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Nota introdutoria

O Estudo sobre a Adocao
de Servicos Digitais Ativados
por Voz foi desenvolvido
pela Deloitte em parceria
com o MUDA - Movimento
pela Utilizacao Digital
Ativa, com o objetivo de
compreender e analisar

0 estado de evolugdo e
interesse das empresas
portuguesas na utilizacao
da interacdo por voz em
servicos digitais.

A voz é provavelmente a forma mais instintiva de
interacdo do ser humano, quer seja a nivel social
Ou Na interagdo com tecnologias de consumo,

COMo € 0 caso de smartphones e computadores.

As interfaces assistidas por comandos de

voz j& alcancaram um estado de maturidade
substancial, assumindo-se com uma importante
fonte de criagdo de valor para empresas e
consumidores.

Para os consumidores, as vantagens sdo claras;
falamos mais depressa do que escrevemos e 0s
assistentes de voz permitem-nos interagir com
as aplica¢Bes de forma mais rapida, poupando
tempo em atividades que fazem parte do nosso

dia a dia, desde a consulta de extratos bancarios

a encomenda de comida, upgrade de servicos de
telecomunica¢des ou autenticacdo de assinaturas
digitais.

Numa perspetiva social, e considerando o caso
das pessoas com dificuldades visuais ou motoras,
a ativagdo por voz pode trazer vantagens ainda
mais claras no acesso a tecnologia.

Os dados recolhidos para a analise do estudo
foram obtidos através de um questionario
ComMposto por cinco perguntas, abordando a
perspetiva e interesse dos consumidores e das
empresas.



Nota introdutoria

Este questionario foi enviado a 67 executivos,
representantes de 50 empresas do tecido
empresarial portugués, pertencentes a nove
sectores da industria.

Os resultados do estudo indicam que
podemos esperar um aumento consideravel

no investimento neste tipo de tecnologias num

futuro proximo, com 84% dos profissionais

inquiridos a ja disponibilizarem funcionalidades

ativadas por voz ou com inten¢des de o fazer
num futuro préximo.

Este estudo pretende ser também um
instrumento de reflexao e sensibilizacdo
para todos os intervenientes do ecossistema
empresarial portugués, destacando as
oportunidades e desafios para o mercado
nacional no desenvolvimento da tecnologia
ativada por voz.

Alexandre Sérgio
Nilo Fonseca do Monte Lee
CEO, MUDA Partner, Deloitte
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Prefacio

A voz é um dos canais de
comunicacao mais naturais
para o ser humano e a

sua massificagdo como
modo de interacdo trara
um impacto significativo

na vida dos consumidores
e na forma como as
empresas apresentam os
seus produtos e servigos.

Os assistentes de voz ja fazem parte da rotina
diaria de muitos consumidores que podem
rapidamente aceder a servicos de video e
musica, ouvir as noticias, receber informac¢des
sobre 0s seus cONsUMOS energéticos, ou até
pedir ao dispositivo para ligar as luzes ou a
maquina do café.

Os smart speakers sdo a tecnologia de
consumo com maior velocidade de adesao
que ha registo desde o aparecimento dos
smartphones, destacando-se como uma

das plataformas com maior potencial de
desenvolvimento. Neste sentido, a contribui¢cdo
da Inteligéncia Artificial sera essencial para a
criagdo de novos modelos de negocio, cada vez

mais orientados para o0 mundo digital e mais
integrados com o ambiente que nos rodeia.

Em 2019, foi ultrapassado o total de 200 milhdes
de smart speakers instalados por todo o mundo,
entre os quais se destacam o Amazon Echo, o
Google Home Assistant, o HomePod da Apple e
outros de marca de fabricante.

Nos Estados Unidos da América, um dos
mercados mais maduros neste dominio, estima-
-se que 33% da populacdo ja tenha utilizado

um assistente de voz no ultimo ano, com

maior utilizagdo em smartphones ou em smart
speakers. Em Portugal, as estimativas apontam
para que 10% dos portugueses tenham, no
minimo, um smart speaker em casa.



Prefacio

Para os consumidores, as vantagens sdo claras.
Uma vez que falamos mais depressa que
escrevemos, os assistentes de voz permitem
interagir com aplica¢des digitais de forma
mais rapida, poupando tempo em inimeras
atividades desde a consulta de extratos
bancarios, a encomenda de comida, upgrade de
servicos de telecomunica¢des ou autentica¢do de
assinaturas digitais.

