-centers' e 'contact centers' cumprem esta sexta-feira, Dia
Internacional da Mulher, uma greve de 24 horas para exigir melhores condi¢8es de trabalho,
mas a industria refuta a existéncia de desigualdade de género no setor.

Convocada pelo Sindicato dos Trabalhadores de Call Center (STCC), a paralisacao decorre
entre as 00:00 e as 24:00 desta sexta-feira, segundo um pré-aviso de greve publicado na
imprensa, abrangendo "todos os trabalhadores que prestem servico na area dos 'call center’,
'contact center' seja em fun¢8es de 'front-office’, 'back-office' e afins, tal como nas areas
administrativas e afins seja em regime de 'outsourcing' ou outros".

Os trabalhadores querem a proibicdo de trabalho aos fins de semana e feriados em todos os
servicos que nao sdo de natureza urgente e a justa remunerac¢ao dos trabalhadores e o fim
dos cortes na remuneracdo variavel aquando de faltas para apoio a familia.

Exigem igualmente o alargamento do numero de faltas permitidas para apoio a familia, sem
perda de remuneracdo, formacao para chefias e trabalhadores sobre assédio moral e sexual

, assim como a c riacdo de mecanismos de denuncia destes casos nos locais de trabalho.

Os trabalhadores reclamam também que todas as empresas com mais de 200 trabalhadores
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tenham creches junto ao local de trabalho, cantinas com refei¢cdes de qualidade a precos
baixos, politicas publicas que diminuam o peso das tarefas domésticas, investimento na
saude e educag¢do , uma rede de creches e bercarios publicos e apoio real as vitimas de
violéncia de género.

Num comunicado divulgado na quinta-feira, a Associacdo Portuguesa de Contact Centers
(APCC) refutou, contudo, as acusa¢bes de desigualdade de género no setor e condenou
"qualquer tipo de discriminacdo” entre os trabalhadores.

Garantindo que "condenara sempre qualquer tipo de discriminagao junto dos colaboradores
desta indUstria, sem excec¢ao", a APCC afirma que, "pela sua importancia, o Dia Internacional
da Mulher ndo pode servir de mote para denegrir um setor onde as mulheres estao tdo bem
representadas e contribuem de forma tao decisiva para o seu sucesso".

"A APCC, apesar de respeitar o direito a greve, ndo pode deixar de refutar os argumentos
utilizados com o pretexto da desigualdade de género, por ndo corresponderem a verdade
dos factos. Acreditamos e trabalhamos, desde sempre, na valorizacao e dignificacao dos
profissionais dos 'contact centers', independentemente do seu género", sustentou.

"Esta greve carece de contexto que a justifique, pelo que ndo podemos pactuar com esta
falsidade", enfatiza.

Com agdes desta ordem, o grupo Greve Climatica Estudantil garante estar a "responsabilizar
os partidos pela falta de planos para o fim ao féssil até 2030".

Em causa esta uma manipulacdo do pré-aviso de greve a componente ndo letiva de
estabelecimento, convocada diariamente pelas organiza¢des sindicais de docentes desde o
inicio do ano letivo 2023/2024.

Além das questdes relacionadas especificamente com as mulheres, os professores vao

aproveitar o protesto para reafirmar as reivindica¢bes que tém marcado a contesta¢do nas
escolas. s
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Associacao dos ‘contact centers’ rejeita
existéncia de desigualdade de género no
setor
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“Esta greve carece de contexto que a justifique, pelo que ndo podemos pactuar com esta
falsidade”, refere a Associacao Portuguesa de Contact Centers

A Associacdo Portuguesa de Contact Centers (APCC) refutou as acusacdes de desigualdade
de género no setor, que estdao na base de uma greve convocada para sexta-feira, Dia da
Mulher, condenando “qualquer tipo de discrimina¢ao” entre os trabalhadores.

“A APCC, apesar de respeitar o direito a greve, ndo pode deixar de refutar os argumentos
utilizados com o pretexto da desigualdade de género, por nao corresponderem a verdade
dos factos. Acreditamos e trabalhamos, desde sempre, na valorizacao e dignificacdo dos
profissionais dos ‘contact centers’, independentemente do seu género”, sustenta a
associacao em comunicado.

Garantindo que “condenara sempre qualquer tipo de discriminag¢do junto dos colaboradores
desta indUstria, sem exce¢ao”, a APCC afirma que, “pela sua importancia, o Dia Internacional
da Mulher ndo pode servir de mote para denegrir um setor onde as mulheres estdo tdo bem
representadas e contribuem de forma tao decisiva para o seu sucesso”.

“Esta greve carece de contexto que a justifique, pelo que ndo podemos pactuar com esta
falsidade”, enfatiza.
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Segundo um pré-aviso de greve publicado na imprensa, a paralisa¢ao dos trabalhadores que
prestam servico nas areas dos ‘call-centers’ e ‘contact centers’ vai decorrer entre as 00:00 e as
24:00 de sexta-feira e é convocada pelo Sindicato dos Trabalhadores de Call Center (STCC)
para exigir melhores condi¢8es de trabalho.

