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SUMARIO EXECUTIVO



Em fevereiro de 2026, a DECO realizou uma avaliagao independente aos sistemas digitais
de apoio ao cliente de empresas a operar em Portugal, incidindo esta analise
especificamente sobre os robds de conversagao (chatbots/assistentes virtuais) e os
formularios online para contacto e reclamacéao. O objetivo central consistiu em analisar se
0s canais digitais atualmente disponibilizados garantem aos consumidores condigdes
reais e eficazes para o exercicio dos seus direitos.

A digitalizagao do apoio ao cliente é hoje transversal aos principais setores da economia.
O atendimento telefénico tradicional e o contacto presencial tém sido progressivamente
substituidos ou condicionados por sistemas automatizados baseados em arvores de
decisao, categorizagao tematica obrigatoria, respostas pré-programadas e fluxos digitais
estruturados. Embora esta transformacéo seja frequentemente apresentada como um
sinénimo de eficiéncia, a disponibilidade permanente e a racionalizagcado dos custos da
empresa tém levado a alteragdes na organica de contacto, designadamente, no que
concerne a qualidade da interagdo, a previsibilidade procedimental e a preservagéao do
equilibrio na relagao de consumo.

A avaliagao incidiu sobre uma amostra aleatdria de varias empresas por setor, abrangendo
oito setores distintos — telecomunicacgdes, energia, servicos financeiros, mobilidade,
saude, servigos digitais, comércio eletronico e turismo — perfazendo um total de 24
empresas avaliadas. Foram analisados 14 chatbots e 21 formularios online, bem como
os restantes canais de contacto disponibilizados. A metodologia assentou na
simulacdo de cenarios reais de contacto, com o registo detalhado dos percursos
realizados, a identificagdo de obstaculos estruturais e a aplicagdo de um sistema de
avaliacdo baseado em quatro dimensdes fundamentais: a acessibilidade dos canais, a
funcionalidade do percurso, a eficacia do mecanismo e a garantia de acesso a um
interlocutor humano.

Os resultados evidenciam uma consolidagao inequivoca da digitalizagdo do apoio ao
cliente. O formulario online tornou-se o principal canal formal escrito, presente em
87,5% das empresas avaliadas. O contacto telefonico mantém uma expressdo
relevante em 70,8% das entidades, alias, valor igual a presenca dos chatbots nos
websites, embora estes assumam, cada vez mais, o papel de primeira linha de
contacto.

Contudo, a existéncia formal de canais digitais ndo equivale necessariamente a dizer que
o0 consumidor tem uma acessibilidade plena ao apoio ao cliente, pois do universo
analisado, s6 8,3% das empresas disponibiliza todos os contactos em analise, i.e., um
email, um contacto telefonico, um assistente virtual, um servico de conversacao
imediata com um humano e um formulario online.

Por outro lado, em varios casos, o acesso ao chatbot ou ao formulario exigem multiplos
passos de navegacao, encontrando-se, por vezes, integrados em menus secundarios
ou fluxos orientados para uma espécie de “autoatendimento”. A terminologia utilizada
substitui, por vezes, o conceito de “reclamacao” por expressdes neutras como
“exposicao”, “ajuda”, “apoio”, “duvidas” ou “opinides”, diminuindo a capacidade de
exercicio do direito.

No que respeita aos chatbots, a analise demonstra que estes sistemas sao
maioritariamente concebidos como instrumentos de triagem e encaminhamento, e
apenas de forma muito residual como canais auténomos para a formalizagdo de uma



reclamacdo. Numa parte significativa dos casos analisados, o consumidor hdo consegue
ter a expectativa, no préprio fluxo da conversa, de que este seja o canal para apresentar
uma reclamacao e que tal estara sujeito a um registo inequivoco. A interagao termina
frequentemente com o redireccionamento para um formulario externo ou, inclusive, outro
canal, como as perguntas frequentes no website.

A possibilidade de exposi¢cdo em texto livre encontra-se frequentemente condicionada por
uma categorizagdo prévia obrigatoria. Em alguns sistemas, o chatbot funciona
essencialmente como um menu interativo, limitando a narrativa do consumidor a
percursos pré-formatados. A auséncia ou limitagao do texto livre compromete a qualidade
dainstrucéo da reclamacéo e reduz a autonomia do utilizador.

O acesso a um interlocutor humano constitui um dos pontos mais sensiveis da avaliagéo.
Embora o human fallback esteja formalmente previsto na maioria dos sistemas, a sua
operacionalizagcao apresenta niveis variados de friccdo. O encaminhamento pode
depender de multiplas interagdes, da repeticado de pedidos ou, até mesmo, da persisténcia
do consumidor. O problema central ndo reside na inexisténcia formal de contacto
humano, mas na intensidade do percurso necessario para o alcancgar.

No que concerne aos formularios, a formalizacao da reclamacao é, emregra, possivel
no préprio canal digital. Todavia, a robustez procedimental ndo se revela homogénea.
A estrutura privilegia frequentemente a categorizagdo obrigatdoria e a segmentagao
tematica. A existéncia de um campo para a introdugao de texto livre € maioritaria, mas
enquadrada por uma arquitetura pré-definida. Alids, conclui-se que dois elementos da
analise revelam uma fragilidade transversal: a auséncia de uma confirmagao inequivoca
do registo do contacto e a inexisténcia de uma informacgéao prévia e clara sobre os prazos
maximos de resposta. Esta omissdo compromete a previsibilidade e a transparéncia do
procedimento.

A analise da linguagem e do design demonstram que nédo predominam praticas
dissuasoras explicitas. A dissuasdo assume uma forma estrutural e arquitetdnica,
manifestando-se através de uma fragmentagao excessiva do percurso, da multiplicagao
de etapas e da integracdo do canal de reclamacdo em fluxos orientados para uma
resolu¢cdo mais automatizada.

O obstaculo nao é textual, mas procedimental.

Perante este diagndstico, o relatério formula um conjunto de recomendacgoes dirigidas
tanto ao legislador como as empresas.

Impobe-se, antes de mais, uma clarificacao legislativa que consagre expressamente o
direito do consumidor a contactar um interlocutor humano quando o solicite, pelo
menos em contexto contratual. Defende-se igualmente a proibicao explicita de
praticas que criem entraves ou a discriminacdo no acesso ao exercicio do direito de
reclamar, designadamente situacdes em que consumidores premium ou utilizadores
registados obtenham tratamento mais célere em detrimento de outros consumidores.

Recomenda-se a obrigatoriedade da disponibilizacao permanente e visivel de um
contacto por correio eletronico e/ou linha telefénica facilmente identificavel, bem
como a proibicao de arquiteturas digitais que imponham obstaculos
desproporcionados a exposicao livre da reclamacao.



Deve ainda ser consagrada a obrigagao de prazos maximos de resposta e ainformagao
prévia por parte da empresa sobre o mesmo, assegurando que esta seja sempre
prestada em prazo razoavel. Sempre que a empresa recorra a um chatbot ou a um
assistente virtual, deve existir um acesso imediato a um operador humano, através de
um mecanismo claramente identificavel, bem como um limite maximo de tempo de
espera nas linhas telefonicas ou na conversa automatizada, acompanhada da
obrigacao de informar o consumidor, de forma clara, quando esta a interagir com um
sistema automatizado. Defende-se igualmente a criagao de canais especificos de
articulacao entre as empresas e as Associagoes de Consumidores para a resolugao
célere de reclamacgoes.

No plano das recomendacodes dirigidas as empresas, o relatoério apelaaumredesenho
das arquiteturas digitais de apoio ao cliente segundo principios de transparéncia,
simplicidade e centralizagdo no consumidor. A automatizagcdo deve ser utilizada
como um instrumento complementar e nao como um filtro impeditivo. O percurso até
ao contacto humano deve ser previsivel, intuitivo e nao dependente de uma
persisténcia excessiva. Os formularios devem garantir a liberdade substantiva de
exposicao da reclamacao, a confirmagao inequivoca de registo do problema e uma
informacao prévia e clara sobre os prazos de resposta. A linguagem deve reconhecer
expressamente o direito do consumidor a reclamar e evitar substituicoes semanticas
que diluam a formalizagdo do problema. O contacto humano deve constituir uma
garantia estruturante do sistema e nao uma excegao residual.

O relatorio conclui que a digitalizagdo do apoio ao cliente ndo €, em si mesma,
problematica. O risco emerge quando a eficiéncia operacional se sobrepde a eficacia do
exercicio dos direitos do consumidor. A transicao digital exige garantias reforgadas de
fairness, previsibilidade e equilibrio. A consagracao explicita do direito a um interlocutor
humano constitui, neste contexto, uma condicdo essencial para assegurar que a
modernizagdo tecnoldgica ndo se traduz numa erosao silenciosa da protegdo do
consumidor.
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ENQUADRAMENTO JURIDICO



A avaliagao dos sistemas digitais de apoio ao cliente deve ser realizada a luz do quadro
juridico nacional que regula a protegédo dos consumidores, os deveres de informacao e os
mecanismos de exercicio de direitos na fase pré-contratual e contratual. Embora a
legislagdo portuguesa nado consagre expressamente um “direito a um interlocutor
humano”, o ordenamento juridico estabelece principios e obrigagdes que pressupdem a
existéncia de meios efetivos, claros e acessiveis para que o consumidor possa exercer 0s
seus direitos. A eficacia da tutela dos direitos depende, assim, de canais de comunicagéao
que nao sejam meramente formais ou ilusérios.

A Lei de Defesa do Consumidor

ALein.®24/96, de 31 de julho (Lei de Defesa do Consumidor), constitui o pilar fundamental
da protegdo do consumidor em Portugal. O artigo 3.° consagra direitos basicos como o
direito a qualidade dos bens e servicos, a protegdo dos interesses econdmicos, a
informacao, a reparagao de danos e a uma tutela jurisdicional.

Estes direitos projetam-se ao longo de toda a relagdo contratual, incluindo a fase de
execugao e a gestao de conflitos. O direito a informagéo (artigo 8.°) exige que esta seja
clara, objetiva e adequada. Tal dever nao se limita as caracteristicas essenciais do bem ou
servi¢o, abrangendo igualmente, os meios de contacto, os procedimentos de reclamacéo
e as condi¢des de exercicio de direitos. A omissdo ou obscuridade na identificagao dos
canais de contacto pode comprometer o conteldo material deste direito.

O direito a protegao dos interesses econdmicos implica, por seu turno, que o consumidor
disponha de instrumentos eficazes para contestar cobrancas indevidas, denunciar
incumprimentos ou exigir a reparagcdo de um bem ou servigo. Sistemas digitais que
introduzam obstaculos desproporcionados, fricgcdes excessivas ou mecanismos de
filtragem que dificultem a formalizagéo da reclamagao podem colidir com este principio,
ainda que nao exista uma proibi¢gdo expressa.

O direito a protecao juridica e a tutela jurisdicional efetiva (artigo 20.° da Constituigéo,
articulado com o artigo 3.° da Lei de Defesa do Consumidor) pressupde uma fase pré-
contenciosa funcional. Se o consumidor ndo consegue contactar a empresa de forma
clara e eficaz, a possibilidade de resolugédo extrajudicial é enfraquecida, afetando o
equilibrio da relagao contratual.

O Livro de Reclamacodes

O Decreto-Lei n.° 156/2005 de 15 de setembro, na sua redacao atual, estabelece a
obrigatoriedade de disponibilizagdo do Livro de Reclamagoées, fisico e eletronico, bem
como a divulgagao de acesso ao mesmo nos respetivos sitios da Internet do operador
econdmico. O Livro de Reclamacgoes Eletronico assegura a apresentagao formal da queixa
com garantia de encaminhamento a entidade reguladora competente, reforgando a
rastreabilidade e a formalizag&o do conflito.

A l6gica do regime € inequivoca: a reclamacgéao deve poder ser feita de forma simples e
acessivel, ndo podendo depender de obstaculos logisticos ou de barreiras técnicas. Os
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canais proprios das empresas nao substituem este mecanismo, mas devem funcionar
como primeira linha de resolugao. Se esses canais forem mais complexos ou menos
transparentes do que o Livro de Reclamacgoes, tal podera revelar desalinhamento com o
espirito do legislador.

O reforgo dos deveres de contacto nos servigos publicos essenciais

O Decreto-Lei n.° 59/2021 de 14 de julho veio alterar diversos diplomas setoriais,
reforcando a obrigagéo de disponibilizagao de linhas telefénicas gratuitas ou, pelo menos,
sem custos adicionais para o consumidor, designadamente, no dmbito dos servigos
publicos essenciais. Esta intervencao legislativa evidencia uma opgdo clara pela
acessibilidade financeira e pela existéncia de canais diretos de contacto.

Contudo, a mera existéncia de uma linha telefonica nao garante uma interagdo humana
eficaz. Os sistemas de resposta automatica extensiva podem esvaziar o propdsito da
norma se funcionarem como uma barreira prévia obrigatdria. Acresce que o legislador
concentrou a intervengao no canal telefénico, nao regulando expressamente os sistemas
digitais de conversacédo automatizada, hoje centrais na relagdo com o consumidor.