Numa perspetiva social, no caso das pessoas
com dificuldades visuais ou motoras, a voz
pode trazer vantagens adicionais no acesso a
tecnologia; realizar uma pesquisa através de um
smart speaker revela-se mais simples do que
escrever num smartphone ou no teclado de um
computador.
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Sumario executivo




Sumario executivo

A tecnologia de intera (;éO Para além da utilizacdo das funcbes de pesquisa ~ As empresas que optam por investir nesta
DOr VOZ & multifuncional e aquisicdo/consumo de bens e servicos, tecnologia precisam de adaptar os seus
. . a aplicacdo da tecnologia ativada por voz é processos de interacdo com os clientes.
e mais conveniente particularmente relevante no atendimento Para além de terem de adquirir uma solucao
Para 0s consu midores, ao cliente. Os setores de Servicos Financeiros, que se adapte aos principais casos de uso e
podendo ser g plicada Telecomunicac¢des, Energia e Turismo tém arquitetura corporativa, € também recomendado
. . L . investido com sucesso nestas funcionalidades que a aplica¢ao de inteligéncia artificial integre
em diversos dISpOSItIVOS, nos ultimos 10 anos. interacOes de texto para obter resultados mais
Pa ralela mente, tam bém ajustados a experiéncia do cliente.
& uma funcionalidade Todos estes setores tém algo em comum:

que poderé contribuir * uma base de clientes alargada com quem
para a inclus3o dlglta| das precisam de interagir regularmente;
pessoas com dificuldades
motoras e visuais.

* um conjunto de questdes frequentes de
rapida resolucdo;

* Uma procura constante por serem mais
eficientes nas suas operacoes.




Sumario executivo

Apesar da procura crescente por dispositivos
e funcionalidades ativadas por voz, existe
ainda um grande potencial por explorar,
aplicando a tecnologia a outros dispositivos
como automaoveis, wearables, Smart TVs e
eletrodomeésticos, com uma multiplicidade de
casos de uso que poderdo vir a transformar
0 comportamento dos consumidores e dos

operadores em varias indUstrias, desde o Retalho

aos Transportes, Energia e Telecomunicagdes.

A necessidade de avaliar o estado de evolugao
e interesse da tecnologia de voz nas empresas
portuguesas surge num contexto em que esta

forma de interacdo digital ja tem elevada
representacao a nivel global. Também

ja comecam a ser disponibilizados servi¢os
adaptados ao idioma portugués (de Portugal),
realcando o potencial desta funcionalidade em
territério nacional.

Neste contexto, este estudo pretende ser
também um instrumento de reflexdo e
sensibilizagao de todos os intervenientes

do ecossistema empresarial portugués, com
destaque para as oportunidades e desafios
do mercado nacional no desenvolvimento da
tecnologia ativada por voz.




Sumario executivo

Para a analise do estudo, foram recolhidos dados
de um questionario enviado em novembro de
2019 a 67 executivos, representantes de 50
empresas do tecido empresarial portugués,

e pertencentes a 9 sectores da indUstria (de
acordo com o grafico apresentado).

Para a realizacdao do estudo, e de forma a
garantir a representatividade das indUstrias
analisadas, foram colocadas cinco questdes:

* Existe interesse por parte do consumidor
nacional na utilizacao de interagao por
voz nos servicos digitais?

As empresas portuguesas pretendem
disponibilizar interacao por voz nos
servicos digitais?

Quais sao os servicos digitais onde a
interacao por voz é mais valorizada pelo
consumidor nacional?

Quais sao os servicos digitais onde as
empresas portuguesas pretendem
disponibilizar a intera¢ao por voz?

Quais sao os setores onde a interacao
por voz nos servicos digitais é mais
relevante?

Representatividade ao nivel da indUstria

10%

Marketing e outros servicos [ Governo e servigos publicos

Servicos Financeiros Tecnologia
Media e telecomunica¢Bes Bl Retalho e bens de consumo
Saude Energia

Il Turismo



Sumario executivo

15% dos profissionais
inquiridos ja disponibilizam
funcionalidades de
ativacao por voz na sua
empresa e 69% pretende
fazé-lo, nomeadamente ao
nivel de pesquisa e criacdo
de alertas.

