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CENTROS DE CONTACTO

Tecnologia da
Altitude Software
reforca linha SNS 24

A empresa portuguesa esta a trabalhar com a Altice Portugal para garantir
que o sistema tem a capacidade necessaria face ao aumento das chamadas.

MARIANA BANDEIRA
mbandeira@jornaleconomico.pt

A Altitude Software, que desen-
volve tecnologia para centros de
contacto, tem recebido uma “en-
chente” de dividas de empresas
que se depararam com novas ne-
cessidades e exigéncias oriundas
do teletrabalho que o coronavirus
forcou. A tecnoldgica portuguesa
estd a trabalhar com a cliente Alti-
ce Portugal para garantir o au-
mento de capacidade do sistema da
linha SNS 24, o servico telefénico
e digital do Servigo Nacional de
Satide. “O sistema estava dimen-
sionado para uma situacio normal,
com alguma folga, mas o ndmero
de chamadas triplicou ou quadru-
plicou”, disse ao Jornal Econémico
(JE) Miguel Noronha, vice-presi-
dente executivo da Altitude
Software.

Apesar da oportunidade que a
multinacional ganhou para forta-
lecer os sistemas tecnolégicos das
empresas, o virus ‘infetou’ os no-
vos negdcios e levou, por exemplo,
um cliente a adiar — pelo menos,
durante dois meses — um contrato
no valor de 400 mil euros que iria
arrancar na segunda semana de
margo, uma vez que o foco passou
a ser manter a operagdo em detri-
mento de comegar projetos de raiz.
“J4 estamos preparados para ter de
fazer redefini¢des semana a sema-
na. E uma situacio que ndo imagi-
navamos hd semanas atrds. J4 ti-
nhamos tomado algumas medidas,
como o trabalho remoto e o cance-
lamento de viagens, mas mante-
mos por enquanto o plano das
contragdes, mais 25 pessoas. J4 ti-
nhamos recrutado 24 novos cola-
boradores desde o inicio do ano”,
garante, O problema estd na eficd-
cia da formagdo técnica que fazem
internamente, que pode estar
comprometida pelo regime de ho-
me officea 100%.

Miguel Noronha revelou ainda
a0 JE que as contas de 2019 estio
fechadas e empresa despediu-se
do iltimo ano com um volume de
negécio de 30 milhdes de euros
devido ao crescimento de novos

moédulos da sua solu¢io tecnold-
gica e a conquista de mais 30
clientes, tanto nos paises onde a
empresa tem uma presenca con-
solidada como nas regides nas
quais tém vindo a apostar, como a
América do Norte. Com cerca de
300 trabalhadores, a Altitude
Software conta com mais de 1.100
clientes em todo mundo, entre os
quais o BBVA, Iberdrola, Ikea,
Mapfre, Santander, Teleperfor-
mance, Pluricall, Yourvoice,
Whitestar e Mcall.

Anualmente, a Altitude investe
cerca de 19% da receita em 1&D,
nomeadamente em Inteligéncia
Artificial e bots. A despesa nesta

“Temos um grupo
de R&D baseado
em Portugal e um
laboratorio de
inovacao no Brasil.
Nao basta pegar

no produto que ja
se tem e comecar a
dizer que agora

se oferece na ‘cloud’”,
diz Miguel Noronha

drea tem sido significativa sobre-
tudo porque hé cerca de dois anos
a empresa fez a transicio das insta-
lagdes no cliente para o armazena-
mento na ‘nuvem’. “Temos um
grupo de investigacio e desenvol-
vimento fundamentalmente ba-
seado em Portugal e com um labo-
ratério de inovagdo no Brasil, por-
que é um mercado muitissimo
inovador na drea de contact centers”,
explica. E o caso do recente langa-
mento da oferta de cloud 2.0, em
parceria com a Microsoft, e do in-
vestimento no “Altitude Xperien-
ce”, um produto desenvolvido para
gestdo dos centros de contacto e
que integra os canais utilizados
para falar com os clientes em toda
a organizacdo. “Nio basta pegar no
produto que ji se tem e comecar a
dizer-se que agora se oferece na
cloud. Hoje em dia, do ponto de
vista tecnolégico, existe um con-
junto de matéria que permite des-
envolvé-lo de uma forma que, se
for bem feita, sai mais barato para
o cliente. Paga-se pelo consumo.
Por exemplo, se o sistema nao esti-
ver a ser usado 4 noite mesmo o
nosso custo de estrutura é mais
baixo”, esclarece Miguel Noronha.
Além de Portugal - que representa
apenas 6% da receita global -, a
empresa tém outros 12 escritérios,
em Espanha, Franca, Reino Uni-
do, Bélgica, Canad4, Estados Uni-
dos, Brasil, México, Colémbia,
Dubai, fndia e Filipinas. ®
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