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Resumo:

O conceito Phygital combina os ambientes fisico e digital para criar experiéncias
integradas e personalizadas, alinhadas com as novas exigéncias dos consumidores e
potenciadas por tecnologias avangadas, como a Inteligéncia Artificial (IA). No setor do
retalho, esta integracdo representa uma oportunidade estratégica para otimizar operagoes,

refor¢ar o envolvimento do cliente e gerar vantagem competitiva.

Este estudo tem como objetivo analisar, de forma exploratéria, como grandes
empresas do retalho em Portugal abordam a aplicagdo da IA a personalizagdo em
contextos Phygital. Para tal, foi conduzido um estudo de caso multiplo de natureza
qualitativa, abrangendo duas organizagdes do setor, com recurso a entrevistas, observagao

direta e analise documental.

Os resultados evidenciam diferentes estagios de maturidade: enquanto uma das
empresas ja utiliza solucdes de A para potenciar a experiéncia do cliente e otimizar
processos, a outra encontra-se numa fase inicial, sem implementagdo pratica. Esta
disparidade permite identificar ndo apenas boas praticas, mas também barreiras e desafios

que limitam a adog¢ao destas tecnologias no contexto portugués.

Conclui-se que, apesar do potencial reconhecido, a aplicagdo da IA a
personalizagao Phygital no retalho nacional ainda estd longe de atingir uma maturidade
generalizada, representando uma area de oportunidade estratégica para empresas que

pretendam reforgar a sua competitividade.

Palavras chave: Phygital, inteligencia artificial, personaliza¢do, experiéncia do

consumidor
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Abstract:

The concept of Phygital integrates physical and digital environments to deliver
seamless and personalized experiences, aligned with evolving consumer demands and
enabled by advanced technologies such as Artificial Intelligence (Al). In the retail sector,
this convergence represents a strategic opportunity to optimize operations, enhance

customer engagement, and create competitive advantage.

This study seeks to explore how leading retail companies in Portugal approach the
application of Al to personalization within Phygital contexts. To address this objective, a
multiple-case qualitative study was conducted involving two organizations in the sector,

employing interviews, direct observation, and document analysis.

Findings indicate varying levels of maturity: while one company has already
implemented Al solutions to enrich customer experience and streamline processes, the
other remains in an early stage with no practical deployment. This contrast provides
insights into best practices as well as barriers and challenges hindering the adoption of

such technologies in the Portuguese retail landscape.

The study concludes that, despite its acknowledged potential, the use of Al for
Phygital personalization in Portuguese retail is still far from widespread maturity,
representing a strategic opportunity for companies seeking to enhance their

competitiveness.

Key words: Phygital, artificial intelligence, personalisation, consumer experience
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CAPITULO I - INTRODUCAO




1 Introducio

A tecnologia mudou drasticamente a forma como os novos negocios sao criados e como
os consumidores acedem a bens e servicos em todo o mundo (Fiestas & Tuzovic, 2021). A era
digital veio impulsionar a maneira como as empresas operam € interagem com os consumidores
e vice-versa, remodelando, reorganizando os seus processos e operagdes e também redefinindo
o papel das pessoas no processo de criacdo de valor (Mihu et al. 2023). Atualmente, a utilizagao
da internet pelos consumidores aumenta exponencialmente para uma variedade de necessidades
(Maggu, 2021) e eles estao cada vez mais bem informados, procurando experiéncias de compra
mais enriquecedoras, e as lojas fisicas ja ndo satisfazem as suas necessidades. Para enfrentarem
melhor a concorréncia e satisfazerem os consumidores, ¢ urgente que as empresas se adaptem
a nova realidade, integrando o mundo fisico com o digital, o Phygital, estendendo assim os
limites da loja fisica e utilizando tecnologias como a Inteligéncia Artificial (IA) para adquirirem
vantagem competitiva. A A pode potenciar abordagens Phygital em praticas, através do
processamento de grandes volumes de informa¢do de forma mais répida e eficiente, com o
objetivo de analisar tendéncias, compreender padrdes de comportamento do consumidor, entre

outros.

Esta investigacdo baseia-se no estudo de caso exploratério e qualitativo das empresas
Sonae MC e Radio Popular, no que se refere a aplicagdo da IA a personalizacao no Phygital.
Este estudo ¢ importante para entender como as empresas de retalho portuguesas estdo a
aproveitar o beneficio da aplicacdo da IA na ligacdo dos ambientes online e fisico do negdcio
e como estdo a oferecer uma melhor experiéncia de compra aos clientes e, consequentemente,
obter uma maior vantagem competitiva. Para isto, foi feito um estudo nestas duas empresas,
fazendo o levantamento de informacao relevante, organizando-a, analisando-a e comparando-a
com o estado da arte. Foram identificados os principais problemas e desafios, propondo agdes

de melhoria.

Neste trabalho de investigagao pretende-se explorar e entender, em profundidade, como
as empresas de retalho em Portugal estdo a aplicar a IA a personalizagdo no contexto Phygital.
Pretende-se identificar em pormenor as operagdes no negdcio que estao a utilizar tecnologias
de IA, como as estdo a utilizar e as suas vantagens, desde os processos operacionais, a

otimizacdo da cadeia de abastecimento, o marketing e segmentacdo do publico, até a detecao



de fraudes e seguranca da informacao, entre outras e, se justificavel, propor solugdes baseadas

em teorias e boas praticas desta area.

Este documento inclui uma revisao de literatura do tema em questao, a apresentagao de
teorias, modelos e tecnologias que apoiaram o estudo, a metodologia adotada, os resultados

obtidos e as conclusOes tiradas.

Todas as empresas portuguesas podem beneficiar com este estudo, pois podera servir de

referéncia para a aplica¢do da IA nas suas varias atividades.



CAPITULO I1 — ESTADO DA ARTE




2 Estado da Arte

Neste estado da arte ¢ feita uma sintese dos conhecimentos mais avangados ¢ recentes
sobre o tema deste estudo e que vai servir para mostrar o que j& foi pesquisado, lacunas e a

relevancia desta investigacao.

2.1 Revisao da Literatura

A convergéncia entre a IA, o conceito Phygital e a personalizagdo representa uma
resposta estratégica e inevitdvel a sobrecarga de dados na era digital, permitindo as
organizagdes académicas, empresariais ou governamentais otimizar decisdes, adaptar-se a
transformagdo digital e oferecer experiéncias personalizadas e imersivas que fortalecem a
ligacdo entre os consumidores e as marcas, promovendo inovagdo, eficiéncia e vantagem
competitiva (Abad-Segura et al., 2020; Arumugam et al., 2024; Carvalho et al., 2023; Magaes
et al., 2024; Mele et al., 2023; Mihu et al., 2023).

2.1.1 A convergéncia entre a IA, o Phygital e a personalizacio

Nos ultimos anos, o conceito Phygital, entendido como a integragdo entre os ambientes
fisico e digital, consolidou-se como um elemento estratégico para as empresas que procuram
oferecer experiéncias mais personalizadas, consistentes e fluidas aos consumidores. Esta
abordagem responde as transformagdes tecnologicas e as crescentes expectativas dos clientes,
sustentando-se na aplicacao da IA, que viabiliza a personalizagdo em tempo real com base na
analise de dados e no comportamento do utilizador. A IA potencia a criagdo de experiéncias
Omnicanal e imersivas, com recurso a tecnologias como a realidade aumentada (RA) e Machine
Learning (ML), promovendo uma jornada de consumo mais informada, atrativa e eficiente. A
adogdo de estratégias Phygital, ilustrada por casos de utilizagdo como espelhos interativos,
quiosques de autoatendimento e integracdo de cupdes digitais, permite ndo s6 a melhoria da
experiéncia do cliente, como também ganhos operacionais e diferenciagdo competitiva. Esta
convergéncia, entre a IA, o Phygital e a personalizagdo, representa um novo paradigma
relacional entre as marcas e os consumidores, exigindo um equilibrio entre a inovagao
tecnologica, a protecdo da privacidade e a ética no uso dos dados. Nesse sentido, o Phygital
personalizado, sustentado por IA, surge como um imperativo estratégico para as empresas que

pretendem fortalecer o vinculo com os seus clientes num mercado em constante transformacao.
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2.1.2 Inteligéncia Artificial

Na era da informacao, a IA tornou-se essencial para a competitividade das organizagoes,
transformando a tomada de decisdo e a inovagdo, especialmente no contexto Phygital e da
personalizagdo, embora traga desafios éticos, regulatorios e de seguranca (Magcaes et al., 2024).
Atualmente, a A, definida como o ramo da informatica que desenvolve sistemas capazes de
executar tarefas que requerem inteligéncia humana, como aprender, raciocinar, interpretar
linguagem natural ou tomar decisoes, estd integrada em multiplos contextos da vida quotidiana
(Pitardi & Marriott, 2022). A IA tende a permear de forma invisivel, mas constante todas as
dimensdes da experiéncia digital dos utilizadores, sendo considerada uma das tecnologias mais
disruptivas da era atual, com aplica¢des que vao da personalizagdo em ambientes Phygital a

automagao industrial e sistemas de vigilancia.

2.1.2.1 Vantagens da IA

A TA apresenta varias vantagens estratégicas, entre as quais se destacam a automacao
de tarefas cognitivas, a redugdo de erros através de sistemas de precisdo, a exploracdo do Big
Data para suporte a tomada de decisdo e a otimizagao estratégica, bem como a personaliza¢ao
de produtos e servigos com base nas preferéncias dos consumidores. A 1A promove ainda a
inovagdo e o desenvolvimento de novos produtos, impulsionando a competitividade

empresarial (Magaes et al., 2024).

Esta tecnologia assenta em diversas ferramentas-chave, como o ML, o processamento
de linguagem natural (PLN), os sistemas especialistas, as redes neuronais, o Deep Learning
(DL), a robdtica fisica e a automacao de processos roboticos (Davenport, 2018). Através destas
tecnologias, a IA ¢ capaz de interpretar dados externos, aprender com base nesses dados e

adaptar-se de forma flexivel (Kaplan & Haenlein, 2019).

No contexto Phygital, a IA permite uma personalizacdo avangada da experiéncia do
cliente, integrando canais fisicos e digitais de forma coesa. A sua aplica¢do contribui para o
refor¢o da confianca e lealdade a marca, ao garantir mensagens consistentes, transparéncia,
decisOes baseadas em analises preditivas e servigos orientados para as preferéncias individuais
dos consumidores. Esta capacidade de antecipar comportamentos futuros oferece uma
vantagem competitiva aos retalhistas, que ao incorporarem ferramentas de IA, aumentam a

notoriedade da marca e promovem relagdes duradouras com os clientes (Carvalho et al., 2023).



Neste sentido, a A funciona como um elo inteligente que potencia a eficacia dos pontos de

contacto no ambiente Phygital.

2.1.2.2 Riscos e limita¢oes da IA

A TA oferece beneficios relevantes, como decisdes mais eficientes e experiéncias
personalizadas, mas acarreta riscos significativos a autonomia, identidade e liberdade dos
individuos, exigindo uma abordagem ¢ética e humanizada que assegure transparéncia,
fiabilidade e seguranca (Maia, 2024; Valenzuela et al., 2024). A sua utilizacdo excessiva pode
limitar a serendipidade e a autodeterminagdo dos utilizadores, reduzir competéncias cognitivas
e empobrecer interagdes sociais, como também promove representagdes simplificadas das
preferéncias humanas, com potenciais efeitos discriminatorios, como demonstrado no caso do
algoritmo de recrutamento da Amazon (Valenzuela et al., 2024). A objetificacao algoritmica, o
paradoxo da privacidade e os riscos de vigilancia continua, como no caso Facebook—Cambridge
Analytica ou no uso da assistente Alexa, agravam a desconfianga dos utilizadores (Pitardi &
Marriott, 2022). Além disso, as limitagdes técnicas, a dependéncia de dados de qualidade, as
barreiras legais, os custos de infraestrutura e a resisténcia cultural dificultam a adogao
generalizada da IA, exigindo uma andlise multidisciplinar urgente que assegure que esta
tecnologia potencie, € ndo comprometa, a experiéncia humana (Valenzuela et al., 2024; Maia,

2024).

2.1.3 Phygital

De acordo com Maggu (2021), persiste atualmente uma lacuna entre os ambientes online
e fisico que impacta significativamente as praticas de marketing, sobretudo no que diz respeito
aos atributos emergentes nas estratégias empresariais. O aumento da utilizacao de tecnologias
nesses dois contextos pelas empresas € o crescimento exponencial do uso da internet pelos
consumidores, torna imperativa a integracdo destes meios para melhorar a experiéncia de
compra e superar as limitagdes do espago fisico. Neste contexto, o conceito de Phygital surge

como a solucao mais adequada para responder a estes desafios.



2.1.3.1 O conceito Phygital

O conceito Phygital, resultante da fusdao entre os mundos fisico e digital, representa uma
estratégia integrada que visa proporcionar experiéncias de consumo mais personalizadas,
imersivas e continuas, através da aplicacdo de tecnologias inteligentes como a IA, o Big Data,
a RA e os dispositivos moveis (Soloviov & Danilov, 2020; Mele et al., 2023; Maggu, 2021).
Esta abordagem combina as vantagens do ambiente digital (imediatismo, velocidade e imersao)
com as do espago fisico (interagao sensorial e envolvimento humano), respondendo a crescente
exigéncia dos consumidores por experiéncias mais ricas e ligadas (Del Vecchio et al., 2023;
Kamath & Sil, 2023). Os pilares fundamentais do Phygital, os recursos, o contexto, a jornada
do cliente e a experiéncia de compra, interagem para maximizar a satisfagdo do consumidor e
gerar valor competitivo (Mele et al., 2023). No setor do retalho, esta transformagao,
impulsionada pela digitaliza¢do e pela andlise de grandes volumes de dados, tem permitido
decisdes mais eficientes e personalizadas, ao integrar informagdes recolhidas em multiplos

canais e eliminar barreiras entre os mundos online e fisico (Soloviov & Danilov, 2020).

2.1.3.2 A relevancia do Phygital

O conceito Phygital tem vindo a transformar significativamente a interacdo entre as
empresas ¢ os consumidores, integrando de forma fluida e imersiva os ambientes fisicos e
digitais, numa resposta a evolucdo tecnoldgica e as expectativas de personalizagdo dos
consumidores (Feijo & da Costa, 2023). Este modelo hibrido, que elimina a distin¢ao clara entre
online e fisico, ¢ valorizado pelos consumidores pela conjugacdo do apoio tecnoldgico e do
contacto humano, sendo evidenciado pela preferéncia por experiéncias Omnicanal, como a
pesquisa online, o teste fisico e compra via dispositivos méveis. Kamath e Sil (2023) destacam
diversos componentes que estruturam essa integracdo, nomeadamente o Omnicanal, os
smartphones, os pagamentos digitais, o autoatendimento sem contacto, a IA, a RA ea RV. A
IA desempenha um papel crucial neste contexto, permitindo a criagdo de anuncios
personalizados em tempo real e uma comunicagdo multicanal eficiente (Arumugam et al.,
2024). Wood (2024) destaca que o Phygital ajuda as empresas a diferenciarem-se, melhorando
a experiéncia do utilizador e mitigando a fadiga causada pela multiplicidade de aplica¢des
digitais. A combinacdo do Phygital com [A Generativa, através de chatbots e assistentes
virtuais, incrementa a eficiéncia, escalabilidade e qualidade do atendimento ao cliente, ao

automatizar interagdes rotineiras e fornecer respostas fidveis e multilingues. Este modelo



facilita ainda a recolha de dados estratégicos que potenciam decisdes informadas e o
desenvolvimento de produtos ajustados ao mercado (Mendes et al., 2024). A integracdo entre
os canais digitais e fisicos impulsiona as vendas e fortalece as relagdes, € promove a inovagao
nos modelos de negdcio, exemplificada pelas lojas inteligentes e experiéncias hibridas que
utilizam tecnologias como RA, espelhos interativos e sistemas de checkout automatizados. Para
o consumidor, o Phygital melhora a conveniéncia e personaliza¢do da experiéncia de compra,
aumentando o envolvimento, confianga e percecdo de valor, enquanto reduz o impacto
psicologico do pagamento (Mele et al., 2023). A medida que as tecnologias como IA, RA e
Metaverso evoluem, o Phygital ir4 tornar a fronteira entre o fisico e o digital cada vez mais
impercetivel, favorecendo as empresas que apostarem numa experiéncia integrada e interligada,

alinhada com as necessidades do consumidor contemporaneo.

2.1.3.3 A 1A aplicada ao Phygital

O conceito Phygital tem um impacto transversal em diversos setores, sendo
particularmente transformador no retalho, industria, saude, educacao, entretenimento, turismo,
banca e imobilidrio, ao integrar tecnologias digitais e fisicas para melhorar a experiéncia do
utilizador, otimizar operagdes e criar oportunidades de negocio. Exemplos disso incluem lojas
inteligentes com experiéncias Omnicanal (Mendes et al., 2024), ambientes educativos
personalizados com IA (Pillai & Ramakrishnan, 2024) e decisdes turisticas mediadas por
smartphones € RA (Del Vecchio et al., 2023), evidenciando o potencial inovador e estratégico

desta abordagem.

A TA no contexto Phygital possibilita a personalizacao das interagdes, a automatizagao
de processos ¢ a otimizacao da tomada de decisao, desempenhando um papel central na criagao
de experiéncias de compra mais intuitivas e eficientes (Ferrell et al., 2021; Maggu, 2021). Os
algoritmos de ML analisam o comportamento do utilizador para recomendar produtos
personalizados em lojas fisicas e digitais, enquanto a IA otimiza a logistica ao prever a procura
e melhorar a gestao de stocks, integrando tecnologias como sensores RFID, 10T (Internet of
Things) e sistemas de ponto de venda. No atendimento, os chatbots e assistentes virtuais
oferecem respostas imediatas e recomendagdes personalizadas, reforcando a experiéncia
Omnicanal integrada, que garante consisténcia entre canais. Tecnologias de RA e [A permitem
provas virtuais de produtos, aumentando a confianga do consumidor (Ferrell et al., 2021). A

personalizagdo abrange ainda a adaptacdo dindmica de pregos e promog¢des conforme o perfil



do cliente, e a analise do comportamento do consumidor, tanto em ambiente digital como fisico,
para otimizar layouts e a experiéncia na loja. Experiéncias inovadoras, como o provador
multissensorial com scanner 3D, combinam os dados online e fisico para oferecer uma
consultoria personalizada e interativa, embora possam suscitar preocupagdes relacionadas a
intrusdo e privacidade (Ferrell et al., 2021). Assim, a IA no Phygital permite as marcas fidelizar
clientes e diferenciar-se no mercado, promovendo uma experiéncia de compra mais envolvente,

conveniente e personalizada.

2.1.3.3.1 Noretalho

A aplicacao da IA ao conceito Phygital no retalho representa uma transformacao
profunda na forma como as marcas se relacionam com os consumidores, integrando os mundos
fisico e digital para proporcionar experiéncias de compra mais personalizadas, eficientes e
envolventes, através da automacdo, andlise de dados em tempo real e previsdo de
comportamentos (Carvalho et al., 2023; Ferrell et al., 2021). No retalho portugués, esta
integragdo surge como uma estratégia promissora para aumentar a competitividade e melhorar
a experiéncia do cliente num mercado cada vez mais dindmico. A pandemia acelerou este
movimento, incentivando os investimentos em I[A para otimizar operacdes e reforcar o
relacionamento com os clientes (McKendrick, 2021), com projecdes de impacto econémico
global da ordem dos 13 bilides de dolares até 2029 (Fuhrman & Mooney, 2021). A adogao de
IA no retalho manifesta-se em tecnologias como espelhos inteligentes, RA, caixas de
autoatendimento e sistemas de inventario inteligentes (Guha et al., 2021; Huang & Rust, 2021;
Puntoni et al., 2021). Contudo, apesar dos casos bem-sucedidos (Braganza et al., 2021;
Davenport et al., 2019; Park et al., 2021), a resisténcia a mudanga e a dificuldade em sustentar
o uso da [A apos o entusiasmo inicial ainda sdo desafios comuns (Dua et al., 2020; lansiti &
Lakhani, 2020). Bonetti et al. (2022) destacam que a integracdo eficaz da IA depende da
capacitacdo dos funcionarios, da redefini¢ao das praticas de trabalho e da criagao de significado
pratico em torno da tecnologia, promovendo a sua aceitacdo e uso sustentado. Assim, num
contexto em que os consumidores valorizam experiéncias de compra cada vez mais imersivas,
os retalhistas sdo pressionados a inovar continuamente para se manterem competitivos e

relevantes (Kamath & Sil, 2023).
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Para uma melhor visdo do que as empresas do retalho andam a fazer no que se refere a
aplicacdo da IA no ambiente Phygital, sdo apresentadas seguidamente alguns exemplos de

empresas conhecidas internacionalmente.

Bonetti et al. (2022) referem que no retalho, as aplicagdes de TA sdo cada vez mais
utilizadas. Sdo vérias as tecnologias de IA utilizadas e uma delas envolve os ecras interativos,
disponiveis nos tablets, que disponibilizam informagdes de produtos, personalizacdo de
produtos, verificagdo de inventario e realizagdo de pedidos (como nas lojas de Emilio Pucci,
Burberry e Topshop), nos i-kiosks (quiosques digitais interativos), que fornecem beneficios
informativos, promocionais e transacionais em tempo real para os clientes (como nas lojas de
M&S, Tesco’s , F&F e Nike), e nas montras interativas, que oferecem informacdes detalhadas
sobre produtos, experimentacdo virtual e interagdo para os clientes (como nas lojas Ralph

Lauren e Ted Baker) (Bonetti et al., 2022).

Nao menos importantes sao as aplicagdes informaticas baseados em IA que funcionam
em dispositivos moéveis para utilizagao dos funcionarios das lojas (como nas lojas da Adidas e
Zara) para a visdo geral do inventério e dos dados dos clientes. A aplicacdo da Burberry em
tablets permite recolher e recuperar os dados dos clientes, fornecer recomendagdes, personalizar

produtos e efetuar encomendas (Bonetti et al., 2022).

As caixas de autoatendimento, com tecnologia baseada em IA, permitem a leitura de
codigos de barras ou etiquetas RDIF dos produtos, que acelera e automatiza o servigo,
melhorando em tempo real a precisao das encomendas. Isto possibilita que os funcionarios se
dediquem a outros servi¢os da empresa (como nas lojas da Uniqlo, Decathlon e Zara) (Bonetti
et al., 2022). A Decathlon utiliza etiquetas RFID nos produtos para facilitar o processo de
checkout e oferece aplicagdes moveis que permitem aos clientes verificar a disponibilidade de

stock e informagdes adicionais sobre os produtos enquanto estdo na loja.

Os espelhos inteligentes que, normalmente, se podem encontrar nos provadores das
lojas, identificam os artigos por aproximagdo utilizando as etiquetas RDIF. Através das
tecnologias de 1A e RA ¢ permitido aos clientes experimentarem virtualmente os produtos
nesses espelhos. Também existe a possibilidade de os consumidores consultarem nesses
espelhos informag¢do sobre os produtos, disponibilidade, recomendagdes e ofertas
personalizadas, permitindo partilhas nas redes sociais. Estes espelhos na Burberry exibem
detalhes sobre o fabrico do produto e desfiles de moda. Nos provadores da Rebecca Minkoff ¢

permitida a experimentag¢ao virtual de produtos, aconselhamento de estilo através de algoritmos
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de TA e rastreamento do comportamento dos consumidores pelos retalhistas (Bonetti et al.,

2022).

Estes sdo alguns dos exemplos de empresas do retalho que ja estdo a beneficiar das
vantagens da aplicacdo da IA no contexto Phygital, oferecendo aos clientes uma experiéncia de
compra mais interessante. No entanto, também existem as questdes relacionadas com a

privacidade e a seguranca dos dados que ha que considerar.

2.1.3.3.2 No Marketing

O conceito de Phygital Marketing representa uma evolugao do marketing tradicional
para uma abordagem integrada que combina os ambientes fisico e digital. Segundo Arumugam
et al. (2024), esta transformacdo ¢ facilitada por tecnologias emergentes, como a IA, que
permitem criar experiéncias personalizadas e enriquecidas para os consumidores. A IA, ao
analisar dados estruturados e nao estruturados, proporciona aos profissionais de marketing uma
compreensdo mais profunda do comportamento do consumidor, permitindo antecipar
necessidades e otimizar a jornada do cliente, o que se traduz numa vantagem estratégica para

as organizagoes.

Kog (2022) define o Phygital Marketing como aquele que ocorre em espacos fisicos,
mas ¢ complementado por tecnologias como 1A, RA, realidade virtual (RV), reconhecimento
facial, tactil ou de voz, e dispositivos moéveis, devendo simultaneamente captar a atengao,
impressionar € permitir a personalizacdo da experiéncia. Esta abordagem amplia as
oportunidades de promogao e venda, dado que os canais fisicos e digitais funcionam de forma
integrada, proporcionando uma experiéncia continua ao longo do ciclo de compra. As empresas
que adotam o Phygital Marketing com foco na inovagdo tecnologica e na diferenciagdo
experiencial estdo mais bem posicionadas para responder a crescente competitividade do

mercado.

Também, a crescente presenca dos consumidores no meio digital permite aos
profissionais de marketing recolher e analisar dados comportamentais em tempo real,
facilitando a segmentacdo precisa e a personalizagdo das mensagens (Maggu, 2021). Neste
contexto, as praticas de Phygital Marketing visam uma integra¢do harmoniosa entre os canais
fisicos e virtuais, com énfase na criagcdo de ligagdes emocionais com os consumidores € na
fidelizagcdo a marca. As tendéncias apontam para uma hiperpersonalizacao nas estratégias de

marketing, reforcando a centralidade do consumidor no processo (Maggu, 2021).

12



2.1.3.3.3 Na Educacdo e Formacao

A integracao da IA na educagdo revela um potencial significativo para melhorar a
experiéncia de aprendizagem, promovendo abordagens personalizadas, adaptativas e eficientes,
especialmente no contexto do ensino hibrido Phygital, que combina atividades presenciais e
digitais (Govea et al., 2024; Del Vecchio et al., 2023). A TA facilita a geragdo automatica de
conteudos, avaliacao inteligente, andlise de dados, gamificacao e apoio a docéncia, promovendo
uma aprendizagem continua e inclusiva (Hamzaoui et al., 2024). Destaca-se a geragao
automatica de perguntas, a correcdo automatica, a personalizacao dos percursos formativos e a
detecdo emocional, que contribuem para maior autonomia e envolvimento dos estudantes
(Govea et al., 2024; Hamzaoui et al., 2024). As ferramentas baseadas em IA, como o Whisper
e os modelos TS5, TO e BART, permitem criar materiais acessiveis e inclusivos, ao passo que a
analise de dados educacionais apoia as decisdes pedagdgicas e previne o abandono escolar. A
IA também dinamiza o ensino com experiéncias imersivas e automatiza tarefas administrativas,
potenciando o papel do professor e assegurando uma educagdo mais eficaz e centrada no aluno
(Hamzaoui et al., 2024). Apesar das vantagens, a adocao da IA implica desafios éticos, como a
privacidade, enviesamentos e a necessidade de regulamentagdo e formagao docente, essenciais
para garantir transparéncia, inclusdo e seguranca (Pillai & Ramakrishnan, 2024). Assim, a [A
emerge como um catalisador da Educacao 4.0, com potencial para democratizar o acesso e

preparar os atores educativos para um futuro orientado por dados e inovacao tecnologica.

2.1.3.3.4 Na Saude e Bem-Estar

A aplicacao da IA no setor da satide e bem-estar tem-se destacado como motor de
inovacdo, permitindo a recolha e andlise eficiente de grandes volumes de dados clinicos e
comportamentais para personalizar cuidados, prevenir doengas e gerir recursos de forma
otimizada (Gregory, 2022; Pena & Faria, 2024). A IA, especialmente através de ML e DL,
apoia o diagndstico médico ao analisar exames de imagem com elevada precisao, melhorando
a detecdo precoce de patologias e reduzindo erros clinicos, além de personalizar tratamentos
com base no perfil genético e histdrico do paciente (Pena & Faria, 2024). No ambito do bem-
estar, tecnologias como wearables promovem a monitorizacdo continua e preventiva,
configurando uma experiéncia Phygital que integra dispositivos fisicos e plataformas digitais

para intervengdes terapéuticas em tempo real. A [A também otimiza a gestdo hospitalar,
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agendas e fluxos de pacientes, e os chatbots e assistentes virtuais democratizam o acesso a
cuidados e informagdo. Contudo, a utilizacdo da IA levanta desafios éticos relacionados com
privacidade, transparéncia, consentimento e responsabilidade, cuja regulamentagdo ¢ essencial
para garantir confianca e seguranga (Pena & Faria, 2024). Além disso, ¢ preocupante o impacto
da IA nos profissionais de satide e a possivel desumaniza¢ao dos cuidados. Assim, no contexto
Phygital, a IA possibilita uma medicina personalizada, preventiva e proativa, centrada no

paciente e apoiada na integracao harmoniosa entre o fisico e o digital.

2.1.3.4 Beneficios e desafios do Phygital

O conceito Phygital representa uma transformacao significativa na relacdo entre marcas
e consumidores, ao eliminar as fronteiras entre os ambientes online e fisico e integra-los de
forma fluida para proporcionar experiéncias personalizadas, imersivas ¢ Omnicanal (Mele et
al., 2023). Entre os principais beneficios, destacam-se as experiéncias de compra envolventes
que combinam os mundos fisico e digital, aumentando a satisfacdo do cliente (Banik, 2021),
assim como a fidelizagdo e a reten¢do, ao criar valor e confianga através de uma experiéncia
continua (Mishra et al., 2021). A eficiéncia operacional ¢ melhorada pela recolha e analise de
dados comportamentais, possibilitada pela integragdo tecnoldgica em lojas fisicas, permitindo
decisdes mais informadas suportadas por IA (Bonfanti et al., 2023). A adaptagdo a novas
geragdes, como os Millennials e a geracdo Z, também ¢ facilitada, j& que estas valorizam a
interatividade e inovagdo associadas ao Phygital. Contudo, o modelo enfrenta desafios
importantes, incluindo a complexidade da implementagdo tecnoldgica e formagdo, os riscos
associados a privacidade e seguranca dos dados, a necessidade de garantir coeréncia da marca
em multiplos canais e a resisténcia a mudanca por parte de consumidores e colaboradores,

exigindo estratégias eficazes de gestdo da mudanca para assegurar a sua adogao.

2.1.4 Personalizacao e experiéncia do consumidor

A personalizacdo tornou-se um dos pilares fundamentais na construg@o da experiéncia
do consumidor na era digital ¢ Omnicanal. A medida que os consumidores se tornam mais
exigentes e informados, esperam interacdes adaptadas as suas preferéncias, comportamentos €
necessidades especificas. Esta abordagem permite que as marcas criem experiéncias mais

relevantes, envolventes e memoraveis, promovendo uma ligacdo emocional e duradoura com o
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cliente. Para além de melhorar a satisfagdo e a fidelizacdo, a personalizagao também contribui
para uma maior eficdcia nas estratégias de marketing e na diferenciacdo num mercado cada vez
mais competitivo. Neste contexto, compreender como a personalizagdo influencia a experiéncia
do consumidor torna-se essencial para organizacdes que procuram oferecer valor acrescentado

em todos os pontos de contacto da jornada de compra.

2.1.4.1 Personalizacao

A personalizacdo consiste na adaptacdo de produtos, servigos ou experiéncias as
preferéncias e necessidades especificas de individuos ou grupos, visando criar interagdes mais
relevantes e significativas que acrescentem valor e melhorem a experiéncia do cliente. Para uma
personalizacdo eficaz, ¢ fundamental analisar dados sobre o comportamento, preferéncias e
histérico dos clientes, ajustando ofertas e comunicagdes de forma personalizada. Esta pratica ¢
amplamente aplicada em 4reas como marketing, atendimento ao cliente e design de produtos,
contribuindo para maior satisfacdo, fidelizagdo e engajamento do publico. Rocha (2021) destaca
a resisténcia de micro e pequenas empresas em reconhecer o potencial competitivo da
personalizacdo, o que limita o seu aproveitamento de mercado, enquanto as empresas que a
adotaram apresentam melhor desempenho na experiéncia do cliente e maior capacidade de
inovacao continua. No contexto Phygital, a personalizagdo integra ambientes digitais e fisicos,
exemplificada por sugestdes baseadas em compras anteriores, montras interativas e provadores
inteligentes. A IA desempenha um papel crucial neste processo, permitindo a analise em tempo
real de grandes volumes de dados e a geragdo de insights que possibilitam experiéncias cada
vez mais ajustadas as preferéncias individuais (Macaes, 2024). Entre as principais contribuigdes
da TA no contexto Phygital destacam-se a andlise avancada de dados e o comportamento do
cliente, onde os algoritmos processam o historico de compras e as interagdes para
recomendagdes hiperpersonalizadas; os sensores e as cameras com visdo computacional
ajustam automaticamente os displays em lojas fisicas; a utilizagdo de chatbots e assistentes
virtuais que, tanto no digital como no fisico, oferecem suporte instantdneo e orientacdes
baseadas no perfil do utilizador; as experiéncias interativas potenciadas por IA e RA, que
permitem a experimentacao virtual de produtos e a utilizacdo de espelhos inteligentes para
sugestdes em tempo real; a otimizacdo da gestdo de stocks e precificagdo dindmica, com a
previsdo de tendéncias de procura e ajustes de pregos conforme o comportamento do

consumidor e a procura em tempo real; € o marketing contextual, que através da geolocalizagao
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permite o envio de ofertas personalizadas no momento certo da jornada de compra (Ferrell et
al., 2021; Maggu, 2021). Estes avangos promovem uma personalizagdo eficaz no Phygital,

beneficiando tanto consumidores como empresas.