“Estao abrangidos todos os trabalhadores que prestem servi¢o na area dos ‘call center’,
‘contact center’ seja em funcdes de ‘front-office’, ‘back-office’ e afins, tal como nas areas
administrativas e afins seja em regime de ‘outsourcing’ ou outros”, é referido no pré-aviso.

Os trabalhadores querem a proibicdo de trabalho aos fins de semana e feriados em todos os
servi¢os que ndo sao de natureza urgente e a justa remunerag¢do dos trabalhadores e o fim
dos cortes na remuneracdo variavel aquando de faltas para apoio a familia.

Exigem igualmente o alargamento do numero de faltas permitidas para apoio a familia, sem
perda de remunerac¢do, formacdo para chefias e trabalhadores sobre assédio moral e sexual,
assim como a criagao de mecanismos de denuncia destes casos nos locais de trabalho.

Os trabalhadores reclamam também que todas as empresas com mais de 200 trabalhadores
tenham creches junto ao local de trabalho, cantinas com refei¢des de qualidade a precos
baixos, politicas publicas que diminuam o peso das tarefas domésticas, investimento na
saude e educacao, uma rede de creches e bercarios publicos e apoio real as vitimas de
violéncia de género.

A este propésito, a APCC cita dados do “Estudo de Benchmarking 2023", por si desenvolvido,
e que “mostram que o género feminino continua a ser predominante entre os colaboradores
e supervisores dos ‘contact centers”.

“Dos nossos operadores, 63% sao mulheres”, refere, enquanto “58% dos supervisores sao
mulheres, o que mostra uma situacdo dominante das mulheres em cargos de chefia”, sendo
que “ndo ha quaisquer diferencas salariais mediante o género”.

Quanto aos horarios de trabalho, a associacdo nota que “este, como qualquer outro setor,
tem algumas especificidades”, nomeadamente o formato de prestacao de servi¢co 24 horas
por dia e sete dias por semana para muitas das operac¢des, no que diz respeito a servicos de
emergéncia ou problemas técnicos.

“A APCC, bem como as empresas suas associadas, defende um setor justo com importancia
relevante para a economia nacional, com forte impacto na criacdo de emprego e
oportunidades para as pessoas, onde impera o respeito pela igualdade e inclusao”, sustenta.
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Atualmente com mais de 104 mil trabalhadores, a industria de ‘contact centers’ tem vindo a
registar, segundo a associa¢ao, “um ritmo acentuado” de criacdo de novos postos de
trabalho, “substancialmente superior ao crescimento anual do emprego nacional”.

Constituida por 120 empresas, a APCC representa 12 setores da economia.
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existéncia de desigualdade de género no
setor
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“Esta greve carece de contexto que a justifique, pelo que ndo podemos pactuar com esta
falsidade”, refere a Associacao Portuguesa de Contact Centers 3¢
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'Contact centers'. APCC rejeita existéncia
de desigualdade de género
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"A APCC, apesar de respeitar o direito a greve, ndao pode deixar de refutar os argumentos
utilizados com o pretexto da desigualdade de género, por ndo corresponderem a verdade
dos factos. Acreditamos e trabalhamos, desde sempre, na valorizacao e dignificacao dos
profissionais dos 'contact centers', independentemente do seu género", sustenta a
associacdo em comunicado.

Garantindo que "condenara sempre qualquer tipo de discriminacdo junto dos colaboradores
desta indUstria, sem excecao", a APCC afirma que, "pela sua importancia, o Dia Internacional
da Mulher ndo pode servir de mote para denegrir um setor onde as mulheres estao tdo bem
representadas e contribuem de forma tao decisiva para o seu sucesso".

"Esta greve carece de contexto que a justifique, pelo que ndo podemos pactuar com esta
falsidade", enfatiza.

Segundo um pré-aviso de greve publicado na imprensa, a paralisacao dos trabalhadores que
prestam servi¢o nas areas dos 'call-centers' e 'contact centers' vai decorrer entre as 00:00 e
as 24:00 de sexta-feira e é convocada pelo Sindicato dos Trabalhadores de Call Center (STCC)
para exigir melhores condi¢des de trabalho.

"Estao abrangidos todos os trabalhadores que prestem servico na area dos 'call center’,
'contact center' seja em fun¢®es de 'front-office’, 'back-office' e afins, tal como nas areas
administrativas e afins seja em regime de 'outsourcing' ou outros", € referido no pré-aviso.
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Os trabalhadores querem a proibicdo de trabalho aos fins de semana e feriados em todos os
servicos que nao sdo de natureza urgente e a justa remunerac¢ao dos trabalhadores e o fim
dos cortes na remuneracdo variavel aquando de faltas para apoio a familia.

Exigem igualmente o alargamento do numero de faltas permitidas para apoio a familia, sem
perda de remuneracdo, formacao para chefias e trabalhadores sobre assédio moral e sexual,
assim como a criacao de mecanismos de denuncia destes casos nos locais de trabalho.