O regime juridico da comercializagao a distancia

O Decreto-Lei n.° 24/2014 de 14 de fevereiro, que regula os contratos celebrados a
distancia e fora do estabelecimento comercial, reforga os deveres de informagéao pré-
contratual e contratual. Nos termos do artigo 4.9, alinea t), o profissional deve informar o
consumidor sobre a existéncia de servigcos de pds-venda bem como sobre as condigdes de
acesso.

Este dever integra uma logica de transparéncia procedimental que nao se esgota na
indicagado formal da existéncia de mecanismos de assisténcia. A informagéo deve ser
prestada de forma clara e compreensivel, permitindo ao consumidor identificar os meios
eficazes para contactar a empresa. Em contexto digital, a organizacdo da interface e a
acessibilidade real aos canais de contacto assumem relevancia pratica para o
cumprimento deste dever.

A automatizacao e a protegcdo de dados pessoais

A crescente utilizagdo de chatbots e sistemas automatizados convoca igualmente o
regime do Regulamento (UE) 2016/679 (RGPD). O artigo 22.° consagra o direito de o titular
dos dados nao ficar sujeito a uma decisdo tomada exclusivamente com base em
tratamento automatizado, incluindo a definicdo de perfis, que produza efeitos na sua
esfera juridica ou o afete significativamente de forma similar.

Embora nem toda a interagcdo com o chatbot configure uma “decisao” para efeitos do
artigo 22.°, a norma torna-se relevante quando os sistemas automatizados filtram,
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classificam ou encerram reclamacdes sem intervencdo humana, produzindo efeitos
juridicos ou impactando significativamente a posicdo do consumidor. Nestes casos, o
consumidor devera ter direito a uma intervengao humana, a expressar o seu ponto de vista
e a contestar a deciséo.

A articulagao entre o artigo 22.° do RGPD e os principios da Lei de Defesa do Consumidor
reforca a exigéncia de que a automatizagao nao elimine a possibilidade de revisdo humana
efetiva quando estejam em causa direitos contratuais, reclamacgdes formais ou decisdes
com impacto relevante.

O Regulamento da Inteligéncia Artificial e sistemas de apoio automatizado ao cliente

O Regulamento (UE) 2024/1689, que estabelece regras harmonizadas em matéria de
inteligéncia artificial (Al Act), introduz um enquadramento juridico transversal aplicavel
aos sistemas de IA colocados no mercado ou utilizados na Unido Europeia. Embora o
regulamento adote uma abordagem baseada no risco, classificando os sistemas em
categorias (proibidos, alto risco, risco limitado e risco minimo), os assistentes virtuais e
chatbots utilizados em apoio ao cliente enquadram-se, em regra, na categoria de risco
limitado, mas nao ficam isentos de obrigagoes juridicas relevantes.

Desde logo, o Regulamento consagra obrigagdes especificas de transparéncia aplicaveis
aos sistemas que interagem com pessoas singulares. Sempre que um sistema de IA seja
concebido para interagir diretamente com os utilizadores, o operador deve assegurar que
estes sejam informados, de forma clara e inequivoca, de que estao a interagir com um
sistema automatizado e ndo com um ser humano, salvo se tal for evidente pelas
circunstancias. Esta exigéncia tem impacto direto na concegao de chatbots integrados em
websites de empresas, impondo deveres de identificacdo transparente da natureza
automatizada da interagéo.

Para além da identificagao do sistema, o Regulamento estabelece deveres de concegéo e
utilizagao responsaveis, impondo que os sistemas de |IA sejam desenvolvidos e utilizados
de forma a respeitar os direitos fundamentais, incluindo a prote¢cdo dos consumidores.
Ainda que os chatbots de apoio ao cliente ndo sejam, em regra, classificados como
sistemas de alto risco, podem produzir efeitos relevantes quando filtram reclamacdes,
classificam pedidos ou condicionam o0 acesso a canais humanos.

Importa ainda considerar que o Regulamento impde deveres de governagcdo e gestao de
risco aos fornecedores e utilizadores de sistemas de |A, incluindo a obrigacdo de assegurar
que o sistema funcione de forma previsivel, segura e conforme as finalidades declaradas.
No contexto do apoio ao cliente, isto implica que o chatbot ndo pode ser desenhado de
modo a criar confusdo deliberada, induzir em erro ou dificultar artificialmente o exercicio
de direitos, sob pena de se tornar numa pratica proibida nos termos do artigo 5° do mesmo
ato.

14




METODOLOGIA DA AVALIACAO



A avaliagao dos sistemas digitais de apoio ao cliente foi realizada pela DECO durante o
més de fevereiro de 2026, tendo como objetivo analisar, em contexto real de utilizagao, a
forma como as empresas a operar em Portugal estruturam os seus canais de contacto
online, com particular incidéncia sobre rob0s de conversagéao (chatbots ou assistentes
virtuais) e formularios eletrénicos de apoio ao cliente e de reclamacgao.

A metodologia adotada procurou reproduzir, tanto quanto possivel, a experiéncia de um
consumidor médio que necessita de contactar uma empresa para apresentar uma duvida,
solicitar um esclarecimento ou formular uma reclamacgéo. A avaliacdo nédo teve natureza
juridico-formal, no sentido de verificar exclusivamente o cumprimento literal de
obrigacoes legais, mas antes um caracter funcional e qualitativo, centrando-se na eficacia
pratica dos mecanismos disponibilizados.

A selegcao das empresas avaliadas foi efetuada por amostragem aleatoéria simples, tendo
sido escolhidas trés empresas por setor. A amostra incidiu sobre setores com impacto
significativo na vida quotidiana dos consumidores e com um elevado volume de
interagdes, reclamagdes ou indice de relacionamento contratual. A opgédo por trés
empresas por setor teve como finalidade permitir uma analise comparativa minima sem
transformar o estudo num exercicio exaustivo de mercado, preservando o seu caracter
exploratdrio, mas representativo.

A avaliacao foi realizada de forma nao anunciada, sem qualquer comunicagao prévia as
empresas envolvidas, e sem a identificagdo institucional por parte dos avaliadores. Esta
abordagem permitiu observar o funcionamento dos sistemas nas condi¢gbes normais em
que qualquer consumidor os utilizaria, evitando adapta¢des pontuais ou respostas
condicionadas pelo conhecimento da avaliagéo.

Foram analisados exclusivamente os canais digitais de contacto disponibilizados nos
websites e, quando aplicavel, nas aplicagbes moéveis das empresas. A avaliagao incidiu
sobre a arquitetura da informacéo, a facilidade de localizagdo dos canais de apoio, o
percurso até a apresentacao de uma questao ou reclamacgéo, a funcionalidade dos robés
de conversacgéo e a estrutura dos formularios online.

A avaliagdo foi previamente estruturada pela DECO e organizou-se em torno de quatro
dimensoes fundamentais que refletem os critérios considerados essenciais para aferir a
qualidade e a justica dos sistemas de apoio ao cliente: visibilidade, acessibilidade,
eficacia e acesso a um interlocutor humano.

A dimenséo da visibilidade procurou aferir se os canais de contacto estavam claramente
identificados e facilmente localizaveis na pagina inicial ou em secgdes intuitivas do
website, bem como se a terminologia utilizada era clara e compreensivel para um
consumidor médio. Foi analisado se o acesso ao apoio ao cliente estava destacado ou,
pelo contrario, diluido em menus extensos ou secgdes pouco evidentes.

A acessibilidade foi avaliada através da analise do nimero de passos necessarios até a
formulagdo de uma questao ou reclamacéao, da existéncia de obstaculos técnicos ou
funcionais e da necessidade de interagao prévia com sistemas automaticos antes de
qualquer possibilidade de contacto humano. Considerou-se igualmente se os formularios
permitiam uma exposicao livre da situagcdo ou se restringiam excessivamente as opgodes
de resposta a categorias pré-definidas.
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A dimensdo da eficacia centrou-se na capacidade dos sistemas para assegurar que a
questado ou reclamagédo é efetivamente registada e encaminhada. Foram observados
aspetos como a existéncia de confirmagao de rececgao e a clareza quanto aos prazos de
resposta. No caso dos chatbots, analisou-se se a interagdo resultava numa solugéo
concreta, num encaminhamento formal ou apenas num redireccionamento para paginas
informativas.

Por fim, a avaliagcdo do acesso a um interlocutor humano incidiu sobre a possibilidade real
de o consumidor contactar um operador ou um assistente humano, quer por via telefdnica,
quer através de chat em tempo real ou outro mecanismo equivalente. Foi analisado se
essa possibilidade era imediata ou condicionada por multiplas interagdes automaticas e
se era claramente apresentada como opgéo.

Para efeitos da avaliagdo, foram simulados diferentes cenarios de contacto, incluindo
pedidos de informacéo geral, apresentacio de reclamacéo relacionada com faturacéo e
solicitagido de esclarecimento contratual. Esta diversidade permitiu testar a flexibilidade
dos sistemas face a situagdes distintas, evitando que a analise ficasse limitada a um Unico
tipo de interacgéo.

Arecolha de dados foi efetuada através de um registo detalhado das interagdes realizadas,
incluindo a captura de ecrad e a descricdo sequencial dos passos necessarios até a
conclusdao do processo. Sempre que aplicavel, foi registado o tempo despendido na
navegacao e interagcdo com o sistema, embora o estudo n&o tenha tido como objetivo a
medicao quantitativa rigorosa de tempos médios de resposta, mas antes a identificagao
de obstaculos estruturais.

Importa sublinhar que a avaliagéo foi realizada num momento temporal especifico —
fevereiro de 2026 — refletindo a configuragédo dos sistemas a data do teste. A natureza
dindmica das plataformas digitais implica que possam ter ocorrido, entretanto, alteragoes
posteriores, ndo sendo o presente relatério uma analise permanente, mas um retrato
circunstancial do estado dos sistemas no periodo observado.

Adicionalmente, o estudo ndo avaliou a qualidade substantiva das respostas recebidas em
situagdes em que houve contacto humano efetivo, centrando-se sobretudo na estrutura
de acesso e nas condi¢gdes de entrada no sistema de apoio. O objetivo foi analisar a
arquitetura do contacto e ndo o conteldo técnico das solugdes apresentadas.

A opc¢éo por ndo identificar individualmente as empresas avaliadas decorre da natureza
estrutural da andlise. O relatdrio pretende evidenciar padrées de mercado e tendéncias
transversais, mais do que expor casos isolados. A identificacdo setorial permite
contextualizar os resultados sem personalizar conclusdes que podem refletir praticas
disseminadas.

Em sintese, a metodologia adotada procurou conjugar rigor técnico com aproximacgao a
experiéncia real do consumidor, avaliando ndo apenas a existéncia formal de canais de
contacto, mas a sua funcionalidade pratica, acessibilidade e alinhamento com os
principios de protegdo do consumidor consagrados na legislagéo nacional.
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ANALISE DOS RESULTADOS



CANAIS DE CONTACTO

A anadlise dos canais de contacto disponibilizados pelas 24 empresas avaliadas permite
tracar um retrato da arquitetura atual do apoio ao cliente no mercado portugués,
abrangendo oito setores distintos: telecomunicagdes, energia, servicos financeiros,
mobilidade, saulde, servigos digitais, comércio eletrénico e turismo. O levantamento
efetuado em fevereiro de 2026 evidencia uma consolidagio significativa da digitalizacdo
dos mecanismos de interagdo com os consumidores, acompanhada por uma integracdo
crescente de sistemas automatizados na linha inicial de contacto.

Canais de contacto disponibilizados

8,3%

= Formulario online

= Chatbot / Assistente virtual
= Chat com operador humano
= Telefone

E-mail

Preenchidos todos os critérios em
analise

Da analise, resulta claro que do universo das empresas analisadas, apenas 8,3%
disponibiliza ao consumidor um leque variado de canais de contacto, i.e., um
formulario online, um assistente virtual, um servico de conversagédo imediata com um
humano, um contacto telefénico e um email.

Os dados revelam, também, que o formulario online € atualmente o mecanismo mais
disseminado, estando presente em 87,5% das empresas analisadas. Este resultado
confirma que o formulario se consolidou como o principal canal formal de contacto escrito
no ecossistema digital empresarial. A comunicagao tende, assim, a ocorrer através de
sistemas que enquadram previamente o tipo de pedido, categorizam a interacdo e
estruturam a informagao segundo parametros definidos pela propria empresa. Embora o
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enderego de correio eletronico continue a existir em parte da amostra, o formulario
assume claramente um papel dominante enquanto interface preferencial de contacto
digital escrito. Alias, verifica-se, por vezes, que a indicagcdo de email corresponde, na
verdade, ao préprio formulario.

O contacto telefénico mantém igualmente
uma presenga expressiva, encontrando-se,
também, disponivel em 70,8% das empresas.
Este dado demonstra que, apesar da intensidade
da digitalizacdo e da aposta em mecanismos
automatizados, o telefone continua a ser

211536 000 reconhecido como um canal relevante no
g ot relacionamento com o consumidor. A sua
e manutengédo é particularmente consistente nos

setores regulados — como a energia, as

telecomunicagoes e abanca— mastambém surge em areas como a saude e a mobilidade.
Nestes contextos, a

permanéncia do

telefone como canal

visivel parece refletir

nao apenas

exigéncias legais ou

regulamentares, mas

também uma

expectativa social

consolidada quanto a possibilidade de dialogo direto em situagoes de maior complexidade
ou conflito.