2.1.4.2 Experiéncia do consumidor

A experiéncia do consumidor engloba as percegdes, as emogdes € 0s comportamentos
manifestados ao longo da jornada de compra, desde o primeiro contacto até ao pos-venda, sendo
moldada por fatores como o atendimento, a qualidade dos produtos ou servigos, a facilidade de
utilizacdo das plataformas, a coeréncia da marca e a eficacia na resolu¢do de problemas
(Valenzuela et al., 2024; Pancotto et al., 2020). Compreender estes elementos € essencial para
a fidelizacdo e satisfagdo dos clientes. Alguns estudos demonstram que os conteudos
informativos alinhados com as preferéncias dos consumidores aumentam a utilidade percebida,
a predisposi¢@o para pagar e a reutilizacao do servico (Khambatta et al., 2023). Além disso, as
emocdes suscitadas por estimulos ambientais, como a musica ambiente, influenciam percegdes
sobre a marca e decisdes de compra (Toledo & Leon, 2024). Tais emocdes também afetam a
memoria e a atengao, influenciando a fidelidade. Assim, as estratégias personalizadas baseadas
nestes dados podem aumentar a vantagem competitiva das empresas. Quando as interagdes
oferecem conveniéncia, personalizacdo e qualidade de servico, promovem o envolvimento do
cliente, a confianga na marca e a lealdade (Carvalho et al., 2023). Neste sentido, a aplicacao da
IA revela-se eficaz ao potenciar a percecao da qualidade, a personalizagdo € o compromisso do
consumidor com a marca, contribuindo decisivamente para a construgao de relagdes duradouras

com os clientes.

2.2 Lacunas que justificam o estudo

O estudo da aplicag@o da IA na personalizagdo em ambientes Phygital justifica-se por
diversas lacunas tedricas e praticas ainda por resolver, nomeadamente a integracdo incompleta
entre canais fisicos e digitais, onde a unificacdo dos dados permanece fragmentada e a
implementag¢dao eficaz em tempo real da IA ¢ limitada (Saghiri & Mirzabeiki, 2021). A
personalizacdo Omnicanal continua restrita, sobretudo no ponto de venda fisico, e ha desafios
éticos significativos associados a utilizagdo de dados sensiveis e a transparéncia dos algoritmos,

que funcionam frequentemente como “‘caixas negras”. Também, € dificil medir o impacto direto
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da personalizagdo com [A em métricas de fidelizacdo e satisfacdo, bem como adaptar
experiéncias em tempo real para multiplos utilizadores em ambientes partilhados. As limitagdes
tecnologicas e de infraestrutura das empresas, especialmente em Portugal, reforgam a
necessidade de estudos que explorem a viabilidade, escalabilidade e o impacto destas solugoes,
incluindo questdes éticas, de privacidade e de seguranca dos dados, e o seu efeito na confianca
do consumidor. Este estudo qualitativo, através do método de estudo de caso em duas grandes
empresas do retalho, visa preencher estas lacunas ao analisar as praticas, desafios e beneficios
da IA na personalizacdo Phygital, contribuindo para o avanco tedrico e pratico, numa area
emergente com relevancia crescente para a inovagao e transformacao digital no sector (Saghiri

& Mirzabeiki, 2021).

2.3 Relevancia desta investigacio

Este estudo sobre a aplicacdo da IA a personalizagdo no contexto Phygital revela-se
relevante em multiplas dimensdes, nomeadamente académica, estratégica e pratica. No plano
académico, contribui para o avango das teorias sobre comportamento do consumidor, marketing
Omnicanal e transformagao digital, promovendo uma abordagem interdisciplinar que integra
ciéncia de dados, IA, marketing digital e gestdo do retalho, e preenche uma lacuna na literatura
ao focar-se em grandes empresas portuguesas como a Sonae MC e a Radio Popular,
tradicionalmente pouco exploradas neste dominio. Ao nivel pratico, os resultados podem
informar estratégias no retalho, promovendo a fidelizacao e satisfagdo do consumidor através
da personalizagao apoiada por IA, como também otimizam operagdes como a gestdo de stock
e a segmentagdo de campanhas. A Sonae MC, com forte presenga Omnicanal, constitui um caso
exemplar para andlise, dada a sua aposta na inovagdo tecnologica e o alinhamento com os
requisitos legais, como o RGPD. Além disso, os insights obtidos sdo escalaveis e transferiveis
para outros setores, como a moda ou a saide e bem-estar, e para diversos contextos geograficos,

ampliando o seu impacto (Magaes et al., 2024).
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CaAriTULO III - METODOLOGIA
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3 Metodologia

A metodologia, enquanto conjunto estruturado de métodos, técnicas e procedimentos,
orienta o desenvolvimento deste estudo ao definir a forma de recolha, andlise e interpretagao
dos dados, conferindo credibilidade, coeréncia, possibilidade de replicacao e justificagdao das

opg¢oes metodologicas adotadas.

Neste capitulo ¢ descrita a metodologia utilizada neste estudo para a recolha de

informacao relativa as duas empresas selecionadas.

3.1 Objetivos

Os objetivos deste estudo sdo os elementos fundamentais que orientam toda a

investigacao, definindo o que se pretende alcancar.

3.1.1 Objetivo geral

Como objetivo geral deste estudo pretendeu-se analisar de que forma a aplicagao de 1A
a personalizagdao no Phygital contribui para a criacao de valor, a melhoria da experiéncia do

cliente e a otimizagdo das estratégias empresarias em organizagdes portuguesas.

3.1.2 Objetivos especificos

Os objetivos especificos deste estudo correspondem ao desdobramento operacional do
objetivo geral, orientando de forma clara e sistemdtica as etapas a serem desenvolvidas ao longo
desta investiga¢@o. Tém como finalidade delimitar o foco da pesquisa, estruturando o percurso
metodoldgico e assegurando a coeréncia entre o problema de investigagdo, a revisdo da

literatura e os métodos adotados.

O desdobramento do objetivo geral resultou nos seguintes objetivos especificos que se

pretende alcancar:

e Identificar as principais tecnologias de IA utilizadas em estratégias de personalizacdo
Phygital nas empresas portuguesas;

e Verificar os pontos de contacto empresa-cliente onde sdo utilizadas essas tecnologias;
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e Identificar os tipos de personalizagdo oferecida aos consumidores e o seu impacto;

e Examinar como as empresas portuguesas integram os dados recolhidos dos canais
fisicos e digitais para a personalizacdo da experiéncia do cliente;

e Verificar em que processos operacionais existe automacao alimentada com IA;

e Examinar como ¢ feita a monitorizagdo e andlise dos dados em tempo real;

e Explorar como a IA ¢ utilizada no marketing personalizado e a segmentagao do publico;

e Compreender os beneficios destas estratégias;

e Analisar as barreiras e os desafios enfrentados pelas empresas portuguesas na
implementag¢ado de solugdes de IA no contexto Phygital;

e Investigar o impacto da aplicacdo da IA na gestdo e estratégia empresarial

3.2 Tipo de pesquisa

O presente estudo adota uma abordagem qualitativa, baseada na metodologia de estudo
de caso, com o objetivo de analisar como duas grandes empresas do setor do retalho t€ém
implementado solugdes de IA para promover a personalizacdo da experiéncia do cliente em
contextos Phygital. A escolha desta metodologia justifica-se pela natureza exploratoria do tema
e pela necessidade de compreender em profundidade as estratégias, tecnologias e impactos

associados a adogao de IA em ambientes hibridos, que integram o espaco fisico e o digital.

No dominio das empresas que operam em Portugal, o setor do retalho foi o escolhido
para a sele¢do das empresas a estudar, por ser o que tem tido maior investimento na area das
tecnologias de IA no ambiente Phygital. Depois de abordar varias empresas do setor do retalho
como a Sonae MC, a Adidas, a Ikea, a Tiffosi, a Leroy Merlin, a Radio Popular e a Jeronimo
Martins, apenas a Sonae MC e a Radio Popular demonstraram abertura para colaborar neste
estudo. Todas as empresas selecionadas para o estudo sdo lideres no mercado retalhista,
reconhecidas tanto pela sua presenca fisica consolidada como pela inovagao nos canais digitais,

algumas bem conhecidas pelo seu investimento em tecnologias baseadas em IA.

A andlise destas duas empresas focou-se em compreender os processos de integragcdo da
IA nos seus ecossistemas Omnicanal, com especial atencdo para as solu¢des de recomendagao
personalizada, a analise preditiva do comportamento do consumidor, a segmentacao dinamica

e as experiéncias interativas em loja.
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A Sonae MC ¢ claramente uma referéncia no retalho alimentar portugués, com expansao
em areas como os frescos, o bem-estar, a Otica, a beleza, o e-commerce e as lojas de
proximidade/alimentacao, € com grande consolidagdo no que se refere a aplicagao de IA no seu
contexto Phygital, com o objetivo de personalizar a experiéncia de compra dos seus clientes, e
por isso a preferida para este estudo. £ uma grande empresa com mais de 35 000 colaboradores,
com presenca em todo o territorio nacional com centenas de lojas, e que também tem
participagdes no retalho alimentar fora de Portugal. Em 2023, o grupo Sonae registou um
volume de negdcios consolidado que ascendeu a 8,4 mil milhdes de euros, aumentando 9,2%
principalmente devido ao crescimento da Sonae MC, que num exigente contexto competitivo
reforcou a sua posicdo de lideranca de mercado, e ao forte investimento na expansdo dos
negdcios. Nesse ano, a Sonae MC abriu 65 novas lojas proprias (representando mais de 32 mil
metros quadrados de area de vendas), o que juntamente com as remodelacdes de lojas € o
investimento continuo na otimizagdo das infraestruturas tecnologicas e logisticas, conduziram
a um investimento (capex) total de 310M€. Em 2024, teve um investimento consolidado que
atingiu o valor recorde de 1.589ME€, mais do que duplicando com aquisi¢des € expansao e
digitalizagdo dos negocios, refletindo uma forte aposta tecnoldgica. A Bright Pixel Capital,
unidade da Sonae que investe em empresas de tecnologias ligadas ao retalho, infrastructure
software e cibersegurancga, em 2024 e inicio de 2025, apostou forte em startups baseadas em
IA, com quase 36 M€ investidos em areas que vao desde ciberseguranga ¢ GRC (Governance,
Risk and Compliance) até supply chain generativa e seguranca de LLMs (Large Language
Models). Esta estratégia reflete uma forte aposta tecnoldgica da Sonae MC, potenciada por estes
investimentos para incorporar solugdes inovadoras diretamente ligadas ao seu negdcio
(https://brpx.com/news/). A Sonae MC encontra-se num estagio avangado no conceito Phygital,
com exemplos marcantes como na loja inteligente Continente Bom Dia S. Romao em Leiria e
no servico Continente Siga que liga a aplicagdo moével com a loja fisica. E importante referir
que a marca Continente ¢ considerada uma marca de confianga e com grande notoriedade.

(https://www.sonae.pt/fotos/dados_fin/sonaesgps2023pt 120814792765f1556d9¢022.pdf?ut

m_source=chatgpt.com)

J4 a Radio Popular, apesar de estar bastante atrasada na implementacao de solugdes de
IA nas suas operagdes, foi a que também demonstrou disponibilidade para entrar neste estudo.
A informagdo publica disponivel sobre esta empresa ¢ escassa € o contacto que tive com o
gestor responsavel pela implementagdo de solu¢des de IA também acrescentou pouco. Esta

empresa “dd emprego direto a mil pessoas e garante trabalho indiretamente a muitas mais.*.
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Com “mais de 50.000 produtos em exposi¢ao, uma das maiores ofertas no mercado nacional”,
¢ a “segunda marca de eletronica de consumo em Portugal”. A Radio Popular foi das primeiras
empresas a aderir ao e-commerce, tornando a consulta, a comparagao e a escolha dos produtos

ainda mais facil e conveniente. (https://www.radiopopular.pt/pagina/quem-somos).

Este estudo de caso multiplo, que abrange a pesquisa exploratdria, qualitativa e
comparativa de duas empresas portuguesas da area do retalho, a Modelo Continente, do grupo
Sonae e a Radio Popular, pretende explorar, analisar e compreender como estas empresas estao
a aplicar a IA a personalizagio no Phygital, estudando-as individualmente e depois
comparando-as para identificar as semelhangas e as diferengas entre elas. O objetivo ¢
compreender e comparar praticas, estratégias ou desafios enfrentados por estas empresas. As
técnicas para o levantamento de informacgdo passaram por entrevistas, analise documental,

estudo de relatdrios e observacdes diretas.

Neste estudo de caso foram pesquisadas as atividades abrangidas pelo conceito Phygital,

na perspetiva da utilizacao de IA, nomeadamente:

e Os pontos de contacto entre as empresas e os clientes;

e Os processos operacionais que foram automatizados;

e Quais os dados dos clientes que sao recolhidos;

e Se a andlise preditiva ¢ utilizada para a tomada de decisdes;

¢ Se sdo monitorizados e analisados grandes volumes de dados em tempo real;

e A segmentagdo do publico-alvo e a criagao de campanhas de marketing personalizado;
e Quais as ferramentas utilizadas para o tratamento do Big Data;

e Os algoritmos de IA utilizados;

e A melhoria da experiéncia do cliente com chatbots;

e A detegdo de fraudes e seguranca da informacao;

e A otimizacao da cadeia de abastecimento;

e O impacto da personalizagdao feita com IA sobre as vendas, satisfagdo do cliente e

engajamento.

Essa abordagem metodoldgica foi a que se mostrou mais adequada aos objetivos
propostos, proporcionando uma compreensdo contextualizada e detalhada do fendmeno

investigado.
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3.2.1 Estudo de Caso

O estudo de caso ¢ uma abordagem metodologica amplamente reconhecida pela sua
utilidade na investigacdo de fendémenos complexos em contextos reais. Yin (2018) define-o
como uma investigacdo empirica que procura responder a questdes explicativas, como "como"
e "porqué", sendo especialmente apropriado quando o fendmeno estudado esta profundamente
enraizado no seu contexto. Este autor propde cinco componentes essenciais para o desenho do
estudo de caso e distingue quatro tipos principais consoante a estrutura e o namero de unidades
analisadas. Ary et al. (2019) reforcam a perspetiva de Yin, sublinhando a natureza qualitativa e
aprofundada do estudo de caso no campo da educagdo, destacando caracteristicas como o foco
profundo, a contextualizacao e a flexibilidade metodologica. Estes autores também reconhecem
os desafios associados, nomeadamente a limitacao na generalizagdo dos resultados e o potencial
viés do investigador. Complementarmente, Eisenhardt (1989) propde um método sistematico
para a construcdo da teoria a partir de estudos de caso, estruturado em oito etapas, desde a
defini¢do da questdo de pesquisa até a comparagao com a literatura existente. Esta abordagem
permite gerar teorias inovadoras, empiricamente fundamentadas e relevantes para a pratica,
ainda que envolva exigéncias significativas em termos de tempo, recursos e rigor analitico.
Assim, o estudo de caso emerge como uma estratégia metodologica robusta, capaz de produzir
conhecimento profundo e contextualizado, com elevado valor explicativo e tedrico, sendo

utilizado neste trabalho.

3.2.2 As empresas

Para contextualizar a analise realizada, apresenta-se a seguir uma breve caracterizagao
das duas empresas objeto de estudo, a Sonae MC e a Radio Popular, com o objetivo de as

enquadrar no contexto desta investigacao.

3.2.2.1 Sonae MC

A Modelo Continente (MC), fundada em 1985, ¢ uma das principais marcas de retalho
em Portugal e faz parte do grupo Sonae, um dos maiores grupos de distribuicdo do pais. As
lojas Sonae MC oferecem uma ampla gama de produtos, incluindo alimentos frescos,

mercearia, produtos de higiene, eletrodomésticos, vestuario, entre outros. A empresa também
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se destaca pelas suas marcas proprias, que oferecem produtos de qualidade a precos

competitivos.

A Sonae MC ¢ uma empresa que tem investido muito na digitalizacao, oferecendo varias
plataformas aos seus clientes. O Cartdo Continente e a respetiva aplicacdo movel representam
componentes fundamentais da estratégia Omnicanal da Sonae MC, funcionando como
plataformas integradoras da relagdo com o cliente. Ambos constituem um eixo central na
digitalizacdo da experiéncia de compra ¢ na consolidacdo de um ecossistema de retalho
orientado por dados, permitindo alavancar uma estratégia de comunicagdo, organizagdo de
produtos, de gamas e lojas, com base no comportamento do cliente. A aplicacdo Continente
Online e o website continente.pt constituem plataformas estratégicas no ecossistema digital da
Sonae MC, funcionando como canais primordiais para o comércio eletronico e para a integracao
entre os universos fisico e digital da marca, permitindo aos clientes fazer compras pela internet.
A aplicagdo Continente Siga integra o portefolio de plataformas digitais da Sonae MC como
uma ferramenta orientada para a conveniéncia e autonomia do consumidor no ponto de venda
fisico, permitindo ao cliente digitalizar os produtos e realizar o pagamento diretamente na
aplicacdo, sem necessidade de passar pela caixa tradicional. Esta solucdo visa otimizar o tempo
de compra, reduzir filas e melhorar a experiéncia global em loja. Estas plataformas permitem
consultar oportunidades e descontos dos produtos, criar listas de compras partilhadas com toda
a familia, consultar receitas e consultar e utilizar cupdes, entre outros. A empresa também
implementou solu¢des de retail media através da empresa Endless, oferecendo publicidade

personalizada aos seus fornecedores e vendendo direitos a banners.

A loja Continente Labs, inaugurada em 2021 em Lisboa, representou um marco na
inovacdo do retalho europeu, sendo a primeira loja autonoma de uma marca europeia. Este
espaco combinava diversas tecnologias avancadas (visdo computacional, sensores de prateleira,
algoritmos de IA e uma aplicacdo movel) para proporcionar uma experiéncia de compra sem

friccdes. A tecnologia implementada nesta loja foi desenvolvida pela startup portuguesa Sensei.

Esta integracdo tecnologica permitia que os clientes entrassem na loja, selecionassem
os produtos desejados e saissem sem passar por caixas de pagamento, tornando o processo de

compra mais agil e conveniente. Esta loja esta, atualmente, encerrada.

A loja Continente Bom Dia S. Romao, em Leiria, inaugurada em janeiro de 2025,
destaca-se por integrar a tecnologia Sensei, que combina visdo computacional, algoritmos de

IA e prateleiras sensorizadas para proporcionar uma experiéncia de compra mais fluida e
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eficiente. Este sistema permite o registo automatico dos produtos selecionados pelos clientes,
eliminando a necessidade da digitalizagio manual dos itens. A medida que os clientes retiram
os produtos das prateleiras, os sensores € as cameras capturam essas acdes e atualizam, em
tempo real, um carrinho de compras virtual associado a cada cliente. No final das compras, ao
aproximar-se da area de smart checkout, o cliente pode simplesmente validar e efetuar o
pagamento dos itens registados no seu carrinho virtual, sem necessidade de retirar os produtos
do cesto ou carrinho fisico. Este sistema hibrido mantém também opgdes tradicionais de

pagamento, como as caixas manuais para atender as preferéncias de todos os clientes.

3.2.2.2 Radio Popular

A Radio Popular ¢ uma empresa portuguesa de retalho especializada na comercializagao
de eletrodomésticos e produtos eletronicos. Fundada em 1977, no Porto, a empresa expandiu-
se significativamente ao longo dos anos. Em 1998, inaugurou o seu primeiro grande espago
dedicado exclusivamente a venda de eletrodomésticos, na Maia. Atualmente, a Radio Popular
conta com mais de 60 lojas fisicas em Portugal Continental e nas ilhas, além de uma loja online

(https://www.radiopopular.pt/).

Em relacdo a digitalizagdo, a Radio Popular tem demonstrado um compromisso
continuo com a inovacao e a adaptagao as necessidades dos consumidores modernos. A empresa
oferece uma ampla gama de produtos que facilitam a digitaliza¢do e a automacao doméstica,
incluindo impressoras multifuncionais, mesas digitalizadoras e dispositivos para casas
inteligentes. Esta empresa também disponibiliza servigos online, como compras através do seu
website com entregas em 24 horas, promogdes exclusivas e apoio ao cliente remoto, refletindo

uma forte aposta na transformacgao digital e na melhoria da experiéncia do cliente.

3.3 Contexto e cenario

A crescente digitalizacdo da economia portuguesa tem impulsionado a adoc¢ao da IA no
contexto Phygital, especialmente para personalizar a experiéncia do cliente e otimizar processos
empresariais, com 35% das empresas portuguesas ja a utilizar estas tecnologias, segundo o
estudo “Unlocking Europe’s Al Potential” (Amazon Web Services & Public First, 2024),
embora ainda aquém da meta europeia de 75% até 2030. No retalho, a personalizagao baseada

em IA destaca-se como area-chave, refletindo-se em aplicagdes como recomendagdes
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inteligentes, chatbots personalizados e espelhos inteligentes, alinhadas com as estratégias
Phygital. Contudo, a falta de formacdo adequada em IA (apenas 14% dos trabalhadores
portugueses receberam formacgao especifica) constitui um obstaculo significativo a adogao
plena da tecnologia (Mendes, 2024). Paralelamente, 71% dos consumidores europeus valorizam
experiéncias de compra personalizadas com suporte de A, tendéncia que se verifica também
em Portugal (Capgemini Research Institute, 2025). Assim, o pais dispde de condi¢des
favoraveis para ampliar a aplicagcdo da IA no Phygital, particularmente em setores como retalho,
turismo, banca e satide, sendo crucial o investimento continuo em inovagao e capacitagao digital

para assegurar competitividade e oferecer experiéncias centradas no cliente.

3.4 Recolha de dados

A recolha de dados foi realizada através de fontes primarias e secundarias. Foram
conduzidas entrevistas semiestruturadas com especialistas em solu¢des alimentadas por IA das
duas empresas. Foi também observado o funcionamento das lojas fisicas e online.
Complementarmente, foi feita uma andlise documental de relatdrios internos, noticias e
publicacdes relevantes. Esta triangulagdo metodologica permitiu obter uma visdao abrangente e

confidvel sobre as praticas adotadas.

Esta recolha de dados foi realizada de forma mais detalhada possivel e estruturada para
garantir uma compreensdo profunda do contexto, das praticas e das perce¢des envolvidas e para

isso foram utlizados os seguintes métodos:
1. Entrevistas Semiestruturadas

As entrevistas semiestruturadas sdo utilizadas em pesquisas qualitativas que combina
elementos estruturados e ndo estruturados. Neste estudo de caso, este foi um dos métodos de

recolha de dados utilizado, e para isso:

e Foi feita uma entrevista presencial, de duragdo de uma hora, com uma expertise em
aplicacdo da IA a personalizacdo no Phygital, da Sonae MC (Dra. Liliana Bernardino),
€ uma entrevista por via telefonica com um gestor responsavel pela implementagao de

solucdes de IA, da Radio Popular (Dr. Rafael Fernandes).
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¢ Foi utilizado, como elemento estruturado, um guido com perguntas para explorar temas
como automagao de processos operacionais, analise preditiva para a tomada de decisoes,

otimizagdo da cadeia de abastecimento, entre outros (Apéndice I).

e Como elemento ndo estruturado, foi permitido que os entrevistados falassem livremente
sobre a aplicacao da IA a personalizagdo no Phygital nas empresas em estudo, durante
a qual foram sendo registadas anotacdes num ficheiro. No caso da Sonae MC, foi
elaborado um documento, em MS Word, a partir dessas anotagdes que foi enviado a
Dra. Liliana Bernardino para ser validado (Apéndice IV). No caso da Sonae MC, foram
apenas respondidas parte das perguntas do guido referido, por falta de tempo. A parte
em falta foi preenchida posteriormente pela Sonae MC e enviada por email. No caso da
Radio Popular, as anotacdes foram escassas e o guido de perguntas ndo foi preenchido,
pelo facto da empresa ainda ndo estar a utilizar nenhuma solu¢do de IA na

personalizacao no contexto Phygital.
2. Observacao Direta

A observagao direta ¢ outra técnica de recolha de informacao, em que o pesquisador
observa os fendémenos, comportamentos ou situagdes no seu ambiente natural, sem interferir ou
manipular a realidade. No caso deste estudo, foram observadas trés lojas Continente, a loja
Continente Bom Dia NorteShopping, na Sra. da Hora, em 19/06/2025, a loja Continente
MaiaShopping, na Maia, em 14/11/2024 ¢ 30/05/2025, ¢ a loja Continente Bom Dia S. Romao,
em Leiria, em 26/04/2025. Também foram observadas as plataformas digitais da Sonae MC, o
website e as aplicagdes moveis Cartdo Continente, Continente Online e Continente Siga. Tanto
as lojas fisicas como as plataformas digitais sao elementos fundamentais no funcionamento do
contexto Phygital e a IA veio revolucionar e potenciar o seu funcionamento de um ponto de

vista holistico.

No que diz respeito as lojas fisicas, foi realizada uma observagao participante em campo,
de uma forma ndo estruturada, direta e descritiva, nas lojas do Continente Bom Dia
NorteShopping e Continente MaiaShopping utilizando o servico Continente Siga e do
Continente Bom Dia S. Romao, em Leiria, testando o servigo smart checkout. Esta abordagem
permitiu uma vivéncia direta das praticas de consumo, da interagdo, como cliente, com os
dispositivos tecnologicos disponiveis e da organizagao espacial das lojas. A observagao incidiu
num feriado na loja Continente Bom Dia NorteShopping, em dois dias uteis na loja Continente

MaiaShopping e ao fim de semana na loja Continente inteligente em Leiria.
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Foi feita a observagdo, ndo participante e de forma direta e descritiva, do website e da
aplicacdo movel Continente Online, para analisar as suas interfaces, funcionalidades e

integragdo, tendo sido feitos alguns testes para analisar como a informacao flui e ¢ utilizada.

As aplicagdes Cartdo Continente e Continente Siga foram observadas de forma
participante, direta e descritiva, a primeira, fazendo avaliagcdo das compras e dialogando com a
assistente virtual “Mariana”, entre outras, e a segunda, pela sua ligacdo direta a experiéncia de
compra em loja fisica. Através da utilizacao da aplicagao Continente Siga foi possivel explorar
a funcionalidade de leitura digital dos produtos, a gestao do carrinho e o pagamento integrado,
oferecendo ao utilizador um percurso quase totalmente autonomo. O Cartdo Continente,
integrado em todos os canais, constitui um elo central no ecossistema digital da marca,

permitindo a personalizagao de ofertas e a recolha de dados comportamentais.

Na observagdo participante, foram feitas visitas as lojas Continente Bom Dia
NorteShopping ¢ Continente MaiaShopping, utilizando a aplicagdo Continente Siga que
permite fazer compras através do telemoével, e do Continente Bom Dia Leiria, uma loja
inteligente hibrida com smart checkout, e foi feita a observacdo do nivel de automacgao
utilizando a IA. No primeiro caso, ao entrar nas lojas, falei com um colaborador da loja que me
elucidou sobre o funcionamento desse servigo. Depois, foi feita uma compra, utilizando a
aplicacdo Continente Siga para ler os cddigos de barras dos produtos adquiridos. No final, no
terminal de smart checkout foi confirmada a compra e paga através do cartdo bancério registado
na aplicacdo Cartdo Continente. Nas lojas, havia um colaborador da empresa a dar apoio aos
clientes junto aos terminais, com quem também falei sobre esse servigo. Para sair da loja, a
aplicacdo tem de ler um codigo QR disponivel a saida, para fazer a validagdo, gerando um
codigo de barras que serve para abrir as catracas de acesso ao exterior da loja. Nestas lojas
também foi verificado o funcionamento dos quiosques virtuais para apoio ao cliente em
compras na zona do bazar e para compras de grande volume. No segundo caso, foi s6 entrar na
loja, pegar nos produtos, dirigir-me ao terminal de smart checkout, confirmar a compra e pagar
com cartdo bancério. Durante o percurso dentro dessa loja falei com varios colaboradores que
me elucidaram sobre o funcionamento das varias partes da loja, como as prateleiras
sensorizadas com balangas, as camaras inteligentes, a balanca da peixaria, os leitores de codigos
de barras para os produtos do talho e charcutaria, e fruta e legumes. Também falei com uma
colaboradora que estava a fazer a reposicdo de produtos nas prateleiras com uma aplicacdo de
telemovel dedicada e ligada a todo o sistema inteligente, que explicou o seu funcionamento.

Nestas lojas, foram feitas anotagdes sobre o comportamento e praticas operacionais.
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3. Analise Documental

A andlise documental ¢ um método qualitativo que consiste em examinar, interpretar e

organizar informacdes contidas em documentos para responder ao objetivo da pesquisa. Com

esta finalidade:

Foram examinados os documentos internos das empresas, como a Politica de
Privacidade e Termos e Condi¢des Continente Siga, e outra informagao disponivel em
websites das empresas;

Foram verificadas as fontes externas, como as noticias, videos YouTube, relatorios do

setor e analises de concorréncia (Pingo Doce).

Estes métodos combinados permitiram uma triangulacdo dos dados, garantindo uma

maior credibilidade e profundidade ao estudo de caso. Toda a informagao recolhida, quer nas

entrevistas quer em documentos, foi integrada na tabela de codificacdo e categorizacao da

informagao explicada na seguinte seccao (Apéndice II).

As estratégias para assegurar a confiabilidade e a validade da informacao recolhida:

nas entrevistas, a informacao recolhida teve a valida¢ao pela Dra. Liliana Bernardino
(Sonae MC) e pelo Dr. Rafael Fernandes (Radio Popular);

da observacao nas lojas Continente, foi a constatacdo do funcionamento e do apoio dos
colaboradores na explicagdo do funcionamento dos servi¢os disponibilizados;

quanto aos documentos publicos, a garantia da informagao foi dada pela sua origem,
tendo sido recolhida dos websites da Sonae MC ou de artigos relacionados com a Dra.
Liliana Bernardino;

A informagdo descrita na seccao “Apresentagao detalhada dos dados recolhidos” foi

validada pela Sonae MC (Apéndice V).

3.5 Analise dos dados

A interpretagdo dos dados seguiu uma analise tematica, permitindo identificar padroes,

desafios, beneficios e oportunidades emergentes da aplicacdo da IA na personalizagdo Phygital,

contribuindo para a compreensao do papel estratégico da tecnologia na evolugdo da experiéncia

de compra no retalho contemporaneo.

29



Na andlise de dados deste estudo de caso qualitativo, que envolveu a Sonae MC e a Radio
Popular, do setor do retalho, seguiu-se um processo estruturado para garantir rigor e

profundidade na interpretagao dos dados. Os passos seguidos foram:

Organizacao e Preparacao dos Dados - foi feito um guido com perguntas para explorar temas
como a jornada do cliente, a automacao de processos operacionais, os dados recolhidos pelas
empresas, a analise preditiva para a tomada de decisdes, a monitorizagdo e analise de dados em
tempo real, o marketing personalizado e segmentacao do publico, as ferramentas usadas para o
tratamento do Big Data, os algoritmos de IA utilizados, a melhoria da experiéncia do cliente
com chatbots, a detecdo de fraudes e seguranca da informagdo, a otimizacdo da cadeia de
abastecimento e o impacto da personalizagdo feita com IA sobre as vendas, a satisfagdo do
cliente e o engajamento (Apéndice I). Este guido foi utilizado durante a entrevista na Sonae MC
para o levantamento da informag¢ao da empresa. A Radio Popular ndo preencheu esse guido pela
auséncia de informag¢do. Também foram recolhidos artigos, documentos e outra informacao da
internet sobre estas duas empresas e outra empresa concorrente (Pingo Doce) para

complementar este estudo.