Os trabalhadores reclamam também que todas as empresas com mais de 200 trabalhadores
tenham creches junto ao local de trabalho, cantinas com refei¢des de qualidade a precos
baixos, politicas publicas que diminuam o peso das tarefas domésticas, investimento na
saude e educacao, uma rede de creches e bercarios publicos e apoio real as vitimas de
violéncia de género.

A este propdésito, a APCC cita dados do "Estudo de Benchmarking 2023", por si desenvolvido,
e que "mostram que o género feminino continua a ser predominante entre os colaboradores

e supervisores dos 'contact centers".

"Dos nossos operadores, 63% sdo mulheres", refere, enquanto "58% dos supervisores sao
mulheres, 0 que mostra uma situacdo dominante das mulheres em cargos de chefia", sendo
que "ndo ha quaisquer diferencas salariais mediante o género".

Quanto aos horarios de trabalho, a associa¢do nota que "este, como qualquer outro setor,
tem algumas especificidades", nomeadamente o formato de prestacdo de servico 24 horas
por dia e sete dias por semana para muitas das operac¢des, no que diz respeito a servicos de
emergéncia ou problemas técnicos.

"A APCC, bem como as empresas suas associadas, defende um setor justo com importancia
relevante para a economia nacional, com forte impacto na criagdo de emprego e
oportunidades para as pessoas, onde impera o respeito pela igualdade e inclusao", sustenta.

Atualmente com mais de 104 mil trabalhadores, a industria de ‘contact centers' tem vindo a
registar, segundo a associa¢ao, "um ritmo acentuado" de criacao de novos postos de

trabalho, "substancialmente superior ao crescimento anual do emprego nacional".

Constituida por 120 empresas, a APCC representa 12 setores da economia.
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Chatbot alimentado por IA generativa melhora operacdo e apoio ao cliente dos CTT
Marta Quaresma Ferreira

A Singularity part of Devoteam foi responsavel pela implementacdo da Helena, o chatbot que
permite oferecer aos clientes dos CTT uma experiéncia mais personalizada e eficiente

O aparecimento do ChatGPT foi uma oportunidade para os CTT melhorarem os servicos de
suporte ao cliente, nomeadamente a eficiéncia e a qualidade das interac¢des, reduzindo o
excesso de chamadas do centro de atendimento, com o desvio das consultas rotineiras para
plataformas digitais mais avangadas.

RESPONDER AOS DESAFIOS

O objetivo passava por “lancar um chatbot que fosse capaz de comunicar com os clientes em
linguagem natural, mas que também fosse transacional para, por exemplo, rastrear
pacotes/encomendas”, comeca por explicar Claudia Serra, Diretora de Apoio e Voz do Cliente

dos CTT.

A Singularity part of Devoteam aceitou o desafio de implementar uma solucdo capaz de dar
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resposta as necessidades do negdcio dos CTT.

Foi na |IA generativa que a empresa encontrou uma resposta adequada para “transformar o
suporte ao cliente numa plataforma mais dinamica e de autoatendimento, melhorando
assim a experiéncia do cliente e a eficiéncia operacional”, explica Pedro Martins, CEO,
Singularity part of Devoteam.

O CHATBOT QUE TRANSFORMOU O NEGOCIO

Concebida para simular intera¢ées semelhantes as dos humanos, a Helena, um chatbot
alimentado por IA generativa, utiliza a IA avan¢ada para desenvolver o atendimento numa
linguagem natural, permitindo que os clientes executem tarefas de self-service sem
constrangimentos.

“O [chatbot] Helena foi concebido para sintetizar dados de varias fontes através de APIs,
oferecendo respostas personalizadas e conversacionais. Esta integracao permite um sistema
de resposta robusto baseado no website e nos dados internos dos CTT, garantindo precisao
e um toque personalizado em cada intera¢ao”, refere Pedro Martins, sem esquecer “a
natureza amigavel e informativa do servico humano de atendimento ao cliente”.

A Singularity part of Devoteam recorreu a solu¢do baseada na cloud suportada pela
Microsoft Azure OpenAl que garante a fiabilidade do modelo generativo do OpenAl e a
seguranca necessaria e adequada as exigéncias dos clientes.

RESULTADOS A VISTA

O chatbot Helena foi ja responsavel por resolver um conjunto de constrangimentos na
operacdo dos CTT, nomeadamente a morosidade na atualizagdo/manutencao/expansao do
anterior sistema de apoio ao cliente, a pressao sobre o call center e 0 atendimento a um
maior numero de clientes.

O chatbot anteriormente implementado seguia uma abordagem baseada em arvore, com
menos f lexibilidade para imprevistos; os clientes experienciavam alguns constrangimentos
ao nivel do suporte e as respostas eram, muitas vezes, pré-definidas e limitadas. Estas
limitacBes foram corrigidas com a Helena, uma mudanca que “representou um passo
significativo na evolu¢dao do nosso suporte ao cliente, permitindo-nos oferecer uma
experiéncia mais personalizada, eficiente e satisfatoria aos nossos clientes”, enaltece Cldudia
Serra.