Com base na andlise realizada ao

questionario, destacamos que os setores

do Governo e Servicos Publicos, Media e
Telecomunicagdes, Saude e Energia sao os
que revelam uma expectativa mais positiva
No que toca ao interesse dos portugueses neste
tipo de tecnologia, com 100% dos inquiridos a
antever que os consumidores terdo algum tipo de
interesse na utilizagdo da interagdo por voz em
servicos digitais.

A pesquisa de informacao, criacao de alertas
e marcagdes em agenda sao os servigos
digitais que os profissionais das empresas
portuguesas consideram que terao maior
interesse para os consumidores em
territério nacional.

Na perspetiva das empresas, existe um claro
entusiasmo dos portugueses para a utilizagdo
da tecnologia de ativa¢do por voz, uma vez que
facilita a interacao com os servi¢os digitais e 0s
torna mais convenientes para uma utilizagdo no
dia a dia.

84% dos profissionais inquiridos ja
disponibilizam, ou pretendem disponibilizar,
interagao por voz nos servigos digitais das
suas empresas. Este valor aponta para um
elevado crescimento neste setor e a consequente
utilizacao desta tecnologia em massa. Cerca de
15% dos inquiridos afirmam que a sua empresa
ja oferece interagdo por voz nos servicos digitais
e apenas 16% indicam que ndo tém inten¢des de
oferecer esta tecnologia.



Sumario executivo

Olhando para o futuro, os profissionais inquiridos
revelam que a pesquisa de informacgao,

a criacao de alertas e as marcagcoes em
agendas sao os servicos digitais que
pretendem desenvolver mais rapidamente.
Este facto ndo € uma coincidéncia, uma vez

que estes sao 0s servicos mais utilizados pelos
consumidores e 0s que se tém revelado mais
consistentes na sua implementacao.

Logo a seguir aos servi¢os digitais mais
requisitados, a consulta de saldos e as
compras online sdo duas das funcionalidades
que os profissionais consideram com maior
potencial de investimento, com cerca de 28%
dos inquiridos a pretender disponibilizar servicos
deste tipo num futuro proximo.

No caso das compras online, contrariamente

a inten¢do das empresas, estas sao pouco
valorizadas pelo consumidor nacional; apenas
18% dos inquiridos responderam que este seria
um servico valorizado, possivelmente refletindo
a fraca adesdo dos portugueses a canais de
compras online, em comparag¢do com outras
economias europeias.

As empresas portuguesas olham para os

setores de Telecomunicag¢des, Saude,
Turismo, Tecnologia e Retalho como os mais
promissores para integrar a interacao por
voz nos seus servicos digitais. Ndo obstante, é
de salientar a expectativa na utilizagao transversal
desta tecnologia no panorama empresarial
portugués, considerando-a relevante para grande
maioria dos setores de atividade.



Sumario executivo

Portugal apresenta-se
COmMo um pais onde a
interacdo por voz comeca
a ganhar representatividade
e, para beneficio

dos consumidores e
competitividade das
empresas nacionais,
espera-se gue exista

uma ado¢do em massa
desta tecnologia

num futuro préximo.

Como tal, este estudo permite também antecipar
que as empresas nacionais acreditam que a
tecnologia de interagdo por voz ira ser bem
recebida no pais e que as mesmas estdo
ativamente a desenvolver, ou a criar planos,
para integrar esta tecnologia nos seus
servicos.

Promover a inclusdo digital é hoje em dia uma
prioridade e o caracter universal da voz pode
ser um catalisador da mudang¢a em Portugal. Os
desenvolvimentos tecnoldgicos suportados pela
voz facilitam a intera¢cdo das empresas com 0s
seus clientes, criando mais valor e garantindo
uma maior eficiéncia e eficacia dos servicos
prestados.
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Analise de Resultados

Existe interesse por parte do consumidor nacional na utilizacdao de interacdo
por voz nos servicos digitais?

As empresas portuguesas pretendem disponibilizar interacdao por voz
nos servicos digitais?

Quais sao os servicos digitais onde a interacdo por voz é mais valorizada
pelo consumidor nacional?

Quais sao os servicos digitais onde as empresas portuguesas pretendem
disponibilizar a interagdo por voz?

Quais sao os setores onde a interacdo por voz nos servi¢os digitais
é mais relevante?




Resultados do estudo

01

Existe interesse por parte do consumidor
nacional na utilizacao de interacao

DOr VOZ NOS servicos digitais?

91% dos profissionais
inquiridos consideram que
0 consumidor portugués

esta interessado, ou muito
interessado, em utilizar

a interagao por voz

em servicos digitais.