Codificacao e Categorizacao — Foi lida toda a informacgao recolhida, do Plano de Questdes
(Apendice I) respondidas pela Sonae MC e outras notas retiradas na entrevista (Apéndice IV),
e de documentos publicos da Sonae MC e de informacao relacionada, que foi organizada por
categorias numa tabela Excel (Apéndice II). Esta informagao foi codificada e categorizada de
forma a organizar, sistematizar e interpretar os dados recolhidos para transformar os dados
brutos em informacgdo compreensivel e ttil, facilitando a identificagdo de padrdes, temas e
relagdes, e que ficou estruturada da seguinte forma:
e Categoria — foram identificadas as que melhor respondem a questao da pesquisa, que
criam uma estrutura logica que facilita a organizacao tematica dos dados;
e Subcategoria — que completa a estrutura ldgica e hierarquia dos dados, em que cada
entrada ¢ unicamente identificavel;
e (Codigo — padronizado, em que os trés primeiros digitos referem-se a categoria, os trés
seguintes a subcategoria e os ultimos trés as ocorréncias dentro de cada subcategoria.
Este codigo permite uma melhor referenciacdo de dados especificos em andlises ou

relatérios posteriores, melhorando a rastreabilidade, fundamental para a analise
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qualitativa sistematica. Também facilita as andlises estatisticas e a contagem de
frequéncias por categoria;

e Excerto/observacao - foram identificados excertos ¢ observagdes da recolha de dados
e interpretados de forma a fazer uma ponte entre os dados brutos e o entendimento
tedrico que se pretende alcangar, que permitem o detalhe e a documentagdo essenciais
para a andlise qualitativa;

e Interpretacio/observacdes — que permite um maior rigor analitico e transparéncia no
processo de analise;

e Fonte — que permite verificar a origem de cada dado, fundamental para a validacao da
pesquisa.

e Data da recolha — que identifica quando a informagao foi recolhida ou observada, e
que permite a andlise temporal e a rastreabilidade;

e Tipo de evidéncia - (ex: entrevista, observacdo, noticia, analise da aplica¢do) que
facilita a avalia¢do da qualidade das fontes;

¢ Relevancia (1-5) - da informagao que permite a priorizagdo e a analise ponderada,
permitindo focar nos dados mais importantes;

e Status — (Validado/Nao validado) para o controle de qualidade e confiabilidade.

Desta forma obtém-se um sistema hierdrquico, legivel, escalavel e padronizado, que
permite uma rastreabilidade total, uma qualidade assegurada, uma analise avancgada, a
replicabilidade e a gestdo de versdes. Isto d4 uma visdo geral e holistica de todos os elementos
importantes integrantes de todo o processo da aplicacdo da IA para a personalizagdo da
experiéncia do cliente no contexto Phygital e das vantagens competitivas para a empresa,

possibilitando, ainda, a validagdo e a expansao deste trabalho por outros investigadores.

Andlise Comparativa entre as Empresas - Na andlise comparativa entre as duas empresas,
devido a uma delas ainda estar numa fase de estudo da aplicagdo de IA as suas operacdes, foi
incorporada uma terceira empresa, apenas com informacgao publica disponivel, com o objetivo
de enriquecer este estudo. A investigacdo recorreu a andlise temdtica, com o objetivo de
identificar padrdes e diferengas entre elas. Procedeu-se a uma comparacao entre os casos,
salientando as semelhangas e as divergéncias nos processos, as estratégias adotadas e os

desafios enfrentados por cada uma. Para validar as descobertas obtidas, recorreu-se a técnica
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de triangulacao de dados, combinando informagdes provenientes de entrevistas (s6 na Sonae

MC), documentos, videos, andlise das plataformas digitais e observacdes (s6 na Sonae MC).

Interpretacio e Conclusdes - Nesta fase do trabalho, pretendeu-se estabelecer uma relagao
entre a informagao abordada e os objetivos delineados para o estudo, de forma a garantir uma
compreensdo coerente dos resultados obtidos. Foram também identificados insights praticos
relevantes para o setor do retalho, com o objetivo de contribuir para a melhoria das praticas
existentes. E por fim, discutiu-se as principais implicagdes ao nivel da gestdo, bem como
eventuais recomendagdes que possam ser implementadas para potenciar o desempenho e a

eficacia no contexto analisado.

3.6 Limitacdes da metodologia

A pesquisa qualitativa, amplamente utilizada para compreender fenomenos complexos
no ambiente empresarial e no setor do retalho, apresenta limitagdes metodologicas que devem
ser consideradas para uma interpretagdo rigorosa dos resultados. Destaca-se a dificuldade de
generalizacdo das descobertas para outros contextos, uma vez que os estudos de caso oferecem
generalizagdes analiticas e ndo estatisticas, conforme Yin (2018) e Eisenhardt (1989). A
subjetividade inerente a analise qualitativa pode introduzir viés do pesquisador, influenciando
a recolha e interpretacdo dos dados, o que pode ser mitigado pela triangulagdo de fontes
(Merriam & Tisdell, 2016; Creswell, 2014; Bryman, 2016; Denzin, 2012). A qualidade dos
dados depende da disponibilidade e veracidade das informagdes, sendo que no retalho pode
haver relutancia em partilhar dados estratégicos, pelo que a diversificacdo das fontes ¢
recomendada (Stake, 2006; Myers, 2020; Yin, 2018). A replicagcdo do estudo ¢ limitada pela
especificidade do contexto organizacional, embora a replicagdo tedérica possa reforgar a
validade (Flyvbjerg, 2006; Eisenhardt & Graebner, 2007; Yin, 2018). Para além disso, a
pesquisa qualitativa exige consideravel investimento temporal e de recursos (Creswell & Poth,
2018; Patton, 2015), e o comportamento dos entrevistados pode ser influenciado por questdes
estratégicas e reputacionais, exigindo a criagdo de ambientes de confiancga para minimizar tais
efeitos (Silverman, 2013; Merriam, 2009). Apesar destas limita¢des, a abordagem qualitativa é
essencial para captar dimensdes culturais, estratégias e perce¢des que métodos quantitativos
nao alcancam, sendo recomendada a utilizacao de multiplas fontes e triangulagao para aumentar

a fiabilidade dos resultados e contribuir para o conhecimento académico e pratico.
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CAPITULO IV — RESULTADOS E DISCUSSAO
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4 Resultados e Discussao

4.1 A realidade em Portugal

A aplicagdo da IA na personalizagdo de experiéncias Phygital tem vindo a ganhar relevo
em Portugal, com destaque para o setor do retalho e dos servicos, embora a adocdo varie
conforme a dimensdo e a maturidade digital das organizacdes. A implementacao da IA nas
empresas portuguesas tem demonstrado impactos positivos e diversificados, promovendo
ganhos expressivos em eficiéncia operacional, apoio a decisdo estratégica e melhoria da
experiéncia do cliente, fatores decisivos para a sua competitividade no contexto atual (Inécio,
2024). Segundo a Minsait (2024), 90% das empresas portuguesas adotam IA para otimizar
operagdes, seguidas do aumento de vendas (37%) e melhoria da experiéncia do cliente (32%),
estando a aplicar a TA sobretudo no desenho de produtos e servicos, operagdes de cliente,
estratégia e vendas, promovendo casos de uso orientados para a analise preditiva, inovagao em
produtos, personalizagao de campanhas, previsao da procura e geragao de codigo informatico.
A penetracdo da IA no tecido empresarial aumentou significativamente, de 35% para 57% num
ano, e 87% das empresas acreditam que esta tecnologia sera transformadora nos préoximos cinco
anos (Amazon Web Services, 2024). Exemplos como a E-goi e a SAP Portugal evidenciam a
capacidade da IA em promover experiéncias personalizadas em tempo real, integrando canais
fisicos e digitais através da andlise comportamental e de recomendacdes automatizadas (Egoi;
Jaramillo, 2024). Apesar das disparidades na ado¢do entre grandes empresas € pequenas €
médias empresas, o futuro aponta para uma intensificagdo do uso da IA como pilar da
transformagao digital no retalho portugués, visando experiéncias mais personalizadas,

imersivas e competitivas (Marketeer, 2024).

4.2 Apresentacao detalhada dos dados recolhidos

A apresentagao sistematizada dos dados, organizada tematicamente, constitui uma etapa
essencial deste estudo de caso, ao assegurar uma comunicagdo clara e estruturada das
informagdes recolhidas, facilitando a compreensdo da aplicagdo da IA no contexto Phygital
empresarial. Assim, os seguintes temas foram desenvolvidos na perspetiva da utiliza¢ao da [A

no ambiente Phygital.
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4.2.1 Sonae MC

A aplicagdo da IA no contexto Phygital pela Sonae MC tem promovido uma
personalizacdo avancada da experiéncia do consumidor, integrando canais digitais e fisicos de
forma eficiente. Plataformas como o Cartdo Continente, Continente Online, Continente Siga e
o website utilizam algoritmos para analisar dados de comportamento e preferéncias, oferecendo
recomendagdes e promogdes personalizadas. Simultaneamente, a A ¢ empregue na analise de
feedback e na otimizagdo da experiéncia em loja, com tecnologias como visdo computacional
e sensores em espacos como o Continente Bom Dia S. Romao, em Leiria. Esta integracao
permite uma jornada de compra fluida, inovadora e centrada no cliente, conciliando

conveniéncia, eficiéncia e personalizagao.

4.2.1.1 Informacio recolhida

Nesta seccdo ¢ descrita a informacao recolhida e organizada na tabela de Codificacao e
Categorizacao (Apéndice II), sendo referenciados os coédigos da tabela a medida que for referida

a informacao correspondente.

4.2.1.1.1 Tecnologias e ferramentas utilizadas

A Sonae MC tem consolidado uma estratégia de transformacdo digital sustentada na
integracgao de tecnologias emergentes, com particular énfase na IA, ML e ciéncia de dados, com
o intuito de otimizar os seus processos operacionais, reforcar a eficiéncia interna e melhorar
substancialmente a experiéncia do consumidor. Este processo de modernizagao tecnologica
assenta numa arquitetura digital robusta, suportada por ferramentas e plataformas avangadas,
que viabilizam a andlise preditiva, a personalizacdo em larga escala e a tomada de decisao

baseada em dados.

No dominio do processamento de linguagem natural (PLN), a organizacao desenvolveu
e implementou solu¢des com capacidades conversacionais, como a assistente virtual
“Mariana”, presente na aplicacdo Cartdo Continente, Continente Online e website (TEC-NLP-
001). Esta solugao oferece apoio ao cliente 24 horas por dia, 7 dias por semana, para o
tratamento de pedidos e reservas (em piloto) e devolugdes e resolugdo de problemas (parcial).
Também, foi implementado o projeto StudyAl (disponivel através da aplicacdo Continente

Online e do website), um assistente virtual baseado em tecnologia GPT, treinado

35



especificamente para prestar esclarecimentos relacionados com a aquisicdo de manuais
escolares, incluindo questdes sobre vouchers, devolugdes e listas fornecidas pelas escolas
(TEC-NLP-002). Estas ferramentas contribuiram para o aumento da satisfacao dos clientes e

também para ganhos significativos em termos de eficiéncia operacional.

No retalho fisico, a Sonae MC destaca-se pela introdu¢do de tecnologias de visdo
computacional, sensores em loja (TEC-VCS-001) e terminais smart checkout (TEC-TSC-001)
implementados na loja Continente Bom Dia S. Romao em Leiria, que permitem automatizar o
processo de compra, reduzindo filas e tempos de espera, o que d4 mais autonomia e rapidez ao
cliente. Este sistema inteligente que recorre a algoritmos de IA, prateleiras sensorizadas com
balancas e reconhecimento visual por cameras, foi implementado com a tecnologia Sensei que
possibilita a criagdo automatica e em tempo real do carrinho virtual de cada cliente (TEC-SEN-
001), contribuindo para uma experiéncia de compra fluida e eficiente, como também aumenta
a eficiéncia operacional e reduz os custos (TEC-SEN-002), reforcando a proposta de valor e a
competitividade da empresa. Os terminais smart checkout, também implementados noutras
lojas, como nas lojas Continente Bom Dia NorteShopping e Continente MaiaShopping (TEC-
TSC-002), em conjunto com a aplicagdo Continente Siga, permitem que os clientes facam as
suas compras de forma mais auténoma, digitalizando o cddigo de barras dos produtos e
utilizando os terminais para concluir o pagamento. Esta solu¢cdo também proporciona a
automagao do processo de compra, com reducao das filas e do tempo de espera, oferecendo

maior rapidez e conveniéncia e melhorando significativamente a experiéncia do cliente.

Do ponto de vista da infraestrutura de dados, a empresa recorre a plataformas como o
Apache Kafka (TEC-MAN-001) que atua como uma plataforma de streaming para recolher
dados em tempo real das diferentes fontes (website, aplicacdes moveis, sensores [oT, sistemas
de pagamento, etc). O Azure Data Lake (para os dados estruturados e nao estruturados) e o
Snowflake (Data warehouse), suportam o armazenamento e o tratamento de grandes volumes
de dados (TEC-PAD-001). Para o processamento e limpeza de dados sdo utilizadas as
ferramentas Apache Hadoop e o Apache Spark (TEC-FPD-001), e para treinar os modelos
preditivos e realizar classificacdes, regressoes, reconhecimento de imagem, NLP, etc (com IA,
ML e DL), sdo utilizadas as ferramentas TensorFlow e PyTorch (TEC-IAM-001). As
ferramentas para a analise dos dados (TEC-FAD-001) e para a integracao de dados (TEC-FID-
001) foram desenvolvidas internamente pela empresa. E utilizado ML para criar os modelos
preditivos para identificar padrdes e prever tendéncias com base nos dados histdricos e em

tempo real (TEC-MAN-002), sendo esta informagao monitorizada e analisada em tempo real.
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Esta infraestrutura tecnoldgica permite a aplicacdo de modelos preditivos e algoritmos de
recomendacdo baseados em técnicas de filtragem colaborativa, filtragem por contetido e
sistemas hibridos (TEC-ARE-001), que promovem estratégias de personaliza¢do, como cross-
selling e up-selling (TEC-ARE-002). Desta forma, “O cartdo Continente adotou um processo
de inovagdo e permitiu alavancar uma estratégia de comunicacao, organizagdo de produtos, de
gamas e lojas, com base no customer behavior e isto s6 foi possivel através da implementagao
de técnicas de inteligéncia artificial e machine learning...” (TEC-IAM-002). Portanto, o uso
destas tecnologias cria um conjunto robusto para suportar as analises e a personalizagdo em
grande escala, promovendo decisdes mais inteligentes e impactando diretamente a eficiéncia

operacional e a satisfagdo do cliente.

A integracao das areas de vendas, marketing, atendimento ao cliente e andlise de dados
¢ concretizada através da plataforma Salesforce Commerce Cloud, que oferece uma solugao
escalavel e altamente personalizavel, promovendo uma visdo holistica do cliente e garantindo
uma jornada de compra continua e personalizada (TEC-CRM-001). A Sonae MC desenvolveu
internamente ferramentas para analise de feedback (TEC-AFS-001) permitindo a sua
categorizacao e analise de sentimento, assegurando o cumprimento das normas do Regulamento
Geral sobre a Protecdo de Dados (RGPD) e conferindo maior controlo sobre os dados

analisados.

A aplicacdo de algoritmos de ML para a previsdo da procura constitui outro pilar da
estratégia digital da empresa (TEC-MLP-001). Sdo utilizados modelos baseados em regressao,
redes neurais, tranformers e s€ries temporais, que permitem prever a procura com maior
precisdo e ajustar automaticamente os niveis de stock, otimizando a cadeia de abastecimento
(TEC-AOA-001). A gestao logistica beneficia ainda da aplica¢ao de algoritmos de otimizagao,
como programacao linear, algoritmos genéticos e redes neurais, que sdo complementados por
modelos de Investigacdo Operacional, permitindo a andlise de varidveis como condi¢des de
trafego, restricoes de carga ou horérios de entrega, no sentido de gerar decisdes logisticas

otimizadas e dinamicas (TEC-AOA-002).

Os algoritmos de avaliacao da eficacia (TEC-AAE-001) tém um papel fundamental na
mensuracao do impacto das solucdes de IA implementadas. Através de métricas quantitativas,
como a precisdo e recall, a taxa de conversao e o engajamento do cliente, a satisfagdo do cliente
e as métricas de eficiéncia operacional, é possivel monitorizar o desempenho das iniciativas e

identificar oportunidades de melhoria. Assim, a empresa consegue avaliar o retorno sobre o
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investimento em [A e garantir que as decisdes gerem valor real para a operacdo e para os

clientes.

No que diz respeito a detecdo de fraudes financeiras, a organizagdo utiliza modelos de
ML supervisionados com algoritmos de IA como regressao logistica, arvores de decisdo e redes
neurais, com o objetivo de identificar padrdes de fraude, e aprendizagem por reforgo, preparado
para retreino, mas sem reforgo automatico por ser sensivel, para ajustar os modelos, melhorando
a precisao na detecao de fraudes ao longo do tempo (TEC-AFS-001). Complementarmente, sdo
utilizados modelos de andlise de anomalias com autoencoders e redes neurais recorrentes para
reports recorrentes, com thresholds fixos com alarmistica, para ajudar a identificar os padroes
atipicos em tempo real (TEC-AFS-002). Também ¢ utilizado PLN (da Microsoft) em fraudes
relacionadas com textos (e-mails falsos, mensagens de phishing), que ¢ utilizado para
identificar padrdes de linguagem e sinais de alerta que indicam tentativas de engano (TEC-
AFS-003). Relativamente a seguranca da informacao e prote¢do de dados, a empresa adotou
sistemas biométricos baseados em 1A (non-compliant), para a autenticacdo e detecao de acessos
suspeitos, e modelos de DL para alertas de localizagcdo, em areas chave, quando sdo detetados
comportamentos que diferem dos padrdes habituais (TEC-AFS-004). A andlise
comportamental e dos perfis do utilizador sdo reforcadas por modelos de grafos, que permitem
detetar contas interligadas para verificar a existéncia de redes de fraude organizadas com base

nas relagdes entre contas e transagdes (TEC-AFS-005).

A adocdo de arquiteturas de decisdo em camadas visa melhorar a precisdo e a
adaptabilidade dos sistemas de suporte a decisdao (TEC-LDE-001). Também, a utilizagao de
modelos digital twins permite a simulacdo de fluxos operacionais e a experimentagdo de
diferentes cenarios e layouts, antes da sua implementacao fisica, contribuindo para a otimizagao

das operagoes logisticas e do retalho fisico (TEC-DTW-001).

A Sonae MC explora também o potencial da IA generativa (Generative Al) no apoio a
personalizacdo da experiéncia do consumidor, como ¢ exemplo a sugestdo de receitas
personalizadas com base na lista de compras dos clientes ou em listas de compras sugeridas
(TEC-GAI-001). Esta funcionalidade refor¢a a fidelizagdo e a utilidade do servigo, ao

transformar dados em valor acrescentado para o utilizador.
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4.2.1.1.2 Pontos de contacto empresa-cliente

A jornada do cliente (POC-JCL-001) ¢ Omnicanal, abrangendo as lojas fisicas, o
website e as aplicagdes moveis. Durante esta jornada, os clientes interagem com multiplos
sistemas de contacto e recolha de dados, como o website, as aplicagcdes moveis, as redes sociais,
0s quiosques interativos nas lojas fisicas, bem como os terminais de smart checkout, nos
supermercados Continente. Estes canais facilitam a compra e servem de instrumentos para a
recolha de dados em tempo real. Os dados recolhidos nestes pontos de contacto sdo utilizados
para personalizar a experiéncia do consumidor. Isto inclui recomendacgdes de produtos
personalizadas, sugestdoes baseadas em preferéncias anteriores e analise do feedback dos
clientes. Esta abordagem permite a empresa compreender melhor os comportamentos dos

clientes, otimizar os pregos e processar pagamentos de forma mais eficiente.

4.2.1.1.3 Tipos de personalizacdo oferecida

Uma das formas mais evidentes de personalizagdo ¢ através da afinidade e a relevancia
(PER-ARE-001), onde as recomendagdes personalizadas, calculadas com base no histérico de
compras ¢ no comportamento do utilizador, sdo apresentadas ao cliente em diversos produtos,
como cupdes e folhetos, através dos varios canais. Este tipo de abordagem permite que o cliente
sinta que as ofertas e sugestdes sdo feitas a sua medida, proporcionando-lhe conveniéncia e
poupanga de tempo e esfor¢o. A analise de navegacao e comportamento online, associadas a

testes A/B e relatorios de engajamento (PER-ARE-002), permite a empresa ajustar

constantemente as suas ofertas, criando experiéncias cada vez mais relevantes e eficazes.

No dominio da praticidade e agilidade, destaca-se a personalizacdo oferecida nos
sistemas de autoatendimento inteligentes e o checkout automatizado, nos quiosques digitais, no
website e nas aplicagdes moveis (PER-PAG-001), que reduzem significativamente o tempo € o
esfor¢o necessarios para completar uma compra. A IA desempenha um papel fundamental na
personalizacdo da experiéncia de compra, ao permitir que os sistemas reconhe¢am padrdes de
comportamento dos utilizadores e ajustem automaticamente 0s processos € as interagdes com o
cliente. Através da andlise dos dados de navegacdo, histérico de compras e preferéncias
individuais, a IA consegue antecipar necessidades, sugerir produtos relevantes e adaptar a
interface das aplicacdes e quiosques digitais para tornar o percurso de compra mais fluido e
eficiente. Nas lojas fisicas, a IA ¢ integrada em solugdes como caixas de autoatendimento

inteligentes e checkout automatizado (loja inteligente de Leiria e o servico Continente Siga),
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que agilizam o processo sem necessidade de intervencdo humana, eliminando assim o tempo
de espera e filas e proporcionando agilidade, conveniéncia e maior autonomia. Estes sistemas
reconhecem automaticamente os itens adquiridos (s6 na loja inteligente de Leiria), aplicam
descontos personalizados associados ao perfil do cliente (através do Cartao Continente) e
apresentam sugestdes contextuais com base em compras anteriores. Nas aplicagdes moveis, no
website e nos quiosques, a IA também ¢ utilizada para guiar o cliente durante a navegacao,
destacando itens que possam ser do seu interesse, reorganizando categorias de forma
personalizada e otimizando o percurso digital até¢ a finalizagdo da compra, equilibrando a
conveniéncia com o estimulo ao consumo por impulso ou emocional (PER-PAG-002). Tudo
isto contribui para uma experiéncia mais rapida, confortavel e adaptada ao utilizador, em que a
tecnologia trabalha de forma invisivel, mas eficaz, para que cada interagdo seja tdo simples
quanto relevante. Esta capacidade de adaptagcao em tempo real melhora a eficiéncia do processo
e também aumenta a satisfacdo e fidelizac@o dos clientes, que sentem que a marca compreende

as suas necessidades e lhes oferece conveniéncia sem sacrificar a personalizagao.

As ofertas e recomendagdes relevantes (PER-ORR-001) sdo igualmente uma
componente essencial, com sugestoes baseadas no comportamento de compra individual e de
outros utilizadores. Esta abordagem, que recorre a estratégias de cross-selling e upselling,
permite apresentar ao cliente produtos com maior probabilidade de interesse, eliminando
informacdes irrelevantes e fortalecendo a perce¢do de que a marca compreende as suas

necessidades.

No que diz respeito a continuidade entre canais (PER-CEC-001), a Sonae MC
desenvolveu uma experiéncia de compra fluida, onde o utilizador pode alternar entre
plataformas sem perder o historico de compras ou preferéncias. Esta integragdo Omnicanal

assegura que a experiéncia continua onde parou, sem repeticdes ou friccdes desnecessarias.

Ao nivel do atendimento personalizado (PER-APE-001), a introducao dos assistentes
virtuais “Mariana” e StudyAl contribuem para uma experiéncia de apoio ao cliente mais
eficiente e continua. Também ¢ fornecida a assisténcia em compras e recomendagdes
personalizadas, mas que nao se encontra incorporado no assistente virtual. Assim, sdo

refor¢ados o sentimento de cuidado e a aten¢ao individualizada ao cliente (PER-APE-002).

A sensacao de exclusividade (PER-SDE-001) ¢ alimentada por descontos e ofertas
adaptadas ao historico de cada cliente, fazendo com que este se sinta valorizado para além da

simples transacdo comercial. O controlo sobre a experiéncia (PER-CSE-001) ¢ potenciado
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através de ferramentas como localizadores de lojas e informagdes detalhadas sobre os produtos,
que permitem escolher onde comprar e o que comprar a medida das necessidades do cliente,

conferindo uma maior transparéncia e seguranca ao longo da jornada de compra.

Por fim, as aplicagdes moveis (Cartdo Continente, Continente Online e Continente Siga)
assumem um papel central na articulacdo destas estratégias de personaliza¢do, em especial a
aplicacdo Cartao Continente, sendo o ponto de convergéncia entre os dados, as preferéncias, as
promogoes e as funcionalidades praticas (PER-APL-001). A IA aplicada nestas plataformas
reforga a economia, a conveniéncia e a personalizacdo continua da experiéncia de compra

(PER-APL-002).

4.2.1.1.4 Fontes de dados e dados utilizados

Uma das principais fontes de informacao sdao os dados de compras (DAD-CMP-001),
recolhidos a partir das transacdes realizadas pelos clientes. Estes dados sdo analisados para
identificar padrdes de consumo, preferéncias individuais e comportamentos recorrentes, sendo
posteriormente utilizados para alimentar sistemas de recomendacdo personalizados, prever
necessidades futuras e ajustar ofertas em tempo real. E importante destacar que os dados
pessoais dos clientes sdo apenas utilizados para efeitos de contacto direto e nao sao integrados
nos algoritmos de A, o que demonstra uma preocupagdo com a privacidade e o cumprimento

das normas de protecdo de dados.

Outra fonte de dados essencial provém da navegacao nos canais digitais (DAD-NAV-
001), onde sao analisados varios indicadores como o feedback em tempo real, as avaliagdes de
produtos ou servigos e as caracteristicas técnicas dos dispositivos utilizados. Estes elementos
permitem compreender ndo so as preferéncias explicitas dos utilizadores, mas também inferir
aspetos emocionais ¢ contextuais que ajudam a afinar ainda mais a personalizacdo das
interacdes e conteudos. A utilizagdo destes dados contribui também para os processos de

previsdo de comportamento e para o desenvolvimento continuo das plataformas digitais.

As redes sociais (DAD-RSC-001), embora ndo integrem diretamente os sistemas de
personalizagdo, sdo utilizadas para fins de publicidade direcionada, refletindo o papel

complementar destas plataformas na comunicagdo com o cliente e na promoc¢ao de campanhas.

Também, a utilizacdo de sensores em loja (DAD-SEN-001) representa uma vertente

fisica e inovadora da recolha de dados, particularmente relevante em solu¢des como o smart
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checkout. Os sensores recolhem dados comportamentais e de localizagdo, ainda que com
limitagdes, permitindo mapear a jornada do cliente dentro do espago fisico, identificar padrdes
de movimento e interagdes com produtos, € otimizar tanto o layout da loja como os pontos de

contacto com o consumidor.

4.2.1.1.5 Automacdo dos processos operacionais

No contexto da loja fisica (AUT-LFS-001), a automacao ¢ aplicada a areas criticas como
a gestdo de stock, com sistemas que monitorizam os niveis de inventdrio em tempo real e
permitem prever a procura, desencadeando automaticamente processos de reabastecimento.
Esta pratica contribui para a redu¢do de ruturas de stock e para uma melhor resposta a procura
do consumidor. Quanto ao checkout automatizado, a aplicagao Continente Siga permite que o
cliente faca a leitura dos codigos de barras na aplicagdo e o pagamento ser feito diretamente na
aplicacdo ou nas caixas dedicadas, e a loja Continente inteligente em Leiria permite ao cliente
entrar e ser automaticamente detetado e atribuido um cesto virtual onde sdo adicionados os
produtos que ele retira das prateleiras sensorizadas, e no final ele s6 precisa validar e pagar os
produtos nos terminais smart checkout. Esta automagao oferece ao cliente uma experiéncia de
compra mais rapida e pratica. Os quiosques de autoatendimento também auxiliam na navegagao
e na experiéncia do cliente dentro da loja. A automagao da analise do trafego de clientes e do
seu comportamento em loja permite otimizar o layout e a disposi¢ao dos produtos. Tudo isto

contribui para o aumento da eficiéncia operacional e melhoria do atendimento ao cliente.

Na loja online (AUT-LOL-001), a automacgao assume um papel igualmente relevante,
com especial destaque para a personalizagao da experiéncia de compra. Através da analise do
comportamento de navegagao e de compra, os sistemas de [A sugerem produtos relevantes com
base em padrdes de consumo e preferéncias individuais. O atendimento ao cliente ¢ igualmente
automatizado com recurso aos assistentes virtuais “Mariana”, que assegura o suporte em tempo
real, e o StudyAl que auxilia o cliente no esclarecimento de duvidas relacionadas com a
aquisi¢ao dos livros escolares. A automagdo estende-se ainda a gestdo de campanhas de
marketing, com mecanismos de segmentacao de publicos com base em dados analiticos, e a
analise das vendas, que fornece suporte para decisoes estratégicas informadas e baseadas em

dados recolhidos de forma continua e integrada.

No caso dos processos hibridos (AUT-PHB-001), como o modelo Click&Go na

aplicacdo Continente Online e no website continente.pt, verifica-se uma convergéncia entre os
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canais online e fisicos. A automacao aqui permite prever a procura, otimizar o stock e agilizar
a preparacao de encomendas, melhorando substancialmente a eficiéncia operacional e a rapidez
do servigo de recolha. A analise de feedback e avaliagdes dos clientes, recolhidos tanto online
como em interagoes fisicas, ¢ automatizada de forma a identificar areas criticas para melhoria
continua da experiéncia. Também, a recolha e andlise de dados em ambos ambientes ¢ feita
automaticamente para potenciar a criacao de jornadas personalizadas, integrando as promogcdes

e as recomendacdes ajustadas ao perfil e comportamento do consumidor.

4.2.1.1.6 Monitorizagdo e analise de dados em tempo real

A recolha de dados em tempo real (MON-REC-001) ¢ realizada a partir de fontes
diversas, que incluem as lojas fisicas, o website e as aplicagdes moveis. Os dados obtidos, sejam
estruturados ou ndo estruturados, sdo integrados e armazenados em Data Lakes e bases de dados
na nuvem (MON-IAD-001). Estes repositorios suportam o processamento de grandes volumes
de informacgdo através de processos de extragdo, transformagdo e carregamento (ETL) e
pipelines de dados, que permitem organizar, limpar e transformar os dados para posterior
analise. A andlise preditiva em tempo real (MON-AIA-001) ¢ realizada por modelos
construidos com técnicas de ML, analise de streaming e técnicas de PLN. Estas ferramentas
oferecem um meio de prever comportamentos futuros com base em dados historicos e atuais,
facilitando a personalizagdo da experiéncia do cliente, a previsdo da procura, a otimizagao das
campanhas de marketing, a andlise do trafego online e fisico, bem como a gestdo do
relacionamento com os clientes. As informagdes como o historico de compras, as interagdes
com assistentes virtuais e o feedback de clientes sdo posteriormente monitorizadas e analisadas,
incluindo por técnicas de PLN, alimentando os modelos preditivos, que sdo capazes de
identificar precocemente problemas operacionais e novas oportunidades de negocio. Este tipo

de andlise contribui para uma resposta mais agil e informada por parte das organizagdes.

Também a monitorizacao e analise ¢ feita ao nivel dos sistemas de recomendagao,
suportados por modelos analiticos e preditivos, que desempenham um papel importante na
tomada de decisdes da Sonae MC (MON-DEC-001), ainda que ndo automatizadas. Estes
sistemas sugerem ajustes em campanhas de marketing e ofertas personalizadas, maximizando

as taxas de conversdo e promovendo a fidelizagao do cliente.

A visualizacdo de dados, feita através de dashboards integrados e ferramentas como o

Power BI, Microstrategy e Tableau, ¢ utilizada para comunicar insights de forma clara e
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acessivel aos decisores (MON-IVD-001 e MON-FAC-001). Estas interfaces permitem a analise
continua e o ajustamento das estratégias em tempo real, com base em indicadores-chave de

desempenho e outras métricas relevantes (MON-IRP-001).

A monitorizagdo e a andlise em tempo real ajudam a melhorar continuamente os
modelos de IA, proporcionando-lhes uma aprendizagem continua através do ciclo iterativo de
monitorizagdo e retroalimentagdo (MON-FAC-001). A medida que os sistemas operam nos
ambientes dinamicos, os dados produzidos, como as interagdes dos utilizadores, os resultados
operacionais ou os desvios de desempenho, sdo constantemente monitorizados e analisados.
Este fluxo de informacao retroalimenta os modelos, permitindo a sua recalibracio periddica e
a adaptagdo automatica a novos padrdoes ou contextos emergentes. Esta abordagem ¢
fundamental para manter a precisao e a relevancia dos modelos ao longo do tempo, reduzindo
o risco de obsolescéncia e melhorando a capacidade preditiva face a mudangas no

comportamento dos dados.