Os primeiros resultados apontam para a defla¢do significativa do nimero de chamadas e
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para um aumento de cerca de 40 pontos no Net Promoter Score (NPS), o que ref lete uma
maior satisfacdo dos clientes, permitindo melhorar a eficiéncia operacional e reduzir os
custos. O apoio ao cliente é hoje mais inclusivo e acessivel, uma vez que a Helena foi
concebida para suportar varias linguas.

“Estamos a equacionar adaptar esta solucdo a outras areas dos CTT porque acreditamos que
a mesma infraestrutura e tecnologia podem ser facilmente adaptadas e implementadas em
areas de suporte informatico ou de apoio ao colaborador. Esta abordagem modular e
escalavel permite-nos maximizar o retorno sobre o investimento em tecnologia e melhorar a
eficiéncia em toda a organiza¢ao”, conclui Cldudia Serra. Para Pedro Martins, os proximos
passos incluem “evoluir e expandir as capacidades da Helena para além das consultas
basicas, de modo a oferecer interacbes mais preditivas e personalizadas aos clientes”.

RESUMO
* Os CTT queriam melhorar o seu chatbot, em especial no atendimento aos clientes;
* A Singularity part of Devoteam implementou uma solucdo baseada em IA generativa;

* Solugdo resolveu um conjunto de constrangimentos na operacao..

CASE STUDY
IA GENERATIVA MELHORA OPERACAOQ
EAPOIO AO CLIENTEDOS CTT
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CASE STUDY

Chatbot alimentado por IA generativa melhora
operacao e apoio ao cliente dos CTT

A Singularity part of Devoteam foi responséavel pela implementagdo da Helena,
o chatbhot que permite oferecer aos clientes dos CTT uma experiéncia mais

personalizada e eficiente

por Marta Quaresma Ferreira

aparecimento do ChatGPT

foi uma oportunidade para

os CTT melhorarem os

servigos de suporte ao cliente,

nomeadamente a eficiéncia e
a qualidade das interagdes, reduzindo o excesso
de chamadas do centro de atendimento, com
o desvio das consultas rotineiras para plata-
formas digitais mais avangadas.

RESPONDER A0S DESAFIOS

O objetivo passava por “lancar um chatbot
que fosse capaz de comunicar com os clientes
em linguagem natural, mas que também
fosse transacional para, por exemplo, rastrear
pacotes/encomendas”, comega por explicar
Claudia Serra, Diretora de Apoio e Voz do
Cliente dos C'1'T.

A Singularity part of Devoteam aceitou o
desafio de implementar uma solugéo capaz de
dar resposta as necessidades do negécio dos
CTT.

Foi na IA generativa que a empresa encontrou
uma resposta adequada para “transformar
o suporte ao cliente numa plataforma mais
dindmica e de autoatendimento, melhorando
assim a experiéncia do cliente e a eficiéncia
operacional”, explica Pedro Martins, CEO,
Singularity part of Devoteam.

0 CHATBOT QUE TRANSFORMOU O
NEGOCIO

Concebida para simular interacbes seme-
lhantes as dos humanos, a Helena, um chatbot
alimentado por IA generativa, utiliza a IA
avangada para desenvolver o atendimento
numa linguagem natural, permitindo que
os clientes executem tarefas de self-service sem
constrangimentos.

“O [chatbot] Helena foi concebido para sinte-
tizar dados de varias fontes através de APIs,
oferecendo respostas personalizadas e conver-
sacionais. Esta integragio permite um sisterna
de resposta robusto baseado no website e nos
dados internos dos C'1'T, garantindo precisiao
¢ um toque personalizado em cada interagao”,
refere Pedro Martins, sem esquecer “a natureza
amigéavel ¢ informativa do servigo humano de
atendimento ao cliente”.

A Singularity part of Devoteam recorreu
a solugdo baseada na cloud suportada pela
Microsoft Azure OpenAl que garante a fiabi-
lidade do modelo generativo do OpenAl ¢ a
seguranca necessaria e adequada as exigéncias
dos clientes.

RESULTADOS A VISTA
O chatbot Helena foi jé responsavel por resolver
um conjunto de constrangimentos na operagao

dos CTT, nomeadamente a morosidade na
atualizagido/manutengio/expansio do anterior
sistema de apoio ao cliente, a pressdao sobre o
call center e o atendimento a um maior niimero
de clientes.

O chatbot anteriormente implementado
seguia uma abordagem baseada em arvore,
com menos [lexibilidade para imprevistos; os
clientes experienciavam alguns constrangi-
mentos ao nivel do suporte ¢ as respostas eram,
muitas vezes, pré-definidas e limitadas. Estas
limitagdes foram corrigidas com a Helena, uma
mudanga que “representou um passo significa-
tivo na evolucio do nosso suporte ao cliente,
permitindo-nos oferecer uma experiéncia mais
personalizada, eficiente e satisfatéria aos nossos
clientes”, enaltece Claudia Serra.

Os primeiros resultados apontam para a
deflagio significativa do namero de chamadas
e para um aumento de cerca de 40 pontos
no Net Promoter Score (NPS), o que reflete
uma malior satisfacio dos clientes, permitindo
melhorar a eficiéncia operacional e reduzir os
custos. O apoio ao cliente é hoje mais inclusivo
e acessivel, uma vez que a Helena foi concebida
para suportar varias linguas.