Os chatbots ou assistentes virtuais estdo presentes em 70,8% das empresas
avaliadas, representando uma maioria significativa da amostra. Este numero é
particularmente relevante quando analisado na perspetiva evolutiva do mercado: a
automatizacdo deixou de ser um instrumento complementar para assumir, em muitos
casos, o papel de primeira linha de contacto. Em diversas empresas — sobretudo aquelas
com forte orientagdo digital, presenca internacional ou modelo de negdcio baseado em
plataformas — o chatbot surge como um elemento permanente da interface,
frequentemente apresentado de forma destacada no ecrd e configurado como porta de
entrada prioritaria para o apoio ao cliente.

®O® DO

Ja o chat com operador humano em tempo real encontra-se disponivel em 45,8% das
empresas. A diferenca quantitativa entre a presenca de chatbots (70,8%) e a
disponibilizagcdo de chat humano sincrono (45,8%) podera ser, numa leitura futura,
relevante. Este desfasamento evidencia que a aposta na automatizagdo apresenta uma
tendéncia crescente relativamente ao investimento em interagdo humana digital em
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tempo real. Tal opgao sugere uma orientagcao estratégica para solugdes escalaveis e de
gestdo automatizada de fluxos, em detrimento de modelos que implicam uma maior
mobilizagcdo de recursos humanos especializados.

A leitura intersectorial confirma que esta distribuicdo ndo € homogénea. Nos setores de
servigos digitais, comércio eletrénico e turismo observa-se uma maior incidéncia de
solugbes automatizadas como ponto de entrada preferencial. Nestes casos, o chatbot
assume frequentemente funcdo de triagem, antecedendo qualquer possibilidade de
contacto humano direto. Por contraste, nos setores tradicionalmente regulados ou
associados a servigos publicos essenciais, verifica-se uma maior coexisténcia entre o
formulario online e o contacto telefénico, com menor dependéncia exclusiva de sistemas
automatizados.

Importa sublinhar que a existéncia simultanea de varios canais nao garante, por si so, a
acessibilidade do consumidor. A analise qualitativa da amostra demonstra que, em
algumas empresas, a arquitetura digital privilegia claramente a interagcdo automatizada
como etapa inicial quase obrigatéria, remetendo o contacto telefonico ou humano para
niveis secundarios da navegacao. Noutros casos, embora o telefone esteja formalmente
disponivel, a sua visibilidade na interface é reduzida, exigindo pesquisa ativa por parte do
consumidor.

Nao vés a opgao de alterar plano?

Contacte-nos
1510 Significs Que 0 Tew PLNO 514 ASOCAC0 8 UME BMPresa Parceirs (por
exemplo, 0 ey opersdor de wondor de Intemet). Pars
Dé-nos mais informagSoes para encontrarmos a melhor solugio para o seu problema canceler, procurs & ligaco de contacto ne phgine de tus conta
be 1. Vai paraa
) 2 Em Gere o teu plano, consulta Pagamento.
Ligages rapidas Tens conta no Spotify Free?
0 Regetine 3 palavra-passe fica que ndo ha um plano mium para cancelar e que ndo ha
ormagbes de pagamento rel Aconta
1 ADMIZar andereqo de «-mal Se estis a pagar, & provivel que tenhas o Premium nout
Experimenta terminar e voltar a iniciar sessio com crede
® Obter sjuda pars iniciar sossio diferentes.
Procura ajuda adicional se o teu
™ Abaalkzar forma de pagamento
Nota: também podes cancelar peeenchendo
« Podi séries, programas ou fimes © para o Spotify
Contactos
Tens davidas? Nés ajudamos. VAR CHNTRO 08 AU
Devolugdes @ Seguir Encomendas u Entrega Gritis
e Com) Bewtdver ) COnpra feita e & Precsas oe fazer alterales 0u @ T eniregs = Q
ule Worten ou ne Marketplace Worten nd 1103 COMO previatal Ve o gue larer ertiega grath
18 0EQMACOLS NN OAMAL0LS YRLINFOINACOLF
(—"\ Prego Minimo Garantido @ Consultar Faturas * — Informagdes de Produtos
* —
YRR INICAMALON
VIR ORMAC DL Pise i cemacdis

Esta configuragdo constitui o enquadramento necessario para a analise seguinte, que
incidira ndo apenas sobre a existéncia destes canais, mas sobre o modo como funcionam
na pratica.
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SISTEMAS DE CONVERSAGAO AUTOMATICA (CHATBOTS)

A presenca de chatbots em 70,8% das empresas avaliadas confirma que estes sistemas
deixaram definitivamente de desempenhar uma fungdo meramente complementar para
assumirem um papel estruturante na arquitetura do apoio ao cliente. Em mais de metade
da amostra — distribuida por oito setores distintos — o primeiro contacto digital
disponibilizado ao consumidor ocorre através de um sistema automatizado que
assume fungoes de triagem inicial, encaminhamento tematico e, em multiplos casos,
de filtragem do acesso a canais humanos.

Davidas que pode esclarecer através do myAdvanceCaore A dIStrIbLII(;éO dos

chatbots nao &,
@ @ porém, homogénea

2eermpoiion cnaien 09 plano [yrmatres de cuato

entre os setores. A

° sua incidéncia ¢

e 9 0 particularmente

R expressiva nos

servicos  digitais,

Quer falar com o assistente virtual? comércio

eletrénico e

@ turismo, sendo

também relevante

= = nas

telecomunicacgdes.

Em setores como a banca e a saude, a presenga € mais seletiva, coexistindo com modelos

hibridos. Esta diferenciagao setorial € importante porque revela que a automatizagao nao

€ apenas uma escolha tecnolégica, mas também uma opgéao estratégica de organizagao
do relacionamento com o consumidor.

MO0 OF M08 ANVEI0N 08

DD COPPUACO BIADVES B WIITOGD (o B0

OrIerte TN AOVONCeC
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Acessibilidade

43  Atendimento scessivel M Asenderenic em lingua geatual portuguesa
Linha exchusiva pars Chermies com defHodnon, nos termos d0 Reguiamento da LInha de Aendimento aaves 0o Servin, um servigo de wadeochamads com
ANACOM n *237/2024 de 26 de feversro reerpret acso LGP
9233090 20 « Serviin
rtorpretacho LGP
Gratuito pars & rede DIGH
Outras redes. owsto de uma chamads pars » rede mdvel nacional. de acordo Servi(o gratune

COm 0 tey tanling
(O D¢ segunda & sena- feire
(O De seguada & Somingo das 0800 & 22000

das 000N bs 22008
0 App Servin
> Servigo Ge comunicacho integrada Ovsponivel pare Asdrod ¢ /0S8
Na chamads pars e3ls inha ¢ dapondarado, o pededo do Chente, um servico ° seewle

G0 comurscacho riegrada de vor, video ¢ merdagers de lexlo
VST o s T e Desponivel atavis de Qualquer Navegador 3p0s 0 regeto

Disponvel nos das vess das 95000 & 210
( Aceder 00 Serviin .\\

Aavaliacdo global permite identificar um padréo transversal: os chatbots analisados foram
concebidos primordialmente como instrumentos de racionalizagéo de fluxos de contacto.
A sua estrutura privilegia menus fechados, respostas pré-programadas e categorizagao
prévia do problema, refletindo uma logica de eficiéncia operacional e de contengao do
recurso a atendimento humano. Esta orientagao encontra respaldo direto nos pardmetros
avaliados, designadamente na estrutura tematica obrigatéria e na limitagao de texto livre,
como veremos mais a frente.

™~

M k.

\ Internet Moével )

Ol4, sou o assistente virtual
com IA generativa da Zara. { Apoio Técnico ou Avarias )
Como posso ajudar? > .

14:34 L Outros Assuntos _:'

Outros Assuntos

Se quiser saber mais sobre a
interacao com uma |A generativa,
clique aqui

Escolha, por favor, a opcao que melhor
corresponde ao que procura.

Lamentamos, nao
compreendemos. Por favor,
tente novamente por outras
palavras.

';: Dados de Cliente v:]'

( Extramensalidade )
14:34

( PIN e PUK )

Escreva a sua questao b

Esta centralizagdo tecnologica exige, porém, uma analise rigorosa do seu impacto a nivel
da acessibilidade. A questdo nao reside na legitimidade da utilizagdo de ferramentas
automatizadas, mas sim na forma como estas sdo configuradas e na medida em que
respeitam a capacidade de o consumidor estabelecer um contacto com a empresa de
forma simples, clara e eficaz, incluindo a possibilidade de acesso a um interlocutor
humano.
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Vejamos, em pormenor a avaliagdo da DECO a acessibilidade dos chatbots.

ACESSIBILIDADE DO CHATBOT

= O consumidor é logo informado da natureza do chat

= O chat decorre exclusivamente no Website/App, sem
ligagdo a outro servigo (ex.: WhatsApp)

= Permite a introdugéo de texto livre, sem condicionar a
escolha do assunto

Permite escalar para um contacto humano dentro do
chat

Permite efetuar uma reclamacgéo diretamente no chat

A analise global revela uma realidade diferenciada. Embora os chatbots estejam
tecnicamente disponiveis, a sua acessibilidade funcional ndo é uniforme. Em alguns
casos, o sistema € de ativagdo imediata e permite uma interagéo relativamente aberta;

noutros, o consumidor
significativamente a liberdade de
exposi¢do do problema e condicionam o
tipo de resposta que pode obter.

My Dfenep
Introduza o seu e-mail para
continuar

ke seiido

W Dineys Com 3 S conta MyDtiney. Se ade thver

VNG Conta. vamon poder e para Char urma

Emadl

Disney: far parte Gas saciedades do grope The Walt Dissey.

hulu 2sen S 0
Os resultados evidenciam que parte dos
sistemas avaliados apresentam
verdadeiras limitagdes, tendo a nossa
analise ponderado negativamente
algumas praticas. Esta penalizagéo
confirma que nao se trata de meras
imperfeicbes pontuais, mas sim de
opc¢oes estruturais de desigh com impacto
real na experiéncia do utilizador.

é conduzido por

percursos estruturados que limitam

seus servicos e realizar acoes, necessita de
estar autenticado no my MEO.

Como posso ajudar?

Selecione um tema ou se preferir escreva
a sua questao.

Faturas e Pagamentos )

Tarifario Mével

Internet Mével ‘:'

Apoio Técnico ou Avarias )

Outros Assuntos )

]Z:—a’; reva a sua questao b
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A falar com:
W ¢ S
Il’ Assistente Virtual — X

Av Assistente Virtual aderiu = 12:33 PM

Ola, sou o Assistente Virtual da Worten.

We're gathering your account Como posso ajudar?
information. AV
Assistente Virtual - 12:33 PM

This will only take a few

bom dia eu gostava de saber onde

seconds.
@ posso encontrar o vosso email

Spotify at 12:08 PM, Feb 20

Enviado - 12:34 PM

We will connect you to an Para consultar os contactos disponiveis
@ advisor! da Worten, aceda ao link abaixo.
Spotify at 12:08 PM, Feb 20 Contactos Worten: hitps://

www.worten.pt/contactos

e el ey No entanto, estou aqui para ajudarl

Would you like to chat now? Posso ajudar com alguma questéo neste
=) : momento?
AV
@ hype your message @ Assistente Virtual - 12:3 ‘L
N -

Esta constatagdo € particularmente
relevante a luz do acesso a um interlocutor &
humano. Um sistema automatizado pode

ser legitimo enquanto instrumento de
apoio preliminar, mas torna-se problematico quando a sua configuragéao dificulta, adia ou
obscurece o acesso a um operador humano ou restringe excessivamente a possibilidade
de apresentacédo de uma reclamacéo.

Iniciar um novo chat...

Alias, ficou
patente na
nossa analise
que as
empresas

valorizam o
chatbot como

o M -

um canal prioritdrio de interagao.
Contudo, essa Vvisibilidade nem
sempre é acompanhada por idéntico
destaque de outros canais. Em varios
casos, o chatbot é o elemento mais
proeminente da interface, enquanto
que o telefone, ou até mesmo o
formuldrio, exigem uma navegacgao
adicional.
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Esta assimetria hierarquica nao é neutra. Ao privilegiar visualmente o canal automatizado,
a empresa orienta o consumidor para um percurso especifico de interagao. A visibilidade
elevada do chatbot, desacompanhada de igual transparéncia quanto as suas limitagoes
funcionais, pode criar a percecdo de que este constitui o canal preferencial ou mesmo
exclusivo para a resolucéo de problemas.