As plataformas digitais (MON-PDG-001) oferecem uma vasta quantidade de dados
sobre o comportamento online dos utilizadores. A anélise da navegacdo, os testes A/B e os
relatorios de engajamento permitem aferir o impacto de diferentes estratégias de
personalizacdo. Estas analises ajudam a ajustar os modelos de IA de forma a aumentar a taxa

de conversao e melhorar a retengao de clientes.

No back office (MON-BOF-001), destaca-se a importancia da auditoria regular dos
algoritmos de IA para garantir a sua fiabilidade e equidade. As ferramentas de gestao de dados
centralizam a informagdo dos clientes e facilitam a monitoriza¢do do uso da IA em diferentes
canais. A auditoria destes modelos ¢ fundamental para assegurar a conformidade ética e a

corre¢do de possiveis enviesamentos nos resultados.

Antes da implementacdo alargada de novas estratégias baseadas em IA, sdo realizados
testes em ambientes controlados, estudos de mercado e pesquisas de campo (MON-ECP-001),
como no caso do Continente Labs e atualmente na loja inteligente Continente em Leiria. Estas

praticas permitem validar hipdteses e aferir o impacto das intervengdes em condicoes reais.

A observagdo das experiéncias multicanal (MON-OEX-001) permite uma compreensao
aprofundada da jornada do cliente, recorrendo a metodologias como a observagado direta e o
shadowing para acompanhar o seu comportamento tanto em ambientes fisicos como online.
Esta abordagem integrada possibilita uma visdo mais completa e detalhada da eficacia das

estratégias de personalizacdo, identificando oportunidades de melhoria e garantindo que a
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experiéncia do cliente seja consistente, relevante e adaptada as suas reais necessidades em todos

os pontos de contacto.

4.2.1.1.7 Marketing personalizado e segmentacado do publico

Na Sonae MC, a base das estratégias de marketing reside na recolha e anélise dos dados
demograficos e comportamentais (MKT-RAD-001), que permitem construir perfis detalhados
dos utilizadores. Através de técnicas de ML como clustering, modelos de classificacdo e analise
de sentimento, sdo identificados padrdes de comportamento, emogdes expressas nas interagdes
com a marca, bem como segmentar audiéncias com base em caracteristicas comuns (MKT-
SAV-001). Este processo de segmentacao avancada ¢ muito importante para garantir que as

campanhas de marketing atingem o publico certo, no momento certo.

Complementarmente, a modelagem preditiva (MKT-MPR-001) desempenha um papel
importante ao permitir a antecipagdo de comportamentos futuros. Através da analise de
propensao e da segmentacao dinamica, a Sonae MC pode prever, por exemplo, quais os clientes
tém maior probabilidade de responder positivamente a uma campanha especifica ou abandonar

um servico, permitindo uma atuacao proativa.

A personalizac¢do nesta empresa vai para além da segmentagdo e manifesta-se na criagao
de campanhas personalizadas (MKT-CCP-001), onde se recorre a conteidos dindmicos
adaptados em tempo real e a realizacao de testes A/B automatizados. Estas metodologias
asseguram a otimizacdo continua das mensagens, testando diferentes versdes de conteudos

junto de segmentos especificos para determinar quais geram maior envolvimento ou conversao.

A automagdo do marketing (MKT-AUT-001) tem também um fung¢do fulcral neste
contexto. Através das suas plataformas inteligentes, € possivel enviar emails personalizados,
implementar estratégias de remarketing eficiente e criar fluxos de comunicacdo baseados em
acOes comportamentais dos utilizadores, fomentando o reengajamento e a fidelizagdo. Isto

aumenta a eficacia das campanhas e o retorno sobre o investimento.

No que se refere a eficacia das a¢des desenvolvidas, a monitorizagdo e otimizagdo das
campanhas (MKT-MOT-001) ¢ sustentada pela analise de resultados e feedback em tempo real,
permitindo ajustes imediatos com base nos resultados obtidos. Quanto a inteligéncia de

mercado (MKT-IME-001), através da analise da concorréncia, ¢ fornecido a empresa um
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enquadramento competitivo que suporta decisoes estratégicas mais informadas, assegurando a

diferenciagdo da marca e a sua relevancia num mercado em constante mudanga.

4.2.1.1.8 Beneficios percebidos

Um dos principais impactos positivos observados reside na melhoria da experiéncia do
cliente e no consequente aumento da sua satisfagdo (BEN-MEX-001). A capacidade da Sonae
MC oferecer maior personalizagdo (BEN-MPE-001), ajustando as comunicagdes, os produtos
e os servigos as necessidades individuais, contribuiu para um maior engajamento com a marca
e para a fidelizagdo dos clientes (BEN-MEN-001). Estes beneficios sdo percecionados como
vantajosos, eficazes e impactantes, consolidando relagdes duradouras entre a marca e 0s

clientes.

Do ponto de vista operacional, destacam-se os ganhos como o aumento das vendas
(BEN-AVE-001), a redugao dos custos pela implementacao de medidas de eficiéncia (BEN-
RCU-001), uma melhor segmentagao do publico (BEN-MSP-001) e a melhoria na analise de
desempenho e previsdo da procura (BEN-MAP-001). Através da utilizacdo de dados e modelos
preditivos, a empresa consegue antecipar os comportamentos do consumo e alinhar as suas

estratégias com maior precisao, resultando numa atuagdo mais proativa e ajustada ao mercado.

Outro beneficio ¢ a melhoria dos produtos e servigos (BEN-MPS-001), consequéncia
direta da analise continua do feedback dos consumidores € do comportamento de compra. Esta
retroalimentagao informada permite um ciclo de inovacao constante, reforgando a proposta de

valor da empresa.

A tomada de decisdes estratégicas na empresa (BEN-MTD-001) também se tornou mais
informada e coerente. A TA e a analise de dados facultam as equipas gestoras ferramentas
capazes de sustentar decisdes em evidéncia empirica e ndo apenas em intuicao. Essas decisdes
passaram a apoiar-se em dados concretos, analises preditivas e contetidos criados sob medida
(BEN-TDI-001). A maior capacidade de prever padroes de consumo (BEN-MPP-001) constitui
um beneficio significativo, traduzindo-se numa resposta mais agil as flutuacdes do mercado
(BEN-MRF-001) e numa maior capacidade de prever padroes de consumo, aspetos cruciais

num contexto de crescente volatilidade.

No dominio da inovagdo (BEN-INO-001 e BEN-INO-002), as tecnologias utilizadas

ajudam a marca Continente a manter um fluxo constante de ideias inovadoras e a adaptar-se
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com maior facilidade as dindmicas do mercado, permitindo-lhe reagir de forma célere e eficaz

as exigéncias externas.

Em relagdo ao marketing na Sonae MC (BEN-MKT-001), verificou-se uma
transformagao significativa, uma vez que as agdes de marketing permitem antecipar o que ainda

esta por vir, refor¢ando a relevancia e o impacto das campanhas.

4.2.1.1.9 Principais desafios e barreiras a implementacao

Um dos principais entraves que a empresa enfrenta refere-se as questoes legais e éticas
associadas a privacidade e a protecdo de dados pessoais (DES-PRV-001), sobretudo no
contexto do Regulamento Geral sobre a Prote¢ao de Dados (RGPD). O cumprimento rigoroso
deste enquadramento legal ¢ essencial, bem como a preparacdo para novas legislacdes
emergentes, como o futuro Al Act, Regulamento Europeu sobre a IA. Este equilibrio delicado
entre proteger os direitos dos individuos, assegurando o consentimento e a transparéncia, €
promover a inovagao e experimentacao criativa constitui, por si s0, um dos maiores desafios da
Sonae MC, e por isso esta desenvolve abordagens que aliem responsabilidade ética e exploracao

tecnoldgica da forma mais adequada, garantindo confianca e competitividade.

Os custos de implementagdo (DES-CST-001) também representam para a empresa uma
barreira relevante, especialmente no que respeita a adocao de tecnologias inovadoras em larga
escala. Um exemplo ilustrativo € o investimento realizado na loja inteligente Continente, em
Leiria, cuja implementagao da tecnologia Sensei implicou um investimento de 1,5 milhdes de
euros, inserido num total de 6 milhdes mobilizados para o projeto. Se a aceitagdo desta loja
tiver resultados favoraveis, principalmente para a empresa, ¢ um incentivo para alargar esta

solugdo a mais pontos do territorio nacional.

4.2.1.1.10 Impacto na gestdo e estratégia empresarial

Com a implementacao de IA nas varias areas da empresa, naturalmente, a sua gestao e
a estratégia sofreram um impacto significativo, quer no marketing quer nas lojas fisicas e online,
sendo um recurso poderoso, transformador e gerador de oportunidades de crescimento e
diferenciagdo (IMP-MOR-001). Este facto refletiu-se ao nivel das competéncias, processos e
mentalidade das equipas. Esta transformag¢ao permitiu a empresa obter vantagens competitivas

sustentadas, através da criacao de experiéncias mais relevantes, personalizadas e eficazes para
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os consumidores. Com esta integracdo, surgiram também novos indicadores-chave de
desempenho, como a taxa de conversao (IMP-KPI-001), o valor médio de compra (IMP-KPI-
002), a taxa de resolu¢ao automatizada (IMP-KPI-003), as ruturas de stock (IMP-KPI-004), o
engajamento Omnicanal (IMP-KPI-005) e a satisfagio do cliente (IMP-KPI-006), etc,
orientados para a medicdo do impacto das estratégias personalizadas e da eficiéncia
operacional. Estes indicadores quantificam o impacto da tecnologia e permitem alinhar as a¢des

de marketing com os objetivos estratégicos da organizacao.

A implementacdo de IA na gestdo empresarial exigiu também uma reflexdo ética
continua (IMP-ETR-001). A reputagdo da marca Continente tende a ficar associada a forma
como utilizam os dados e os algoritmos. Tal como refere Bernardino (2024) ... a ado¢do bem-
sucedida da IA no marketing baseia-se num equilibrio delicado: um ponto de intersec¢do entre
a visdo estratégica, a capacidade tecnologica, a sensibilidade humana e um quadro legal
orientador, mas ndo castrador. Depende da maturidade da organizacdo, da clareza com que
comunica as suas inten¢des ao publico e da habilidade em conjugar a eficacia dos algoritmos
com a consciéncia critica dos profissionais que os supervisionam. Este ultimo fator ¢
insubstituivel, garantindo que a IA, mesmo quando generativa, ndo seja utilizada de forma
desprovida de valores ou objetivos éticos”. Este equilibrio entre inovagdo e responsabilidade ¢
essencial para garantir que a IA seja aplicada de forma consciente, transparente e orientada por
valores. Ao adotar principios éticos solidos a empresa constrdi uma reputacdo positiva e
resiliente e também ganha a confianca dos seus stakeholders, como os clientes, os
colaboradores, os investidores e a sociedade em geral. As decisdes estratégicas guiadas por
valores €ticos tendem a ser mais sustentdveis a longo prazo, minimizando os riscos legais e
reputacionais. Como referido nessa publicagdo, Bernardino (2024) refere também que
“Somente neste equilibrio, entre a vanguarda tecnoldgica e o respeito pelo individuo, a IA
floresce como um aliado indispensavel, capaz de criar relacdes mais significativas, duradouras
€ vantajosas entre as marcas € o seu publico.”, desde que esteja integrada numa cultura

empresarial ética, transparente e orientada para o bem comum.

4.2.1.2 Observacao dos processos e praticas com IA

Foram observadas tanto as aplicagdes, o website e as redes sociais, como as lojas fisicas

para verificar quais as funcionalidades que utilizam IA para a personaliza¢cdo no Phygital.
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4.2.1.2.1 Aplicacdo Cartdo Continente

A aplicagdo Cartdo Continente serve como uma plataforma central de fidelizagdo,
gestdo de compras e personalizacdo de ofertas para clientes das marcas do universo Continente
(como Continente, Wells, MO, Zippy, Bagga, entre outras). Ela oferece varias funcionalidades

que combinam a conveniéncia digital com as vantagens no mundo fisico.

Esta aplicagdo utiliza IA para personalizar a experiéncia do consumidor tanto no digital

quanto no fisico, como na:

> Recolha e Anilise de Dados Multicanal — das compras em loja fisica (via cartdo
fidelidade), das compras online (nas plataformas do Continente e parceiros), das
interacdes na aplicagdo moével (pesquisas, cliques, favoritos), da localizacao, datas das
compras, frequéncia de visita, e das campanhas utilizadas, historico de cupdes ativados.
Estes dados sdo utilizados para identificar padrdes de comportamento de consumo,

perfis de cliente e preferéncias individuais.

> Personalizacio de Ofertas e Campanhas - a aplicacdo mostra promogdes, sugestoes
de produtos e cupdes distintos para cada utilizador e também tem um sistema de
descontos personalizados com base nas compras anteriores. Ela cria um folheto
personalizado para cada cliente baseado no histérico de compras e envia notificacdes
personalizadas. O contetdo da aplicagao Cartao Continente ¢ suportado por modelos de
ML que tém como objetivo a previsdo dos produtos que o cliente tem maior afinidade,
modelos que agrupam clientes com hdbitos semelhantes para oferecer promocgdes
ajustadas ao seu perfil, ¢ modelos que preveem a propensao de um cliente aproveitar

uma campanha.

> Experiéncia Phygital Integrada — nas varias plataformas digitais, permite consultar o
folheto, cupdes e campanhas personalizados, criar listas de compras baseadas em
compras anteriores, receber notificagdes com promogdes, usar o cartdo digital para
acumular/descontar saldo e a integracdo com sistemas de self-checkout ou smart

checkout.

> Chatbots e Assisténcia Virtual - esta aplicac@o inclui a funcionalidade de atendimento
ao cliente com ajuda do assistente virtual “Mariana” que utiliza PLN para
interpretar perguntas e dar respostas personalizadas sobre saldo, promogdes ou

produtos. Também pode sugerir produtos com base em conversas, criando uma
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experiéncia mais fluida entre a navegacdo e a compra. Também permite o tratamento de

pedidos e reservas (em piloto) e devolucdes e resolugdo de problemas (parcial).

> Testes A/B e Otimizacao Continua - a empresa testa variacoes de campanhas,
mensagens e funcionalidades da aplicagdo movel para entender o que funciona melhor.
Sao utilizados algoritmos de IA que analisam os resultados dos testes em tempo real e
ajustam automaticamente as campanhas com melhor desempenho para publicos

especificos.

4.2.1.2.2 Aplicacdo Continente Online e o website

A aplicagdo Continente Online e o website continente.pt permitem aos clientes realizar

compras no supermercado de forma cémoda e eficiente, a qualquer hora e em qualquer lugar.

ApOs a instalacdo, esta aplicagdo permite ao utilizador navegar por uma vasta gama de
produtos, organizados por categorias e filtros, facilitando a sele¢do dos itens desejados, tal
como no website. E possivel criar listas de compras, fazer planos com receitas, adicionar
produtos aos favoritos e consultar folhetos promocionais atualizados. O carrinho de compras
¢ sincronizado entre os dispositivos, permitindo iniciar a compra num equipamento ¢ finaliza-
la noutro. No momento da finalizagdo da compra, o cliente escolhe entre a entrega ao domicilio
ou a recolha na loja através do servigo Click&Go, portanto, encomendando online e

recolhendo em loja fisica ou no drive.

Estas plataformas permitem ainda associar o Cartdo Continente, possibilitando o uso
de saldo acumulado e cupdes de desconto nas compras online. As plataformas incorporam
funcionalidades de IA para personalizar a experiéncia de compra. Com base no histérico de
compras online e fisico, registado através do Cartdo Continente, o sistema oferece
recomendagdes de produtos e promocdes adaptadas as preferéncias individuais de cada

cliente.

Entre os varios beneficios encontramos a comodidade na realizagdo das compras em
qualquer lugar e horério, a personalizagdo com recomendagdes baseadas no historico de
compras, a integracdo com a sincroniza¢ao com o Cartdo Continente para acumular e utilizar
descontos, a flexibilidade nas opg¢des de entrega ao domicilio ou recolha na loja e a eficiéncia

com o carrinho de compras sincronizado entre dispositivos.
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Através destas plataformas, ¢ disponibilizado o acesso a uma outra plataforma de

encomendas de livros escolares, https://livrosescolares.continente.pt/, onde o cliente tem

acesso ao assistente virtual StudyAl @ , baseado em tecnologia GPT, que auxilia com
informacdes sobre a encomenda e duvidas sobre a campanha de livros escolares. Também,

nestas plataformas esta disponivel a assistente virtual “Mariana”.

A aplicagdo Continente Online e o website representam um avancgo significativo na
integragdo do digital com o fisico, proporcionando uma experiéncia de compra personalizada

e conveniente, embora dependa da aceitacdo e adaptacao dos clientes as novas tecnologias.

4.2.1.2.3 Aplicacdo Continente Siga

A aplicagao moével Continente Siga permite aos clientes das lojas fisicas Continente
realizar compras de forma auténoma e eficiente, utilizando apenas o seu smartphone. Esta
aplicacdo também permite a consulta do historico de compras, a adesdo a fatura eletrénica e a
ligacdo a aplicagdo Cartao Continente. Ela sugere produtos baseados em compras anteriores €
disponibiliza receitas culinarias cujos ingredientes podem ser adicionados a lista de compras.
O servigo de recolha em loja estd disponivel em algumas lojas selecionadas, permitindo aos
clientes fazer as suas compras através da aplicagdo movel e recolhé-las posteriormente na loja
escolhida.

Na pratica, o cliente inicia a experiéncia descarregando gratuitamente, primeiro a
aplicacao Cartao Continente e depois a aplicacdo Continente Siga e associando o seu Cartdo
Continente. Se o pagamento for feito automaticamente através de um cartao bancario, este tem
de ser adicionado na aplicagdo Cartao Continente, na op¢do Continente Pay. Ao entrar numa
loja com o servigo Continente Siga:

e Ocliente ao abrir a aplicacdo Continente Siga é-lhe solicitado a ativacdo da localizacao
do smartphone para que seja possivel a aplicacdo identificar a loja onde o cliente se
encontra. Em alternativa, pode iniciar com um cddigo QR junto ao balcdo de Apoio ao
Cliente.

e Durante as compras, o cliente pode utilizar a funcionalidade de self-scan para ler os
codigos de barras dos produtos diretamente com a camera do telemovel, registando os
produtos e visualizando em tempo real os precos e o total acumulado, adicionando-os

a0 carrinho virtual.
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e Apds concluir a selegdo dos produtos, o cliente deve dirigir-se a area exclusiva
Continente Siga, onde pode encontrar os terminais Continente Siga. Ele pode optar por
pagar diretamente na aplicacdo através do Continente Pay ou pagar na area exclusiva
SIGA na loja, para finalizar a compra.

e No final, através da leitura de um codigo QR disponivel na area dos terminais, a

aplicagdo gera um codigo de barras para que o cliente possa sair da loja.

Este processo elimina a necessidade de passar pelas caixas tradicionais,

proporcionando uma experiéncia de compra mais rapida e conveniente.

4.2.1.2.4 Smart Checkout da loja Continente Bom Dia S. Romao

A loja Continente Bom Dia S. Romao, em Leiria, ¢ uma loja hibrida que oferece uma
experiéncia de compra inovadora através do sistema de smart checkout, que utiliza 1A para
simplificar o processo de compras. Com uma area superior a 1.200 metros quadrados, a loja ¢
considerada a maior loja inteligente do mundo. Esta loja oferece ao publico mais jovem e mais
familiarizado com as tecnologias uma experiéncia de compra mais pratica e conveniente
utilizando a opcao de smart checkout, enquanto o publico mais idoso, que geralmente esta
menos a vontade com as tecnologias, tem disponivel a op¢ao de compra tradicional, dando-lhes

a vantagem de poderem adaptar-se ao smart checkout conforme o seu ritmo de aprendizagem.

A loja esté toda equipada com cameras alimentadas com IA no teto (1676 cameras) que
abrangem todas as prateleiras sensorizadas com balancas (2000 balangas) alimentadas também

por IA. Foi necessario 150 Km de cabo para ligar todos estes equipamentos.
Toda a jornada do cliente na loja ¢ acompanhada em tempo real por esta tecnologia:

> A entrada cada cliente ¢ identificado pelas cAmeras e é-lhe atribuido um cesto de
compras virtual com um codigo associado. O cliente entra na loja € comega a sua jornada
de compras normalmente, sem necessidade de registar produtos manualmente;

> A medida que o cliente retira produtos das prateleiras, estes sdo adicionados ao seu cesto
virtual. Uma rede de cameras e sensores, juntamente com as prateleiras equipadas com
balangas sensorizadas, deteta automaticamente as escolhas e atualiza o cesto virtual em
tempo real. Cada prateleira controla o peso quando um produto ¢ retirado e a camera

respetiva distingue a prateleira;
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» Para os produtos de peso variavel, como as frutas e legumes, produtos da peixaria, do
talho e da charcutaria, ¢ necessario digitaliza-los e que o cliente os pese nas balancas
disponiveis na loja. Na area da peixaria, o atendimento ¢ personalizado, e os
colaboradores adicionam os produtos ao cesto virtual.

» Quando o cliente termina as suas compras dirige-se ao terminal smart checkout. Neste
terminal sd3o detetados os clientes que estdo a fazer o checkout. No ecrd do terminal
aparece automaticamente a lista de compras dessas pessoas. Se necessario, o cliente
pode editar a lista de produtos registados, adicionando ou removendo produtos. Depois,
¢ feita a confirmacdo do carrinho e pedido que se associe o Cartdo Continente. O
pagamento ¢ entdo efetuado de forma rapida e simples, quer utilizando o cartdo bancario
associado ao Cartao Continente ou pelos métodos tradicionais.

» No final, a aplicag@o gera um codigo QR para que o cliente possa sair da loja.

Também os operadores de loja utilizam uma aplicagdo integrada que faz a gestdo dos
produtos em loja. O sistema, através das cameras e balancas, deteta a falta de produtos nas
prateleiras e ajuda-os a repo-los, assegurando que os produtos sdo colocados na prateleira

correta.

Esta tecnologia foi desenvolvida pela empresa portuguesa Sensei e representa um
avango significativo na experiéncia de compra, permitindo uma jornada mais fluida e eficiente

para os clientes.

4.2.1.2.5 Integracdo das plataformas Continente

As aplicagdes Cartdo Continente, Continente Online e Continente Siga, e o website
trabalham de forma integrada para oferecer uma experiéncia personalizada ao cliente, baseada

em dados e comportamento de compra. Seguidamente, ¢ descrito como cada uma contribui:

» Cartao Continente - A personalizagdo ¢ feita com base no historico de compras. Esta
aplicacdo armazena todas as compras feitas com o Cartdo Continente, seja em loja fisica
ou online. Baseando-se nesse historico, ela oferece descontos personalizados em
produtos que o cliente costuma comprar e campanhas especificas para perfis de
consumo. A segmentacdo ¢ feita por perfil. Sdo utilizados dados como a localizagdo, a
frequéncia de compras e os tipos de loja frequentados para sugerir promogdes e
parcerias relevantes. Permite notificagdes push e e-mails personalizados e da alertas

com ofertas em produtos do interesse do cliente.
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» Continente Online (Website/Aplicacio movel) - Utiliza algoritmos de recomendagao.
Permite encontrar produtos que o cliente deseja com os filtros e categorias disponiveis.
As sugestoes de produtos sao feitas com base no historico de compras e nas tendéncias
entre clientes com perfis semelhantes. Permite listas de compras, adicionando-lhes os
produtos que o cliente mais gosta de forma rapida e facil, e a criacdo automatica de listas
com os produtos mais comprados, facilitando a recompra semanal ou mensal. A
experiéncia de navegacao ¢ personalizada. Mostra promogdes e produtos na homepage
adaptados ao perfil do utilizador. A gama e o carrinho estdo sempre sincronizados. O
que o cliente faz no website reflete-se automaticamente na aplicagdo e vice-versa. Os
folhetos Continente estdo sempre disponiveis para consulta. As promogdes, os cupdes
digitais e as recomendagdes ficam sincronizados entre as duas plataformas. Elas
ordenam categorias de produtos e resultados de pesquisas com base nas preferéncias
anteriores. E feita a revisdo a qualquer momento do histérico das encomendas, bem
como os detalhes de entrega e produtos encomendados.

> Continente Siga — E feita a personalizagdo da jornada de compra na loja. Baseando-se
no histoérico e localizagdo dentro da loja, sugere produtos complementares ao que esta a
ser digitalizado e alerta sobre promogoes ativas em produtos que costuma comprar. O
check-out ¢ rapido com contexto personalizado. No final da compra, recomenda usar
descontos acumulados, aproveitar cupdes ativos, ou mostrar sugestoes de ultima hora
com base nos itens comprados.

> Integracio entre as aplicacées moéveis - Estas aplicacoes estdo interligadas através do
Cartdo Continente, que atua como o “centro de dados” do cliente. Isto permite a
sincronizagao do perfil de consumo entre lojas fisicas e online, campanhas Omnicanal

e o acesso unificado aos vales, saldo e historico de compras.

4.2.2 Radio Popular

A Radio Popular, em grande contraste com a Sonae MC, encontra-se na fase de estudo
e planeamento da implementacdo de solugdes baseadas em IA nas suas lojas fisicas e online.
Esta empresa tem investido na modernizacdo das suas lojas fisicas, que incorpora servigos
inovadores em termos de sustentabilidade e eficiéncia energética, o que indica uma orientagao
para a inovagdo. Segundo informagdes fornecidas por esta empresa, atualmente esta encontra-

se na fase inicial, estando a estudar a melhor estratégia da aplicagdo da IA no negocio.
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4.2.3 Comparacio

Pelo facto de nao dispor de dados sobre a empresa Radio Popular, a comparacdo sera
feita entre a Sonae MC e o Pingo Doce, apenas com a informagao disponivel publicamente. Ja
que sdo concorrentes diretas, isto permite identificar abordagens diferenciadas e avaliar o grau
de maturidade digital de cada empresa no sector retalhista portugués, enriquecendo este estudo.
O Pingo Doce ¢ uma cadeia de supermercados portuguesa pertencente ao grupo Jerénimo
Martins, um dos maiores operadores de distribuicao alimentar em Portugal. Fundado em 1980,
o Pingo Doce tornou-se uma referéncia no retalho alimentar, oferecendo uma ampla gama de
produtos, incluindo marcas proprias e opgdes de alimentagdo saudavel. Com mais de 480 lojas
espalhadas por mais de 300 localidades em Portugal, emprega cerca de 30.000 colaboradores e
serve diariamente milhdes de consumidores. Além das lojas fisicas, o Pingo Doce expandiu a
sua presenca digital com o servigo Pingo Doce Online e também com uma loja-piloto com

smart checkout.

A loja Pingo Doce & Go que implementa o conceito de smart checkout, um projeto-
piloto da empresa Jeronimo Martins, sem caixas de pagamento tradicionais, filas ou dinheiro
fisico, est4 localizada na Nova SBE, em Carcavelos, na regido de Lisboa. Esta loja, inaugurada
em outubro de 2019, funciona como um laboratorio tecnolodgico para testar novas solugdes no
retalho alimentar. Esta loja tem um funcionamento muito parecido com o servigo Continente
Siga porque utiliza o smartphone para o acompanhamento do processo. Nesta loja, os clientes
entram através de um torniquete, utilizando um codigo QR gerado pela aplicacdo moével do
Pingo Doce. Os produtos sdao adicionados ao cesto virtual ao serem retirados das prateleiras e
lidos por tecnologia NFC. O pagamento ¢ efetuado automaticamente através da aplicagdo, desde
que esteja associado um cartdo de crédito ou em caixas de self-checkout que aceitam cartdes de

débito ou crédito, mas ndo dinheiro fisico. https://observador.pt/2019/10/03/na-nova-loja-

pingo-doce-nao-ha-caixas-nem-filas-ha-sensores-camaras-e-claro-uma-

app/?utm_source=chatgpt.com. Além disso, a loja dispde de uma maquina “Go 24/7” no

exterior, operacional 24 horas por dia, que permite aos clientes adquirir produtos de
conveniéncia de forma automatica, utilizando IA e visdo por computador.

https://expresso.pt/economia/2019-10-03-Nova-loja-Pingo-Doce-permite-compras-pelo-

telemovel-e-nao-opera-com-dinheiro-fisico
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A comparacao entre a Sonae MC (marca Continente) e a Jeronimo Martins (marca Pingo
Doce) (Apéndice III) revela abordagens bastante distintas no que diz respeito a digitalizacao,

personalizacgdo e integracao entre os canais fisico e digital.

No que toca as plataformas digitais, a Sonae MC apresenta um ecossistema digital
robusto e integrado, com aplicagdes como o Cartdo Continente, Continente Online e Continente
Siga, bem como um website completo e funcional. Ja o Pingo Doce divide a sua presencga digital
entre o website institucional e a plataforma Mercadao, onde disponibiliza as suas compras

online, sendo uma estrutura menos unificada e tecnologicamente menos avancada.

Em termos de estratégia Phygital, a Sonae MC aposta fortemente na integracao fisico-
digital, proporcionando uma experiéncia fluida entre a loja fisica e os canais digitais, enquanto
o Pingo Doce ainda adota uma abordagem mais cautelosa, com a presenga digital em

crescimento, mas sem uma estratégia Omnicanal consolidada.

A aplicagdo de IA a personalizagdo ¢ outro ponto de diferenciagdo claro, pois a Sonae
MC utiliza algoritmos de IA para oferecer recomendagdes personalizadas, promocdes
segmentadas, e até para gerir o sortido ¢ o stock das lojas com base em dados locais. Além
disso, integra assistentes virtuais no e-commerce. O Pingo Doce utiliza IA de forma mais
limitada, com sugestdes menos sofisticadas e personalizagdes associadas a clubes especificos

(como os clubes Bebé e Vinho), mas sem a presenca de assistentes virtuais ou chatbots.

No e-commerce, a Sonae MC destaca-se com uma plataforma consolidada, altamente
personalizada e com fidelizagdo integrada entre compras online e fisicas. O Pingo Doce, cuja
presenca online ¢ mais recente, apresenta uma interface mais simples e um sistema de

fidelizacao menos robusto.

Quanto a experiéncia em loja fisica, a Sonae MC investe em digitalizacdo com
quiosques, cameras, sensores inteligentes e terminais smart checkout, e aplicagdes moveis que
funcionam como extensao da loja. J& o Pingo Doce tem uma menor integracao tecnologica no
espaco fisico, com excecao da loja Pingo Doce & Go na Nova SBE (Carcavelos), onde se testam

tecnologias mais avangadas como smart checkout e interagdo digital mais fluida.

Por fim, ao nivel dos pontos fortes e fracos, a Sonae MC destaca-se pela forte integragao
entre canais e pela aplicacao intensiva de IA, embora enfrente desafios na gestao e privacidade

dos dados. O Pingo Doce beneficia de uma presencga fisica consolidada e de uma aposta na
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conveniéncia, mas encontra-se numa fase mais embrionaria no que toca a digitalizagdo e a

aplicacdo de A, ainda centrada em testes localizados como na loja Pingo Doce na Nova SBE.

4.3 Analise critica dos resultados a luz do referencial tedrico

A seguinte andlise critica dos resultados deste estudo a luz do referencial tedrico permite
confrontar as evidéncias empiricas obtidas com os conceitos da revisdo da literatura,

promovendo uma interpretagdao fundamentada e contextualizada dos dados.
Tecnologias e ferramentas utilizadas

Quanto as tecnologias e ferramentas, a utilizacdo de IA ¢ ML tem sido o centro dos
avancos mais marcantes nos ultimos anos (Pintor et al., 2024). Num cendrio em constante
evolucdo do retalho, a integracdo de tecnologias de IA tem-se revelado uma forca
transformadora, redefinindo a experiéncia do cliente e orientando as empresas para praticas
mais sustentaveis (Alaali, 2024). A estratégia digital da Sonae MC demonstra uma adogao
avangada de tecnologias de IA alinhada com as tendéncias globais do retalho inteligente. A
infraestrutura tecnologica robusta, com as varias tecnologias e ferramentas baseadas em IA que
a empresa utiliza, possibilita a andlise preditiva e a personalizacdo, em linha com praticas
recomendadas para a transformagdo digital orientada a dados. A personalizagdao dindmica do
cliente envolve a implementacdo de algoritmos de IA capazes de analisar e adaptar
continuamente as preferéncias individuais, permitindo a oferta de recomendacdes
personalizadas que abrangem ndo apenas a selecdo de produtos, mas também promogdes e
programas de fideliza¢dao ajustados ao perfil especifico de cada consumidor (Alaali, 2024).
Contudo, a falta de menc¢ao explicita a qualidade dos dados representa uma lacuna importante,

dado que a fiabilidade dos modelos depende destes fatores.