“Estamos a equacionar adaptar esta solu¢do
a outras areas dos C'T'T porque acreditamos
que a mesma infraestrutura e tecnologia
podem ser facilmente adaptadas e imple-
mentadas em areas de suporte informatico
ou de apoio ao colaborador. Esta abordagem
modular e escalével permite-nos maximizar o
retorno sobre o investimento em tecnologia ¢
melhorar a eficiéncia em toda a organizagéo”,
conclui Claudia Serra. Para Pedro Martins, os
Ppréximos passos incluem “evoluir e expandir as
capacidades da Helena para além das consultas
basicas, de modo a oferecer interagdes mais
preditivas e personalizadas aos clientes”. m

RESUMO
* Os CTT queriam melhorar o seu chatbot, em especial no atendi-
mento aos clientes;

A Singularity part of Devoteam implementou uma solugdo baseada

em 14 generativa;

« Sulugiio resoloen wm conjunto de constrangimentos na oeragio.
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PONTOS DE VISTA Wed, 06 Mar 2024

APCC refuta argumentos da Greve
agendada para o dia 8 de marco

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

TAGS

No ambito da greve marcada para o dia 8 de marco, a APCC afirma que “acreditamos e
trabalhamos, desde sempre, na valorizacao e dignificacdo dos profissionais dos Contact
Centers, independentemente do seu género”.

Assim, a APCC condenara sempre qualquer tipo de discriminacdo junto dos Colaboradores
desta Industria, sem excecdo. Pela sua importancia, a mesma assume que “o Dia
Internacional da Mulher ndao pode servir de mote para denegrir um Setor, onde as mulheres
estdo tdo bem representadas e contribuem de forma tao decisiva para o seu sucesso. Esta
greve carece de contexto que a justifique, pelo que ndao podemos pactuar com esta
falsidade!”.

Dados do ultimo Estudo de Benchmarking 2023, elaborado pela APCC, mostram que o
género feminino continua a ser predominante entre os Colaboradores e Supervisores dos
Contact Center:

* Dos seus operadores 63% sao mulheres;

* 58% dos Supervisores sao mulheres, o que mostra uma situagdo dominante das mulheres
em cargos de chefia;

* Ndo ha quaisquer diferencas salariais, mediante o género.

* Este como qualquer outro Setor tem algumas especificidades, como seja o formato de
prestacao de servi¢co 24/7, para muitas das operacdes dos seus representados, no que diz
respeito a servicos de emergéncia ou problemas técnicos.
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A APCC, bem como as empresas suas Associadas, defende um Setor justo com importancia
relevante para a Economia Nacional, com forte impacto na criacdo de emprego e
oportunidades para as pessoas, onde impera o respeito pela igualdade e inclusdo. Trata-se
de um Setor que emprega em Portugal mais de 104 mil pessoas.

De referir que o numero de pessoas empregadas na Industria de Contact Centers esta a
crescer a um ritmo acentuado e substancialmente superior ao crescimento anual do
emprego nacional, onde as mulheres continuardo a assumir um papel de peso e de extrema
relevancia. A APCC celebra neste dia todas as mulheres que gra¢as ao seu empenho
contribuem diariamente para o desenvolvimento do Setor dos Contact Centers!

A APCC manifesta total disponibilidade para um debate sério sobre o Setor, em qualquer
féorum ou meio, sempre que para tal seja solicitada. %

Page 74 of 86



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed, 03 Apr 2024

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

ECO Wed, 06 Mar 2024

Call centers criticam motivos da greve no
Dia da Mulher

FREQUENCY Daily MEDIA TYPE Website OUTLET COUNTRY Portugal
OUTLET LANGUAGE Portuguese AVE €8,612 IMPRESSIONS 27,384
Muv 1,095,360

TAGS

Associacdo empresarial rejeita alegacGes de desigualdade de género no setor dos call
centers, invocada como o motivo da greve agendada para o Dia Internacional da Mulher, a 8
de marco.

A Associacao Portuguesa de Contact Centers (APCC) contesta o argumento da desigualdade
de género invocado pelos trabalhadores do setor para a greve agendada para 8 de mar¢o,
altura em que se comemora o Dia da Mulher, alegando que ndo corresponde “a verdade dos
factos”.

Em comunicado, a associacdo empresarial realca que respeita o direito a greve, mas “nao
pode deixar de refutar os argumentos utilizados” para a sua realizacdo , apontando que
trabalha pela “valorizacao e dignificacao” dos trabalhadores dos call centers,
“independentemente do seu género”.

Para a APCC, a greve de 8 de marco “carece de contexto que a justifique”, pelo que nao
pactua com o que considera tratar-se de uma “falsidade”. Cita, como tal, o mais recente
Estudo de Benchmarking, elaborado pela prépria associacao no ano passado junto das 120
empresas que representam e segundo o qual “o género feminino continua a ser
predominante entre os colaboradores e supervisores” dos call centers .