Por outro lado, o numero de passos necessarios para iniciar a interagdo com o chatbot
constitui um indicador direto de fricgdo no acesso. Os resultados mostram situagoes
distintas: enquanto que alguns sistemas permitem a ativacdo imediata com um clique,
outros exigem uma navegagao prévia por menus intermédios ou a selegao de categorias
antes da abertura da janela de conversacéo.

e
o @
-
Forneca mals nlormactes para comwersar Com U agente a

L gon procine i spada™

novamente

O i e

F e on norve de ulib s adew

Eomad*

plorsecadeco g

Continuar com o Google

: Continumr com o Facebook

‘ Continuer com s Apple

Nos casos em que foram registados percursos mais extensos, a complexidade adicional
foi, efetivamente, penalizada na avaliagcdo. Embora o acesso ndo seja formalmente
negado, o aumento do numero de etapas reduz a simplicidade do processo e pode
desencorajar os consumidores menos familiarizados com as interfaces digitais.

O contacto junto da empresa nao deve depender da capacidade de o consumidor saber

interpretar estruturas digitais complexas. Sempre que o percurso se prolonga
desnecessariamente, a acessibilidade deixa de ser plena e passa a ser condicionada.
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& Continuar com o Google

§ Continuar com o Facebook

P Continuar com PayPal

Ou
Enderego e-mail
email@email.com
Palavra-passe
Esqueceste-te da password?

Entrar

N&o tens uma conta? Registo
Mais, uma parte dos chatbots avaliados condiciona o acesso ou exige determinadas
funcionalidades a autenticagao prévia na area reservada do cliente.

Embora a autenticagcao possa ser justificavel para tratamento de dados pessoais ou para
gestado de informacgéo contratual especifica, a suaimposi¢gdo como requisito inicial levanta
problemas de acessibilidade. O consumidor pode pretender apresentar uma reclamagao
relativamente a outro assunto, solicitar uma informacgao geral ou enfrentar dificuldades
técnicas que o impegcam de aceder a conta.

Por outro lado, 35,3% dos chatbots analisados obrigam o consumidor a enquadrar o
seu pedido em categorias pré-definidas antes de poder prosseguir.

Assistente virtual |CP 3 v X @

Atualizaremos a informa¢do sempre que
possivel.

Bem-vindo(a) ao apoio da Galp. Escreva
em que podemos ajudar ou selecione
uma das seguintes opgoes

Ola! Eu sou o Robot de Atendimento da CP, as
minhas respostas sao geradas automaticamente.

\:/Dar Leitura\:\ \/ English\:’

Estes sao alguns dos temas em que posso ajudar:

©w © b

Horarios - Precos - Compras

4

DESCONtos Embora facilite a organizagdo interna do
atendimento, esta rigidez pode
comprometer a descricdo adequada de
situagdes complexas ou atipicas. Quando
nao existe uma opgdo residual (“Outro

i — Escreva aqui a sua mensagem. >

—
~—

Mais Opcoes WV

[Escreva uma mensagem ou clique no botdo do @
microfone problema”) ou uma possibilidade de
Powered By €3 Entorprise Bot reformulagdo, o consumidor € forgado a
- 4 adaptar-se as categorias disponiveis.
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Quando o texto livre é inexistente, o chatbot
transforma-se essencialmente num menu interativo,
deixando de funcionar como um canal aberto de
comunicagéo. Importa, inclusive, referir que, apesar
de 64,7% das empresas permitir a introducgéao de
texto livre, foram identificadas, em alguns
sistemas, restrigées técnicas — como a limitagao
de caracteres ou respostas automaticas que
redirecionam o utilizador para categorias fechadas.

A auséncia ou limitagédo de texto livre foi objeto de
penalizacdo expressa precisamente porque
compromete a fungdo do chatbot enquanto canal de
contacto genuino.

014, eu sou o TOBI, em que posso ajudar?

Estou a falar com um assistente?

Para poder ajudar da melhor forma, diga-me o que
procura:

é
Ajuda
Ajuda com uma viagem

Revisao de tarifa

Problemas com o pagamento em
dinheiro

Outra forma de pagamento

Artigo perdido

Opiniao sobre o motorista ou

veiculo

Seguranga

B Problemas com viagem Lime

(— Terminar o chat
Ajuda

terca, 24/02,15:19

> Ola, Susana. Estamos aqui para ajudar.
Escolha uma opgao abaixo.

Contactar o motorista sobre um
artigo perdido

Nao consegui contactar o meu
motorista

Outro problema

e Terminar o chat
Ajuda

terga, 24/02,19:05

o 2 .
Ol3, Susana. Damos-lhe as boas-vindas

ao apoio ao cliente.

Escolha uma destas opgoes.

Mais opcoes
Enviada

’. Que tal uma destas opgoes?

Deixar uma opiniao sobre o
motorista ou o veiculo

Alterar classificagdo do motorista

Mais opcoes
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Chatbot: acesso a um contacto humano
Human Fallback

Percurso Intuitivo
_ e facil 61,5%

+de 5interacoes:
30,8%

Até 5 interagoes:
69,2%

Até 5 min: 84,6%

Ja no que concerne a possibilidade de acesso a operador humano os resultados revelam
que essa possibilidade nem sempre é explicitamente comunicada ao consumidor, mesmo
quando tecnicamente existente.

OO G33130E1 INE 1111181V

Informo ainda que o nosso hordrio de atendimento com
assistente humano & das 9h00 as 23h59.

You at12:08 PM, Feb 20

£3 Quer ser f paraum
humano?

We're gathering your account

Transferir para assistente humanc information

This will only take a few
seconds.

Transferir para assistente humano @

Spotify at 12:08 PM, Feb 20

Para o poder transferir preciso de apenas mais algumas

informagdes. .
We will connect you to an

Qual é o seu nome? advisor!

An advisor is available.

Spotify at 12:08 PM, Feb 20

0 Estd a falar com um assistente g Would you like to chat now?
Se é certo que 76,5% dos sistemas permite g ffype your message ©)
escalar para um contacto humano dentro
do chat, em varios casos, o encaminhamento depende, porém, de respostas
especificas, repeticdo de pedidos ou da selegao de categorias particulares. Quando o
acesso sO ocorre apds multiplas interagbes ou ndo é claramente anunciado, a
acessibilidade torna-se dependente da persisténcia do utilizador.

v
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0 A falar com:
Assistente virtual E X
AV A
Assistente Virtual - 12:34 PM

N&o encontro o email

Esta € a informacao que tenho
disponivel. Entendo que precisa de mais
esclarecimentos e, por isso, vou
encaminha-lo para um assistente.

Aguarde, por favor.
av

Assistente Virtual - 12:34 PM

Transferéncia pedida as 12:34 PM

Estamos a ligd-lo a um agente. O seu tempo de espera
estimado é de 6 minutos. « 12:34 PM

Av Assistente Virtual saiu = 12:34 PM

ja decorreram mais de 6 minutos

Enviado - 12:44 PM v

@

[Escreva a sua mensagem. .. l

eu gostava de saber qual o
VOSSO email para enviar uma
reclamacao

14:40

Obrigado pela informagao.

Aguarde um momento

enquanto faco a revisao.
14:40

ja fez arevisdao?
14:48

Assim, o aspeto verdadeiramente determinante
reside na forma como o sistema gere o momento
em que o consumidor pretende ultrapassar a
légica

automatizada e obter a intervencéo
humana, pois em 38,5% dos sistemas o percurso nao é intuitivo nem facil.

Por outro lado, se em 69,2% dos sistemas, o encaminhamento pode ser obtido comum
numero reduzido de interagoes, a verdade é que em 30,8% dos sistemas é exigida uma
resposta sucessiva a varias perguntas automatizadas antes de surgir a possibilidade

de contacto humano.

Flora - Agente assistido
por IA
tépico que mais se adequa a tua

situagdo. Queres ajuda com algum
assunto especifico?

16:30

é possivel falar com um humano através
deste chat?

Flora - Agente assistido por IA = 16:30

Sim, podes falar com um agente humano
por este chat! Antes disso, preciso saber
qual é o motivo especifico do teu pedido
para poder encaminhar corretamente.
Sobre que assunto gostavas de falar com
um agente?

16:31

Digite algo...

v

Flora - Agente assistido
por IA

reclamagao ou reembolso devido ao
atraso?

Queres saber como pedir um reembolso
ou preferes mesmo falar diretamente com
uma pessoa?

quero mesmo falar com uma pessoa, ja o

disse varias vezes!

Flora - Agente assistido por IA « 15:07

Obrigado por confirmar! S¢ preciso do teu
primeiro e Ultimo nome, e o teu e-mail (no
formato nome@dominio.com) para te
encaminhar para um operador humano.
Podes enviar esses dados?

Digite algo...

31



A avaliagdo aplicou uma penalizagdo especifica para percursos superiores a cinco
interagdes, precisamente por considerar que tal extensdo pode configurar um obstaculo
desproporcionado para o consumidor. A existéncia de sistemas que ultrapassam esse
limiar revela uma tendéncia para privilegiar a resolugdo automatizada até ao limite,
retardando o momento de intervengdo humana.

Este prolongamento do percurso nao equivale formalmente a negagdo do acesso, mas
introduz um fator de desgaste. Quanto maior o niumero de interagdes exigidas, maior a
probabilidade de desisténcia, sobretudo em situagdes de conflito ou urgéncia. O acesso a
um humano nao deve depender da persisténcia do consumidor perante uma sequéncia
prolongada de filtros automatizados.

Para reforgar este problema, foi também medido o tempo médio necessario até a
obtencéo de um contacto humano.

Os dados demonstram que, mesmo quando o nimero de cligues nao é excessivo, o tempo
até a transicao pode variar de forma significativa. A avaliagdao contemplou, também, uma
penalizagcio adicional para um tempo superior a cinco minutos, considerando-se que tal
duracdo compromete a razoabilidade do acesso.

Os resultados revelam que 15,4% dos sistemas ultrapassam este referencial temporal,
o que significa que o consumidor permanece durante um periodo prolongado em interagao
exclusivamente automatizada antes de obter umaresposta humana. Em contexto de apoio
ao cliente — especialmente em setores com impacto direto na vida quotidiana — este
atraso pode ter uma relevancia pratica consideravel.

q A fal.ar com: . e
; Assistente Virtual
' a ajauart ~
Posso ajudar com alguma questdo neste
momento?

AV

Assistente Virtual - 12:34 PM

Nao encontro o0 email

Enviado - 12:34 PM . i
Um agente ird atendé-lo dentro de momentos.

Esta é a informacao que tenho
disponivel. Entendo que precisa de mais
esclarecimentos €, por isso, vou
encaminha-lo para um assistente. onde posso encontrar o vosso email para
Aguarde, por favor. enviar uma reclamacio?

boa tarde, queria colocar uma questao

AV
Assistente Virtual - 12:34 PM 14:07 - Enviada
Transferéncia pedida as 12:34 PM
Ja passaram 5 minutos e ainda sem resposta
Estamos a liga-lo a um agente. O seu tempo de espera 14:12 - Enviada

estimado é de 6 minutos. « 12:34 PM
Eliana entrou na conversagdo.

Av Assistente Virtual saiu * 12:34 PM

v
@ 'Escreva a sua mensagem B

é’ Iniciar um novo chat...

y D)
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Live Chat

B;:a}-% I

Susana entrou no chat

Ola! Obrigada por contactar o servigo
de apoio ao cliente Disney+ Portugal.
O meu nome é Susana, em que posso
ajudar?

11:40

Bom dia, estou a falar com um assistente virtual ou

humano?

11:41

Bom dia. Esta a falar com uma
humana. =

g Em que posso ajudar?

11:41

Gostava de saber se existe um email para efetuar uma

reclamacao

11:41

Entendo que pretenda fazer uma
reclamacdo. Irei ajudar-lhe!

o

Escreva a sua mensagem...

desculpe a minha pergunta

mas estou a falar com um assistente
humano ou virtual?

14:24 - Enviada
Uma humana ©)

E ja agora: ndo é possivel apresentar a
reclamagdo por aqui?

14:25 - Enviada !

Pode indicar o sucedido ? Para que
possamos dar o devido
encaminhamento

Eliana - 14:27

[ﬂj Escreva a sua mensagem B

4 q)

Nao foram identificadas, nos pardmetros avaliados, limitagbes estruturais como horarios
restritos de funcionamento do encaminhamento, bloqueios tematicos auténomos ou
encerramentos automaticos da conversa sem alternativa humana. A questao central ndo
reside, portanto, na existéncia de proibicdes explicitas, mas antes na intensidade do
percurso necessario para alcangar o contacto humano.

Este dado é relevante: o problema nao é, na maioria dos casos, a inexisténcia formal de
human fallback, mas a sua configuragao pratica. A automatizagao tende a funcionar como
etapa obrigatéria de triagem, cuja duragdo e complexidade variam, podendo tornar-se

excessivas.
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CHATBOT

Linguagem, Design e Praticas Dissuasoras

Sem problemas nos parametros em
analise

Existéncia de opgéo:
“Outro problema”, "Outras questoes"

Mensagens dissuasoras: “Néo é
possivel”, “Problema na pagina",

"Adiante o assunto”

Organizagao da interface confusa ou

ambigua

47,1%

76,5%

64,7%

70,6%

No que concerne a linguagem, design e praticas dissuasoras destes sistemas, os
resultados demonstram que a generalidade dos sistemas utiliza uma linguagem cordial e
aparentemente orientada para a ajuda. As mensagens iniciais sdo, em regra, neutras e
colaborativas, ndo tendo sido identificadas expressdes explicitamente hostis ou que
pudessem desencorajar a manutengdo do contacto com a empresa.