A capacidade de analisar grandes fluxos de dados em tempo real torna as tecnologias de
IA ¢ ML numa das ferramentas mais promissoras em varios dominios, incluindo a
ciberseguranga (Pintor et al., 2024). A medida que o mundo avanga para um futuro sem dinheiro
fisico, as pessoas tém demonstrado uma maior tendéncia para utilizar carteiras digitais e cartdes
de crédito nas suas transagdes diarias. Embora isso melhore significativamente a experiéncia
financeira quotidiana dos consumidores, a falta de sistemas rigorosos de autenticagdo e
verificagdo pode levar a fraudes financeiras que, eventualmente, podem resultar em perdas de

milhares de milhdes de dolares para os consumidores (Samonte et al., 2024). As fraudes com
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cartdes de crédito representam uma ameaga significativa tanto para as entidades financeiras
como para os seus clientes, podendo provocar avultadas perdas economicas e comprometer a
integridade dos dados. Para resolver este problema a aplicagao de técnicas de IA para a detecao
deste tipo de crimes pode ser muito eficaz (Kumar et al., 2024). No dominio da seguranga, a
empresa utiliza uma combinagdo de algoritmos para detecdo de fraude baseados em IA e PLN
0 que demonstra sofisticagdo, porém a utilizacdo de sistemas biométricos ndo totalmente
conformes expde riscos legais e reputacionais, reforgando a necessidade de equilibrar inovagao

com privacidade e ética.

Algumas aplica¢cdes comuns da IA no retalho incluem a utilizagdo de chatbots para
responder a duvidas dos clientes e o uso de sistemas de recomendagdo para determinar que
produto oferecer a um cliente especifico (Malikireddy, 2024). A Sonae MC ja tem
implementadas ferramentas baseadas em tecnologia GPT, como os assistentes virtuais
“Mariana” e StudyAl para responder a davidas dos clientes, e recomendagdes personalizadas
utilizando tecnologias de IA que sdo feitas a partir do historico de compras, do comportamento
online e das preferéncias do consumidor, promovendo um maior engajamento € um aumento
da taxa de conversdo. No entanto, os assistentes virtuais recolhem e processam muitos dados
pessoais, o que levanta preocupacgdes sobre a privacidade, a seguranga e o potencial uso
indevido dessas informagdes, tal como as recomendacdes personalizadas que dependem da
recolha e da analise de grandes volumes de dados pessoais, o que também pode representar
preocupagdes sobre a privacidade dos utilizadores e o risco de violagcdo de dados (Arumugam
et al., 2024). E necessario garantir que as empresas encontrem um equilibrio adequado entre os
seus proprios interesses comerciais e os interesses dos clientes: privacidade de dados, viés e

¢ética (Davenport et al., 2019).

Também, a integracdo das areas de vendas, marketing e andlise via Salesforce
Commerce Cloud pela empresa destaca uma visao holistica da jornada do cliente, essencial para
estratégias Omnicanal eficazes (Kamath & Sil, 2023). Todavia, o sucesso a médio e longo prazo
requer maior atencdo a forma como a empresa gere a utilizagdo da tecnologia e dispde de

pessoal especializado que possa orientar os clientes (Kog, 2022).

A aplicagdo da IA na otimizagdo da cadeia de abastecimento pode oferecer suporte em
areas como a previsao precisa, a gestdo eficaz da cadeia de abastecimento, a gestdo inteligente
de inventario, a otimizagdo de rotas e a avaliacdo de riscos (Zhai et al., 2024). A Sonae MC

explora algumas vantagens da IA para melhorar a cadeia de abastecimento, como na previsao
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da procura e gestdo de stock e na otimizagdo das rotas de transporte, permitindo prever a

procura, reduzir o excesso de stock, reduzir os custos em transportes e melhorar as rotas.
Pontos de contacto empresa-cliente

A transformacao digital esta a redefinir substancialmente os pontos de contacto entre as
empresas ¢ os clientes, sobretudo no setor do retalho alimentar, onde o Omnicanal ¢ um dos
alicerces interativos e inovadores do Phygital (Kamath & Sil, 2023). A abordagem da Sonae
MC, ao integrar canais fisicos e digitais, desde as lojas fisicas, o website, as aplicacdes moveis
até aos quiosques digitais e terminais smart checkout, representa uma pratica avancada de
integragdo Omnicanal que favorece a utilizagao de conteudos digitais gerados automaticamente,
permitindo a criagdo de anuncios personalizados em tempo real para clientes individuais

(Arumugam et al., 2024), reforcando a personaliza¢ao das experiéncias do consumidor.

Esta utilizagdo multifacetada dos pontos de contacto pela Sonae MC permite a
otimiza¢do operacional e uma andlise aprofundada do comportamento do consumidor,
promovendo recomendagdes e ajustes dinamicos que contribuem para a fidelizagdo (Alaali,
2024). No entanto, o aumento da complexidade destes sistemas exige também maior atengao
as questdes de privacidade e transparéncia no tratamento dos dados, aspetos que permanecem

desafiantes e criticos para manter a confianca dos clientes (Mehrabi et al., 2021).

A evolugdo para pontos de contacto tecnologicamente sofisticados pode potencialmente
excluir segmentos menos digitais da populagdo, levantando questdes de acessibilidade e
equidade que devem ser consideradas nas estratégias futuras. O objetivo € que a transi¢do seja
simples e gradual, dando tempo aos consumidores para a sua adaptagdo ao mundo automatizado
(Guha et al., 2021), que ¢ o caso das lojas Continente. Por fim, a capacidade da empresa em
integrar e sincronizar estes canais, garantindo uma jornada do cliente fluida, determina o

sucesso competitivo, alinhando eficiéncia operacional com valor percebido pelo consumidor

(Kamath & Sil, 2023).
Tipos de personalizaciao oferecidos

A personalizagdo no retalho tem-se manifestado como um elemento estratégico
fundamental para a diferenciacao competitiva, alinhando-se com as crescentes expectativas dos
consumidores por experiéncias mais relevantes e adaptadas. Quando a IA ¢ utilizada para
analisar os dados recolhidos do comportamento do consumidor, pode gerar recomendagdes

personalizadas em tempo real, fatores cruciais para a criagao de valor no retalho (Guha et al.,
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2021).0 caso da Sonae MC exemplifica a aplicagdo avancada de tecnologias como IA, anélise
de dados e automacdo para oferecer uma experiéncia Omnicanal fluida, personalizada e
conveniente, integrando tanto o ambiente digital como o fisico (Rosado-Serrano & Navarro-

Garcia, 2023).

A utilizagdo de sistemas de recomendagdo baseados no histérico de compras e no
comportamento dos utilizadores est4 alinhada com as praticas eficazes de personalizacao, que
fomentam a relevancia e afinidade das ofertas. Como a IA impulsiona as campanhas de
marketing baseadas em dados, esta abordagem de marketing personalizado melhora a
experiéncia do cliente e também fortalece a fidelizagao e impulsiona as vendas (Alaali, 2024).
Esta empresa ¢ um exemplo destas praticas melhorando assim a experiéncia de compra do
consumidor, incentivando-o a uma maior ligagdo a marca Continente e , assim, aumentando as

vendas.

Destaca-se ainda o uso de tecnologias de autoatendimento e checkout automatizado, que
promovem agilidade e autonomia ao consumidor, refletindo as tendéncias de retalho inteligente
e a digitalizacdo de processos operacionais. Esta integracdo das tecnologias bem-sucedida esta
perfeitamente alinhada com a dedicacdo das empresas em satisfazer as necessidades dindmicas
da sua base de clientes. (Alaali, 2024). A integracdo da IA nestas solugdes permite uma
adaptagdo em tempo real aos comportamentos e preferéncias individuais, refor¢ando a
eficiéncia e a experiéncia do cliente, podendo gerar recomendagdes personalizadas em tempo

real, fatores cruciais para a criagdo de valor no retalho (Guha et al., 2021).

Todavia, apesar dos beneficios evidentes, a utiliza¢do intensiva de [A na personalizag¢ao
também traz desafios significativos, como preocupagdes com a seguranga, a privacidade de
dados e as questdes éticas. Estes desafios exigem regulamentagdes especificas e a adocao de
praticas éticas robustas para assegurar uma implementacao responsavel da IA, garantindo a sua
transparéncia e confiabilidade (Maia, 2024). A transparéncia na gestao de dados e o equilibrio
entre personalizacdo e controlo do consumidor sdo aspetos que precisam de aten¢do continua

para evitar minar a confianca do cliente.

Quanto a estratégia da Sonae MC, esta demonstra uma aplicacao robusta das tecnologias
de IA e analise comportamental na personaliza¢do, promovendo ndo so6 a satisfacdo e lealdade
do cliente, mas também a eficiéncia operacional e a diferenciacdo da marca num mercado tao

competitivo. Este modelo estd alinhado com as melhores praticas emergentes no retalho
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moderno, que privilegiam uma abordagem centrada no cliente, sustentada por tecnologia

avancada e gestdo ética dos dados (Alaali, 2024).
Fontes de dados e dados utilizados

A abordagem da Sonae MC na recolha e utilizacdo de multiplas fontes de dados para a
personalizacdo evidencia uma aplicagdo que segue as melhores praticas contemporaneas em
retalho inteligente. A integracdo de dados transacionais, comportamentais e contextuais, aliada
a andlise avancada, permite & empresa desenvolver sistemas de recomendacdo eficazes e
experiéncias ajustadas ao consumidor, corroborando com estudos que destacam o impacto
positivo da personalizagdo multicanal no aumento da satisfagao e fidelizag¢ao do cliente (Alaali,
2024; Arumugam et al., 2024). No entanto, esta empresa ndo estd a aproveitar o potencial dos
dados provenientes das redes sociais, muito valiosos, que quando analisados com recurso a
ferramentas de IA, possibilitam a criacdo de perfis mais detalhados e dindmicos dos
utilizadores, permitindo as marcas ajustar melhor as campanhas, as recomendacgdes de produtos

e as comunicagoes de forma altamente segmentada e contextualizada.

Notavelmente, a distingdo clara entre os dados pessoais utilizados para contacto direto
e a exclusdo destes nos algoritmos de IA demonstra uma preocupacao ética e regulatoria
importante, refletindo o crescente debate sobre privacidade e prote¢ao de dados no contexto do
RGPD (Rezk et al., 2024; Guha et al., 2021). Esta pratica contribui para a constru¢ao de
confianga entre os consumidores e as marca, que € um fator critico para o sucesso sustentavel

das estratégias digitais (Mehrabi et al., 2021).

A incorpora¢do de dados provenientes de sensores fisicos nas lojas, como no smart
checkout, representa uma inovagao significativa que une o digital e o fisico, permitindo a
otimizacdo da experiéncia e operagdes no espaco fisico. Tal convergéncia entre a [oT e a [A
estd na vanguarda do retalho contemporaneo, conforme evidenciado no estudo de Arumugam
et al. (2024), que sublinham a importancia dos dados comportamentais para mapear jornadas

de clientes e melhorar layouts e interacdes.

Embora as redes sociais ndo estejam diretamente integradas nos sistemas de
personalizacgdo, o seu uso para publicidade direcionada refor¢a a complementaridade entre os
canais digitais, enfatizando a necessidade de uma estratégia Omnicanal integrada que respeite

as especificidades e limita¢des de cada fonte de dados.
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Automacio de processos operacionais

Atualmente, a melhor pratica € oferecer a opcao hibrida aos clientes, em que eles podem
optar por um servico automatizado utilizando IA ou pelo servico tradicional. O objetivo ¢ que
a transicao seja simples e gradual, dando tempo aos consumidores para a sua adaptacdo ao
mundo automatizado (Guha et al., 2021), que € o caso das lojas Continente. A automacao das
operagOes nas lojas fisicas e online traz ganhos importantes em eficiéncia, personalizacao e
integracdo no contexto Phygital. A Sonae MC ja tem muitas das suas operacdes automatizadas,
oferecendo aos clientes opgdes para que a transi¢do do sistema tradicional mude pacificamente
para o sistema automatizado, dando tempo aos clientes para se adaptar. Para aumentar a
participagdo dos clientes nos processos € contribuir para uma experiéncia unica, as empresas
devem dispor de pessoal especializado que possa orientar os clientes no uso de ferramentas
Phygital e ensinar o seu funcionamento nas lojas. Desta forma, os clientes sentir-se-20 mais
confortdveis ao participar nos processos € poderdo concentrar-se mais nos aspetos agradaveis
das compras fisicas (Kog, 2022). A maioria das lojas Continente disponibiliza o checkout
tradicional, o self-checkout e o self-scanning com o smartphone e colaboradores formados na
sua utilizagdo. A loja Continente Bom Dia S. Romao, em Leiria, para além do checkout
tradicional também introduziu o smart checkout alimentado com IA. Os operadores desta loja
receberam formagao para ajudar os clientes a utilizar este novo tipo de servigo, bem como em
todas as lojas ha colaboradores que apoiam os clientes na utilizacdo dos seus servigos, quer
online quer fisicos. Assim, ¢ assegurada uma transi¢ao mais adaptativa, permitindo aos clientes
irem familiarizando-se com os novos tipos de checkout. Isto da-lhes mais confianga e tempo

para se adaptarem as novas opgoes.

O setor do retalho envolve naturalmente o contacto com um grande nimero de clientes,
o que resulta na disponibilidade de vastos conjuntos de dados transacionais. Quando a IA ¢
utilizada para analisar esses dados, pode gerar recomendagdes personalizadas em tempo real,
fatores cruciais para a criacao de valor no retalho (Guha et al., 2021). A analise preditiva com
IA para a tomada de decisdes permite antecipar comportamentos e preferéncias dos
consumidores com base em dados histéricos, em tempo real e contextuais. Isto permite escolher
a melhor opg¢do para a personalizagdo tanto na loja fisica como na digital, para o marketing e
promogoes contextuais em tempo real, para a organizagdo dos produtos nas lojas fisicas e para
a gestdo do inventario e experiéncia integrada. Também, a IA estende a sua influéncia a gestao
de inventdrio, utilizando dados historicos de vendas e fatores externos para a analise preditiva,

garantindo a disponibilidade ideal de produtos e a eficiéncia operacional (Alaali, 2024),
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prevendo com precisdo a procura, o ajustamento dos niveis de stock e a minimiza¢do do
desperdicio. A Sonae MC j4 utiliza este tipo de andlise para responder rapidamente e
eficientemente as mudancas do mercado, que vai desde a previsdo da procura, a personalizagdo
da experiéncia do cliente, a otimizagao das campanhas de marketing, a analise do trafego e
comportamento em loja, a gestdo do relacionamento com os clientes, a melhoria de produtos e

servigos, a gestdo de stock, a previsao de tendéncias do mercado, até a efici€éncia operacional.

Contudo, apesar dos beneficios evidentes, ¢ necessario considerar desafios associados a
automacao, incluindo a gestdo ética dos dados, a transparéncia nos processos € a necessidade
de manter o equilibrio entre a tecnologia e a interagdo humana (Mehrabi et al., 2021). A Sonae
MC parece avangar neste sentido, adotando uma abordagem integrada que promove eficiéncia,
personalizacdo e responsabilidade, fatores que sdo essenciais para garantir a sustentabilidade e

a vantagem competitiva num mercado em rapida evolugdo tecnologica.
Monitorizac¢ao e analise de dados em tempo real

A monitorizagdo e andlise de dados em tempo real serve para tomar decisdes imediatas,
baseadas em dados atualizados, permitindo uma reagdo rapida, mais precisao na personalizagao
e maior eficiéncia operacional. A facilidade, a precisao e a rapidez da analise de dados com a
ajuda da A permitem que as empresas oferegam servicos melhores e mais continuos. Do ponto
de vista das empresas, os dados recolhidos, pela implementacao de solucdes tecnoldgicas
avangadas, ajudam na andlise dos dados e na adogdo de estratégias eficientes (Kamath & Sil,
2023). A Sonae MC faz a recolha de dados em tempo real de fontes de dados diversas e integra-
0s, armazena-os e analisa-os, utilizando IA, para a tomada de decisdes em tempo real. A
utiliza¢do de infraestruturas robustas assegura a escalabilidade e a flexibilidade necessarias para
gerir grandes volumes de dados heterogéneos. Embora, essas tomadas de decisao nao sejam

automatizadas, elas fornecem um suporte valioso a tomada de decisao estratégica.

No entanto, a dependéncia crescente de modelos de IA exige uma auditoria rigorosa
para garantir a fiabilidade, a equidade e a mitigacdo de vieses, tema que tem ganho atencao
crescente devido as implicacdes éticas e legais associadas a IA (Mehrabi et al., 2021). A pratica
da Sonae MC de realizar testes em ambientes controlados e a observagcdo multicanal do
comportamento do consumidor refletem as melhores praticas recomendadas para validar e
ajustar intervengoes tecnoldgicas, garantindo que as solugdes permanecam alinhadas com as

necessidades reais dos utilizadores e contextos de utilizagao.
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Marketing personalizado e segmentac¢io do publico

O marketing personalizado e a segmentagao do publico, baseados em IA, permitem
oferecer experiéncias mais relevantes e envolventes para cada consumidor, interligando os seus
comportamentos no online e no fisico. Os consumidores de hoje preferem marcas que se
diferenciem dos seus concorrentes oferecendo experiéncias personalizadas, envolventes e
unicas, capazes de despertar emogdes. Como ambos os canais, online e fisico, funcionam como
ferramentas de vendas e marketing, esta estrutura oferece as empresas a oportunidade de
satisfazer as necessidades e expectativas dos clientes ao longo de todo o ciclo de compra. Além
disso, nenhuma outra estrutura de canais consegue proporcionar um nivel tdo eficiente de
potenciais clientes para o negocio (Kog, 2022). Estes beneficios podem ser alcangados através
da utilizag¢ao de dados dos clientes para prever e otimizar o percurso da jornada do consumidor,
permitindo alcancgar o resultado desejado. Isto habilita os consumidores a tomar decisdes mais
informadas, resultando em campanhas de marketing mais bem-sucedidas (Arumugam et al.,
2024). A Sonae MC ja explora muitas vertentes no que se refere ao marketing personalizado e
segmentacao do publico. No entanto, € necessario que esteja sempre com atengado as variagdes

do mercado para poder ajustar prontamente as estratégias necessarias.

Também, € importante que estas praticas de segmentacdo e personalizagdo considerem
as questdes ¢€ticas e de privacidade relacionadas com a recolha e anélise massiva de dados
pessoais, ponto que tem ganho uma crescente aten¢do (Valenzuela et al., 2024). A transparéncia
na utilizacdo de dados e a prote¢do dos direitos dos consumidores devem ser prioridades para

sustentar a confianga e a sustentabilidade destas estratégias.
Beneficios percebidos

Os beneficios percebidos pela Sonae MC com a adogao de tecnologias como IA, analise
preditiva e automacdo refletem-se em ganhos operacionais e estratégicos, como a
personalizacdo da experiéncia do cliente, a melhoria da eficiéncia e a tomada de decisdo
baseada em dados. Embora os impactos positivos estejam bem detalhados, a informagao
recolhida ndo revela detalhes sobre os riscos ou desafios associados a dependéncia de dados e
algoritmos, como questdes de viés algoritmico, privacidade e resisténcia a mudanga
organizacional. Também, devido a essa restri¢ao, os beneficios que sdo apresentados com um
otimismo elevado, ndo tém evidéncias empiricas concretas ou métricas de impacto que

sustentem a eficacia real das tecnologias mencionadas.
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Principais desafios e barreiras a implementacao

Os principais desafios enfrentados pela Sonae MC na implementacdo de tecnologias
baseadas em IA encontram-se nas tensdes inerentes a inovagao tecnologica e aos imperativos
legais e éticos associados a protecdo de dados pessoais, em particular no contexto do RGPD e
do AI Act. Esta preocupacdo revela uma abordagem responsavel por parte da empresa,
refletindo uma consciéncia crescente sobre a necessidade de garantir transparéncia,
consentimento e confianca do consumidor como pilares da transformacao digital. Contudo,
seria benéfico a abordagem mais aprofundada sobre a complexidade da operacionalizacdo dessa
"responsabilidade ética", nomeadamente sobre os mecanismos internos de auditoria,
accountability e mitigagao de viés algoritmico, como também a discussdo sobre o retorno
esperado da implementac¢do da loja inteligente em Leiria, a escalabilidade dos modelos testados

ou o impacto nas dinamicas laborais.

A qualidade dos dados e a integragdo entre canais representam, potencialmente, desafios
adicionais no processo de adogao de tecnologias baseadas em IA, contudo, neste caso, nao ha

informacao disponivel que permita uma andlise aprofundada sobre estas dimensdes.
Impacto na gestio e estratégia empresarial

Por fim, a integracdo da IA nas varias areas da empresa, conforme descrito, ¢
apresentada como um motor transformador com um impacto significativo na estratégia, nos
processos € na cultura organizacional. Sdo destacados os beneficios de uma forma clara, como
a personalizacdo da experiéncia do consumidor, a eficiéncia operacional e a defini¢cdo de novos
indicadores-chave de desempenho. No entanto, embora seja sublinhada a forma pertinente do
papel estratégico da IA na diferenciacdo competitiva, carece de uma problematizacdo mais
profunda dos desafios associados a sua implementagao, nomeadamente no que diz respeito a
resisténcia a mudanca, a requalificacdo de competéncias e a gestdo de riscos tecnoldgicos, que

por falta de informacao nao foi possivel referir.

A componente ética também ¢ importante neste contexto. A citacdo de Bernardino
(2024) introduz reflexdes relevantes sobre o equilibrio entre inovacdo e responsabilidade,
contudo, seria benéfico uma analise mais critica dos dilemas praticos enfrentados pelas
organizagdes na operacionalizacdo desses principios, especialmente em contextos de pressao
por resultados e competi¢do acelerada. A confianga dos stakeholders ¢ corretamente

identificada como um ativo estratégico, mas seria pertinente discutir de que modo esta ¢
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construida de forma sustentdvel, considerando potenciais opacidades nos processos

algoritmicos.
4.3.1 Comparacido com outro estudo de caso

A Sonae MC ja se encontra alinhada com as melhores praticas da aplicagdo da IA a
personalizacdo no contexto Phygital. Comparando estas praticas com o estudo de caso de Alaali
(2024) verifica-se que existem diferentes niveis de maturidade na aplicagdo da IA a
personalizacdo no contexto Phygital. Alaali (2024) explora como marcas de referéncia
internacional, como a Adidas, Sephora, IKEA, Starbucks e McDonalds, integram tecnologias
emergentes, como algoritmos de recomendac¢do em tempo real, RA e assistentes virtuais, para
proporcionar experiéncias de compra imersivas e altamente personalizadas, fundindo de forma
fluida os canais fisicos e digitais. Estas solu¢des tecnologicas sdo apresentadas como
instrumentos de diferenciacdo comercial e de alinhamento com os Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS), particularmente nos dominios da inovagao (ODS 9), das

cidades e comunidades sustentaveis (ODS 11) e do consumo responsavel (ODS 12).

No caso da Sonae MC, observa-se uma adogao pratica e progressiva de solugdes de [A
aplicadas a personalizacdo, centrada sobretudo na andlise de dados transacionais e
comportamentais. A empresa recorre a plataformas moveis, ao website, aos quiosques digitais
nas lojas fisicas e a cameras e sensores alimentados por IA para oferecer recomendagdes
personalizadas, promocgdes direcionadas e funcionalidades Omnicanal como o modelo
Click&Go. Esta abordagem reforca a integragao entre os mundos fisico e digital, ainda que com
menor énfase na imersividade proporcionada por tecnologias como a RA, e tem como principais
objetivos a eficiéncia operacional, a fidelizagdo do cliente e a otimiza¢do da experiéncia de

compra.

Alaali (2024) enfatiza o potencial da IA como ferramenta de transformacao estratégica
alinhada a metas globais de sustentabilidade com a articulagao formal com os ODS, enquanto
a Sonae MC adota uma perspetiva mais direcionada para os critérios ambientais, sociais ¢ de

governagao do conceito ESG (Environmental, Social and Governance).
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CAPITULO V — CONCLUSAO
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5 Conclusao

5.1.1 Resumo das principais descobertas

O presente estudo expde uma analise comparativa entre duas empresas do setor do
retalho portugués, a Radio Popular e a Sonae MC, quanto a aplicagao da IA na personalizagao
de experiéncias Phygital. A investigacdo evidencia a existéncia de um fosso significativo entre
ambas as empresas. Enquanto a Radio Popular revela um estagio incipiente na integragdo de
IA, a Sonae MC posiciona-se na vanguarda, com uma abordagem estratégica, tecnologica e

operacional fortemente orientada por dados.

A Sonae MC destaca-se pela implementagdo avangada de tecnologias de IA em diversos
pontos de contacto com o consumidor, quer fisicos, digitais ou hibridos, concretizando uma
verdadeira experiéncia Omnicanal personalizada. A empresa assenta a sua infraestrutura
tecnologica em solugdes robustas de data lake e data warehouse para armazenamento de
informacao, plataformas de processamento distribuido e ferramentas de andlise avancada e
modelagdo preditiva com ML e DL. Estas permitem a Sonae MC oferecer recomendacdes
hiperpersonalizadas, ajustar campanhas de marketing em tempo real e prever comportamentos

de consumo.

No plano operacional, a automacao baseada em IA ¢ transversal, abrangendo a gestao
de stocks, o checkout automatizado, a personalizagao in loco através da geolocalizagdo, ¢ a
analise de trafego em loja. A integracdo com os assistentes virtuais e a utilizacdo de PLN

permitem uma comunicacdo mais eficaz e adaptada as intengdes dos consumidores.

A monitorizacdo em tempo real, o uso de pipelines de dados e os sistemas ETL
viabilizam uma gestdo inteligente e adaptativa das operagdes. Paralelamente, os dashboards e
as auditorias aos algoritmos garantem uma supervisdo ética e eficaz. A Sonae MC adota
também estratégias de marketing personalizado suportadas em analises preditivas, segmentagao
comportamental e testes A/B automatizados, melhorando a relevancia das campanhas e o

retorno sobre o investimento.

Apesar dos avangos, a empresa enfrenta desafios relevantes em relagdo ao cumprimento
do RGPD e do Al Act, o elevado custo das implementagdes tecnoldgicas (como exemplificado

na loja inteligente de Leiria), a complexidade da integracdo Omnicanal e a qualidade dos dados
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recolhidos. Estes obstiaculos revelam a necessidade de investimentos sustentaveis e de

estratégias solidas de governanga de dados.

Por fim, a ado¢do da IA na Sonae MC implicou uma reestruturagdo organizacional,
novas métricas de desempenho, como o engajamento Omnicanal e a taxa de resolugdo
automatizada, e um enfoque ético, essencial para a manutengdo da confianca dos stakeholders.
Assim, a Sonae MC demonstra que a [A nao sé ¢ uma ferramenta operacional poderosa, como
também um elemento estruturante de inovagdo, diferenciagdo e vantagem competitiva no

retalho Phygital.

5.1.2 Contribuicoes do estudo

O presente estudo, ao investigar a aplicagdo da IA na personalizagdo em contextos
Phygital através do estudo de caso da Sonae MC, da Radio Popular e, indiretamente, do Pingo
Doce, oferece contribui¢des significativas nos ambitos académico, pratico e social. No campo
académico, aprofunda o conceito Phygital no retalho, promove a integragdo interdisciplinar
entre marketing, tecnologia e comportamento do consumidor, contribui para a consolidagao de
modelos conceptuais sobre a personalizacdo baseada em IA e fornece evidéncias empiricas
relevantes sobre o retalho portugués, abrindo o caminho para investigagdes futuras. Em termos
praticos, orienta a adogdo estratégica da IA para personalizagdo Omnicanal, melhora a
experiéncia do consumidor, apoia as decisdes baseadas em dados e oferece exemplos de geracao
de vantagem competitiva, servindo como referéncia para o setor. Socialmente, valoriza o
consumidor ao promover experiéncias mais personalizadas, fomenta a discussao ética sobre a
utilizacao de dados, evidencia as mudangas culturais nos padrdes de consumo e sugere novos

perfis profissionais requeridos no mercado de trabalho do retalho.

5.1.3 Limitac¢oes do estudo

O presente estudo, embora contribua para a compreensao da aplicagdo da [A a
personalizacdo em contextos Phygital, apresenta diversas limita¢cdes que importa reconhecer.
A principal refere-se a dificuldade de acesso a artigos cientificos recentes e completos,
restringindo a fundamentagao teorica. Além disso, os contactos com as empresas analisadas
foram breves e limitados, dificultando a recolha de dados empiricos robustos. Verificou-se

também uma disparidade significativa no grau de maturidade tecnoldgica entre as duas
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organizagdes, 0 que comprometeu uma comparagao equilibrada, mitigada apenas parcialmente
pela inclusdo do Pingo Doce como referéncia adicional. A escassez de dados internos, aliada a
dependéncia de fontes publicas e a complexidade técnica da IA, limitou a profundidade da
analise, sobretudo no que diz respeito a avaliagao de resultados operacionais. Acresce que as
empresas operam em setores com dinamicas distintas, o que influencia o grau de aplicabilidade
da personalizagdo baseada em IA. No caso particular da Radio Popular, a auséncia de estratégias
digitais claras e a escassa evidéncia empirica disponivel constituiram obstaculos relevantes.
Ainda assim, o estudo oferece contributos relevantes ao identificar tendéncias emergentes,

praticas promissoras e oportunidades para investigag¢ao futura no retalho portugués.

5.1.4 Sugestoes para pesquisas futuras

Com base nos resultados obtidos e nas diferengas observadas entre a Sonae MC, com
uma estratégia de IA consolidada, e a Radio Popular, cuja integracao de IA ¢ ainda incipiente,
o estudo propde diversas diregdes para pesquisas futuras no contexto empresarial portugués.
Sugerem-se investigacdes sobre estratégias de adogao progressiva de IA em retalhistas com
menor maturidade digital, incluindo a implementacdo de sistemas de recomendagdo e
personalizagcdo com base em IA e o seu impacto nos modelos de negocio, processos internos e
na aceitacdo dos consumidores. Também se recomenda o aprofundamento das praticas
avangadas ja aplicadas pela Sonae MC, considerando o potencial da combinagcdo com
tecnologias como [oT, ML e andlise preditiva. Também, se destaca a importancia de estudar os
fatores humanos e comportamentais, nomeadamente a perce¢do dos consumidores quanto a
utilizagdo de dados e a privacidade, bem como as resisténcias a ado¢do de IA em empresas de
perfil mais tradicional. Por fim, aponta-se para a necessidade de incorporar uma perspetiva de
sustentabilidade, analisando o contributo da personalizacdo inteligente para praticas de
consumo mais eficientes e responsaveis. Estas propostas visam aprofundar o conhecimento

académico e orientar a transformagao digital estratégica do retalho em Portugal.
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Glossario

Capital Expenditure (Capex) - refere-se as despesas de capital de uma empresa, que sdo os
investimentos realizados em ativos de longo prazo, como maquinas,
equipamentos, imoveis e infraestruturas, para fins de produgdo ou

expansao.

Deep Learning (DL) - subarea de Machine Learning que utiliza redes neurais artificiais com
multiplas camadas para aprender representagdes complexas e extrair

padrdes de dados de forma automatica.

Governance, Risk and Compliance (GRC) - sdo areas relacionadas que visam proteger as
organizagdes de riscos cibernéticos e garantir que elas estejam em
conformidade com regulamentagdes e normas. A ciberseguranca foca-
se nas medidas de prote¢do contra ataques cibernéticos, enquanto o
GRC aborda a gestdo de riscos e a conformidade com requisitos

regulamentares e internos.

Identificacio por Radio Frequéncia (RFID) — tecnologia que utiliza ondas de radio para

identificar, localizar e rastrear objetos automaticamente.

Inteligéncia Artificial (IA) - ramo da ciéncia da computagdo que desenvolve sistemas capazes
de realizar tarefas que normalmente requerem inteligéncia humana,

como aprender, raciocinar, resolver problemas e tomar decisdes.

Internet of Things (IoT) — interconexdo de objetos fisicos a internet, permitindo que eles

recolham, troquem e processem dados automaticamente.

Large Language Model (LLM) - Grande Modelo de Linguagem que se refere a modelos de
IA avangados que podem compreender e gerar linguagem natural. Estes
modelos sdo treinados em grandes quantidades de dados de texto e sdo
baseados em arquiteturas de aprendizagem profunda, especialmente no

tipo de rede neural chamado de modelo Transformer.

Machine Learning (ML) — campo da [A que permite que os sistemas aprendam e melhorem
automaticamente a partir de dados, sem serem explicitamente

programados.
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Near Field Communication (NFC) - tecnologia de comunicacio sem fios que permite a troca
de dados entre dois dispositivos que estdo muito proximos, geralmente

a uma distancia de até 4 centimetros.

Phygital - fusdo das palavras physical (fisico) e digital, representando a integracao entre os

mundos online e fisico.

Processamento de Linguagem Natural (PLN) - area da IA que estuda e desenvolve métodos
para que os computadores possam compreender, interpretar e gerar a

linguagem humana de forma automatica.