Nos setores do Governo e
Servicos Publicos, Media e
Telecomunicagdes, Energia e
Saude é percecionado que existe
interesse neste tipo de interagdo,
uma vez que praticamente

todos os inquiridos revelam

que o consumidor portugués
esta interessado, ou muito
interessado, em servicos digitais
ativos por voz.

O estudo revela também que

o setor Financeiro (22%
consideram haver pouco
interesse por parte do
consumidor), seguido pelo Turismo
(17%) e Retalho e Bens de Consumo
(14%) sao os setores que menos
valorizam esta componente.

54%

dos inquiridos
considera que existe
muito interesse
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Resultados do estudo

02

AS empresas portuguesas

pretendem disponibilizar interacdo
DOr VOZ NOS servicos digitais?

Tendo em conta a crescente
utiliza¢ao de interagao por voz,
torna-se essencial perceber
qual a intencdo das empresas
portuguesas em disponibilizar
esta tecnologia num futuro
proximo.

69% dos profissionais
pretendem disponibilizar aos
seus clientes a interagdo por
vOz em servicos digitais,

sendo que 24% pretende fazé-lo
nos proximos 12 meses e 45%
ainda nao tem data definida para
o fazer.

Apenas 16% dos inquiridos ndo
planeiam disponibilizar a interagdo
por voz em servicos digitais,
revelando o alto potencial desta
tecnologia no mercado nacional.

01
02
03
04
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24% 45%

Pretendemos Pretende disponibilizar,
disponibilizar nos mas sem data definida
proximos 12 meses

< |/



Resultados do estudo

02. As empresas portuguesas pretendem disponibilizar

intera¢do por voz nos servicos digitais?

De acordo com a amostra analisada, os representantes
dos setores da Tecnologia (33%), Energia (20%)

e Media e Telecomunicagoes (20%) sao os que
apresentam maior adesao aos servicos digitais
com interagao por voz.

Adicionalmente, os setores de Servigos Financeiros
e Retalho e Bens de Consumo sao os que revelam
maior intencao de disponibilizar este tipo de
servigos aos seus clientes num futuro proximo.

Apesar de muitos dos setores ja disponibilizarem
servicos de interagao por voz nos canais digitais
— ou planeiam disponibilizar nos préximos 12
meses, existem empresas nos setores do Governo

e Servicos Publicos e Turismo que ndo tém uma data
definida para comecar a apresentar estes servicos.
Apesar disso, 100% dos inquiridos pertencentes a
estes setores consideram que existe interesse, ou
muito interesse, neste tipo de evolugao e integracdo.

40%
5% 30%

0,
25% 170 20%

. Tecnologia

33%

@ Media e telecomunicag¢des

44% 44% 43% 43%

1% 14%
- 0% 0%

Servicos financeiros \'@7 Retalho e bens de consumo

100%

40%
20% 20% 20%
T

Energia Governo e servicos publicos

[ Jadisponibilizamos | Vamos disponibilizar
nos préximso 12 meses

[ Vamos disponibilizar
mas sem data definida

36%
27% 27%

9%

' Marketing e outros servicos

83%

17%

0% 0%

Turismo

67%

33%

0% I 0%
Saude

Ndo estamos a planear
disponibilizar
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Resultados do estudo

03

Quais sao os servicos digitais onde a
interacao por voz é mais valorizada
pelo consumidor nacional?

(selecao de mais de uma op¢do)

A pesquisa de informacgao e
criacdo de alertas e marcagdes
em agendas sdo 0s servicos
apontados como tendo maior
interesse para os portugueses,
seguidos da ativacdo de dispositivos,
navegacdo e meteorologia.

No sentido inverso, as compras
online apresentam-se como o
servico com menor potencial para
a interagao por voz. Esta baixa
atratividade pode estar relacionada
com a necessidade de associar a voz
ao método de pagamento, 0 que
ainda causa algumas preocupacoes
ao nivel da seguranca, tanto

para as empresas CoOmo para 0s
consumidores.

Pesquisa de informacdo

Criacdo de alertas e
marcacdes em agendas

Ativacdo de dispositivos
em casa, hotel, hospital, etc.