13:18

.o . ABot X

C4 reveIsv cuen, 19.V7

« LTE 80

Ol4 Valerio, sou o ABot. &)

Pode escrever a sua questéo ou
utilizar os botdes abaixo para
obter mais informagdes.

\Cartées\ CTempestade Kristin>

Som da App

Posso apresentar reclamagéo
por esta via?

Posso apresentar reclamagéo
por esta via?

onde posso encontrar o vosso
e-mail para enviar reclamagao ?

Quer acompanhar um pedido
de reclamagéo efetuado ou
formalizar novo?

(Acompanhar pedido) <Novo pedido)

>< Sair desta pergunta

Contudo, a andlise qualitativa evidencia que a
neutralidade linguistica ndo elimina a existéncia de
mecanismos subtis de orientagdo do comportamento,
pois s6 47,1% dos sistemas nao revelou problemas
nestes parametros. Por um lado, verificou-se que, em
diversos casos, o discurso do chatbot tende a conduzir
o consumidor para respostas pré-definidas, sugerindo
solugbes automaticas como via preferencial de
resolucao. Esta orientagdo néo configura uma recusa
no contacto, mas pode reforgar a percegcdo de que a
resposta automatizada constitui a etapa final do
processo. Por outro lado, alguns canais apresentaram
menor visibilidade ou exigiram navegacao adicional.
Esta hierarquia gréafica influéncia a escolha do
consumidor, favorecendo a utilizagdo do canal
automatizado como primeira e, muitas vezes, principal
via de contacto.

A prépria estrutura da conversa contribui para esse
efeito. A simulagédo de dialogo através de perguntas
sequenciais e opgdes fechadas cria uma aparéncia de
interagdo personalizada, mas mantém o percurso
rigidamente enquadrado. O consumidor sente que
estd a dialogar, quando na pratica percorre um
itinerario previamente delimitado.
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Importa sublinhar que ndo foram, todavia, identificadas nos pardmetros avaliados,
praticas explicitamente coercivas ou bloqueios formais ao contacto humano nesta
dimensao especifica. O que se observa é antes um conjunto de elementos visuais e de
comunicacdo que, de forma cumulativa, reforgam o automatismo como resposta

predominante.

A avaliagcdo global confirma, assim, que a linguagem e o
design ndo sao neutros. Mesmo na auséncia de mensagens
desencorajadoras explicitas, a centralizagdo visual do
chatbot no website, a orientagao para solugdes automaticas
e a estrutura fechada da interacdo podem influenciar o
comportamento do consumidor para desistir e reduzir a sua
propensao para resolver o problema.

Num contexto em que o chatbot constitui frequentemente a
principal porta de entrada no apoio ao cliente, a experiéncia
da comunicacgdo deve ser concebida como um instrumento
de facilitagao e transparéncia. A automatizagao € legitima
enquanto etapa preliminar, mas nédo deve, ainda que de
forma indireta, transformar-se no desfecho implicito da
interacdo quando subsiste a necessidade de uma apreciagcao
humana.

Chat do Apoio ao Cliente

Support Chat —

Suporte ao vivo
Suporte ao cliente

Chat do Servigo de Apoio ao Cliente
Vamos enviar a sua mensagem para
alguém que possa ajudar. Certifique-
se de que adiciona todas as
informagdes sobre o seu pedido antes
de o enviar. Obrigado!

Estamos conectando vocé com
um agente, mas estamos
lidando com um alto volume
de consultas de clientes, entdo
os tempos de espera sdo muito
mais longos que o normal. Se
preferir ndo esperar, vocé pode
encontrar respostas para 95%
de suas davidas em nosso
centro de ajuda.

Este chat terminou devido a inatividade

Hoje, 15:05

Chat do Servigo de Apoio ao Cliente
Acabei de enviar a sua mensagem ao
Servigo de Apoio ao Cliente e alguém
ird entrar em contacto consigo nas
préximas 24 horas. Irei comunicar-lhe
assim que receber uma resposta.
Certifique-se de que tem as
notificagdes ativas

L

hitpsiwww.meo.pt/apoio-cliente-

contactos

(Resposta gerada com Inteligéncia
Artificial, confirme sempre a informacéo
no nosso site. Podera consultar condi¢cdes

em: hitps./meo ptichatbotai)

Ficou esclarecido?

| Mais sobre Reclamar |

“‘ reva a sua questao =

=
w T -

Ajuda

5/08 | 8/08

Preciso de ajuda

35



SERVICOS DE APOIO AO CLIENTE (RECLAMAGOES)

w7

O relacionamento do consumidor com os servigos de contacto da empresa nao se esgota
apenas no esclarecimento de duvidas ou na obtengdo de informagdes gerais sobre
produtos e servicos. Na verdade, a maioria dos consumidores utiliza estes canais,
sobretudo, parareclamarou denunciar situagoes lesivas dos seus interesses econémicos.
E, por isso, fundamental perceber até que ponto estes canais sdo suficientemente
acessiveis e resilientes para acomodar a resposta util e eficaz aos problemas identificados
pelos consumidores. Simulamos, por isso, varias reclamacgdes junto das empresas no
quadro dos critérios da acessibilidade, visibilidade, eficacia e acesso a um interlocutor
humano.

Em consequéncia, concluimos que 91,7% das empresas permitem efetuar uma
reclamacao através do seu website/app, embora a sua integragdo no ecossistema
digital apresente fragilidades estruturais relevantes.

Reclamacoes via Site/App

62,5%

» Site/App permite efetuar reclamacgodes

= Claramente identificado como “reclamacéo / apoio ao
cliente”

= Existe informacéao de que areclamagao pode ser
apresentada por telefone e/ou email

90,0%

E distinto do Livro de Reclamagées

Link do Livro de Reclamacgdes esta facilmente acessivel
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O primeiro elemento a destacar é que nem todas as empresas disponibilizam, no seu
préprio site ou aplicagao, um mecanismo interno explicito para a apresentacao de uma
reclamacédo. Embora essa possibilidade exista, de facto, em parte significativa da amostra,
ndo se trata de uma realidade universal. Em alguns casos, o consumidor ndo encontra um
formulario préprio que seja claramente identificado como o mecanismo indicado para
efetuar a reclamacgao, ficando, ao invés, dependente de mecanismos externos,
designadamente do Livro de Reclamacgdes, e, no caso de empresas que dirigem a sua
atividade para Portugal, as mesmas nem t4o pouco referenciam o Livro de Reclamacgdes
nos seus websites ou aplicacgdes.

Ola. Como podemos ajudar?

Em segundo lugar, apenas 36,4% das empresas apresenta uma area inequivocamente
identificada como “Apoio ao Cliente” (ou equivalente). Para 63,6% das empresas, 0
acesso encontra-se disperso por secgoes genéricas como “Ajuda”, “Contactos”, “Duvidas
Frequentes”, “Opinides”, “Questdes” ou estruturas hibridas que ndo explicitam, de forma
direta, a natureza formal do ato de reclamar.

Envie-nos a sua questéo

Sou cliente Nao sou cliente

Selecione o motivo do seu contacto

Ativag3o de C

Nome* Apelido*

Mensagem*

E-mail* Confirme o seu e-mail *

(7] Autorizo o tratamento dos meus dados de acordo com as informagdes basicas sobre protecio de dados e a politica de privacidade

Fala connosco

Inicio Fala connosco

Diferentes canais, ajustados as tuas dlvidas e
preferéncias de contacto

Chat Online TOBi > Comunidade » Ajuda >
g Sem tempo para ligar? O nosso 'Teﬂsalqumeduwdﬁpede ’) V& as ddvidas mals frequentes

=~ " assistente virtual pode ajudar a sugestdes a outros membros ou © colocadas pelos nossos clientes
responder as tuas questdes. 20S NOSSOS assistentes. € eNcontra a tua resposta.
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Perguntas frequentes

‘Quanto vou pagar por 100 kWh de eletricidade?

Porque estou a receber varios débitos ou créditos relacionados
com uma fatura?

Jé sou cliente Galp de eletricidade e/ou gés. Posso solicitar a
alteragdo para outro plano (por exemplo, COMBINA)?

Quais s@o a diferencas entre as tarifas? E entre os ciclos hordrios?

Wallbox: A poténcia tomada pode ser diferente da poténcia
contratada?

Iniciar conversa

Ainda com duvidas?

Se tem dlvidas sobre produtos Galp contacte-nos.

D
@ Assistente Virtual Fale connosco

Fale com o nosso assistente Estamos aqui para esclarecer
virtual da Galp. todas as suas davidas.

Fale connosco

Olél Estou aqui para ajudarl

Acresce que a informacgao sobre a existéncia de meios alternativos para a apresentagao
da reclamagdo — nomeadamente telefone ou email — nédo é sistematicamente
comunicada no contexto da area digital de ajuda. Ainda que esses contactos existam
noutras partes do site, a auséncia de indicagéo expressa reduz a percegéao da existéncia

de uma pluralidade de canais para o efeito.

Verificdmos, inclusive, que o consumidor &,
por vezes, remetido para mecanismos
externos, designadamente para o Livro de

Reclamacgdes. Esta solugdo cumpre
formalmente o requisito minimo legal
obrigatério, mas traduz uma menor

capacidade para internalizar a gestado da
reclamacgéo no préprio sistema interno da
empresa.

Eliana - 14:13 A

Mas no vosso site onde posso efetuar a
reclamagao?

14:14 - Enviada

Captura de ecrd 2026-02-23 141
:
534.png v

@ Escreva a sua mensagem B'

J (D)

Susana

®@ Ajuda & Carteira

@ Seguranca & Mensagens

Tem varias promogoes
Aplicaremos automaticamente a
que permitir poupar mais

Experimente gratuitamente o
Uber One

e

3 meses gratis de 10% em créditos

Uber One em viagens

Verificagao de seguranca -
Saiba como tornar as viagens 2/7 ‘
mais sequras

Poupanca estimada de

O @ 1417 g
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A falar com:
Ana S

o

&

X

por escrito, podera fazé-lo através do
Livro de Reclamacées, disponivel em
qualquer uma das nossas lojas fisicas
ou online através do link: https://
www.livroreclamacoes.pt/Inicio/ . Em
alternativa, também podera deixar o seu
registo no nosso site, através do
formulario disponivel em: https://
www.worten.pt/opinioes na opcao
“Reclamacdo”.

Caso necessite de apoio numa situacdo
especifica, terei todo o gosto em ajudar.
Basta partilhar aqui no chat o que se
passa, para que eu possa verificar e dar-
Ihe o devido acompanhamento.

A

AS
Ana S - 12:40 PM
€ ndo posso apresentar a reclamacdo
por aqui? Tem de ser noutro local?
Enviado - 1251PM__ ¥
é’ Escreva a sua mensagem. ..

o

Quero fazer uma reclamagso
Se algo nbo comey cOMOo esperava,
L . 83Ul para resoh

>

Esta auséncia de identificacdo direta ndo elimina
o canal de apoio ao cliente, mas reduz, todavia, a
sua visibilidade e previsibilidade. Num ambiente
digital caracterizado pelo crescimento de menus
automatizados e conteldos de “autoajuda”, a
falta de uma designacgéo clara reforga a tendéncia
para tornar o ato de reclamar cada vez mais
redundante.

Por outro lado, os resultados evidenciam que

apenas 29,2% das empresas informa
expressamente, no contexto da sua drea
relacionada com este processo, que o

consumidor pode apresentar a sua reclamacao
por telefone ou por email.

Quero fazer um elogio
Diganos o que funcicacu bem e © que ainda

pode ser melhorado,

Como podemos ajudar

gprj
Ajuda

77—
oooo
o

N

Enviar leituras

Enviar documentos

=l

Lojas e agentes

Falhas de energia

>
(N

Visitas técnicas
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Embora esses contactos estejam frequentemente disponiveis noutras secg¢des do
website, a auséncia de uma mencao explicita como meio formal alternativo cria uma
assimetria a nivel da informagdo. O consumidor pode até interpretar o formulario digital
como o unico canal valido ou preferencial.

Precisa de mais ajuda?

Estames daponives pers aposo em direto das § b As 21 N, sete Sas por semasa

I Conmtactar-nos ’ Dar feedback
Q J Precita de felar conneace? Teman muts gasto em ajudsr l | Como podemos melherar o Daneyt? Dé-nes & sus cpmide

atraves do formudine de feedback

Afalta de integracdo desta
informacgéo na area
especifica de
reclamacdes enfraquece
a clareza do
procedimento e limita a
Betricdode efou gés percecao de liberdade de
‘i‘ ergunta relacionads escolha do meio de
7 contacto.