Realidade Aumentada (RA) - tecnologia que sobrepde os elementos virtuais, como as
imagens, os sons ou as informagdes, ao mundo real em tempo real,

ampliando a percecao do ambiente pelo utilizador.

Realidade Virtual (RV) - tecnologia que simula ambientes imersivos tridimensionais,
permitindo ao utilizador interagir com um mundo digital como se

estivesse fisicamente presente nele.

73



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

74



Abad-Segura, E., Gonzaléz-Zamar, M., Infante-Moro, J.C., & Garcia, G. R. (2020). Sustainable
Management of Digital Transformation in Higher Education: Global Research Trends.
Sustainability 2020, 12(5), 2017. https://doi.org/10.3390/su12052107

Alaali, A. (2024). Artificial intelligence integration and sustainable operations in physical
retail stores: A comparative analysis of brands and SDG alignment. In Studies in
Systems,  Decision and  Control (Vol. 538, pp. 71-87). Springer.
https://doi.org/10.1007/978-3-031-62102-4_6

Amazon Web Services & Public First (2024). Unlocking Europe’s Al Potential.

https://www.unlockingeuropesaipotential2024.com/portugal

Arumugam, T., Hameed, S. S., Mohamed Ehya, J. A. S., Kadiresan, V., & Krishnaraj, R.
(2024). Impact of artificial intelligence on customer journey mapping and experience

design. In Optimizing intelligent systems for cross-industry application (pp. 121-136).
IGI Global. https://doi.org/10.4018/979-8-3693-8659-0.ch007

Ary, D., Jacobs, L. C., Irvine, C. K. S., & Walker, D. (2019). Introduction to research in
education (10th ed.). Cengage Learning.

Banik, S. (2021). Exploring the involvement-patronage link in the Phygital retail experiences.
Journal of  Retailing and Consumer Services, 63, 102739.
https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2021.102739

Bernardino, L. (2024). Inteligéncia artificial em conteudos de marketing: Sim, ndo ou

depende?. Marketeer. https://www.marketeer.pt/inteligencia-artificial-em-conteudos-

de-marketing-sim-nao-ou-depende/

Bonetti, F., Montecchi, M., Plangger, & K., Schau, H.J. (2022). Practice co-evolution:
collaboratively embedding artificial intelligence in retail practices. Journal of Academy
of Marketing Science vol. 51, 2023, pp. 867-888. https://doi.org/10.1007/s11747-022-
00896-1

Bonfanti, A., Vigolo, V., Vannucci, V., & Brunetti, F. (2023). Creating memorable shopping
experiences to meet Phygital customers’ needs: Evidence from sporting goods stores.
Journal of Service Theory and Practice, 33(1), 81-104.
https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/ijrdm-12-2021-0588/full/pdf

Braganza, A., Chen, W., Canhoto, A., & Sap, S. (2021). Productive employment and decent

75



work: The impact of Al adoption on psychological contracts, job engagement and
employee trust. Journal of Business Research, 131, 485-494.
DOI: 10.1016/.jbusres.2020.08.018

Bryman, A. (2016). Social Research Methods (5th ed.). Oxford University Press.

Capgemini  Research Institute (2025). What Matters to Today’s Consumer.

https://www.capgemini.com/insights/research-library/what-matters-to-todays-

consumer-2025/

Carvalho, J. M. S., Faria, S., & de Oliveira, D. A. (2023). Artificial intelligence effectiveness in
customer experience at retail. In Management and marketing for improved retail
competitiveness and  performance (pp- 180-199). IGI Global.
https://doi.org/10.4018/978-1-6684-8574-3.ch009

Creswell, J. W. (2014). Research Design: Qualitative, Quantitative, and Mixed Methods
Approaches (4th ed.). Sage Publications.

Creswell, J. W., & Poth, C. N. (2018). Qualitative Inquiry and Research Design: Choosing
Among Five Approaches (4th ed.). Sage Publications.

Davenport, T., Guha, A., Grewal, D., & Bressgott, T. (2019). How artificial intelligence will
change the future of marketing. Journal of the Academy of Marketing Science, 48(1),
24-42. DOI: 10.1007/s11747-019-00696-0

Davenport, T. H. (2018). The Al advantage: How to put the artificial intelligence revolution to
work. MIT Press. https://doi.org/10.7551/mitpress/11781.001.0001

Del Vecchio, P., Secundo, G., & Garzoni, A. (2023). Phygital technologies and environments
for breakthrough innovation in customers' and citizens' journey: A critical literature
review and future agenda. Technological Forecasting and Social Change, 189, 122342.
https://doi.org/10.1016/j.techfore.2023.122342

Denzin, N. K. (2012). The Research Act: A Theoretical Introduction to Sociological Methods.
Routledge. https://doi.org/10.4324/9781315134543

Dua, A., Cheng, W.-L., Lund, S., Robinson, O., & Sanghvi, S. (2020). What 800 Executives
Envision for the Postpandemic Workforce. Retrieved December 8, 2021.

https://www.mckinsey.com/featured-insights/future-of-work/what-800-executives-

envision-for-the-postpandemic-workforce

76



E-goi. (s.d.). Phygital Experience. https://www.e-goi.com/pt/corporate/Phygital-experience/

Eisenhardt, K. M. (1989). Building theories from case study research. Academy of
Management Review, 14(4), 532—-550. https://doi.org/10.2307/258557

Eisenhardt, K. M., & Graebner, M. E. (2007). Theory Building from Cases: Opportunities and
Challenges. Academy of Management Journal, 50(1), 25-32.
https://doi.org/10.5465/amj.2007.24160888

Feijo, M. F., & da Costa, F. C. X. (2023). Phygital retailing: a consumer study from the
perspective  of attitude components. Retail Management Review, 4(1).
https://doi.org/10.53946/rmr.v4i1.27

Ferrell, D.H.H., Grando, G., & Zancanaro, M. (2021). The Al Style Experience: design and
formative evaluation of a novel Phygital technology for the retail environment. CHlItaly
'21: Proceedings of the 14th Biannual Conference of the Italian SIGCHI Chapter July
2021 Article No.: 17 Pages 1-4. https://doi.org/10.1145/3464385.3464695

Fiestas, J. C., & Tuzovic, S. (2021). Mobile-assisted showroomers: Understanding their
purchase journey and personalities. Journal of Retailing and Consumer Services, 58,

102280. DOI: 10.1016/j.jretconser.2020.102280

Flyvbjerg, B. (2006). Five Misunderstandings About Case-Study Research. Qualitative Inquiry,
12(2), 219-245. https://doi.org/10.1177/1077800405284363

Fuhrman, P., & Mooney, J. G. (2021). Business Adoption of Artificial Intelligence: An Analysis
of Scope, Intent and Realized Business Benefit. Graziadio Business Review, Volume 24,
Issue 1.

https://www.researchgate.net/publication/349989412 Business_Adoption_of Artificia

1_Intelligence

Govea, J., Navarro, A. M., Sanchez-Viteri, S., & Villegas-Ch, W. (2024). Implementation of
deep reinforcement learning models for emotion detection and personalization of

learning in hybrid educational environments. Frontiers in Artificial Intelligence, 7,

Article 1458230. https://doi.org/10.3389/1rai.2024.1458230

Gregory, D. (2022). Healthcare goes digital: Designing for the convergence of the digital and
physical environment—Implications for design professionals. HERD: Health
Environments Research & Design Journal, 15(2).

https://doi.org/10.1177/19375867221082780

77



Guha, A., Grewal, D., Kopalle, P. K., Haenlein, M., Schneider, M. J., Jung, H., Moustafa, R.,
Dinesh, R. H., & Hawkins, G. (2021). How artificial intelligence will affect the future
of retailing. Journal of Retailing, 97(1), 28-41.
https://doi.org/10.1016/].jretai.2021.01.005

Hamzaoui, R., Bachiri, Y. A., Ouassam, E., Mouncif, H., & Bouikhalene, B. (2024). 4 hybrid
approach for assessing distance learning instructional videos using artificial
intelligence. International Journal on Technical and Physical Problems of Engineering,
16(3), 234-243. https://www.scopus.com/inward/record.uri?eid=2-s2.0-
85205948855 &partnerID=40&md5=8aab0c3575164f663c¢50c8419e12d2a0

Huang, M.-H., & Rust, R. (2021). 4 strategic framework for artificial intelligence in marketing.
Journal of the Academy of Marketing Science, 49(1), 30-50. DOI: 10.1007/s11747-
020-00749-9

lansiti, M. & Lakhani, K. R. (2020). Competing in the Age of AI: How Machine Intelligence
Changes the Rules of Business. Retrieved February 4, 2022.
https://hbr.org/2020/01/competing-in-the-age-of-ai

Inécio, C. (2024, outubro 2). Inteligéncia artificial nas empresas portuguesas.: Crescimento e

impacto no futuro. Efacont. https://www.efacont.pt/blog/inteligencia-artificial-nas-

empresas—portuguesas/

Jaramillo, A. D. (2024). Experiéncias Phygital: como a IA esta revolucionando o varejo.

Wolkvox. https://www.wolkvox.com/pt/experiencias-Phygital-ia-o-varejo/

Kamath, K., & Sil, S. D. (2023). 4 literature review on understanding the constituents of
Phygital retail. The Online Journal of Distance Education and e-Learning, Volume 11,

2 (4), 1733-1738. https://www.tojdel.net/journals/tojdel/articles/v11i02b/v11i02b-

03.pdf

Khambatta, P., Mariadassou, S., Morris, J., & Wheeler, S. C. (2023). Tailoring recommendation
algorithms to ideal preferences makes users better off. Scientific Reports, 13(1), Article
10329. https://doi.org/10.1038/s41598-023-34192-x

Kaplan, A., & Haenlein, M. (2019). Siri, Siri in my hand, who is the fairest in the land? On the
interpretations, illustrations and implications of artificial intelligence. Business

Horizons, 62(1), 15-25. https://doi.org/10.1016/j.bushor.2018.08.004

78



Kog, R. E. (2022). A new perspective as a combination of physical and digital: Phygital
marketing. In O. Goniilli (Ed.), Digitalization in business and economy: Blockchain,
cryptocurrencies, industry 4.0, digital transformation (pp. 233-241). Nobel Bilimsel
Eserler.
https://www.researchgate.net/publication/369370317_A_NEW_PERSPECTIVE AS
A_COMBINATION_OF PHYSICAL AND DIGITAL PHYGITAL MARKETING

Kumar, V., Bhardwaj, V., & Anbarasu, V. (2024). Credit card fraud detector for lower ranged
transactions using Al algorithms. In Proceedings of the 5th International Conference
on Information Management & Machine Intelligence (ICIMMI '23) (Article No. 55, pp.
1-5). Association for Computing Machinery. https://doi.org/10.1145/3647444.3647881

Magaes, M., Gongalves, M. J. A., & Gongalves, C. T. (2024). O Futuro da Gestdo com Business

Intelligence: Melhorar o desempenho com base em dados. Coimbra: Actual Editora.

Maggu, P. (2021). Solution for online-offline gap in marketing: Phygital. In J. Singla, K.
Chaudhary, Marketing 5.0: putting up blocks together (pp. 14-18). National Press
Associates.
www.researchgate.net/profile/Priya-Chugh-
4/publication/358037274 Marketing_50_putting_up_blocks_together EDITORS/link
s/61ec27f5datcdb25fd4392at/Marketing-50-putting-up-blocks-together-EDITORS.pdf

Maia, A. M. R. (2024). I4 em finangas: Uma revisdo sistematica [Trabalho de conclusdo de

curso, Universidade Federal do Amazonas]. Repositorio Institucional da UFAM.

http://riu.ufam.edu.br/handle/prefix/8358

Malikireddy, S. K. R. (2024). Generative Al for retail marketing: Automated campaign creation
and optimization. World Journal of Advanced Engineering Technology and Sciences,

13(01), 1058—1068. https://doi.org/10.30574/wjaets.2024.13.1.0487

Marketeer. (2024, 18 Marco). Explorar o Phygital e como a IA esta a transformar o Retalho.

https://marketeer.sapo.pt/explorar-o-Phygital-e-como-a-ia-esta-a-transformar-o-

retalho/

McKendrick, J. (2021). Al adoption skyrocketed over the last 18 months. Harvard Business
Review, September 2021. https://hbr.org/2021/09/ai-adoption-skyrocketed-over-the-

last-18-months

79



Mehrabi, N., Morstatter, F., Saxena, N., Lerman, K., & Galstyan, A. (2021). 4 survey on bias
and fairness in machine learning. ACM Computing Surveys, 54(6), 1-35.
https://doi.org/10.1145/3457607

Mele, C., Spena, T. R., Marzullo, M., & DI Bernardo, 1. (2023). The Phygital transformation:
a systematic review and a research agenda. Italian Journal of Marketing, March 2023,

323-349. https://doi.org/10.1007/s43039-023-00070-7

Mendes, A. M. (2024, outubro 24). Apenas 14% dos trabalhadores portugueses receberam
formagdo em Inteligéncia Artificial. Executive Digest.

https://executivedigest.sapo.pt/noticias/apenas-14-dos-trabalhadores-portugueses-

receberam-formacao-em-inteligencia-artificial/

Mendes, J. C., Yazbek, S. D., & Toledo, L. A. (2024). O fenémeno da loja phygital: Uma
analise dos beneficios e desafios para o varejo no contexto da Magazine Luiza. Revista
de Extensdo e Iniciagdo Cientifica da UNISOCIESC.
https://www.researchgate.net/publication/376613310_O_FENOMENO DA _LOJA P
HYGITAL UMA_ANALISE DOS BENEFICIOS E DESAFIOS PARA_O VARE
JO NO_CONTEXTO_DA_MAGAZINE_LUIZA

Merriam, S. B. (2009). Qualitative Research: A Guide to Design and Implementation (3rd ed.).

Jossey-Bass.

Merriam, S. B., & Tisdell, E. J. (2016). Qualitative research: A guide to design and
implementation (4th ed.). Jossey-Bass.

Mihu, C., Pitic, A.G., & Bayraktar, D. (2023). Drivers of Digital Transformation and their
Impact on Organizational Management. Studies in Business and Economics, 18(1),
149-170. DOI: 10.2478/sbe-2023-0009

https://scholar.google.pt/scholar?g=drivers+of+digital+transformation+and-+their+imp

acttontorganizational+management&hl=pt-PT&as_sdt=0&as_vis=1&oi=scholart

Minsait (2024, 5 Junho). 90% das empresas portuguesas identifica a otimizagdo das operagoes
como principal motivagdo para a adog¢do da Inteligéncia Artificial.

https://www.minsait.com/pt/news/media-room/90-das-empresas-portuguesas-

1dentifica-otimizacao-das-operacoes-como-principal

80



Mishra, S., Malhotra, G., Chatterjee, R., & Shukla, Y. S. (2021). Consumer retention through
Phygital experience in omnichannel retailing: Role of consumer empowerment and

satisfaction. Journal of Strategic Marketing.

https://doi.org/10.1080/0965254X.2021.1985594

Myers, M. D. (2020). Qualitative Research in Business & Management (3rd ed.). Sage

Publications.

Pancotto, J. Z., Eckert, A., & Roy, G. (2020). Determinantes da inteng¢do de compra em e-
commerce entre consumidores de moda feminina. Caderno Profissional de Marketing
UNIMEP, 8(2), maio-julho 2020. Double Blind Review pelo SEER/OJS.
https://www.researchgate.net/publication/344840725_DETERMINANTES DA _INTE
NCAO_DE_COMPRA_EM_E-

COMMERCE_ENTRE_CONSUMIDORES DE_MODA_FEMININA

Park, S. S., Tung, C. D., & Lee, H. (2021). The adoption of Al servisse robots: A comparison
between credence and experience servisse settings. Psychology & Marketing, 38(4),

691-703. DOI: 10.1002/mar.21468

Patton, M. Q. (2015). Qualitative Research & Evaluation Methods (4th ed.). Sage Publications.

Pena, F. M., & Faria, M. G. A. (2024). Reflexoes sobre o uso da inteligéncia artificial em
ambientes de profissionais de saude: Impactos atuais e futuros. Contemporanea

Contemporary Journal, 4(1), 2833—-2846. https://doi.org/10.56083/RCV4N1-158

Pillai, S., & Ramakrishnan, R. (2024). Al in education: Balancing innovation and
responsibility. In Proceedings of the 4th International Conference on Al Research
(ICAIR 2024) (pp. 345-354).

https://papers.academic-conferences.org/index.php/icair/article/view/3158/2921

Pintor, M., Jagielski, M., & Chen, X. (2024). AISec '24: 17th ACM Workshop on Artificial
Intelligence and Security. In Proceedings of the 2024 ACM SIGSAC Conference on
Computer and Communications Security (pp. 4905-4906). Association for Computing
Machinery. https://doi.org/10.1145/3658644.3691545

Pitardi, V., & Marriott, H. R. (2022). Challenging vulnerability perceptions towards voice
activated assistants: An abstract. In C. Krey & K. Rossi (Eds.), Developments in
Marketing Science: Proceedings of the Academy of Marketing Science (pp. 255-256).
Springer. https://doi.org/10.1007/978-3-030-95346-1_ 88

81



Puntoni, S., Reczek, R. W., Giesler, M., & Botti, S. (2021). Consumers and artificial
intelligence: An experiential perspective. Journal of Marketing, 85(1), 131-151.
DOI: 10.1177/0022242920953847

Rezk, A. M., Simkute, A., Vines, J., Elsden, C., Evans, M., Jones, R., & Luger, E. (2024). User-
centric tensions: Exploring perceived benefits and (dis)comfort in media
personalisation. In Proceedings of the 13th Nordic Conference on Human-Computer
Interaction  (NordiCHI  '24)  (Artigo n° 32, pp. 1-13). ACM.
https://doi.org/10.1145/3679318.3685365

Rocha, K. A. (2021). A personaliza¢do de produtos e servicos para o novo perfil do
consumidor. Revista de Tecnologia Aplicada (RTA), 10(1), jan-abr 2021, p. 40-49.
DOI:10.48005/2237-3713rta2021v10n1p4049

https://www.researchgate.net/publication/353504376_A_personalizacao_de_produtos_

e_servicos_para_o_novo_perfil_de consumidor

Rosado-Serrano, A., & Navarro-Garcia, A. (2023). Phygital: a new alternative mode of entry
in retail and franchaising. Revista de Marketing y Publicidad, 7 (marzo-octubre

2023), pp. 105-121. DOI:10.51302/marketing.2023.6045

Saghiri, S., & Mirzabeiki, V. (2021). Omni-channel integration: The matter of information
and digital technology. International Journal of Operations & Production

Management, 41(11), 1660-1710. https://doi.org/10.1108/1IJOPM-04-2021-0262

Samonte, M. J. C., Villasor, D. A. E., Sudo, K. F. M., & Layno, R. S. (2024). Analyzing artificial
intelligence as business strategy in fighting fraud in the FinTech industry. In
Proceedings of the 2024 10th International Conference on Computing and Artificial
Intelligence (ICCAI '24) (pp. 319-324). Association for Computing Machinery.
https://doi.org/10.1145/3669754.3669803

Silverman, D. (2013). Doing qualitative research: A practical handbook (4 ed.). Sage

Publications.

Soloviov, E., & Danilov, A. (2020). The beginning of Phygital world. South Asian Journal of
Engineering and Technology 10(2). https://doi.org/10.26524/sajet.2020.2.7

Stake, R. E. (2006). Multiple Case Study Analysis (1st ed.). Guilford Press.

82



Toledo, L. A., & Leon, F. H. A. D. (2024). 4 possivel relagdo entre interocep¢do, exterocepgdo
e emogoes na experiéncia do consumidor: Uma andlise preliminar a partir de
abordagem neuromarketing. Revista de Extensdo e Iniciagdo Cientifica da

UNISOCIESC, 11(1). https://dalfovo.com/ojs/index.php/reis/article/view/419

Valenzuela, A., Puntoni, S., Hoffman, D., Castelo, N., Freitas, J. D., Dietvorst, B., Hildebrand,
C., Huh, Y. E., Meyer, R., Sweeney, M. E., Talaifar, S., Tomaino, G., & Wertenbroch,
K. (2024). How artificial intelligence constrains the human experience. Journal of the

Association for Consumer Research, 9(3), 241-256. https://doi.org/10.1086/730709

Wood, E. (2024). 2022-2024 Advancements and Predictions for the IT Industry. litrun

(Innovate. Integrate. Transform. Run.) March 2024. Litrun.com

https://www.litrun.com/wp-content/uploads/2024/03/2022-2024- Advancements-and-

Predictions-for-the-1T-Industry.pdf

Yin, R. K. (2018). Case Study Research and Applications: Design and Methods (6th ed.). SAGE

Publications.

Zhai, C., Xiang, F., Liu, Y., Xu, H., Zhou, L., & Zhang, X. (2024). Research on the application
of artificial intelligence technology in material support. In Proceedings of the 2023 2nd

International Symposium on Computing and Artificial Intelligence (ISCAI '23) (pp. 15—
18). ACM. https://doi.org/10.1145/3640771.3640776

83



APENDICES

84



Apéndice I - PLANO DE QUESTOES (Sonae MC)

problemas operacionals antes que se tornem
criticos, permitindo uma gestao mais proativa.
As empresas que utilizam IA para monitorizar
os seus dados em tempo real conseguem
manter uma operagao mais agil, respondendo
jamente s mudangas no ambiente de

Dashboards e visualizagao de dados

Ambito Descrigio Questaes Detalhe "°°'(‘;;c':::)"°m Observagses Notas
1. Pontos de contacto Quais os p d Chatbots irtus [iil]
empresa-cliente onde é pr 0 d 5 1 Cartao Continente; Continente | Tira vez - tirar senha para talho,
utilizada a 1A (jornada do utilizada a IA? Online; C Loja
cliente) Totens de autoatendimento com IA h @
Analise de sentimento e feedback em tempo real 1 Avaliagao em sites; formularios
de feedback
Reconhecimento facial e identificacao de clientes 9 [a]
de voz itivos intelis B (=]
Realidade Aumentada integrada com A h (m] Caga aos produtos - prodtos em
promogao em cartio
b Lojas fisicas; Loja Continente
Caixas de Labs
Promogaes e ofertas em tempo real b (i}
2. Automagao de processos B0 de tareh rotineiras | Que Lojafisica
operacionais para maior precisao e eficiéncia (reduz custos |nas lojas fisicas e online, foram | Gestao de stock 9
operacionais e minimiza o erro humano): robé utilizandoalA? | Cl b
inteligentes para otimizar as linhas de faciale a h o
producao e maximizar a eficiéncia; gestao de Analise de trafego de clientes 1
inventario para prever a procura e realizar Atendimento ao cliente 9
ajustes em tempo real, para evitar escassez ou Loja online
excesso de stock. Recomendagaes personalizadas 3
Atendimento ao cliente by
Otimizacao de precos 3 (]
Anlise de dados de vendas 9
Gestao de campanhas de marketing b
Processos hibridos
Clickand Collect 1
Anslise de feedbacks
T -
3. Que dados sao recolhidos Dos dados recolhidos dos Tipos de dados recolhidos
dosclientes clientes pela empresa, quais | Dados pessoais 9 6 para contactar o cliente, ndo |Ver ficheiro de Politica de
s3o utilizados, como sao sdo utilizados em algoritmos de |Privacidade
utilizados e para que Comportamentais b
finalidades? Dados de localizacao 1 com limitagaes
Feedbacks e avaliagdes 1
Dados de dispositivo o
Como sao utilizados
Personalizagao 1
Segmentacao do publico 1
Otimizacao da experiéncia do cliente B
Analise do desempenho b
Previsio da procura B
Finalidades
Aumentar vendas 1
Fidelizagao do cliente by
Melhorar produtos e servigos 3
Tomada de decisdes estratégicas 1
Inovacao b
4.Anlise preditivapara | Analise de grandes volumes de dados Utilizam a analise preditiva para| Previsao da procura
tomada de decisdes histéricos em tempo real para identificar atomada de decisdes? Quais doda jado cliente 1
padroes e prever comportamentos futuros, | decisées? Como? Otimizagéo de campanhas de marketing b
oferecendo insights valiosos: Retalho - prever a| Analise de trafego e comportamento em loja 3
procura de produtos, permitindo que as Gestao de relacionamento com os clientes b
empresas ajustem os seus stocks de forma Melhoria de produtos e servicos 3
eficiente e respondam rapi Previsao de tendéncias do mercado ky
mudangas do mercado (ex: picos sazonais Eficiéncia operacional "
como festas de fim de ano, que ¢ quandoa
a0 d: a0 da procura pods
adiferenca entre o sucesso ouofracasso de
uma campanha de vendas; Marketing -
aodas e
dos clientes, oferecendo produtos e servigos
cliente e a fidelizagao & marca; Finangas -
prever movimentos de mercado e orientar
decisées de investimento, ajudando as
empresas a maximizar os seus retornos e
minimizar os riscos.
5. Monitorizagao e analise de A izacao e a andlise de dad 1 Recolha de dados em tempo real
dados em tempo real tempo real séo fundamentais para as grandes volumes de dadosem | Fontes de dados diversas 3
empresas que desejam operar de forma agile [tempo real, usandolA, para Sensores loT e dados da internet 1
eficiente. Com a capacidade de processare  [tomar decisdes i doe fe dad
analisar grandes volumes de dados  medida | como o ajuste das estratégias | Data Lakes e bases de dados em nuvem il
a ,alA permite que P de vendas e marketing, para ETLe pipeline de dados 9
tomem decisées informadas rapidamente. responder rapidamente as Analise em tempo real com IA
Em lho, essa d dicoesdi Machine Learning e modelos preditivos 1
essencial para ajustar estratégias de vendas e [mercado? Como? Processamento de Linguagem Natural 9
marketing em tempo real, respondendo Andlise de streaming 1
amudan digdes de Tomada de decisao automatizada nao existe automagao
mercado. Isso pode incluir desde o ajuste de Sistemas de recomendagao g
téa a0 de of Otimizacao de pregos e promogoes 1 [m]
segmentos especificos de clientes. Feedback e aprendizagem continua
Aandlise em tempo real ajuda a identificar Ajuste de modelos de 1A N
h
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Modelo/Continente

Ambito Descricao Questdes Detalhe Observagdes. Notas
6. Marketing O marketing personalizado é uma das Utilizam IA para segmentaroseu | Recolha e analise de dados
. lcacbes mais cficazes da A, bl i g Dad afi
sodopublico [as oseupiblicode mais Dad h
forma precisa e ofe avangada
altamente relevantes. Utilizando dados dos Clustering b
clientes, a IA pode criar perfis detalhados e Andlise de sentimento 9 B
prever quais produtos ou servicos sao mais Modelagem preditiva h
atraentes para cada segmento. Essa Andlise de propensao 9
dona ta a eficécia d: Segmentacio dinamica b
campanhas de marketing, mas também Criagao de campanhas personalizadas
melhora a experiéncia do cliente, que recebe Conteddo dinamico h
contetido que realmente lhe interessa. Por Teste A/B automatizado
exemplo, plataformas de e-commerce utilizam Automagao de marketing
1A para recomendar produtos com base no Email marketing personalizado by
hi d d Remarketing eficiente 9
navegacao dos utilizadores, aumentando as Monitorizacao e otimizagao
hipéteses de converso. A automatizagdo, a Andlise de resultados b
criagao e a execugao de campanhas de Feedback em tempo real b
marketing ajustadas em tempo real com base Inteligéncia de mercado
no desempenho, permite que as empresas Analise da concorréncia q
sejam mais ageis ¢ reativas, adaptando as suas|
estratégias de marketing as mudancas nas
preferéncias dos consumidores e nas
condigdes de mercado. As empresas que
d i basead
IA conseguem aumentar as suas taxas de
a0, melhorar docli
e obter um retorno sobre investimento (ROI)
mais elevado nas suas campanhas.
7. Ferramentas utilizadas Que parao de de dados
para tratamento do Big tratamento do Big Data? Amazon S3 (Data Lake) 9 (m]
Data Azure Data Lake (Data Lake) b
Google BigQuery (Data Warehouse) h ()
Snowflake (Data Warehouse) h
Ferramentas de processamento de dados
Apache Hadoop q
Apache Spark
F \
Ferramentas de analise de dados MC
Tableau e Power Bl
Google Analytics b (1]
Inteligéncia Artificial e Machine Learning
TensorFlow iy
PyTorch 9
RapidMiner " il
KNIME 9 ]
pela
Ferramentas de integracio de dados MC
Apache NiFi b [m]
Talend b o
Monitorizacao e analise em tempo real
Apache Kafka q
Splunk b (i)
CRM e ferramentas de marketing
Salesforce 9
HubSpot q (m]
F 1
Analise de feedbacks e sentimentos MC
Monkeylearn by o
Lexalytics b (]
8. Algoritmos de IA Que algoritmos de 1A sao utilizados Al de a
utilizados no contexto phygital? Por exemplo, |  Filtragem colaborativa e filtragem baseada em contetdo | Eficaz
itmos d a d 0 hibridos h Eficaz
de linguagem de Linguagem Natural (PLN)
natural? Como avaliam a sua Chatbots e assistentes virtuais 9 "Mariana” em piloto
eficacia? Andlise de sentimento h ]
Visao computacional
Reconhecimento de imagem e objetos q (]
Reconhecimento facial b (]
Analise de comportamento 1 (]
Realidade Aumentada B (=]
Modelos de Machine Learning para previsao da procura 9 Eficaz
Avaliacao da eficicia
Precisaoe recall h Eficaz
Taxa de conversao e engajamento do cliente q Eficaz
Satisfagao do cliente q Eficaz
Métricas de eficiéncia operacional % Eficaz
9. Melhoria da éncia |Ousod de linguagem natural | Onde utilizam chatbots para liente 24/7 b
do cliente com chatbots | (NLP) permite compreender e respondera melhorara de compra & 5 3 =] naoincorporado em chatbot
consultas dos clientes de forma naturale dos clientes? Processamento de pedidos e reservas b em piloto
eficaz, proporcionando uma experiéncia de Suporte personalizado e proativo b 0
atendimento ao cliente mais répida e eficiente.| Integracao Omnicanal b (m]
Chatbots avancados podem lidar com uma Resolugao de problemas e devolugoes h Parcial
ampla gama de tarefas, desde respondera Engajamento com o cliente b ] a0l chatbot

perguntas frequentes até ajudar os clientes a
5 les, como

realizar
compras online. lsso no s6 melhora a
éncia do cliente, mas

carga de trabalho da equipe de atendimento ao
cliente, permitindo que se concentrem em
questdes mais complexas.

Além disso, os chatbots podem operar 24
horas por dia, 7 dias por semana, garantindo
que os clientes recebam suporte imediato,

Essa disponibilidade constante & um fator

crucial para manter a satisfagao do cliente

da vez

As empresas que implementam chatbots
cficazes conseguem melhorar

a qualidad ik
do atendimento ao cliente, resultando em
maior lealdade e satisfacao.
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Modelo/Continente

Ambito Descricdo Questdes Detalhe (SONAE) Observacdes Notas
10. Detegao de fraudese | Paraa detecgao de fraudes e a0d Utilizam al delA paraa | Deteccao de fraudes
seguranga dainformagao  |dados, podem ser utilizados algoritmos. detegao de fraudes e paraa Modelos de Machine Learning supervisionados
para identificar padro it dai a Algorit ao logistica, arvores de decisao e redes
responder a ameagas em tempo real. Sistemas | Como? neurais

de seguranga baseados em|A podem
identificar e neutralizar ameacas antes que
\ d

tanto os dados d d

clientes. A capacidade de responder
rapidamente a ameacas cibernéticas é
essencial para manter a confianga dos clientes
e proteger a reputagio da empresa.