Navegacao e meteorologia

Entretenimento
(musica e filmes)

Autenticacdo

Consulta de saldos
€ consumos

Compras online

® 0 ®

@

I 79%
I 73%
I 63%

I £0%

B 37%
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Resultados do estudo

03. Quais sdo os servicos digitais onde a interacao
por voz é mais valorizada pelo consumidor nacional?

(selecao de mais de uma op¢do)

A interagao por voz tem inumeras aplicagoes que
criam valor para o consumidor. Ainda assim, verificamos
que existem diferentes expectativas, dependendo do setor
em analise.

Todos os usos da interacao por voz sao avaliados
como interessantes para o consumidor, com destaque
para a pesquisa de informacgao, a criacao de alertas e
marcac¢des em agenda.

Apesar de valorizarem o potencial da voz nas op¢des
acima enumeradas, os inquiridos dos setores de Media
e Telecomunicag¢odes, Saude, Servicos Financeiros e
Retalho e Bens de Consumo consideram que a voz é
pouco valorizada (ou nada) nas compras online.

Os inquiridos do setor do Turismo consideram a voz um
instrumento de elevado potencial para ativacao de
dispositivos mas ndo consideram as funcionalidades de
navegacao e meteorologia.

|
Tecnologia
89%
Servicos financeiros

80%

60%

Pesquisa de informacdo Criacdo de alertas e marcagdes em agendas Ativagdo de dispositivos

Autenticagdo Consulta de saldos e consumos

Entretenimento (musica e filmes)

= 70%
60%

©®

Media e telecomunicag¢des

86%

Retalho e bens de consumo

50%

Governo e servicos publicos

73%

Marketing e outros servicos

@

100%
83%
‘ 100%

67%

_ 33%

Saude

Compras online

Navegacdo e meteorologia
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Resultados do estudo

04

Quais sao os servicos digitais onde
as empresas portuguesas pretendem
disponibilizar a interacao por voz?

(selecao de mais de uma op¢do)

No que toca ao plano de a¢do das
empresas portuguesas, entre os
Servicos prioritarios destacam-se
a pesquisa de informacgado, a
criacao de alertas e marcagoes
em agenda.

F de salientar que estes s&o servicos
onde a tecnologia se tem vindo a
aperfeicoar ao longo dos ultimos
anos e que ja estao num nivel mais
sélido e consistente no mercado.

No sentido inverso, servicos como
a navegacdo, meteorologia e o
entretenimento sao vistos com
menor probabilidade de virem a ser
disponibilizados pelas empresas
portuguesas. Mesmo assim, e de
acordo com os dados analisados na
questao anterior (03), estes servi¢os
sdo apontados pelos inquiridos
como sendo relativamente
valorizados pelo consumidor final.

Pesquisa de informacgao

Criacdo de alertas e
marcacdes em agendas

Consulta de saldos
e consumos

Compras online

Ativacdo de dispositivos
em casa, hotel, hospital, etc.

Autenticacdo

Navegacao e meteorologia

Entretenimento
(musica e filmes)
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Resultados do estudo

04. Quais sdo os servicos digitais onde as empresas
portuguesas pretendem disponibilizar a interacdo
pOr voz? (selecdo de mais de uma opcdo)

Para os inquiridos do setor de Servi¢os Financeiros, a
consulta de saldos e consumos € o servico digital onde as
empresas pretendem focar o desenvolvimento de servicos
de interagdo por voz.

No caso das compras online, e apesar de serem avaliadas
com reduzido entusiasmo no que toca a valoriza¢ao do
consumidor final, esta € uma das areas que as empresas
de Retalho e Bens de Consumo e Turismo consideram com
maior potencial de investimento.

Os servicos de ativacao de dispositivos e pesquisa de
informacgao sao transversais a maioria das industrias,
tendo um maior peso nos setores da Energia, Saude e
Turismo.

Ao contrario dos outros setores, 0s inquiridos das
empresas de Tecnologia, Media e Telecomunicagoes
e Marketing e Outros Servigos, consideram que a voz
tem um elevado potencial para os servigos digitais de
navegacao e meteorologia e entretenimento, tendo
em conta a sua area de negaocio.