Faturagdo e Pagamentos

Valores da fatura

Ndo concordo com o valor da fatura

9000

N
J/

-

O valor da minha fatura é superior ao habitual

Acresce que, e tal como
referido anteriormente,

ver mais

com excecao de

Nés recomendamos empresas internacionais
2 que dirigem a sua
Envior Mensagem atividade para Portugal,
e e no que respeita ao Livro de
Reclamacgdes, a maioria

§ cumpre formalmente a
Contacte-nos obrigacao de
213535353 disponibilizagéo. No

entanto, a sua visibilidade
e integragcdo no percurso
digital variam.

Em 37,5% das empresas, o acesso encontra-se integrado na area dos termos e
condicoes de servigo, colocado em rodapé com uma letra ou cor pouco destacavel,
ou, até mesmo, em seccdoes menos intuitivas do website. Em algumas situagoes, o
elemento visual chegou mesmo a ser diluido em fungao de uma denominagéo formal com
0s mesmos caracteres de outras informagdes. Embora ndo se verifique uma supresséo
sistematica deste mecanismo, a sua localizagéo influencia certamente a probabilidade de
utilizac&o eficaz por parte do consumidor.
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Assim, a acessibilidade formal ndo equivale necessariamente a acessibilidade pratica

imediata.

Centro de apoio > Contacta-nos > Contacta-nos

Q, Procuro

Questoes/Comentarios

A forma mais répida de enviar as tuas questdes/comentarios para que a nossa equipa de apoio ao cliente as processe, é preenchendo o
Formulério de Questées/Comentérios online. Este formuldrio iré ajudar-nos a direcionar o teu problema especifico para a pessoa certa e

iremos responder-te no prazo de 10 dias Uteis

Formulario de Questées/Comentarios online

Em alternativa, pode aceder a plataforma portuguesa aqui

s L e T ry

Dmacotes & Viasstjince

Chsten TNALC

APP Worten

A loja sempre presente.

Lojas Worten

Apoio ao Chente

Estamos onde tu estis.

0O X O©® m °C o

Marketplace

Fala Connonco Blog

Institucional Links Utess

Okt Posso apudar?
F ol (on un agunte ’ +

Eventos

Por outro lado, um dado importante prende-se com o tratamento diferenciado entre
consumidores registados ou que tenham subscrito servigos adicionais junto da empresa.
A avaliacdo realizada identificou igualmente situagcdées em que o acesso aos canais de
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reclamagdo ou aos mecanismos de resolugao de problemas é mais favoravel para
consumidores que possuem contas registadas ou subscrevem servigos premium.

Em alguns dos websites/apps analisados, determinadas funcionalidades de contacto —
designadamente o acesso a canais de apoio prioritario, percursos mais diretos para
apresentacao de reclamagoes ou até mesmo a reducao do tempo de espera de uma
resposta por parte da empresa — encontram-se disponiveis apenas para utilizadores
autenticados ou para clientes que subscreveram determinados niveis de servigo. Esta
diferenciagao cria, na pratica, dois niveis distintos de relacionamento com o consumidor:
um circuito mais rapido e direto para clientes registados ou premium e um percurso mais
longo, automatizado ou limitado para =
consumidores que procuram contactar A sovioquer

a empresa sem esse enquadramento. i e e s
perguntas

Do ponto de vista da protecdo do ‘i;’iji.".LL”.':'.T.’IL‘L‘;';T.;’EI;”Z;;":.“;Z‘?: P o oo
consumidor, esta pratica levanta um semana, 0 que garante que passa menos tempo & espera @ maisytempo a desfrutar
conjunto de questdes quanto a e

igualdade de acesso aos mecanismos
de reclamacao e de resolugéao de conflitos. O direito de apresentar uma reclamacgao ou de
obter esclarecimentos sobre a execugdo de um contrato ndo deve depender da adeséo a
programas de fidelizagcéo, da criagcdo de conta na plataforma ou da subscri¢cdo de servigos
adicionais. Quando o acesso a canais mais eficazes de apoio ao cliente fica condicionado
a essas circunstancias, corre-se o risco de criar-se uma diferenciagao injustificada entre
consumidores, tornando o exercicio do direito de reclamar mais dificil ou menos eficiente

para quem nédo se encontra registado ou ndo possui um estatuto premium.

s por dia. 7 dias po

Aderir a0 Prime Plus

Procuramos, também, conhecer a eficacia dos rob6s de conversagao no tratamento de
uma reclamacéo, pois estes sdo sistemas em franco crescimento no espago de
comunicagao da empresa e revelou-se, por isso, necessario perceber até que ponto estes
sistemas estéo preparados para responder e solucionar os primeiros niveis de litigio com
a empresa. Porém, a conclusdo demonstra que, na verdade, para muitas empresas, o
chatbot é, ainda, maioritariamente concebido como um instrumento de triagem e
encaminhamento, e apenas de forma residual, um canal auténomo e completo para a
formalizacdo de uma reclamacgéo.

Os resultados demonstram, inclusive, que a possibilidade de reclamar existe apenas
em 52,9% dos sistemas analisados. Nos outros casos, o chatbot permite relatar um
problema ou manifestarinsatisfagdo, mas ndo converte essa interagcdo num procedimento
formal estruturado com um registo inequivoco. O percurso da assisténcia virtual termina
frequentemente com o encaminhamento para um formulario préprio, com a indicagao da
existéncia de outro canal ou até mesmo com uma resposta informal.
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Escreva a sua questdo abaixo, por favor.

quero saber qual o vosso email para

poder enviar uma reclamagéo

Pode enviar a sua reclamacao através da
area de cliente my MEO, onde tera acesso

ao formulario de contacto. Para mais

informacdes sobre 0s Nossos contactos,

consulte o seguinte link:

https:/Mwwmeo.ptiapoio-cliente-

~nvnada mman tabalim R aia

sua questao

contactos
15:3 meccaea
< ' |E';crcv‘a a

favor aguarde um instante. ;5.4

Boa tarde, como posso ajudar?

16:02

Obrigado queria saber se existe
algum canal para reclamar no site

Podera fazer a

reclamacdo para

geral@lusiadas.pt. 15:08

15:06 W/

E posso fazer a reclamagao por
aqui?

As reclamacgoe

s ndo sdo tratadas

por esta via. Devera expor a
situagdo para geral@lusiadas.pt

para que o apoio ao clinete entre
em contacto consigo. 15:95

Existe mais alg
possa ajudar?

uma questao que
17:33

15:17 W/

N&o e muito obrigado ;.55

Agradecemos o seu contacto.
Continuagdo de um bom dia,

disponha
sempre.

+

17:57

hitpsiwww.meo.ptiapoio-cliente-

contactos

{Resposta gerada com Inteligéncia
Artificial, confirme sempre a informacéo
no Nosso site. Poderd consultar condicdes

em: hitps/meo ptichatbotai)

Ficou esclarecido?

v Sim )

X N3o )

_ Mais sobre Reclamar |

'C‘_—.cre'n.fa a sua questao 5

Mesmo quando o chatbot surge como um
ponto de entrada privilegiado no apoio ao
cliente, aformalizacéo da reclamacéo tende
a ocorrer fora do ambiente de conversacgéo.
O sistema automatizado funciona como um
filtro ou uma etapa intermédia, mas nao
substitui o canal formal tradicional.

Os dados também evidenciam que, embora
88,9% dos sistemas permita algum grau
de redacdo da reclamacdo de forma
aberta, na verdade, essa possibilidade
surge, por vezes, condicionada por uma
selecao prévia obrigatoria de categorias. A
arquitetura da conversa impbe, algumas
vezes, um enquadramento tematico antes
da introducéo de texto livre.

Nestes casos, a interagcdo é estruturada
predominantemente por opg¢bes fechadas,
limitando a narrativa do consumidor a
percursos pré-formatados. A possibilidade
de descrigéo livre pode surgir apenas numa
fase posterior ou nao existir de forma
substantiva.
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Alimitacéo do texto livre tem um impacto direto na qualidade da instru¢g&do da reclamacéo.
A formalizacdo de um problema pressupde a exposi¢cdo contextualizada dos factos:
quando o sistema privilegia respostas padronizadas, existe um risco de simplificacdo
excessiva da situagdo apresentada.

RECLAMAGOES VIA CHATBOT

m Nao permite grau de liberdade na
reclamacgao

W Permite algum grau de liberdade na
reclamacgao

Por outro lado, na totalidade dos sistemas avaliados, a interagcdo termina com uma
mensagem genérica de agradecimento ou a indicagado de um eventual contacto posterior,
mas nao existe qualquerinformacao de que areclamacao sera formalmente registada pela
empresa e que o reclamante recebera uma cdépia ou um comprovativo da mesma, embora,
em algumas situac¢des, os avaliadores terdo recebido uma resposta posterior por parte da
entidade.

A auséncia de uma confirmacgao inequivoca prévia cria uma incerteza quanto ao estatuto
do pedido apresentado. Sem um comprovativo ou uma referéncia explicita, o consumidor
nao dispde de um elemento objetivo que demonstre a formalizagcdo da reclamacgéo, o que
pode ter implicagbes praticas em caso de litigio, ou, caso seja necessario demonstrar
perante um mecanismo RAL de que o consumidor efetuou previamente a reclamacéo junto
do profissional. Alias, mesmo nos casos em que existe algum tipo de registo interno, a sua
comunicacgao clara ao consumidor nao é consistente.

Da mesma forma, verificAmos que 100% dos sistemas nao indica, no fluxo de
conversagdo do chatbot, qualquer prazo maximo de resposta a uma eventual
reclamacao. A auséncia de uma referéncia temporal compromete a previsibilidade do
préprio procedimento. O consumidor nao dispoe de um parametro objetivo para avaliar a
duragao expectavel da resposta a sua reclamagdo nem para aferir o eventual
incumprimento por parte da empresa.

Quando o chatbot é utilizado como um canal inicial ou predominante, a omissao de

informacédo sobre o prazo de resposta reforga a percecdo da discricionariedade da
empresa e reduz a prépria transparéncia e utilidade do procedimento para o cliente.
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RECLAMACOES
Linguagem, Design e Praticas Dissuasoras

Sem problemas nos parametros em
analise

. 33,3%

Dificuldade em expor a reclamagéao
corretamente

I 44,4%

Mensagens dissuasoras para evitar a
reclamacgéao

T 88,9%

Organizagéao da interface confusa ou
ambigua

I 66,7%

No que concerne a linguagem, design e as praticas dissuasoras associadas a reclamacgao
via chatbot, o grafico revela uma posigado intermédia: 88,9% dos sistemas nao
demonstram praticas ostensivamente impeditivas para apresentar a reclamacao,
mas subsistem elementos estruturais suscetiveis de produzir um efeito dissuasor
cumulativo. A dissuasao, quando presente, ndo é explicita; decorre sobretudo da
combinacgéo entre uma linguagem orientadora, centralizada nas informac¢des do website,
para uma estrutura de interagcdo fechada ou limitada.

Do ponto de vista linguistico, no ambito da apresentacao de uma reclamacéao, a maioria
dos chatbots utiliza um registo cordial e colaborativo. Contudo, essa cordialidade nao
equivale necessariamente a uma abertura procedimental. Em diversos casos, a linguagem
orienta o consumidor para solugdes automaticas apresentadas como suficientes, o que
pode reduzir a propenséo para o consumidor insistir na formalizagdo de uma reclamacéo.

Mais uma vez, observa-se a substituicao frequente do termo “reclamacao” por expressdes
mais neutras como “ajuda” ou “resolver a sua questao”. Esta opgédo de comunicagao,
embora néo elimine o direito, contribui para a sua simplificacdo excessiva, diluindo-o no
ambito genérico de uma suposta assisténcia.

ApoOs a apresentagao da reclamacao nao foram identificadas mensagens hostis ou
explicitamente desencorajadoras. O efeito dissuasor decorre antes de opgbes da
arquitetura que favorecem a resolugdo automatizada e orientada, designadamente, a
obrigatoriedade de que o chat decorra noutro instrumento de comunicacgéo (por exemplo,
no WhatsApp), ou, até mesmo, quando obrigam a criagdo de uma conta ou a recolha de
dados pessoais para o seu acesso. A linguagem e o design observados refletem uma légica
de gestao e filtragem do fluxo de contactos, compativel com a racionalizagao operacional,
mas com potencial impacto na eficacia da reclamagéo quando o chatbot constitui a
principal porta de entrada no apoio ao cliente.
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Reclamacgoes via Formulario

H A reclamacgao pode ser apresentada sem

sistemas pré-definidos

m Existe um campo para preencher livremente

areclamacao

m Existe informacéao de que o consumidor

recebera uma copia da reclamagao

Existe informagéao prévia sobre o tempo

maximo da resposta da empresa

No que concerne a apresentagdao de uma reclamacgao através de formulario online, o
grafico evidencia que a ndo submissédo da mesma a sistemas pré-definidos constitui uma
excegao no universo analisado. 57,1% das empresas que dispoem de formulario online,
estruturam o mesmo com base em categorias obrigatérias, menus suspensos ou

através de uma selecao prévia de
tipologias de problemas.

Embora essa arquitetura possa ser
justificada por razbées de organizagao
interna e encaminhamento eficiente, o seu
efeito é relevante: o consumidor nao inicia
o0 procedimento a partir de uma narrativa
livre, mas de um enquadramento
previamente delimitado pela empresa. O
modelo dominante é o da reclamacgéo
estruturada segundo a légica empresarial,
e nao o da exposigao espontanea e integral
dos factos.