Aprendizagem por reforco

Modelos de analise de anomalias
Redes N (RNNs)

Algoritmos de Clustering (como k-means)

Processamento de Linguagem Natural (PLN)
Seguranca da informago e protegéo de dados.
Detecgao de intrusées e anomalias na rede (IDS/IPS)
Redes Neurais Convolucionais (CNNs) e Redes Neurais
Modelos de 3 Ma

Vetores de Suporte (SVMs) e Redes Autoencoders)

o
(w]

oo

Preparado para retreino, mas
sem reforgo automatico por ser

Reports recorrentes, com
thresholds fixos com

Contratualizado nos servigos
Microsoft

Sistemas biométricos baseados em IA b [} non-compliant
N (m} alertas de localizagao, em
Modelos de Deep Learning areas chave
Sistemas de deteccio de fraude em tempo real 9 [a]
Analise comportamental e perfis do utilizador
Analise comportamental com IA
Criagao de perfis de comportamento tipicos para utilizadores, [m]
dispositivos e contas
de maquina p 1 [&]
b Utilizagao de grafos para
Modelos di detegao de redes de fraud detetar contas interligadas
Protegao contra ataques de engenharia social
Analise de texto e detecgao de phishing
Modelos de PLN b =]
Classificadores de texto (como BERT ou GPT) 1 (m]
Automagao e resposta a incidentes
Sistemas de resposta automatizada com IA
Sistemas de automacao de seguranca (SOAR) = [}
Robotic Process Automation (RPA) b (]
11. Otimizagao da cadeia de | Otimizar a gestao de stocks, prever a procura e | Para otimizar a cadeia de Previsao da procura e gestao do stock
abastecimento coordenar melhor Ges logisticas, utilizam Learning da procura
resulta numa maior eficiéncia e reducaode  |algoritmos de IA para analisar Algoritmos de regressao, red modelos baseads 9
custos. AIA permite as empresas analisar | dados em tempo real para séries temporais (como ARIMA e LSTMs)
dados em tempo real para prever prever futuras, i dos niveis de stock 1
futuras d os 9 (]
tand iveis de stock |niveis de stock? E para otimizar | Redes Neurais Recorrentes (RNNs) e Modelos de Deep Learning
para evitar tanto 0 excesso quanto a escassez |rotas de alise de dad L
de produtos. Isto é importante a de IA 1 (w]
em indi d criticos, Resposta agil a variagdes da procura 1 [m]
como na industria e no retalho. A A pode i i ati
otimizar rotas de transporte, sugerindo os Algoritmos de IA integrad ERP d | [&]
melhores caminhos para reduzir o tempo de de Armazéns J
entrega e os custos de combustivel. Isso nao s6. 40 de um fl i prod (m}
melhora a eficiéncia operacional, mas também| Otimizagao de rotas de transporte
contribui para a sustentabilidade, ao reduzir a d izaca a i
pegada de carbono da empresa. As empresas Utilizagao de algoritmos de otimizaa 3
que utilizam IA para otimizar a sua cadeia de programagholinear e fedes neurals
ibasticiments chnsegsrEspodEr Andlise de variaveis, com algoritmos de IA, como condigdes de
rapi damisnteca muidances na procurs; trafego, horarios de entrega, restrigdes de carga, localizagao de
melhorando a satisfagéo do cliente clientes e disponibilidade de veiculos o
mantendo uma operagao mais agil e eficiente. Sistemas baseados em aprendizagem por reforco =]
Uso de dados de trafego em tempo real
Integracéo de dados de transito em tempo real, pela 1A b [}
Algoritmos de caminho mais curto 9 (=]
i a e logistica
Logistica multimodal Ky [}
Andlise preditiva b (]
Gestao da cadeia de abastecimento integrada e resiliente [m)
Modelos de IA para detecgao de riscos e interrupgoes [ ]
Redes Neurais e Modelos de Machine Learning 9 [=]
Analise do Big Data 9 a
Digital Twins e Simulagées [m)
Gémeos Digitais (Digital Twins) 9 (]
Algoritmos de IA que ajudam a prever mudancas b [m}
12. Impacto da Qual o impacto da Aumento das vendas
personalizagao feita com 1A personalizacao feita com IA Aumento da satisfagao do cliente
sobre as vendas, satisfagao sobre as vendas, satisfagcao do_|Maior docl amarca
13.1 d Relatérios de i ao de IA, métricas Politica de privacidade e termos de uso
documentos internos da de desempenho e analises de clientes, para Registos de consentimento b
empresa verificar a estratégia do uso da IA para a Data Processing Agreement (DPA) 9
personalizagao e implicagdes no Phygital Relatérios de auditoria de dados b
Data Impact Assessment (DPIA) 9
Inventério de dados (Data Inventory) 9
b

14. Observagao dos
processos e préticas da
empresa

Manual de governanca de IA

Onde é it a

s0d

L

préticas da empresa neste
contexto?

Loja

Quiosques digitais que sugerem produtos

Sistemas de checkout automatizados que fazem ofertas baseadas

no histérico do cliente
Analise de dados de dispositivos loT
Sensores
Dispositivos inteligentes
Feedback direto dos consumidores

digitais ( 5 o )
Anilise de navegagéo e comportamento online
A/BTesting de experiéncias
Relatérios de engajamento
Centros de controle e operagaes (Back Office)
Monitorizagao de dados em tempo real
Auditoria de algoritmos de 1A
Plataformas de gestéo de dados (DMPs e CDPs)
Estudos de caso e projetos piloto
Testes em ambientes controlados
Estudos de mercado e pesquisa de campo

derel painéis de controle
Painéis de dados integrados
KPIs e métricas de desempenho
Observagao de exper
Anilise de jornada do cliente

ncias multicanais

Observagao direta e Shadowing

[m]

/|g@ 000

88 [@o

[<]<]

(<]

com ofertas personalizadas,
previamente alocadas
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Apéndice Il - TABELA DE CATEGORIZACAO E CODIFICACAO

Tecnologias e ferramentas utilizadas

tecnologias como
visdo
computacional,
algoritmos de TA e
prateleiras
sensorizadas com

balangas, para

< —
< ‘E 1 % -§ % ] ‘:"
| & & 1 £ 3 2 3 2 2 s | g
23 : i : £ r SR
S | 2 c = 5 g2 3 =3 |z |7
& g @ g &
NLP TEC- Assistente  virtual para | Assistente virtual Entrevista Sonae MC; aplicagdo Entrevista - | Entrevista 5 Validado
NLP- atendimento ao cliente 24/7, Mariana na app Cartdao Continente, Continente 24/10/2024; ; Andlise
001 processamento de pedidose | Cartdo Online e website Aplicagdo - da
reservas  (em piloto) e | Continente. 2025 aplicagdo
resolugdo de problemas e Cartéo
devolugdes (parcial). Continent
e
TEC- "O StudyAl consiste num Esta ferramenta, Website e aplicagdo Continente 2025 Andlise 5 Validado
NLP- assistente  virtual com | baseada em Online do
002 capacidades tecnologia  GPT, website e
conversacionais,  estando permitiu elevar os da
treinado para esclarecer | niveis de aplicagdo
todas as duvidas satisfagdo dos Continent
relacionadas com os livros clientes com uma ¢ Online
escolares, dos vouchers as | experiéncia  de | https://www.sonae.pt/pt/media/pr 2025 Noticiada | 5 Validado
devolugdes  dos  livros compra melhorada ess-releases/empresas-sonae-me- Sonae
usados, bem como sobre os ¢ Unica, e também e-automaise-desenvolvem-e-
livros definidos por cada | os ganhos em implementam-solucao-pioneira-
escola."; eficiéncia. de-inteligencia-artificial-no-
https://livrosescolares.conti servico-ao-cliente/
nente.pt/
Terminais TEC- Loja Continente Bom Dia Automagao do Observagao em loja 26/04/2025 Visita  a 5 Validado
smart TSC- S.Romdo, Leiria processo de loja
checkout 001 compra com Continent
redugdo de filas e e Bom
tempo de espera, Dia S.
dando mais Romio
autonomia e
rapidez ao cliente.
TEC- Lojas Continente Bom Dia | Automagdo  do Observagdo em loja 19/06/2025; Visita as 5 Validado
TSC- NorteShopping; Continente | processo de 14/11/2024 ¢ | lojas
002 MaiaShopping compra com 30/05/2025 Continent
redugdo de filas e e Bom
tempo de espera, Dia
dando mais NorteSho
autonomia e pping ¢
rapidez ao cliente, Continent
utilizando a e
aplicagdo MaiaSho
Continente Siga ¢ pping
0s respetivos
terminais.
Visao TEC- Loja Continente Bom Dia Loja com caixas Observagao em loja 26/04/2025 Visita  a 5 Validado
computacion VCS- S.Romao, Leiria de loja
al e 001 autoatendimento Continent
prateleiras inteligentes e e Bom
sensorizadas sistemas de Dia S.
com balangas checkout Romaio
automatizados que
utilizam
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agilizar o
pagamento e

reduzir filas.

IA e Machine | TEC- TensorFlow, PyTorch Conjunto Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
Learning TAM- tecnologico
001 robusto para
TEC- "... a IA estd a resolver os suportar andlise ¢ https://www.hipersuper.pt/2021/0 2025 Artigo Validado
IAM- problemas da nossa personalizagdo em 2/15/liliana-bernardino-sonae- HiperSup
002 operagdo ¢ da nossa gestdo. | escala, resolvendo | inteligencia-artificial-esta- er
O cartdo Continente adotou problemas da resolver-os-problemas-da-nossa-
um processo de inovagdo e operagdo e gestdo. operacao-gestao
permitiu  alavancar uma
estratégia de comunicagio,
organizagao de produtos, de
gamas ¢ lojas, com base no
customer behavior e isto s6
foi possivel através da
implementagdo de técnicas
de inteligéncia artificial e
machine learning...”
Plataformas TEC- Azure Data Lake (Data Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
de PAD- Lake), Snowflake (Data
armazename 001 Warehouse)
nto de dados
Ferramentas TEC- Apache Hadoop, Apache Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
de FPD- Spark
processament 001
o de dados
Ferramentas TEC- Ferramentas desenvolvidas Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
de andlise de FAD- pela MC
dados 001
Ferramentas TEC- Ferramentas desenvolvidas Entrevista Sonae MC 25/10/2024 Entrevista Validado
de integragdo | FID- pela MC
de dados 001
Monitorizaga TEC- Apache Kafka (recolhe Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
o e analise em MAN- dados em tempo real das
tempo real 001 diferentes fontes)
TEC- Machine Learning e Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
MAN- modelos preditivos
002
CRM e | TEC- Salesforce Commerce | Integragdo Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
ferramentas CRM- Cloud permitiu... completa entre
de marketing 001 "fortalecer o  sistema, vendas,
garantindo entregas rapidas marketing,

e personalizagdo baseada
em IA, bem como a
expansdo da
disponibilidade para cerca
de 80% da populagdo

portuguesa”

atendimento  ao
cliente e analise de
dados, tudo numa
unica plataforma
escalavel e
altamente
personalizavel,
que permite uma
visao holistica do
cliente e uma
experiéncia do
utilizador ~ mais
fluida e
personalizada ao
longo de toda a
jornada de

compra.
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Anidlise  de

feedback

TEC-
AFS-
001

Ferramentas desenvolvidas

pela MC

o
desenvolvimento
interno desta
tecnologia garante
maior  controlo
sobre os dados
analisados,
promovendo a
seguranga da
informagdo e a
adequagao as
normas de
protegdo de dados

(como o0 RGPD).

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Algoritmos
de
recomendaga

o

TEC-

001

Filtragem colaborativa ¢
filtragem  baseada em
contetido,  sistemas  de

recomendagéo hibridos

Abordagens
utilizadas para
personalizar
contetdos,
produtos ou
servigos com base
nas preferéncias

dos utilizadores.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

TEC-
ARE-
002

“..estratégias de cross-

selling e up-selling...”

Utilizagdo de IA
para aumentar
vendas através de
sugestdes

personalizadas, de
produtos

complementares e
uma versio mais
avangada, cara ou
completa do

produto.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Modelos  de
Machine
Learning
para previsdo

da procura

TEC-
MLP-
001

Modelos baseados em de
regressdo, redes neurais,
transformers e séries

temporais.

Permitem prever
a procura com
maior precisdo e
ajustar

automaticamente
os niveis de stock,
otimizando a
cadeia de

abastecimento.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Algoritmos
de avaliagdo

da eficacia

TEC-
AAE-
001

Precisdo e recall, taxa de
conversdo e engajamento do
cliente, satisfagdo do cliente
e métricas de eficiéncia

operacional.

Meétricas
quantitativas  sdo
utilizadas para
avaliar o impacto
das solugdes de
1A.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Algoritmos
de IA para
detegdo  de
fraudes
financeiras e
seguranga da

informagéo

TEC-
AFS-
001

Detegdo de fraudes
financeiras  através  de
modelos  de  Machine
Learning supervisionados
com algoritmos  como:
regressdo logistica, arvores
de decisdo e redes neurais;
aprendizagem por reforco
(preparado para retreino,
mas sem reforgo automatico

por ser sensivel).

Estes algoritmos
sdo treinados com
dados  historicos
de transagdes para
identificar padrdes
de fraude. Esses
modelos
aprendem a
reconhecer
caracteristicas
comuns em
transagoes
fraudulentas,
como valores
atipicos ou
comportamento
incomum; Usada
para ajustar 0s

modelos,

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado
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melhorando a
precisao na
detegdo de fraudes

ao longo do

tempo.
TEC- Detegio de fraudes | Ajudam a | Entrevista Sonae MC 25/10/2024 Entrevista Validado
AFS- financeiras  através  de identificar padrdes
002 modelos de analise de atipicos em tempo
anomalias com real.
autoencoders e redes
neurais recorrentes para
reports  recorrentes, com
thresholds ~ fixos ~ com
alarmistica.
TEC- Detegdo de fraudes Utilizado em Entrevista Sonae MC 26/10/2024 Entrevista Validado
AFS- financeiras  através  de fraudes
003 Processamento de relacionadas com
Linguagem Natural (PLN), textos (e-mails
contratualizado nos falsos, mensagens
servigos Microsoft. de phishing), o
PLN ¢ utilizado
para  identificar
padrdes de
linguagem e sinais
de alerta que
indicam tentativas
de engano.
TEC- Seguranga da informagdo e | Usados para Entrevista Sonae MC 27/10/2024 Entrevista Validado
AFS- prote¢do de dados através | autenticar
004 de autenticagdo e detegdo de utilizadores e
acessos  suspeitos  com impedir  acessos
sistemas biométricos ndo autorizados,
baseados em IA non- com modelos de
compliant e modelos de DL para
Deep Learning para alertas | monitorizar
de localizagdo em areas constantemente as
chave. atividades dos
utilizadores e
detetar
comportamentos
que diferem dos
padrdes habituais.
TEC- Andlise comportamental e | Para analisar | Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
AFS- perfis do utilizador com | relagdes
005 modelos de grafos para para | complexas entre
detetar contas interligadas, | contas e
na detegdo de redes de transagdes,
fraude. ajudando a detetar
redes de fraude
organizadas.
Algoritmos TEC- Para a previsdo da procurae | Para analisar | Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
para AOA- gestdio do stock com | dados historicos
otimizagdo 001 modelos de Machine de vendas,
da cadeia de Learning para previsdo da | sazonalidade,
abasteciment procura com algoritmos de tendéncias de
o regressdo, redes neurais e mercado ¢ até

modelos baseados em séries

temporais (como ARIMA e

eventos  externos
(como feriados e

promogdes) para
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LSTMs); ajuste automatico

dos niveis de stock.

prever a procura
futura. E para
garantir que 0s
produtos

populares estejam
sempre

disponiveis e
reduzir o excesso
de stock para

produtos de menor

procura.
TEC- Otimizagdo de rotas de Permite a analise Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
AOA- transporte com algoritmos | de variaveis como
002 de roteirizagao e condigdes de
programagdo de veiculos trafego, restrigdes
com a utilizagdo de de carga ou
algoritmos de otimizagdo horarios de
como algoritmos genéticos, entrega, no
programagdo linear ¢ redes sentido de gerar
neurais, e analise de decisoes logisticas
varidveis, com algoritmos otimizadas e
de TA, como condigdes de dindmicas.
trafego, horarios de entrega,
restrigdes de carga,
localizagdo de clientes e
disponibilidade de veiculos;
"...foram utilizados
modelos de Investigagdo
Operacional que
complementam 0s
algoritmos de IA ..."
Layers de TEC- “.Jlayers de Utilizagao de Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
decisdo LDE- decisdo...melhora a precisdo arquitetura em
001 ¢ a capacidade de adaptagdo camadas para
do sistema.” decisoes
inteligentes e
dindmicas que
melhora a
precisio e a
capacidade de
adaptagdo do
sistema.
Digital Twins | TEC- "... visualize o fluxo de | A TA ¢ digital Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
DTW- produtos em tempo real, | twins otimizam o
001 teste diferentes layouts..." retalho fisico e as
operagdes
logisticas e
simulam cendrios
complexos,
permitindo testes
e  prototipagem
virtual antes da
execugdo fisica.
Generative TEC- "..para  criar  receitas Traz  beneficios Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
Al GAI- culinarias  personalizadas diretos para a
001 com base na lista de personalizagao,
compras do cliente ou em fidelizagdo e

listas de compras sugeridas,
ao transformar ingredientes
especificos em ideias de

refei¢des completas..."

experiéncia do

utilizador.
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Tipos de personalizagdo oferecidos

eficazes, com base
no que o cliente
realmente sente,

faz e prefere, sem

Sensei TEC- "... implementagio da Torna a https://mc.sonae.pt/noticias/maior 2025 Noticia da Validado
(Continente SEN- tecnologia Sensei, que visa experiéncia mais -loja-inteligente-leiria-continente; Sonae
Labs e 001 tornar as visitas a loja ainda rapida, fluida e MC
Continente mais fluidas, através do sem esforgo,
Bom Dia smart  checkout..."; ".. | poupando o tempo
S.Romaéo) Através de visio | e a energia do
computacional, algoritmos cliente, sendo
de inteligéncia artificial e de utilizados
prateleiras sensorizadas processos  mais
com balangas, a tecnologia rapidos gragas a
permite a criagdo auténoma personalizagao.
e em tempo real do carrinho
virtual de cada cliente...";
"... para otimizar operagdes
¢ aumentar a eficiéncia..."
TEC- "Com os dados e insights Aumento da
SEN- gerados, é possivel eficiéncia
002 aumentar a  eficiéncia operacional e
operacional e reduzir custos | redugdo de custos.
dos retalhistas"
Jornada  do POC- Recomendagdes No site, nas apps e Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
cliente (lojas | JCL- personalizadas, analise de | nos quiosques
online e 001 feedback em tempo real, interativos nas
fisica) caixas de autoatendimento lojas fisicas; Nas
inteligentes e checkout | redes sociais, sites
automatizados. de avaliagdo e
formularios de
feedback; E nos
supermercados
Continente. Onde
ha recolha de
informagdo que ¢
é utilizada para a
g personalizagao,
E como a sugestio
§ de produtos,
g calcular pregos e
§ processar
3
2 pagamentos.
E
Afinidade e PER- Recomendagdes Faz o cliente sentir Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
relevancia ARE- personalizadas através das | que tudo foi feito
001 apps, email ou notificacdes; sob medida para
"o acesso a promogdes ele, com
personalizadas onde as relevancia,
aplicagdes mostram conveniéncia e
promogdes e ofertas valor. Receber
semanais, que sdo ofertas e sugestoes
personalizadas com base no que fagam sentido
perfil de compras do para ele, no
cliente";  recomendagdes momento  certo,
em tempo real conforme o | sem precisar
comportamento do | procurar,
utilizador. economizando
tempo, esfor¢o e
até dinheiro.
PER- Através de andlise de Oferecer Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
ARE- navegagio e | experiéncias cada
002 comportamento online, vez mais
teste A/B de experiéncias e | relevantes,
relatorios de engajamento. agradaveis e
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que ele precise

pedir ou repetir.

Praticidade e PER- Com as caixas de Torna a Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
agilidade PAG- autoatendimento experiéncia mais
001 inteligentes e checkout | rapida, fluida e
automatizado,  quiosques sem esforgo,
digitais, apps poupando o tempo
e a energia do
cliente, sendo
utilizados
processos  mais
rapidos gragas a
personalizagdo
(sem filas, sem
repetir a
autenticagdo, sem
procurar o
produto).
PER- “..guiar o cliente para que Otimizagdo do Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
PAG- ele encontre rapidamente percurso de
002 todos os itens...” compra com IA,
equilibrando
conveniéncia com
estimulo a0
consumo por
impulso ou
emocional.
Ofertas e PER- Recomendagdes de Faz o cliente sentir Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
recomendagd ORR- produtos  similares; de | que a  marca
es relevantes 001 produtos  similares que | entende as suas
outros utilizadores também | necessidades reais
compraram; baseado no € economiza o seu
perfil do cliente; em tempo tempo, sem 0
real conforme o bombardear com
comportamento do coisas
utilizador; utilizando cross- irrelevantes.
sell e upsell.
Customizaga PER- Por enquanto ndo
o de produtos | CPS- se aplica
€ servigos 001
Continuidade PER- "as compras online e click A experiéncia Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
entre canais CEC- & collect onde as apps continua onde
001 permitem fazer compras | parou,
diretamente, com a independentement
possibilidade de entrega em | e de estar na app,
casa ou recolha na loja" site ou loja, sendo
o historico
sincronizado, sem
precisar  repetir
agoes.
Atendimento PER- Com  chatbot para | Melhora a Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
personalizad APE- atendimento ao cliente 24/7, | experiéncia do
o 001 processamento de pedidos e | utilizador,
reservas (em piloto) e | oferecendo
resolugdo de problemas e atendimento
devolugdes (parcial) rapido, eficiente,
personalizado e
disponivel 24/7
PER- Assisténcia em compras ¢ | Faz o cliente Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
APE- recomendagdes sentir-se
002 personalizadas e | compreendido,

engajamento com o cliente
(ndo  incorporado  em

chatbot)

valorizado ¢ bem
atendido, como se

a experiéncia
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tivesse sido feita

sob medida

Dados utilizados e fontes de dados

Sensagao de PER- "acesso a descontos Faz o cliente sentir Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
exclusividade SDE- exclusivos em produtos que a marca
001 especificos e  ofertas | valoriza o
personalizadas, que sdo | relacionamento,
ajustadas de acordo com o | para além da
historico de compras do | venda
cliente"
Controlo PER- "o localizador de lojas e O objetivo ¢ Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
sobre a CSE- informagdes de produtos oferecer ao cliente
experiéncia 001 onde as aplicagdes | controle e
disponibilizam um | confianga sobre
localizador de lojas MC e sua jornada de
informagdes detalhadas compra, com
sobre  produtos, como informagdes
pregos ¢  composicdo, personalizadas
proporcionando mais que facilitam o
transparéncia e planecamento ¢ a
planeamento" tomada de
decisao.
Aplicagdes PER- “...proporcionando uma | A IA ¢ usada para Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
moveis APL- experiéncia  personalizada | personalizar
(Cartao 001 que facilita a vida dos promogdes e
Continente, clientes...” ofertas com base
Continente no
Onlie e comportamento
Continente do cliente.
Siga) PER- “...promove economia, A personaliza¢do Entrevista Sonaec MC 24/10/2024 Entrevista Validado
APL- praticidade e uma | acontece em
002 experiéncia multiplos canais,
personalizada...” reforgando o
phygital.
Dados de DAD- Dados pessoais (s6 para Os dados dos Entrevista Sonae MC; Politica de Entrevista - Entrevista Validado
compras CMP- contactar o cliente, ndo sdo clientes utilizados Privacidade da Sonae MC 24/10/2024;
001 utilizados em algoritmos de baseiam-se  nos (https://mc.sonae.pt/politica- Politica de
1A) dados  relativos privacidade/) Privacidade
a0s produtos -2025
adquiridos.
Navegagido DAD- Andlise de feedback em | Os dados sdo Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
NAV- tempo real, avaliagdes de recolhidos e
001 produtos ou servigos, dados utilizados para
do dispositivo personalizagao,
previsdo e
melhoria
continua.
Redes sociais DAD- S6 para anuncios. Facebook, Instagram e YouTube 2025 Analise Validado
RSC- das
001 plataform
as
Sensores em DAD- Dados comportamentais, de Comportamentais Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
loja SEN- localizagdo ( com para detetar a
001 limitagdes) jornada do cliente

na loja com smart
checkout. De
localizagdo  para
detetar a loja onde
foram efetuadas as

compras.

95




Automagio de processos operacionais

Loja fisica

AUT-
LFS-
001

Gestao de stock, checkout
automatizado, andlise de
trafego de clientes e

atendimento ao cliente

Automatizagdo de
operagdes com A
para a eficiéncia e
melhor
atendimento.
Monitorizar o
nivel de stock em
tempo real para
prever a procura ¢
automatizar
reabastecimentos;
Através de
solugdes de
pagamento  com
reconhecimento
de produtos e
codigos QR para
agilizar o processo
de checkout,
reduzindo as filas;
Analisar o fluxo
de clientes para
ajudar a otimizar o
layout da loja e a
disposi¢ao dos
produtos;
Quiosques de
autoatendimento
que podem ajudar
na navegagdo da

loja.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Loja online

AUT-
LOL-
001

Recomendagdes
personalizadas,
atendimento ao  cliente,
analise de dados de vendas
e gestdo de campanhas de

marketing

Para analisar o
comportamento de
navegagao e
compra para
sugerir  produtos
relevantes; Com
assistente  virtual
com IA que
oferece um
suporte em tempo
real, para lidar
com consultas,

reclamagdes e

davidas; Para
recolher,
processar, e

interpretar  dados
provenientes  de
diversos  canais
fisicos e digitais
de forma continua
¢ integrada, que
permite identificar
padrdes,  prever

tendéncias e tomar

decisoes
estratégicas
baseadas em
dados; Para
automatizar o

direcionamento de
anancios,
segmentando
publicos

especificos  com

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado
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base em dados

analiticos.

Processos
hibridos

AUT-
PHB-
001

Click & Collect, analise de
feedback e experiéncias

personalizadas

A automagdo do
processo de
compra online e
recolha na loja
fisica, otimizando
a experiéncia do
cliente, ao prever
a procura,
melhorar a gestdo
do stock, agilizar a
preparagio  dos
pedidos e oferecer
uma rapida
experiéncia de
recolha; A analise
de avaliagdes e
feedback de
clientes tanto
online como em
interagdes fisicas,
ajudando a
identificar  areas
de melhoria; E a
recolha de dados
de clientes em
ambos 0s
ambientes permite
criar uma jornada
personalizada,
integrando
promogdes e

recomendagdes.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Monitorizagdo e analise de dados em tempo real

Recolha  de
dados em

tempo real

MON-

001

De fontes de dados diversas

Nas lojas fisicas,
no website e nas

apps.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Integragdo e
armazename

nto de dados

MON-
IAD-
001

Em Data Lakes e bases de
dados em nuvem, e ETL ¢

pipeline de dados

Os dados
recolhidos,

estruturados e ndo
estruturados, sdo
integrados e
armazenados em
data lakes e bases
de dados em
nuvem que
suportam o
processamento de
grandes volumes
de dados.
Processos de ETL
(Extrag@o,

Transformagdo e
Carregamento) e

pipelines de dados

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado
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ajudam a
organizar, limpar
e transformar os
dados para que
possam ser

analisados.

Anélise
preditiva em
tempo  real

com IA

MON-
AIA-
001

Machine Learning e
modelos preditivos,
Processamento de
Linguagem Natural, analise
de streaming. A andlise
preditiva ¢ utilizada para
fazer a previsdo da procura,
a personalizagao da
experiéncia do  cliente,
otimizagdo de campanhas
de marketing, analise de
trafego e comportamento
em loja, a gestdo de
relacionamento  com  os
clientes, a melhoria de
produtos e servigos, a
previsdo de tendéncias do
mercado e eficiéncia
operacional; “...para prever
eventos futuros com base

em dados historicos...”

A IA aplicada a
previsdo de
comportamentos e
suporte a decisdo
estratégica.
Modelos de
Machine Learning
sdo treinados para
identificar padrdes
e prever
tendéncias  com
base nos dados
historicos e em
tempo real, que
pode incluir
algoritmos  para
prever a procura,
identificar
mudangas no
comportamento
do consumidor ou
analisar
tendéncias de
mercado. PLN
utilizado para
analisar dados de
texto, como
comentarios  de
clientes, etc.,
ajudando a
entender as
preferéncias  dos
consumidores e
identificar
problemas ou
oportunidades
rapidamente;
Utilizam
tecnologias como
Apache Kafka
para viabilizar o
processamento e
analise de dados
em tempo real, o
que significa que
as empresas
podem reagir a
eventos
instantaneamente,
sem esperar que os
dados sejam

armazenados.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Tomada de
decisdo (ndo
automatizada

)

MON-
DEC-
001

Sistemas de recomendagéo

Com base nas
analises, 0s
sistemas de
recomendagdo

sugerem  ajustes
nas campanhas de

marketing ou

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado
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ofertas
personalizadas
para os clientes,
maximizando as
hipéteses de

conversao.

Integracao,
visualizac@o,
dashboards
(etapas
fundamentais
no  processo
de analise de
dados)

MON-
IVD-
001

“..data lakes, modelos
preditivos... dashboards e
ferramentas de
visualizagdo...”; Power BI,

Microstrategy, Tableau.

A IA permite a
analise continua e
ajustamento  de
estratégias  com
base em dados em

tempo real.

Entrevista Sonae MC;

https://www.sonae.pt/pt/pessoas/o

portunidades-de-carreira/

24/10/2024

Entrevista

Validado

Feedback e
aprendizage

m continua

MON-
FAC-
001

Ajuste de modelos de IA,
dashboards e visualizagdo

de dados

A monitorizago e
analise em tempo
real ajudam a
melhorar
continuamente 0s
modelos de IA,
permitindo  que
eles se adaptem
rapidamente a
novas condigdes
de mercado e
comportamentos
dos clientes.
Ferramentas  de
visualizagdo  de
dados (como
Power BI,
Microstrategy e
Tableau)
apresentam
insights de forma
clara para que os
gestores  possam
tomar  decisoes
rapidas e

informadas.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Plataformas

digitais

MON-
PDG-
001

Andlise de navegagdo e
comportamento online; A/B
Testing de experiéncias;

Relatorios de engajamento

Monitorizar como
0s clientes
interagem com as
recomendagdes de
produtos, ofertas

personalizadas ¢

mensagens de
marketing
enquanto
navegam em
plataformas

digitais. Isso pode
incluir o uso de
ferramentas  de
analise de dados
para rastrear
cliques, tempo de
sessdo e padrdes
de navegagio.
Aplicar testes A/B
para verificar

como diferentes

estratégias de
personalizagao
impactam o
comportamento

do cliente e ajustar

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado
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os modelos de IA
de acordo. Utilizar
plataformas  de

analise para gerar

relatorios que
mostram o
impacto de
estratégias de

personalizagdo em
métricas-chave

como taxa de

conversao,
retengdo de
clientes e

engajamento  em

medias sociais.

Back Office MON- Auditoria de algoritmos de | Realizar Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
BOF- IA; Plataformas de gestdo | auditorias
001 de dados (DMPs e CDPs) regulares para

garantir que o0s
modelos de IA
usados para
personalizagio
estejam a
funcionar
conforme o
esperado e ndo
apresentem vieses
ou falhas. Isto
inclui  fazer a
revisiao de como
0s algoritmos
tomam as decisoes
com base nos
dados recolhidos.
Ferramentas  de
gestdo de dados
centralizam as
informagdes  de
clientes e
permitem a
observagiao e
analise da
utilizagdo da IA
para
personalizagdo em
multiplos canais.

Estudos  de MON- Testes em  ambientes Os estudos de caso Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado

caso e | ECP- controlados; Estudos de | e os projetos

projetos 001 mercado e pesquisa de | piloto em

piloto campo ambientes
controlados,
acompanhados

por estudos de

mercado e
pesquisas de
campo,

asseguram que as
iniciativas
implementadas
tm uma base
empirica solida e
sdo ajustadas a
realidade dos

consumidores.

100




dindmica para

prever, por

Interfaces de MON- Painéis de dados integrados; A visualizagdo de Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
relatorios e IRP- KPIs e métricas de dados, feita
painéis de 001 desempenho através de
controle dashboards
(Dashboards) integrados e
ferramentas  de
business
intelligence, é
utilizada para
comunicar
insights de forma
clara e acessivel
a0s decisores.
Estas  interfaces
permitem a
analise continua e
0 ajustamento das
estratégias em
tempo real, com
base em
indicadores-chave
de  desempenho
(KPIs) ¢ outras
métricas
relevantes.
Observagao MON- Anélise de jornada do Anélise da jornada Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
de OEX- cliente; Observagdo direta e do cliente através
experiéncias 001 Shadowing de metodologias
multicanal como a
observagdo direta
¢ shadowing, que
combina a andlise
do
comportamento
em ambientes
fisicos e online
para obter uma
visdo mais
completa sobre a
eficacia das
estratégias de
personalizagao.
Recolha e [ MKT- Dados  demograficos e | Interagdes Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
analise de | RAD- comportamentais personalizadas
dados 001 com base em
dados
demograficos e
comportamentais,
garantindo que as
necessidades
individuais de
cada cliente sdo
consideradas.
,§ Segmentacdo MKT- "técnicas de  machine A TA segmenta o Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
% avangada SAV- learning como clustering publico com
3 001 (agrupamento), modelos de elevada precisdo e
’§ classificagdo ¢ analise de dinamismo, a
:E sentimento” partir dos dados
u;)‘) recolhidos  dos
_;i clientes
'T‘E Modelagem MKT- Analise de propensio e | Analise de Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
§ preditiva MPR- segmentagdo dindmica propensao ¢ da
:Zn 001 segmentacao
g
g
=
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exemplo, quais os
clientes tém maior
probabilidade de
responder
positivamente  a
uma  campanha
especifica ou
abandonar um
servigo,
permitindo  uma

atuagdo proativa.

experiéncia ao

Criagdo  de MKT- Conteudo dindmico e Teste Criagéo de Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
campanhas CCP- A/B automatizado campanhas
personalizada | 001 personalizadas,

N onde se recorre a
conteudos
dinamicos
adaptados em
tempo real e a
realizagdo de
testes A/B
automatizados.