“Dos nossos operadores, 63% sao mulheres “; “ 58% dos supervisores sao mulheres, o que
mostra uma situacao dominante das mulheres em cargos de chefia”; “ ndo ha quaisquer
diferencas salariais, mediante o género “. Estes sao alguns dos dados citados no
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comunicado. De acordo com a associacdo, emprega mais de 104 mil pessoas em Portugal.

A APCC assinala também que o numero de pessoas empregadas na indUstria de contact
centers “esta a crescer a um ritmo acentuado e substancialmente superior ao crescimento
anual do emprego nacional”, na qual as mulheres “continuarao a assumir um papel de peso
e de extrema relevancia”.

Apelando, por isso, para que o Dia Internacional da Mulher ndo sirva “de mote para denegrir
um setor”, a associacao empresarial diz-se disponivel para um “debate sério” sobre esta
industria e sublinha que “condenara sempre qualquer tipo de discrimina¢ao” junto dos
trabalhadores de call centers.
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ITO - NET THINGS Tue, 05 Mar 2024

Microsoft lanca Copilot for Finance para
capacitar...
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Copilot for Finance esta em public preview a partir de hoje

Copilot for Sales e Copilot for Service estao agora disponiveis de forma generalizada A
Microsoft anuncia hoje a public preview do Copilot for Finance , a mais recente oferta do
Copilot concebida para fun¢des empresariais que expande o Copilot para Microsoft 365 e
revoluciona a forma como os departamentos financeiros das empresas abordam o seu
trabalho diario. O Copilot for Finance junta-se ao Copilot for Sales e ao Copilot for Service,
agora disponiveis de forma generalizada, para, através da Inteligéncia Artificial (1A),
automatizar os workflows com base na funcdo e fornecer recomendacdes e orientacdes
durante o fluxo de trabalho. Os departamentos financeiros sdo fundamentais nas decisdes
estratégicas de cada empresa. De acordo com um estudo recente da Microsoft, 80%1dos
lideres e das equipas financeiras enfrentam desafios para assumir um trabalho mais
estratégico fora das areas operacionais das suas fun¢des. No entanto, um outro relatorio
demonstra que 62%2 destas equipas afirma estar refém do trabalho repetitivo ou tedioso de
introducdo e revisao de dados. O Copilot for Finance pode ajudar a libertar tempo para que
estes departamentos desempenhem um papel mais estratégico na prestacao de
recomendac¢fes a empresa, simplificando as tarefas, automatizando os workflows e
fornecendo insights durante o fluxo de trabalho. O Copilot for Finance € parte integrante do
Copilot para Microsoft 365, que significa que vem aperfeicoar o Excel, o Outlook e outras
aplica¢bes de produtividade amplamente utilizadas com insights especificos sobre o
workflow e dados para os departamentos financeiros. O Copilot for Finance baseia-se no
contexto essencial das fontes de dados existentes, incluindo sistemas ERP (Enterprise
Resource Planning) tradicionais, como o Microsoft Dynamics 365 e o SAP, e o Microsoft
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Graph. Em public preview, o Copilot for Finance apresenta um conjunto de funcionalidades
essenciais para melhorar as operac¢8es financeiras:

Permite aos analistas financeiros efetuar rapidamente uma analise de variancia no Excel,
utilizando prompts de linguagem natural para rever conjuntos de dados a procura de
anomalias, riscos e valores ndo correspondentes. Este tipo de analise ajuda os
departamentos a fornecer insights estratégicos aos lideres das empresas sobre onde estas
estdo a atingir, exceder ou ficar aquém dos resultados financeiros planeados e porqué.

Simplifica o processo no Excel com comparag¢des automatizadas de estruturas de dados e
resolucdo de problemas orientado para ajudar a passar da percecdo a acdo, o que ajuda a
garantir a fiabilidade e a precisdo dos registos financeiros.

Fornece um resumo completo dos detalhes relevantes da conta do cliente no Outlook, tais
como extratos de saldo e farturas para acelerar o processo de cobrancas.

Permite que os clientes transformem dados em bruto do Excel em apresentac¢des e
relatorios prontos para serem partilhados no Outlook e no Teams. Agora disponiveis de
forma generalizada, o Copilot for Sales e o Copilot for Service tém permitido melhorar os
workflows dos comerciais e colaboradores e transformar as experiéncias dos clientes:

O Microsoft Copilot for Sales permite que os comerciais fechem negdcios mais rapidamente
através de insights e recomendacdes impulsionados por IA. O estudo sobre os comerciais da
Microsoft que utilizam o Copilot for Sales pelo menos uma vez por semana concluiu que este
0s torna mais produtivos, poupando uma média de 90 minutos por semana - e 67% refere
que lhes permitiu passar mais tempo com os clientes.