83%
50%

|
Tecnologia

56%

© . >

' Servicos financeiros

80%
40%

|
Energia

Pesquisa de informagdo Criacdo de alertas e marcagdes em agendas Ativacdo de dispositivos

Autenticagdo Consulta de saldos e consumos

Entretenimento (musica e filmes)

50%

40%

@ Media e telecomunicag¢des

. F 14%

\’@‘l Retalho e bens de consumo

55%

82%

Marketing e outros servigos

67%
33%

Compras online
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Resultados do estudo

05
Quais sao os setores onde a
a Interacao por voz NOs Servicos 0

digitais é mais relevante? e © I 0

Saude 67% 03

selecao de mais de uma opgdo
(seleg pgzo) o (&) R 55 04

TP w . . . i 05
Os profissionais inquiridos tipo de tecnologia — algo que é Tecnologia 56%
consideram que a areas de possivel verificar, tendo em conta Retalho — 52%
Telecomunicacgao, Saude, a distribuicdo das respostas a Media 50%
TUI'ISFTWO, TeCﬂOlOgla e Retalho questao. Administracdo publica  (EE] 48%
Sd0 as que apresentam maior ,

.. . N . Automoével 39%
relevancia para a intera¢ao Os resultados do estudo permitem
por voz em servicos digitais. também verificar que o impacto Servicos financeiros _ 36%
esperado com a implementacao Universidade 34%

Os mesmos profissionais desta tecnologia sera Seguros _ 22%
consideram que todas as industrias ~ transversal a praticamente Energia 17%
supramencionadas s&o fortes todas as industrias analisadas,

. . , . Combustivel 14%
candidatas a implementar este num futuro proximo.

IndUstria 2%
|






Perspetiva para o futuro

Os assistentes virtuais por
VOz vVao alterar a forma
COMO 0S portugueses
interagem com as empresas,
facilitando a realizacao de
tarefas como consultar
extratos bancarios, pedir
comida, ouvir o seu livro
preferido, reservar um voo
ou fazer upgrade do seu
pacote de telecomunicacoes
— tudo isto em modo
“maos livres”.

A tecnologia de voz e a sua utilizagdo via smart
speaker ou smartphone tém ganhado cada vez
mais relevancia no mercado e Portugal ndo sera
excecao.

O estudo permite antecipar que as empresas
nacionais tém a expectativa de que a
tecnologia de interagao por voz ira ter uma
grande aceitacao por parte da populagao
portuguesa e que as empresas estdo
ativamente a desenvolver, ou a criar planos, para
integrar a tecnologia Nos seus servicos.

Os assistentes virtuais por voz vdo também
alterar a forma como os portugueses
interagem com as empresas. Em Portugal,
0 nUmero de smart speakers ainda ndo é

conhecido, dado que estes aparelhos s6 muito
recentemente é que comecaram a ser vendidos
oficialmente em territorio nacional. No mercado
europeu foram distribuidos mais de 22 milhGes
de smart speakers em 2019, sendo esperado um
crescimento anual de 18,1% até 2023.

Este crescimento deve-se ndo s6 a reducdo
dos precos, tendo em conta a diminui¢cdo da
complexidade e custo de produgdo destes
aparelhos, mas também a forma intuitiva como
estes dispositivos sdo acionados, prevendo-se
que, num futuro préximo, sejam capazes de
muitas outras funcionalidades para além da
pesquisa de conteudos, que € a funcionalidade
favorita para investimento das empresas
nacionais.
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Com a ampliagdo dos servicos disponibilizados ao cliente. Esta tecnologia revela-se uma

em portugués de Portugal, os consumidores ferramenta importante na prestagdo de um
nacionais poderao realizar tarefas como consultar — servico personalizado — por exemplo, ajudando
0s extratos bancarios, pedir comida, ouvir o seu a identificar diferentes idiomas e contribuindo
livro preferido, reservar um voo ou fazer upgrade  para um atendimento mais rapido nas questées

do seu pacote de telecomunicacdes. frequentes.

Em Portugal, ja existem algumas experiéncias No setor do Governo e Administragao

ao nivel da pesquisa de produtos ativada Publica, a implementacdo de sistemas

por voz no sector do Retalho, que poderdo automaticos de autenticacdo podera ser

vir a ganhar novo impulso com o aumento da uma op¢do que permite aos cidaddos ndo

utilizagao dos dispositivos de voz. s autenticarem-se, mas também tornar os
servigos mais rapidos e inclusivos para

Em setores como Telecomunicag¢des ou pessoas com dificuldades motoras ou visuais,

Transportes, o investimento em tecnologia em complemento ao servico ja disponibilizado
de voz é ja uma realidade no atendimento via web ou SMS.
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A tecnologia de voz
contribui para a eliminacao
de barreiras fisicas

e comportamentais,
permitindo que as
organizacoes criem uma
relacdo mais proxima com
o cliente.