Emak *
I Inserir o seu emai ‘
Telemdvel *
Inserir 0 seu nGmero de telem ‘ Validar NGmero
Vabdar nameso o¢ tekemdvel
NIF *
Inserir o seu nimero de contri ‘

NOmero da conta

’ Insenr o seu nimero de conta ‘

Qual & 2 sua questdo? *

Tv.NetVoz Adesdes e alteracdes

A sua menszagem *

900

Apanas & posshvel submetar dols anexos Que podem tar varlas paginas. 318 15MB

cada.

S0 530 aceltes fichelros em formato .par. Jpeg e png.

| ¢ Cerregeranexos
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Solicitar um reembolso : Perda de ligagéo devido a atraso FlixBus

*Primeiro nome *Apelido

*Endereco de e-mail *Confirmagéo do enderego de e-mail

*Numero de reserva

*Gostaria de reclamar u

Seleciona um assunto

*Atua pergunta

Anexo

Os resultados confirmam, assim, que a liberdade plena de apresentacgao € residual. O
formuldrio existe e permite a submissao formal, mas a sua configuragado privilegia a
triagem e a classificagao interna do litigio. Esta opgao nao elimina o direito de reclamar,
mas molda-o segundo pardmetros operacionais que podem limitar a expressao auténoma
do conflito.

De facto, 85,7% das empresas que dispoem de formulario criaram, mesmo, assim um
espaco destinado a descrigao livre dos factos, embora ndo esquecendo que, mesmo
este campo livre estd sempre subordinado a prévia selegcdo de campos ja definidos pela
empresa.

Ora, a leitura critica dos resultados exige distinguir entre a existéncia formal e a sua real
eficacia. A liberdade narrativa existe, mas encontra-se funcionalmente integrada numa
arquitetura de triagem. Em alguns casos, as limitagdes técnicas — como restrigoes de
caracteres ou a fragmentacdo do formulario em miultiplas etapas — reduzem a
profundidade da exposic¢éo.

Data da viagemjocorrencia ™ Horas * A COI’]ClUSéO é que o
& © campo livre constitui
) dd/mm/aaaa HH:MM .~

uma condicéo

Estacao * necessaria, mas a sua

eficacia depende da

O Selecionar . ~

configuracdo global do

D Tenho titulo de transporte formUlarlo' Quando

subordinado a
sistemas rigidos de

Mensagem *

Escreva aqui todas as informacdes que considere importantes (max. 500 caracteres) Categoriza(}éo, o
espago aberto pode
tornar-se
Anexo complementar e nao
central na instrugdo do

pedido.
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Submeter um Ticket Mais grave é o facto de

Autor do pedido + nenhuma empresa
R informar expressamente,
antes da submisséo da
o : reclamacéao via
formulario, que 0

consumidor recebera
uma cbépia ou uma
Descrigdo # Reivindica ° . ~
confirmacédo formal da
sua exposicéo.

Motivo do contacto * v

Ainda que, na pratica,

muitas empresas
procedam ao envio automatico de um email, o que esta em causa neste parametro é a
informacgao prévia clara e inequivoca.

A auséncia de indicagao expressa no momento da submissdo compromete a percegéo de
rastreabilidade e transparéncia do procedimento. Sem uma garantia explicita ou um
comprovativo, o consumidor permanece numa posi¢ao de incerteza quanto ao registo do
seu pedido. O formulario transforma-se, assim, num mecanismo de recolha de dados cuja
confirmacao depende da discricionariedade das praticas internas.

Mesmo quando existem enquadramentos legais que impdem prazos de resposta
obrigatdrios, a sua integragcao explicita no proprio formulario nao é a regra. O consumidor
submete a reclamacgao sem uma referéncia objetiva ao horizonte temporal de resposta,
ficando dependente de uma informacao dispersa noutras areas do website ou de
comunicagdes posteriores.

Preencha o formuldrio abaixo e entraremos em contacto consigo no prazo de 48 horas

@ Fale connosco

Descrigdo (0/300) Introduza os seus dados pessoais

Nome*

Veja as

Email*

e operacao
sugerida

D Nao sou um robd

Mensagem

Upload de ficheiros

Ainexisténcia de informacao prévia sobre um prazo de #
resposta no momento da apresentagcdo dareclamacdo ° : o .
fragiliza a previsibilidade do procedimento e reduz o e oo
grau de responsabilidade da empresa. A reclamagéo,  [lma £

embora formalmente registada, carece de um

elemento essencial de qualquer mecanismo: a definigcdo clara de limites temporais.
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ZE) Formuldario de Contacto (@ Formulario de Contacto

Q | Acioscene  Proteg®o de Dodos v

deidentificagto fiscal portugués (NIF) preencha o campo do
s deve usar o MY LUZ ou contactar-nos por telefone.

e Lockdode

Os seus dados Unidodes de s0ide CLF v

Nome e apelido

Se nto tam NIE, praenche o campo zaguints. D 1 <
U « 00et0 08 Tacmas « Conices

Nimero de identificacao civil ou do passaporte

Email

Ja no que concerne a linguagem, ao
O seu pedido design e a existéncia de praticas
potencialmente dissuasoras, o]
e - resultado €, globalmente, mais
problematico do que o identificado no
que concerne aos chatbots, sobretudo

Tema

Escolha uma opgte ~

Hospital ou clinica

For— . devido afragilidades relevantes ao nivel
Asamensagem pmss: daarquitetura e da clareza da interface.
RECLAMAGCOES

Linguagem, Design e Praticas Dissuasoras

SEM PROBLEMAS NOS PARAMETROS
EM ANALISE

DIFICULDADE EM EXPOR A
RECLAMAGAO CORRETAMENTE

MENSAGENS DISSUASORAS PARA
EVITAR A RECLAMACAO

ORGANIZAGAO DA INTERFACE
CONFUSA OU AMBIGUA

A dificuldade em expor corretamente a reclamacéao surge associada a fragmentagao do
formulario, a segmentacao excessiva em campos obrigatdrios e a exigéncia de multiplas
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etapas antes da submissao final. Em diversos casos, o acesso ao formulario é precedido
por fluxos de “autoajuda” ou resolugao automatica, o que acrescenta friccdo ao processo.

A dissuasao assume uma natureza predominantemente estrutural. O obstaculo nao é a
recusa expressa em aempresareceber areclamacédo, mas a complexidade procedimental

que pode tornar o exercicio do direito menos simples do que a mera existéncia do
formulario faria supor.

Enviar uma consulta ou uma queixa

Vé como enviar uma consulta ou queixa

* Seleciona a categoria abaixo e escolhe o voo relevante

* Descreve a tua consulta, anexa quaisquer documentos e envia

* Depois de enviada, podes acompanhar a tua consulta em Os meus casos de apoio

« N&o envies consultas duplicadas, pois isso pode atrasar a tua resposta

Seleciona uma das categorias abaixo relacionadas com a tua consulta ou reclamacao:

i) 0
Sobre a verificagdo da minha conta e Informagdes sobre bagagem e
reserva A minha experiéncia no aeroporto equipamento

Reclamagao ou consulta

Selecionar Selecionar reserva Seleciona o voo Descrigdo
categoria

Categoria: Experiéncia a bordo / Produtos a bordo / Crédito a bordo
Descricao

Diz-nos o teu problema...

0/2000 »

A . . . VTR
Arrasta e coloca um ficheiro aqui ou procura um ficheiro para carregar (Opcional) ( Procurar ficheiros )
b

Formatos vélidos: PDF, DOC, DOCX, JPG, PNG, JPEG, TXT - Tamanho méx. do ficheiro: 10MB - Ficheiros maximos: 5

Enviar
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CONCLUSOES DA AVALIAGCAO



Os resultados obtidos revelam uma transformacgéao progressiva do modelo tradicional de
apoio ao cliente. Embora as empresas tenham refor¢gado significativamente a presencga de
canais digitais de contacto, esta digitalizagao é frequentemente acompanhada por uma
reorganizagao das interfaces e dos percursos de navegacao que dilui o caracter central da
assisténcia ao consumidor. Em particular, observa-se que a expressao “apoio ao cliente”,
historicamente associada a um espaco claro de contacto e resolu¢cédo de problemas, tende
a desaparecer ou a tornar-se menos visivel nas estruturas digitais dos websites, sendo
substituida por secgdes mais genéricas, automatizadas ou orientadas para uma espécie
de “autoatendimento”. Esta evolugao levanta questdes relevantes quanto a eficacia dos
mecanismos disponiveis para a apresentagcado de reclamagdes e para a obtengdo de
assisténcia efetiva por parte das empresas.

Estrutura e visibilidade dos canais de contacto

Desaparecimento progressivo da designacdao “apoio ao cliente” nas interfaces
digitais

Um dos elementos mais relevantes identificados na avaliagdo prende-se com a redugéao
da presenca explicita da expressao “apoio ao cliente” ou de designagodes equivalentes nos
websites analisados. Em muitos casos, esta expressao foi substituida por secgdées mais
genéricas, frequentemente integradas em menus de navegagao complexos ou associadas
a sistemas automatizados de assisténcia. Esta alteragdo ndo € meramente terminoldgica:
traduz uma mudanga na forma como o apoio ao cliente é conceptualizado e apresentado
nas interfaces digitais, podendo dificultar a identificagcdo imediata dos canais destinados
aresolucao de problemas ou a apresentacgao de reclamacgoes.

Os resultados também demonstram que as empresas tém vindo a privilegiar modelos de
relacionamento com o consumidor baseados em ferramentas relacionadas com as
questdes frequentes.

Embora estes instrumentos possam contribuir para uma gestdo mais eficiente dos
pedidos mais simples, verifica-se que, em varios casos, a digitalizagdo € acompanhada
por uma redugdo da visibilidade dos canais de contacto direto. O consumidor €&
frequentemente encaminhado para percursos digitais orientados para a consulta de
informacdo ou para a resolugdo automatizada de problemas, em detrimento da
possibilidade de interacéo direta com um servigo de apoio ao cliente.

Visibilidade desigual dos contactos diretos com a empresa

Apesar de muitas empresas continuarem a disponibilizar contactos telefénicos,
enderegos de correio eletronico ou formuldrios especificos para a apresentagao de
pedidos, asua localizagado nas interfaces digitais € frequentemente menos evidente do que
a dos sistemas automatizados. Em varios casos analisados, o consumidor tem de
percorrer multiplos niveis de navegacéao para localizar estes contactos, o que demonstra
que a arquitetura dos websites tende a privilegiar a utilizagdo de canais automaticos antes
de permitir o acesso a formas de contacto direto.
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A digitalizagao do relacionamento com os consumidores nao esta a seracompanhada
porum reforgo equivalente da visibilidade dos canais de apoio ao cliente, observando-
se antes uma tendéncia para diluir e tornar menos acessiveis os mecanismos de
contacto direto.

Utilizacao de chatbots e sistemas automatizados

Crescimento da utilizagcao de assistentes virtuais como o primeiro ponto de contacto

A avaliagdo confirma que os chatbots ou assistentes virtuais tornaram-se um elemento
recorrente nos websites das empresas analisadas. Em muitos casos, estes sistemas
surgem como o primeiro ponto de contacto disponibilizado ao consumidor, através de
icones permanentes nas paginas principais dos websites. Esta presenga constante reforca
o papel central dos sistemas automatizados na gestéo inicial das interagcdes com os
consumidores.

Fungcao predominantemente orientada para a triagem e encaminhamento

A analise das funcionalidades disponibilizadas pelos chatbots revela que estes sistemas
desempenham sobretudo um papel de triagem inicial dos pedidos. Em regra, o
consumidor é orientado para conteudos informativos, secgbes de perguntas frequentes
ou formularios especificos, sendo relativamente rara a possibilidade de apresentar
diretamente uma reclamacao através do proprio sistema de conversagao.

Interagcao condicionada por opgoes pré-definidas

Em muitos dos sistemas analisados, a interagdo com o chatbot estava limitada por menus
fechados ou categorias pré-definidas, reduzindo a possibilidade de o consumidor expor
livremente a situagcao que pretende relatar. Esta estrutura pode comprometer a eficacia do
canal enquanto instrumento de comunicagdo, sobretudo em situagdes que nédo se
engquadram nas categorias previamente estabelecidas pela empresa.

Os chatbots estao a tornar-se a principal porta de entrada no contacto digital com
muitas empresas, mas na maioria dos casos funcionam essencialmente como
mecanismos de filtragem e encaminhamento e nao como canais de resolucgao direta
de problemas.