O Microsoft Copilot for Service esta a modernizar o contact center com IA para melhorar o
servi¢o e aumentar a produtividade dos colaboradores. No departamento de customer
service da Microsoft - um dos maiores do mundo - houve uma reduc¢ao de 12% no tempo
meédio da resolu¢do de casos (o tempo gasto ativamente na resolucdo de casos de clientes
via chat) em duas areas de negdcios de suporte ao cliente, ao usar funcionalidades
semelhantes no Copilot no Dynamics 365 Customer Service. Os beneficios e use cases da
implementacao do Copilot na propria Microsoft continuardo a moldar o Copilot for Service e
as suas funcionalidades. Transformar os negd6cios com o Microsoft Copilot O Copilot ajuda os
utilizadores empresariais a resolver um problema comum: passar dos insights ao impacto. O
mais recente Work Trend Index revelou que as pessoas estdo rodeadas de dados. Cerca de
um quarto do dia é passado a procurar informacdo e apenas 50% da informacgdo que
consomem diariamente é considerada necessaria para o seu trabalho. O Copilot ajuda a
quebrar os silos de informacgdes e aplica¢bes, enquanto obtém ativamente insights,
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recomendacdes e orienta¢des a partir de uma variedade de fontes de dados, tudo de acordo
com os principios de IA responsavel da Microsoft . Empresas de todas as dimensdes estdo a
avancar além da experimentacao em IA e a adotar o Microsoft Copilot de forma estratégica
para capacitar aqueles que estao mais proximos das interacdes com os clientes e das
operacdes criticas, criando assim valor de negdécio. Para mais informacdes sobre o novo

0,

Copilot for Finance, consulte: https://aka.ms/CopilotforFinancePreview . ¢

Page 79 of 86



/) APCC - ASSOCIAGAO PORTUGUESA DE CONTACT CENTER
apcc

Wed, 03 Apr 2024

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.
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Microsoft lanca Copilot for Finance
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A Microsoft anuncia hoje a public preview do Copilot for Finance, a mais recente oferta do
Copilot concebida para fun¢bes empresariais que expande o Copilot para Microsoft 365 e
revoluciona a forma como os departamentos financeiros das empresas abordam o seu
trabalho diario.

O Copilot for Finance junta-se ao Copilot for Sales e ao Copilot for Service, agora disponiveis
de forma generalizada, para, através da Inteligéncia Artificial (I1A), automatizar os workflows
com base na func¢ado e fornecer recomendacdes e orienta¢des durante o fluxo de trabalho.

Os departamentos financeiros sdao fundamentais nas decisdes estratégicas de cada empresa.
De acordo com um estudo recente da Microsoft, 80% dos lideres e das equipas financeiras
enfrentam desafios para assumir um trabalho mais estratégico fora das areas operacionais
das suas func¢des. No entanto, um outro relatorio demonstra que 62%2 destas equipas
afirma estar refém do trabalho repetitivo ou tedioso de introducdo e revisao de dados.

O Copilot for Finance pode ajudar a libertar tempo para que estes departamentos
desempenhem um papel mais estratégico na prestacdao de recomendac¢des a empresa,
simplificando as tarefas, automatizando os workflows e fornecendo insights durante o fluxo
de trabalho.

O Copilot for Finance é parte integrante do Copilot para Microsoft 365, que significa que
vem aperfeicoar o Excel, o Outlook e outras aplica¢des de produtividade amplamente
utilizadas com insights especificos sobre o workflow e dados para os departamentos
financeiros. O Copilot for Finance baseia-se no contexto essencial das fontes de dados
existentes, incluindo sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) tradicionais, como o
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Microsoft Dynamics 365 e o SAP, e o Microsoft Graph.

Em public preview, o Copilot for Finance apresenta um conjunto de funcionalidades
essenciais para melhorar as operacdes financeiras:

- Permite aos analistas financeiros efetuar rapidamente uma analise de variancia no Excel,
utilizando prompts de linguagem natural para rever conjuntos de dados a procura de
anomalias, riscos e valores ndo correspondentes. Este tipo de analise ajuda os
departamentos a fornecer insights estratégicos aos lideres das empresas sobre onde estas
estdo a atingir, exceder ou ficar aquém dos resultados financeiros planeados e porqué.

- Simplifica o processo no Excel com compara¢fes automatizadas de estruturas de dados e
resolucao de problemas orientado para ajudar a passar da percec¢do a acdo, o que ajuda a
garantir a fiabilidade e a precisdao dos registos financeiros.

- Fornece um resumo completo dos detalhes relevantes da conta do cliente no Outlook, tais
como extratos de saldo e farturas para acelerar o processo de cobrancas.

- Permite que os clientes transformem dados em bruto do Excel em apresentacfes e
relatérios prontos para serem partilhados no Outlook e no Teams.

Agora disponiveis de forma generalizada, o Copilot for Sales e o Copilot for Service tém
permitido melhorar os workflows dos comerciais e colaboradores e transformar as
experiéncias dos clientes:

- O Microsoft Copilot for Sales permite que os comerciais fechem negdcios mais rapidamente
através de insights e recomendacdes impulsionados por IA. O estudo sobre os comerciais da
Microsoft que utilizam o Copilot for Sales pelo menos uma vez por semana concluiu que este
os torna mais produtivos, poupando uma média de 90 minutos por semana - e 67% refere
que Ihes permitiu passar mais tempo com os clientes.