No setor da Saude, a voz pode ser aplicada
para ajudar pacientes através de lembretes para
medica¢do ou da automatizagdo de servicos
como o de solicitar pedidos, melhorando

a experiéncia dos pacientes e facilitando a
defini¢cdo de prioridades por parte dos médicos
e enfermeiros.

Nos Servigos Financeiros, a ativa¢do por voz
pode ser utilizada na implementacdo de servicos
de autentica¢do para consulta de dados ou para
efetuar o pagamento de faturas e/ou outros
Servigos.

A procura por solu¢Bes tecnoldgicas neste
dominio tem acelerado nos Ultimos 15 anos.
Apesar do desenvolvimento de servicos ativados
por voz estar na agenda de varios ClOs e
responsaveis pela experiéncia de cliente, ha

uma série de desafios que importa ter em
consideracgao para que este investimento tenha
0s resultados desejados em Portugal, onde

0s constrangimentos de escala das empresas
nacionais continuam a ser um desafio na gestdo
dos custos de aquisi¢cdo de tecnologias.

Quais sdo 0s passos recomendados para
favorecer este processo?

1. E essencial definir e prioritizar os
casos de uso onde a tecnologia tera
maior impacto na relagdo com o cliente
ou na eficiéncia da operac¢ao, sendo
para isso necessario haver co-criagao
entre as varias areas envolvidas
e ter sempre em consideragado a
perspetiva dos clientes;
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2. Eimportante realizar uma avalia¢do
das op¢des de solucdes tecnolégicas
disponiveis e que melhor se adequam
a0s casos de uso e a tecnologia ja
existente na organizacdo. A escolha
da tecnologia ¢ um passo importante
que pode fazer a diferenca entre
acelerar ou atrasar a implementacao
destas funcionalidades por meses ou
anos, ou até mesmo condicionar o
desenvolvimento de outras iniciativas

pelo investimento envolvido.

Clarificados os pontos anteriores, é
recomendada a realizagcao de programas
piloto que permitam testar e desenvolver
os casos de uso identificados, articulados

com as iniciativas existentes de aplicacdo de
inteligéncia artificial a interacdes por texto. A
combinacdo de voz e texto permite criar novas
sinergias de aprendizagem; entender os
sentimentos dos clientes e limitacdes ao seu
contexto de aplicac¢do.

Embora o reconhecimento de voz possa ser
desafiante, os beneficios a longo prazo na
relacao com os clientes sao significativos.
Seja através de um smart speaker ou de
qualquer outro dispositivo, o reconhecimento
e 0 assistente de voz abrem os beneficios da
tecnologia a todos os cidaddos. Finalmente os
computadores comegam a falar a linguagem
dos humanos.
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Anexos | Resultados do estudo

03. Quais sdo os servicos digitais onde a interacdo
por voz é mais valorizada pelo consumidor nacional?

(selecao de mais de uma op¢do)

83% 82% 89% 86%
83% 70% 73% 78% 86%
75% 70% 64% 56% 71%
60%
60% . 5% I 55 I 43%
33%
=25% I 27% I 33% I 4%
Tecnologia @ Media e telecomunicag¢Bes Marketing e outros servicos Servicos financeiros Retalho e bens de consumo

100% = 80% I 100% 100%
80%
I 50% 50%
I 40%
H 25%

— 40% 0% |
Turismo Energia Governo e servicos publicos Saude
Pesquisa de informagdo Criagdo de alertas e marcagoes em agendas Ativacdo de dispositivos Navegagdo e meteorologia

Entretenimento (musica e filmes) Autenticagdo Consulta de saldos e consumos Compras online
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04. Quais sdo os servicos digitais onde as empresas
portuguesas pretendem disponibilizar a interagcdo por voz?

(selecao de mais de uma op¢do)

83% 50% = 82% = 78% I 6%
83% 50% 55% 56%
40% I 14%
I 33% | 0%
= 27%
27% 1%
0%
10% 0% 0% 0%
@ Media e telecomunicagbes Marketing e outros servicos Servigos financeiros Retalho e bens de consumo

40%
0% B 33%
0%
0% 0%
0% 0%
0% 0% 0%
Turismo Energia Governo e servicos publicos Saude
Pesquisa de informagdo Criagdo de alertas e marcagoes em agendas Ativacdo de dispositivos Navegagdo e meteorologia

Entretenimento (musica e filmes) Autenticagdo Consulta de saldos e consumos Compras online
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