Mecanismos digitais para a apresentacao de reclamacoes

Predominancia do formulario online como principal canal escrito de contacto

O formulario online surge cada vez mais como o instrumento utilizado pelas empresas
para estruturar a rececdo de reclamacdes ou pedidos de esclarecimento. Este modelo
permite as empresas recolher informagcdo de forma organizada e encaminhar
automaticamente os pedidos para departamentos especificos, contribuindo para a
racionalizacdo dos processos internos de gestdo de reclamacoes.
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Estrutura dos formularios orientada para a organizagao interna dos pedidos

A analise dos formularios demonstra que estes sdo frequentemente concebidos com base
em categorias tematicas obrigatdrias, campos estruturados e opgoes pré-definidas.
Embora esta organizagéao facilite o tratamento interno dos pedidos, pode também limitar
aforma como o consumidor expde a sua situagéo concreta, sobretudo quando o problema
relatado nao corresponde exatamente as categorias disponibilizadas.

Informacao limitada sobre os prazos de resposta

Outro elemento relevante identificado na avaliagao prende-se com a auséncia, em varios
casos, de informagéo clara sobre o prazo expectavel de resposta as reclamacgoes
apresentadas. Esta auséncia reduz a previsibilidade do processo e dificulta a avaliagao da
eficacia do sistema de resposta disponibilizado pelas empresas.

A existéncia de formuldrios digitais de reclamacao nao garante, por si sd, a
transparéncia ou eficacia no tratamento das reclamacodes, sobretudo quando nao
existe informacao clara sobre o processo e os prazos de resposta.

Acesso a um interlocutor humano

Percursos complexos até ao contacto com um operador humano

Embora a maioria das empresas mantenha formalmente a possibilidade de contacto com
um operador humano, a analise demonstra que o acesso a esse contacto &, por vezes,
condicionado por multiplas etapas de interagdo automatizada. O consumidor pode ser
obrigado a percorrer diferentes niveis de navegagao ou de interagdo com sistemas
automaticos antes de lhe ser apresentada a possibilidade de falar com um interlocutor
humano.

Automatizagao crescente do relacionamento com o consumidor

Os resultados da avaliagao indicam que os sistemas automatizados assumem um papel
cada vez mais central na gestdo das interacdes com os consumidores. Embora estes
sistemas possam contribuir para responder a pedidos simples, a sua utilizagdo como filtro
obrigatdrio antes de qualquer contacto humano pode reduzir a eficacia dos mecanismos
de apoio ao cliente.

Importancia de preservar o acesso a um interlocutor humano

A automatizacdo do relacionamento com o consumidor deve ser acompanhada por
garantias claras de acesso a um interlocutor humano, particularmente em situagoes de
reclamacéao ou de resolugdo de problemas complexos. A possibilidade de interacdo com
um operador humano constitui um elemento essencial para assegurar uma resposta
adequada e para preservar a confian¢ca dos consumidores nos mecanismos de apoio
disponibilizados pelas empresas.
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A automatizacao do apoio ao cliente ndo pode traduzir-se na impossibilidade pratica
de falar com uma pessoa quando o consumidor necessita de resolver um problema ou
apresentar uma reclamacgao.
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RECOMENDAGOES



Atransformacéo digital do mercado ndo pode traduzir-se numa substitui¢do silenciosa do
didlogo por automatismos que, na pratica, enfraquecem o exercicio de direitos. A
generalizacdo de chatbots e sistemas automatizados como primeira — e muitas vezes
unica—linha de contacto exige uma resposta regulamentar e empresarial proporcional ao
risco identificado: a erosdo progressiva da acessibilidade real aos mecanismos de
reclamacéo e resolugédo de conflitos.

As recomendacgdes que se seguem assentam na ideia de que a inovagao tecnoldgica é
legitima e desejavel, mas nao pode ocorrer a custa dos direitos dos consumidores.

Recomendacoes Gerais

Criacdo de um regime legal especifico que proiba entraves e discriminagdo no
exercicio do direito de reclamar

O legislador portugués deve aprovar um regime juridico especifico que consagre, de forma
expressa, a proibicao de criagao de entraves artificiais ao exercicio da reclamacgao. A lei
deve estabelecer que nenhuma empresa pode estruturar os seus sistemas de apoio ao
cliente de modo a dificultar, atrasar ou condicionar o acesso a reclamagao com base no
estatuto do consumidor, designadamente através de discriminagcao entre utilizadores
premium e ndo premium, consumidores registados e ndo registados, ou titulares de
subscri¢cdes diferenciadas. A obtencao de resposta mais rapida ou de acesso prioritario a
resolucdo de conflitos ndo pode depender da aquisicdo de servigcos adicionais ou da
adeséo a planos pagos. A igualdade no exercicio do direito de reclamar deve constituir um
principio estruturante da legislagéo, prevenindo modelos de atendimento que criem uma
hierarquia indevida entre consumidores no acesso a tutela dos seus direitos.

Obrigatoriedade de disponibilizagao de canais humanos claros, visiveis e
permanentes

A legislagcdo deve impor a todas as empresas que operem no mercado portugués a
obrigacao de disponibilizar, de forma facilmente identificavel e permanentemente visivel
nas suas interfaces digitais, pelo menos um contacto por correio eletrénico e/ou uma linha
telefonica funcional que permita uma interagdo humana efetiva. Estes canais ndo podem
estar escondidos em submenus complexos, diluidos em paginas secundarias ou
condicionados a navegacao prévia por sistemas automatizados. A visibilidade deve ser
objetiva e mensuravel, garantindo que o consumidor consegue identificar o meio de
contacto sem percursos excessivos. A exigéncia nao visa impedir a utilizagao de
ferramentas digitais, mas assegurar que estas coexistem com alternativas humanas claras
e acessiveis.

Proibicao de criagao de obstaculos a conversagao e a apresentacao de reclamacgoes

O legislador deve estabelecer que os sistemas digitais de contacto ndo podem impor
obstaculos desproporcionados a exposigao livre dareclamacao. A utilizagédo de categorias
pré-definidas pode servir os fins da organizagcado, mas nao pode eliminar a possibilidade de
uma narrativa aberta nem funcionar como um filtro que impeca a formalizagéo do pedido.
Devem ser proibidas arquiteturas que encerrem automaticamente a interacéo, ignorem
palavras-chave associadas a reclamagdes ou obriguem o consumidor a percursos
repetidos antes de permitir a submissdo formal. A criacdo deliberada de fricgbes
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procedimentais deve ser proibida sempre que tenha como efeito desencorajar ou dificultar
o exercicio de direitos.

Obrigatoriedade de criagcdo de prazos maximos de resposta e a garantia de que os
mesmos sejam razoaveis

A lei deve impor que, no momento da apresentacdo dareclamag¢ido —independentemente
do canal utilizado sejam definidos prazos maximos de resposta e que o consumidor seja
informado de forma clara sobre o mesmo. A auséncia de uma referéncia temporal
transforma a reclamagdo num ato de duragdo indeterminada, comprometendo a
previsibilidade e a responsabilidade da empresa. Para além da obrigagao de informacgao,
deve consagrar-se a exigéncia de uma resposta efetiva em prazo razoavel, proporcional a
natureza do pedido, sob pena de se considerar incumprido o dever de cooperacgéo e boa-
fé nas relagdes de consumo.

Garantia de acesso imediato a um interlocutor humano nos sistemas automatizados

Sempre que uma empresa disponibilize um chatbot ou um sistema automatizado de
conversagao, deve ser obrigatoria a existéncia de um mecanismo permanente, visivel e
acionavel a qualquer momento que permita ao consumidor solicitar aintervengdo humana
imediata. Este “botdo de acesso a assistente humano” nao pode estar condicionado a
tentativas prévias de resolugado automatizada nem depender de repeticao insistente de
pedidos. A automatizacdo pode funcionar como uma primeira linha de contacto, mas
nunca uma como uma barreira definitiva. A lei deve ainda prever limites maximos de tempo
de espera nas linhas telefénicas e nos canais de conversagdo, de modo a evitar que o
contacto humano se torne meramente tedrico.

Obrigatoriedade de transparéncia quanto a natureza automatizada da interagao

Independentemente do canal utilizado — chatbot, chat online, correio eletrénico
automatizado ou atendimento telefénico com sistema de resposta automatica — o
consumidor deve ser previamente informado, de forma clara e inequivoca, de que esta a
interagir com um assistente virtual ou um sistema automatizado. Esta obrigacdo decorre
da légica de transparéncia consagrada no Regulamento da Inteligéncia Artificial e é
essencial para evitar expectativas enganosas quanto a capacidade de decisao do sistema.
Ainformacao deve ser prestada no inicio dainteragao e ndo de forma implicita ou ambigua.

Obrigatoriedade de cooperagao com as Associagoes de Consumidores

Deve ser criada a obrigacdo legal de as empresas disponibilizarem canais de contacto
especificos e funcionais para a interagdo com Associagbes de Consumidores
reconhecidas, com vista a resolugdo célere de reclamagdes apresentadas em
representacao dos seus associados ou de consumidores apoiados. A auséncia de canais
dedicados dificulta a resolucdo extrajudicial de conflitos e enfraquece o papel
institucional das associagdes na gestdo dos conflitos dos consumidores. A criagcdo destes
mecanismos reforgaria a eficiéncia do sistema de defesa do consumidor e promoveria
solugdes mais rapidas e estruturadas.
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Recomendacoes para as Empresas

Redesenho centrado no dialogo e ndo apenas na eficiéncia

As empresas devem rever os seus sistemas de apoio ao cliente a luz de uma légica de
equidade e ética digital, garantindo que a tecnologia serve para facilitar o didlogo e néo
para o substituir. O desenho dos canais de contacto nao pode ter como objetivo exclusivo
a reducéo de custos ou a contencao de fluxos. Deve integrar o reconhecimento de que a
reclamagédo € um direito e ndo uma anomalia operacional. Sistemas excessivamente
segmentados, com percursos fragmentados e respostas padronizadas que ndo permitem
aprofundar o problema, geram frustragcdo e minam a confianga no mercado. Um modelo
sustentavel de relacionamento com o cliente exige um equilibrio entre a automatizagao e
a responsabilidade humana.

Garantia de acesso imediato a intervengao humana quando solicitado

Sempre que o consumidor manifeste vontade expressa de falar com uma pessoa, ou
quando o sistema automatizado ndo consiga resolver a questdo apresentada, deve ser
assegurado o reencaminhamento simples e célere para um interlocutor humano. Este
acesso nao deve depender de insisténcia reiterada nem de tentativa prolongada de
interagdo com o chatbot. A presenga de um canal humano claro e funcional constitui um
elemento de accountability da empresa e demonstra um compromisso com a resolucéo
efetiva dos problemas.

Transparéncia na identificacao da natureza automatizada da interagao

As empresas devem informar de forma clara quando o consumidor esta a interagir com um
sistema automatizado, em cumprimento do Regulamento da Inteligéncia Artificial. A
transparéncia reforga a confianga e evita expectativas desajustadas quanto a capacidade
de decisao do sistema. Sempre que o chatbot desempenhe fungbdes de triagem ou recolha
inicial de informacéo, essa funcdo deve ser explicitada, bem como a possibilidade de
intervencdo humana subsequente.

Simplificagcdo dos formularios e eliminagao de fricgcoes desnecessarias

Os formularios online devem permitir a exposigao livre dos factos, sem segmentagao
excessiva ou limitagdo artificial da narrativa. A organizagio da interface deve ser intuitiva,
evitando linguagem ambigua ou percursos redundantes. A confirmagéo da recegao € a
indicagao clara do prazo maximo de resposta devem ser praticas sistematicas, reforgcando
a previsibilidade e a seguranca juridica do procedimento. A simplificagdo nao € apenas
uma questao de usabilidade; € uma condigao de eficacia dos direitos dos consumidores.

Assuncao da responsabilidade humana como elemento de confianca

Num contexto de crescente automatizagao, a disponibilidade visivel de um contacto
humano deve ser entendida como um investimento reputacional e ndo como um custo
operacional. O consumidor que consegue falar com uma pessoa sente-se ouvido e
respeitado, mesmo quando a solugédo nado é imediata. A auséncia de um interlocutor
humano transmite a percecédo de distanciamento e desresponsabilizagcdo. Empresas que
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assumem o didlogo como valor basico do seu contacto com o cliente contribuem para um

mercado mais equilibrado e sustentavel.

A transicao digital exige garantias reforgadas de fairness, previsibilidade e equilibrio. A
consagracao explicita do direito a um interlocutor humano constitui, neste contexto, uma
condicao essencial para assegurar que a modernizagao tecnoldgica nao se traduz numa

erosao silenciosa da protegdo do consumidor.

O futuro sera inevitavelmente digital. Mas a justi¢ca nas relagdes de consumo exige que a
tecnologia seja acompanhada de garantias humanas claras. Digitalizar ndo pode significar
desresponsabilizar. Sempre que um consumidor precise de ajuda, deve haver alguém do

outro lado — nao apenas um sistema.

De momento ndo disponivel, por favor
tente mais tarde.

quero falar com assistente humano, mas

quando clico aparece "nao"

De momento ndo disponivel, por favor
tente mais tarde.

Escreva a sua questao b4

Obrigada pelo tempo

aguardado, ndo dispomos

de email para reclamacao.
14:53

Podemos tentar ajudar com
a questao.
14:53

Demoraram muito tempo.
Revejam os vossos sistemas
de apoio ao cliente

14:54

E, por isso, fundamental, garantir o direito dos consumidores a um interlocutor

humano!
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