- O Microsoft Copilot for Service estd a modernizar o contact center com IA para melhorar o
servico e aumentar a produtividade dos colaboradores. No departamento de customer
service da Microsoft - um dos maiores do mundo - houve uma reducdo de 12% no tempo
médio da resolucao de casos (o tempo gasto ativamente na resolu¢ao de casos de clientes
via chat) em duas areas de negdcios de suporte ao cliente, ao usar funcionalidades
semelhantes no Copilot no Dynamics 365 Customer Service. Os beneficios e use cases da
implementacao do Copilot na propria Microsoft continuardo a moldar o Copilot for Service e
as suas funcionalidades.
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Transformar os negdcios com o Microsoft Copilot

O Copilot ajuda os utilizadores empresariais a resolver um problema comum: passar dos
insights ao impacto. O mais recente Work Trend Index revelou que as pessoas estao
rodeadas de dados. Cerca de um quarto do dia € passado a procurar informacdo e apenas
50% da informacdo que consomem diariamente é considerada necessaria para o seu
trabalho.

O Copilot ajuda a quebrar os silos de informacdes e aplicacdes, enquanto obtém ativamente
insights, recomendacdes e orienta¢des a partir de uma variedade de fontes de dados, tudo
de acordo com os principios de IA responsavel da Microsoft.

Empresas de todas as dimensdes estdo a avancar além da experimentacdo em IA e a adotar
o Microsoft Copilot de forma estratégica para capacitar aqueles que estdo mais préximos das
interagdes com os clientes e das operagdes criticas, criando assim valor de negécio.

Para mais informacdes sobre o novo Copilot for Finance, consulte:
https://aka.ms/CopilotforFinancePreview . s
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Microsoft lanca “public preview” do Copilot
for Finance
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A Microsoft anuncia o langamento em “public preview” do Copilot for Finance, uma nova
solucdo que expande o poder da IA para funcBes empresariais dentro do Microsoft 365.

O Copilot for Finance se junta ao Copilot for Sales e ao Copilot for Service, ja disponiveis de
forma geral, para revolucionar a maneira como os departamentos financeiros operam.

Com o Copilot for Finance, os departamentos financeiros podem:
Dedicar mais tempo a fun¢Bes estratégicas: A IA automatiza tarefas repetitivas, liberando
tempo para que os profissionais se concentrem em analises e insights que impactam o

negocio.

Simplificar tarefas: O Copilot for Finance simplifica o trabalho no Excel, Outlook e outras
ferramentas do Microsoft 365, tornando-as mais intuitivas e eficientes.

Automatizar workflows: A automacao de tarefas repetitivas garante a precisdo dos dados e
libera tempo para atividades mais valiosas.

Obter insights durante o fluxo de trabalho: A IA fornece insights e sugestdes contextuais em
tempo real, auxiliando na tomada de decisdes mais inteligentes.

Funcionalidades essenciais para melhorar operac6es financeiras
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A versao “public preview” do Copilot for Finance oferece:

Anadlise de variancia no Excel: Permite aos analistas identificar anomalias, riscos e
discrepancias nos dados, fornecendo insights estratégicos aos lideres da empresa.

Simplificagdo de processos no Excel: Compara estruturas de dados e resolve problemas
automaticamente, garantindo a confiabilidade dos registros financeiros.

Resumo de contas de clientes no Outlook: Facilita o processo de cobrancas, fornecendo uma
visdo completa dos detalhes relevantes da conta.

Transformacdo de dados em apresentac¢des: Transforma dados brutos do Excel em
apresentacdes e relatérios prontos para serem compartilhados.

Copilot for Sales e Copilot for Service

As solucdes Copilot for Sales e Copilot for Service, ja disponiveis de forma geral, demonstram
o impacto positivo da IA em workflows:

O Copilot for Sales aumenta a produtividade dos comerciais, permitindo que fechem
negocios mais rapidamente.

O Copilot for Service moderniza o contact center, otimizando o atendimento ao cliente e
aumentando a produtividade dos colaboradores.

Transformando negdcios com o Microsoft Copilot

O Copilot ajuda as empresas a superar os desafios da era da informacado, quebrando silos de
dados e fornecendo insights acionaveis. A Microsoft esta comprometida com o
desenvolvimento de solu¢des de IA responsaveis que geram valor para empresas de todos

OS portes.

Mais informacdes sobre o Copilot for Finance no site oficial
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Raquel Parreira
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PAGE 28 SIZE 25 cc
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Vai liderar a area de Operac¢8es na Direcao de Operacdes da Europ Assistance Portugal.
Raquel Parreira é formada em Arqueologia pela Universidade de Coimbra e soma uma vasta
experiéncia profissional na area de contact center. Iniciou a carreira na Teleperformance, em
2010, e ao longo do seu percurso assumiu fun¢des como assistente, coordenacgado de
equipas, gestora de contas na area comercial e mais recentemente, como diretora de
operacoes.

>Soma 14 anos de carreira

> E licenciada em Arqueologia
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