Automagao MKT- Email marketing Automagao de Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado

de marketing AUT- personalizado e campanhas  com

001 remarketing eficiente, IA  aumenta a
“...emails automatizados... eficacia e o ROL
testes A/B... reengajamento
com base em
comportamento...”

Monitorizaga MKT- Andlise de resultados e A monitorizago e Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado

o e MOT- feedback em tempo real otimizagdo  das

otimizagdo 001 campanhas é
sustentada  pela
analise de
resultados e
feedback em
tempo real,
permitindo ajustes
imediatos com
base nos
resultados
obtidos.

Inteligéncia MKT- Analise da concorréncia Através da analise Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado

de mercado IME- da concorréncia, é

001 fornecido a
empresa um
enquadramento
competitivo  que
suporta  decisdes
estratégicas mais
informadas,
assegurando a
diferenciagdo da
marca € a sua
relevancia  num
mercado em
constante
mudanga.

Melhor BEN- Eficaz/significativo A IA aplicada as Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado

2 experiéncia/ MEX- operagdes no
% Aumento da | 001 Phygital

é satisfagdo do permitiram

.é cliente oferecer uma
=

E melhor
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cliente,
aumentando a sua

satisfagdo.

Maior BEN- Eficaz/significativo A capacidade da Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
engajamento MEN- Sonae MC
do cliente 001 oferecer maior
com a personalizagao,
marca/Fideliz ajustando as
acao comunicagdes, 0s
produtos e os
servigos as
necessidades
individuais,
contribuiu  para
um maior
engajamento com
a marca e para a
fidelizagdo  dos
clientes.
Maior BEN- Eficaz/significativo A adogio de Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
personalizaga MPE- tecnologias
0 001 baseadas IA no | Inteligéncia  Artificial  em | 2025 Artigo do Validado
marketing e no Conteudos de Marketing: Sim, site da
retalho tem gerado Nao ou Depende? — Marketeer Sapo
inimeras Marketee
oportunidades de r
criagdo de valor,
melhor
personalizagdo da
experiéncia do
consumidor e
ganhos de
eficiéncia.
Aumento das | BEN- Eficaz/significativo Do ponto de vista Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
vendas AVE- operacional,
001 destaca-se ganhos
como o aumento
das vendas.
Através da
utilizagdo de
dados e modelos
preditivos, a
empresa consegue
antecipar 0s
comportamentos
do consumo e
alinhar as suas
estratégias  com
maior  precisdo,
resultando  numa
atuagdo mais
proativa e ajustada
ao mercado.
Redugdo dos BEN- "A rentabilidade A implementagdo https://mc.sonae.pt/wp- 2025 Relatorio Validado
custos RCU- operacional, medida através de medidas de content/uploads/2024/05/MC_RC Anual
001 da  margem EBITDA, melhoria da 23 _PT_LR.pdf 2023
situou-se em 9,7%, eficiéncia Sonae
beneficiando de todo o | permitiu uma MC

N0SsO trabalho na
implementa¢do de medidas
de melhoria da eficiéncia,
mas também da
significativa redugdo dos
custos de energia, que

permitiu  compensar a

redugdo de custos,
incluindo a
aplicagdo de
novas tecnologias

como a IA.
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pressdo de um ambiente
concorrencial muito

competitivo."

Melhor
segmentagao

do publico

BEN-
MSP-
001

Eficaz/significativo

Do ponto de vista
operacional,
destaca-se  uma
melhor
segmentacdo  do
publico.  Através
da utilizagdgo de
dados e modelos
preditivos, a
empresa consegue
antecipar 0s
comportamentos
do consumo e
alinhar as suas
estratégias  com
maior  precisdo,
resultando numa
atuagdo mais
proativa e ajustada

ao mercado.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Melhor
analise
desempenho
e da previsdo

da procura

BEN-
MAP-
001

Eficaz/significativo

Do ponto de vista
operacional,
destaca-se a
melhoria na
analise de
desempenho e
previsdo da
procura. Através
da utilizagdo de
dados e modelos
preditivos, a
empresa consegue
antecipar 0s
comportamentos
do consumo e
alinhar as suas
estratégias  com
maior  precisdo,
resultando numa
atuagdo mais
proativa e ajustada

ao mercado.

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado

Melhorar
produtos e

Servigos

BEN-
MPS-
001

Eficaz/significativo

A melhoria dos
produtos e
servigos ¢ uma
consequéncia
direta da analise
continua de
feedback dos
consumidores e do
comportamento de
compra. Esta
retroalimentagao
informada permite
um ciclo de
inovagdo

constante,

Entrevista Sonae MC

24/10/2024

Entrevista

Validado
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reforgando

proposta de valor

da empresa.

a

Tomada de
decisoes

estratégicas

BEN-
MTD-
001

Eficaz/significativo

A tomada
decisoes

estratégicas

empresa também

se tornou mais

informada

coerente. A A

analise de dados

facultam

equipas  gestoras

ferramentas

capazes

sustentar decisdes
em evidéncia

empirica e ndo

apenas

intuigdo. Esta

capacidade

traduz-se  numa

resposta mais agil

as flutuagdes

mercado e numa
maior capacidade
de prever padrdes
de consumo,

aspetos  cruciais

num contexto
crescente

volatilidade.

de Entrevista Sonae MC

na

€

ca

as

de

em

do

de

24/10/2024

Entrevista

Validado

Inovagdo

BEN-
INO-
001

Eficaz/significativo

As tecnologias Entrevista Sonae MC

ajudam a marca

Continente

manter um fluxo

constante

ideias inovadoras
e a adaptar-se com

maior facilidade

as dindmicas
mercado,

permitindo-The

reagir de forma

célere e eficaz as

exigéncias

externas.

a

de

do

24/10/2024

Entrevista

Validado

BEN-
INO-
002

"...ajudando as marcas a
manter um fluxo constante
de ideias inovadoras e a
adaptar-se  com  maior
facilidade as dindmicas do

mercado..."

Favorece

a Inteligéncia Artificial em

inovagdo ao criar Conteudos de Marketing: Sim,

um ambiente Nio ou Depende? — Marketeer

propicio

experimentagao,

estimular

criatividade

interna, aumentar

a agilidade
resposta
mudangas,

permitir

melhoria continua

de  produtos
processos,

diferenciar

a

na

a

a

&

a

2025

Artigo do
site da
Sapo
Marketee

T

Validado
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marca da
concorréncia e
reduzir riscos a
longo prazo,
tornando a
empresa mais
resiliente e

competitiva.

Marketing

BEN-
MKT-
001

"...as acdes de marketing...
podem antecipar o que
ainda  estd por  vir,
reforgando a relevancia e o
impacto das
campanhas...";"... as
equipas de  marketing
deixam de se apoiar em
meras conjeturas. Dispdem
agora de dados concretos,
analises preditivas e
conteudos  criados  sob

a 1A

"

medida...";
assegura que o conteudo
certo chega ao publico certo
no momento  oportuno,
reforgando a fidelizagdo, a
notoriedade e a pertinéncia

da marca...

As campanhas de
marketing sdo
mais eficientes e
eficazes,
reduzindo
ineficiéncias e
otimizando
estratégias,
proporcionando
experiéncias mais
ricas e
envolventes para o

consumidor.

Inteligéncia Artificial em
Contetdos de Marketing: Sim,

Nao ou Depende? — Marketeer

2025

Artigo do
site da
Sapo
Marketee

T

Validado

Maior
capacidade
de prever
padrdes  de

consumo

BEN-
MPP-
001

Eficaz/significativo

ATA e aandlise de
dados facultam as
equipas gestoras
ferramentas
capazes de
sustentar decisdes
em evidéncia
empirica e ndo
apenas em
intuigdo. Esta
capacidade
traduz-se  numa
resposta mais agil
as flutuagdes do
mercado ¢ numa
maior capacidade
de prever padrdes
de consumo,
aspetos  cruciais
num contexto de
crescente

volatilidade.

Inteligéncia Artificial em
Conteudos de Marketing: Sim,

Nao ou Depende? — Marketeer

2025

Artigo do
site da
Sapo
Marketee

T

Validado

Tomada de
decisdo mais
informada e

coerente

BEN-
TDI-
001

Eficaz/significativo

A TA e aanilise de
dados facultam as
equipas gestoras
ferramentas
capazes de
sustentar decisdes
em evidéncia
empirica,
tornando-as mais
informadas e

coerentes.

Inteligéncia Artificial em
Conteudos de Marketing: Sim,

Nao ou Depende? — Marketeer

2025

Artigo do
site da
Sapo
Marketee

T

Validado

Maior
rapidez  as
flutuagdes do

mercado

BEN-
MRF-
001

Eficaz/significativo

A TA e aandlise de
dados facultam as
equipas  gestoras
ferramentas  que
permitem  reagir

com maior rapidez

Inteligéncia Artificial em
Contetdos de Marketing: Sim,

Nio ou Depende? — Marketeer

2025

Artigo do
site  da
Sapo
Marketee

T

Validado
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as flutuagbes do

mercado

Privacidade/ DES- "Embora o cumprimento do | Abordagens que Inteligéncia Artificial em | 2025 Artigo do Validado
RGPD PRV- RGPD e a atengdo as aliem Conteudos de Marketing: Sim, site da
001 diretrizes do futuro Al Act | responsabilidade Nio ou Depende? — Marketeer Sapo
sejam  fundamentais, ¢ | ética e exploragdo Marketee
preciso ndo deixar que a | tecnologica da T
preocupagdo com a | forma mais
regulagio impega a | adequada,
inovagio e a | garantindo
experimentagdo  criativa. confianga e
Encontrar este equilibrio ¢, | competitividade.
s6 por si, um desafio: por
um lado, respeitar o
individuo, garantindo a sua
privacidade e
consentimento; por outro,
ndo bloquear a capacidade
de gerar valor e experiéncia
diferenciada  através de
novas  abordagens  de
marketing suportadas pela
1A
Custo DES- "Com mais de 1200 m? a Elevado custo em https://mc.sonae.pt/noticias/maior 2025 Noticia da Validado
CST- loja Continente Bom Dia lojas inteligentes -loja-inteligente-leiria-continente Sonae
001 Leiria Sao Romio de MC
representa o maior | autoatendimento.
investimento da insignia
Bom Dia em 2024, tendo
mobilizado 6 milhdes de
euros, dos quais 1,5 milhdes
destinados a implementagao
da tecnologia Sensei, que
visa tornar as visitas a loja
@ ainda mais fluidas, através
% do smart checkout."
E
o
;g Qualidade DES- Naio ha informagdo.
& | dos dados QDA-
§ 001
2 Integragdo de DES- Nio ha informagao.
l‘g canais ICN-
| 001
Mudangas IMP- "a  IA  aplicada ao Esta mudanga Inteligéncia Artificial em 2025 Artigo do Validado
organizacion MOR- marketing... ¢ um recurso | gera  vantagem | Conteidos de Marketing: Sim, site da
ais 001 poderoso, transformador e | competitiva para | Nao ou Depende? — Marketeer Sapo
_ gerador de oportunidades de | as empresas. Marketee
'§ crescimento e diferenciagdo T
% "
_S Novos KPIs IMP- Taxa de conversio Para indicar a Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
‘%ﬂ KPI- percentagem  de
:;) 001 clientes que
l; realizam uma
?ﬂ compra apos
E receberem
§ recomendagdes
g2 personalizadas.
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IMP- Aumento no Valor Médio Permite saber o Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
KPI- de Compra incremento no
002 valor médio gasto
por cliente devido
a sugestdes
personalizadas de
produtos.
IMP- Taxa de Resolugao Percentagem  de Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
KPI- Automatizada interagdes  com
003 clientes resolvidas
automaticamente
por sistemas de
1A, como
assistentes
virtuais.
IMP- Redugdo de Ruturas de Ajuste automatico Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
KPI- Stock dos niveis de
004 stock.
IMP- Engajamento omnicanal Para  fazer a | Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
KPI- medigdo da
005 interagdo dos
clientes com a
marca através de
multiplos  canais
(online e fisico),
refletindo a
eficacia da
estratégia
phygital.
IMP- Satisfagdo do cliente Avaliagdo da Entrevista Sonae MC 24/10/2024 Entrevista Validado
KPI- satisfagdo dos
006 clientes com as
interagdes
automatizadas e
personalizadas.
Etica e | IMP- "Depende da maturidade da | Os valores éticos e Inteligéncia Artificial em 2025 Artigo do Validado
reputagdo ETR- organizagao, da clareza com reputacionais tém Conteudos de Marketing: Sim, site da
001 que comunica as suas um papel Nao ou Depende? — Marketeer Sapo
intengdes ao publico e da fundamental na Marketee

habilidade em conjugar a
eficacia dos algoritmos com
a consciéncia critica dos
profissionais que 0s
supervisionam. Este altimo
fator ¢  insubstituivel,
garantindo que a IA, mesmo
quando generativa, ndo seja
utilizada de forma
desprovida de valores ou
objetivos  éticos."; o .
equilibrio, entre a
vanguarda tecnoldgica e o
respeito pelo individuo, a
IA floresce como um aliado
indispensavel, capaz de
criar relagdes mais
significativas, duradouras e
vantajosas entre as marcas e

o seu publico."

gestdo e na
estratégia

empresarial, pois

influenciam
diretamente a
confianga dos

stakeholders (

clientes,
colaboradores,
investidores e
sociedade em
geral). Uma
empresa com

principios  éticos
sélidos  constroi
uma reputagdo
positiva, o que
pode traduzir-se

em maior

fidelizagao de

clientes, atragdo
de talentos,
melhores

parcerias € acesso

facilitado a
financiamento.
Além disso,
decisoes

T
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estratégicas
guiadas por
valores éticos
tendem a ser mais
sustentaveis a
longo prazo,
reduzindo  riscos
legais e
reputacionais, ¢
contribuindo para
um
posicionamento
de marca mais
forte e
responsavel  no

mercado.
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Apéndice III — Tabela de Comparacao Sonae MC/ Jeronimo Martins (Pingo
Doce)

Plataformas
Sonae MC Jerénimo Martins

[Aplicacs Cart3o Continente; Continente Online; Continente Siga |0 Meu Pingo Doce
[Site

https:#www.continente. ptf https:#www pingodoce pthomelfreshpage?

Observagdes

Para compras online e entrega
ao domicilio ou recolha na loja
httos#mercadao pistorepinga-doce?srsitid= AfmBECopyleE FOWBKFaBuw P ZBRRE-RI5AYIGEIG TLEuLb29g |Para compras online € entregas

répidas ao domicilio
Estratégia Phygitale Digitalizacao
Aspeto T Continente(Sonae MC] Pingo Doce [Jeronimo Martins] T

Integragao f: |Forte aposta no modelo phygital com ecossisterna | Abordagem mais cautelosa; presenca digital em crescimento. |
Aplicagoes & Cartao Cliente Aplicagges + Carto Continente muito usados e | Aplicagao Pingo Doce com fungdes mas limitadas. |

Aspeto Continente[Sonae MC) Pingo Doce (Jeronimo Martins)
Recomendacdes 14 aplicada para sugerir produtos com base no Uso ainda limitado; sugest@es mais genéricas, menos sofisticadas. Clubes Pingo Doce [Bébe e Vinho] com
i histérico de compras e preferéncias. contetidos especializados para personalizar ofertas.
Promogdes personalizadas Campanhas altamente segmentadas via A [ex: Promog@es menos personalizadas, mais orientadas a folhetos gerais. Clubes Pingo Doce [Bébe e Vinho] para
cupdes personalizados no appisite) personalizar ofertas.
Gestao de sortido € stock Algontmos preditivos Usados para adaplar o sorido @ |Processo mais tradicional, com menor Uso visivel de 14,
cada lojallocalidade.
[Assistentes virtuais  Chatbots |Presenca de assistente virtual no e-commerce Nao possui assistente virtual nerm chatbot

Experiéncia Online
Aspeto Continente Online Pingo Doce Online
E-commerce Plataforma consolidada, com logistica adaptada e

Presenca online mais recente (Mercad3o ou site proprio]. com menos aplicagao de 14,
personalizag3o ativa.

Personalizagao da navegagao [IA adapta banners, produtos sugeridos e campanhas |Personalizagao basica, com interface mais simples.
Fidelizagao Acurnulag3o de vantagens ern compras online e Sisterna de fidelizagdo menos robusto digitalmente.
fisicas de forma integrada.

|Experiéncia em Loja Fisica
speto Continente[Sonae MC) Pingo Doce (Jeronimo Martins)
Digitalizagao da loja Tliosques digitars, uso de dados para planograma & | Menor integragao de tecnologia digital no espago Fisico,
ofertas locais. Cameras e prateleiras sensorizadas com|
balangas alimentadas com |4 (6 na loja Continente

Born Dia S. Roarndo, Leiria)
App como extensao da loja App Continente Siga permite ler os codigos de barras | App menos interativa na experiéncia em loja, com a excec¢do da loja Pingo Doce & Go na Nova SBE, em Carcavelos,
dos produtos, ver promogdes personalizadas, pagar. | que utiliza mais |A e € mais interativa.

Pontos Fortes/Pontos Fracos
emento Sonae MC [Continente] Pingo Doce [
Ponto forte Forte integragdo entre canais comn |4 aplicada. Presenga fisica consolidada e foco na convenigncia. |
Ponto fraco Complexidade na gestdo de dados e privacidade. Digitalizago e |1A ainda em Fase embrionaria(loja Pingo Doce & Go na Nova SBE, Carcavelos). [
https:#www.youtube.comiwatch?v=ei|bfrC_aPE https:#www. youtube. cormiwatch?v=10UvUmeGIPI
Videos YouTube hitps:#www.youtube. comiwatch ?v=IgCCTXMay_c https:#www.youtube. comiwatch?v=aF 2BbceYVhQ

https#www.voutube. cormiwatch?v=77aljig2os0
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Apéndice IV — Resumo da entrevista com a Sonae MC

Modelo Continente (Sonae)

A Modelo Continente (MC), fundada em 1985, ¢ uma das principais marcas de retalho
em Portugal e faz parte do grupo Sonae, um dos maiores grupos de distribuicdo do pais. As
lojas MC oferecem uma ampla gama de produtos, incluindo alimentos frescos, mercearia,
produtos de higiene, eletrodomésticos, vestuario, entre outros. A empresa também se destaca

pelas suas marcas proprias, que oferecem produtos de qualidade a precos competitivos.

A MC ¢ uma empresa que tem investido muito na digitalizacao, oferecendo a plataforma
Cartao Continente que permite alavancar uma estratégia de comunicagdo, organizacdo de
produtos, de gamas e lojas, com base no customer behavior, a plataforma Continente Online
que permite aos clientes fazer compras pela internet e a plataforma Continente Siga que permite
consultar oportunidades e descontos dos produtos, criar listas de compras partilhadas com toda
a familia, consultar receitas, fazer as compras em loja apenas com o telemoével e consultar e
utilizar cupdes. A empresa também implementou solugdes de refail media através da empresa
Endless, oferecendo publicidade personalizada aos seus fornecedores e vendendo direitos a

banners.

A empresa mantém parcerias com vdarias empresas, como por exemplo com a Galp, que
permite que os clientes usufruam de descontos em combustiveis ao utilizar o Cartdo Continente
nos postos Galp. Esta colaboragdo oferece dois tipos de beneficio, um desconto imediato no
preco do combustivel e a possibilidade de acumular saldo no Cartdo Continente. Este modelo
de acumulacdo e poupanca ¢ especialmente util para os clientes frequentes da rede de

abastecimento da Galp e das lojas Continente.

As Plataformas

O Cartao Continente e a aplicacdo Cartdo Continente sdo recursos de fidelizagdo
destinados a oferecer aos clientes vantagens economicas € uma experiéncia de compra mais
pratica e personalizada. O cartdo fisico e a aplicagdo moével estdo interligados, permitindo
acumular e utilizar descontos, além de permitir aceder a promogdes exclusivas, funcionalidades

uteis para planeamento de compras e muito mais, formando uma plataforma de fidelizagao
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eficaz e moderna, oferecendo economia, praticidade e uma experiéncia personalizada que
facilita a vida dos clientes e fortalece a relagdo deles com a marca Continente. Em cada compra
em lojas MC e parceiros, os clientes acumulam saldo em euros, que pode ser descontado em
compras futuras. Este valor ¢ deduzido diretamente do total a pagar, promovendo a economia.
Os portadores do Cartao Continente tém acesso a descontos exclusivos em produtos especificos
e ofertas personalizadas, que sdo ajustadas de acordo com o histérico de compras do cliente. O
cartdo ¢ valido também em varias empresas parceiras, onde sao oferecidos descontos diretos. O
Cartao Continente permite 8 MC conhecer os héabitos de compra dos clientes e criar ofertas
personalizadas, incentivando a fidelidade e proporcionando uma experiéncia de consumo

ajustada as preferéncias do cliente.

A aplicagdo Cartdo Continente complementa o cartdo fisico, trazendo conveniéncia e

funcionalidades adicionais que facilitam a vida dos clientes, nomeadamente:

e a consulta do saldo e movimentos onde os clientes podem verificar o saldo acumulado
e os descontos disponiveis diretamente pela app, acompanhando em tempo real o quanto
podem economizar nas proximas compras;

e 0 acesso a promogodes personalizadas onde a aplicagdo mostra promocdes e ofertas
semanais, que sao personalizadas com base no perfil de compras do cliente. Isto permite
que o cliente planeie compras com base nas ofertas que realmente atendem as suas
necessidades;

e a lista de compras onde a app permite criar listas de compras, ajudando o cliente a

organizar-se e garantir que nao se esquega de nenhum item necessario;

e as compras online e click & collect onde a app permite fazer compras diretamente, com
a possibilidade de entrega em casa ou recolha na loja, o que torna o processo pratico e

acessivel para clientes que preferem compras digitais;

e 0 histérico das compras e faturas digitais onde os clientes podem consultar o histérico
de compras e aceder as faturas diretamente pela aplicacdo, facilitando o

acompanhamento de gastos e auxiliando no controlo do orgamento;

e 0 localizador de lojas e informacdes de produtos onde a aplicacdo disponibiliza um
localizador de lojas MC e informagdes detalhadas sobre produtos, como precos e

composi¢do, proporcionando mais transparéncia e planeamento.
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A aplicacdo Continente Online da MC foi projetada para facilitar as compras de
supermercado online, oferecendo uma experiéncia personalizada e eficiente aos clientes em
Portugal. Através dela, os utilizadores podem aceder ao catdlogo completo dos seus produtos.
A app também permite selecionar entre entrega ao domicilio e o servigo Click&Go, em que os

clientes retiram as suas compras nas mais de 150 lojas Continente com essa opg¢ao.

Entre as funcionalidades principais, a app possibilita pesquisar produtos de forma rapida,
construir listas de compras com base no historico de compras anteriores e utilizar o Cartao
Continente integrado para acumular e usar descontos personalizados. O Continente Online
apresenta opcdes de substituicdo automatica para produtos que possam estar em falta e
recomenda alternativas, otimizando a experiéncia de compra mesmo quando alguns itens estdo

indisponiveis.

A integracao com Salesforce Commerce Cloud permitiu a Sonae uma visao holistica do
cliente e uma experiéncia de utilizador mais fluida e personalizada ao longo de toda a jornada
de compra. Este investimento em digitalizacao e inovagao fortalece a posi¢ao da MC como um
dos principais retalhistas online no pais, oferecendo uma plataforma conveniente e robusta para

as necessidades diarias dos consumidores.

A aplicacdo Continente Siga foi desenvolvida pela Sonae com a finalidade de facilitar o
processo de compras nas lojas Continente. Através dela, os clientes podem registar os produtos
na aplicacdo enquanto fazem as compras, acompanhar o valor das compras em tempo real e

realizar o pagamento de forma simplificada, evitando filas nas caixas.

Para utilizar esta aplicacdo, o utilizador apenas precisa instald-la no seu telemodvel,
depois de instalar a aplicagdao Cartdo Continente para que se estabelecga a ligacao dos dados nas
duas aplicagdes. Depois, € s6 fazer as compras de uma forma simples e rapida, adicionando
produtos ao carrinho ao fazer a leitura do cddigo de barras com a camara do telemovel. Por fim,
o cliente dirige-se a uma caixa de autoatendimento com a opg¢ao Siga, onde ¢ gerado o cddigo
QR para confirmar a compra. O pagamento pode ser feito com os métodos disponiveis na loja,
incluindo descontos do Cartdo Continente. Em algumas compras, pode ser solicitado pelo
sistema que um colaborador do Continente faga uma verificagdo dos itens no carrinho para
garantir que tudo foi registado corretamente. Portanto, com esta aplicacdo o cliente pode
experienciar uma compra mais conveniente e fluida, principalmente para aqueles que preferem

um método de autoatendimento.

113



A aplicacio da Inteligéncia Artificial a personalizagdo no Phygital

A aplicacdo da IA na personaliza¢do no ambiente Phygital (integracao das experiéncias
fisicas e digitais) permite uma experiéncia de compra mais fluida, engajadora e direcionada,
que combina a conveniéncia do digital com a tangibilidade do fisico. Esta abordagem
transforma o relacionamento entre marcas e consumidores, adaptando as interagdes para
atender as preferéncias individuais de forma dindmica e conectada. Para oferecer uma
experiéncia de compra continua e personalizada nos diferentes pontos de contacto com o
cliente, a MC utiliza varias ferramentas que permitem uma maior eficiéncia na automagao,

personalizagdo e gestdo de inventario, entre outras funcionalidades.

Os modelos de Investigagdo Operacional t€m como objetivo fornecer solucdes para
problemas complexos, onde multiplas variaveis e restricdes tornam a andlise direta dificil. Estes
modelos ajudam a otimizar recursos, maximizar lucros, minimizar custos e melhorar a
eficiéncia dos processos e sdo uteis para resolver problemas em areas como logistica, produgao,
finangas, servigos e muitas outras. No desenvolvimento das aplicagdes Continente foram
utilizados modelos de Investigagdo Operacional que complementam os algoritmos de IA de
maneira bastante eficaz para resolver problemas complexos, especialmente aqueles que
envolvem decisdes otimizadas e sistemas dindmicos. A Investigacdo Operacional ¢ a A
compartilham muitos métodos e objetivos, mas tém abordagens distintas. A primeira foca-se na
otimizagdo e eficiéncia, enquanto a segunda explora padrdoes em dados e adaptacdo. Quando
combinadas, criam solu¢des poderosas para problemas que exigem modelagem, otimizagao,

previsdo e adaptacao.

Para otimizar as vendas, a empresa utiliza estratégias de cross-selling para a
recomendacao de produtos relacionados, como acessorios ou produtos complementares, € up-
selling para sugerir upgrades, versdes premium ou produtos de qualidade superior. O objetivo
da MC ao utilizar estas estratégias ¢ aumentar o valor total das vendas ao sugerir produtos que

possam ser do interesse do cliente, proporcionando uma solu¢do mais completa ou otimizada.

Layers de decisao sdo uma abordagem usada em modelos de andlise e estratégias
organizacionais para estruturar e organizar o processo de tomada de decisoes. Eles ajudam a
dividir decisdes complexas em camadas ou etapas, tornando o processo mais claro, focado e
eficiente. Nos algoritmos de IA desenvolvidos pela MC, sdo utilizados layers de decisdo, onde
a divisdo do processo de decisdo em camadas melhora a precisao e a capacidade de adaptagao

do sistema.

114



Para a otimizagdo da rota de compras de um cliente pode ser utilizada a IA para a andlise
de dados para criar uma experiéncia de compra mais eficiente, pratica e personalizada. Esta
abordagem consiste em guiar o cliente para que ele encontre rapidamente todos os itens da sua
lista, economizando tempo e melhorando a experiéncia de compra. Numa experiéncia de
compra otimizada para o cliente, tem de haver um compromisso entre o melhor para o cliente
e o melhor para a MC. Otimizar a rota de compras do cliente pode ndo ser a melhor opgdo para
a empresa porque pode excluir as compras por impulso, que sdo mais ocasionais e sdo feitas
sem planeamento, € as compras emocionais, em que o consumidor compra para se sentir melhor
ou comemorar algo. Estes tipos de compras sdo muito importantes para aumentar o volume de

vendas da empresa e por isso tém de estar previstas nos seus algoritmos.

A tecnologia Digital Twins envolve a criacdo de réplicas digitais em tempo real de
processos, produtos, sistemas ou até mesmo espagos fisicos, permitindo que uma empresa faga
simulacdes e andlises com precisdo antes de implementa-las no mundo real. A MC utiliza esta
tecnologia para otimizar diversas operagdes, melhorar a experiéncia do cliente e aumentar a
eficiéncia logistica e operacional. Na gestao de operacdes e logistica, a MC simula e otimiza o
funcionamento dos centros de distribuicdo e da logistica de transporte. A réplica digital dos
armazéns permite que a empresa visualize o fluxo de produtos em tempo real, teste diferentes
layouts e identifique estrangulamentos logisticos, ajudando na tomada de decisdes que
aumentam a eficiéncia operacional. Quanto ao stock, ajuda a prever a procura e a planear as
reposi¢oes de produtos. Com base em dados histdricos e em padrdes de consumo, a empresa
consegue simular diferentes cenarios da procura e ajustar os stocks conforme necessario, o que
reduz custos com armazenamento e evita faltas de produtos. Esta tecnologia também ajuda na
manutengao preditiva no que se refere aos equipamentos criticos nas operagdes, como sistemas
de refrigeracdo e de transporte automatizado, que podem ser monitorizados digitalmente em
tempo real. Com sensores e algoritmos de Machine Learning integrados ao Digital Twins, a
empresa consegue prever quando uma maquina pode precisar de manutencdo, evitando
paragens nao planeadas e prolongando a vida util dos equipamentos. Esta pratica reduz os
custos de manutengdo e aumenta a disponibilidade dos equipamentos, permitindo que as
operagdes sejam mais eficientes e menos suscetiveis a falhas. O uso de Digital Twins também
permite simular o consumo energético das lojas e dos centros de distribui¢do, e ainda, fazer

testes virtuais antes do langamento de um novo produto ou servico.

A Generative Al ¢ uma tecnologia que cria contetdos a partir de dados ja existentes,

seja texto, imagens, audio, video ou codigo. A sua utilidade ¢ vasta e pode ser adaptada a
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diferentes areas e finalidades. A MC utiliza esta ferramenta para criar receitas culindrias
personalizadas com base na lista de compras do cliente ou em listas de compras sugeridas, ao
transformar ingredientes especificos em ideias de refeigdes completas. As ferramentas de 1A
podem combinar e gerar receitas usando os itens disponiveis, ajustando as preparagdes as

preferéncias ou restrigdes alimentares e até sugerir técnicas culinarias.
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conversacionais, como a assistente virtual “Mariana”, presente na aplicacao Cartao Continente. Esta solugao, atualmente em
fase piloto, oferece apoio ao cliente 24 horas por dia, sete dias por semana, para o tratamento de pedidos e reservas (em piloto) e!
devoluces e resoluco de problemas (parcial).”

que consta no relatério e que é ario validar Correto Correca
"Através da avaliacao de comentarios e de compras no site e oes edo de dados lidos em ari "0 de de analise de do feedback do cliente permitem a empresa
de feedback, os algoritmos de andlise de sentimento permitem a empresa melhor as e 5 melhoras i Gesd i Esta possibilta ajustes
dos consumidores. Esta abordagem possibilita ajustes rapidos uma mais e mais ealinhada as
satisfatoria e alinhada a do puiblico.” do piblico.”
Tecnologias e ferramentas utilizadas
No dominio do processamento de linguagem natural, a izaca e solucdes com

“Foli o projeto StudyAl
emtzcnologia GPT, reinado

através da aplicagao Continente Online & no site), um assistente virtual baseado
para prestar coma aquisigao de manuais escolares,

e lista pelas escolas.”

Do port de vists da Infrasstrufuraids dados, & empresa recorra.a plataforrias com Azire Dot Lake & Snowiake, &6 suporiar
a armazenagem e tratamento de grandes volumes de dados. A par disto, sdo utilizadas ferramentas de processamento como o
Apache Hadoop e o Apache Spark, bem como sistemas de monotorizagao em tempo real como o Apache Kafka. Esta
infraestrutura tecnologica permite a aplcacao de modelos preditvos e algoritmos de recomendagao baseados em técnicas de
filtragem colaborativa, filtragem por contetdo e sistemas hibridos, que de lling e
up-selling.”

"A integracao das areas de vendas, marketing, atendimento ao cliente e analise de dados é concretizada através da plataforma
Salesforce Commerce Cloud, que oferece uma solugao escalave e atamente personalizavel, promovendo umavisao holistca do

cliente uma jornada de compra continua e

A Sonae MC desenvolveu internamente ferramentas para analise de i e o das

normas do Regulamento Geral sobre a Protecao de Dados (RGPD) maior

"A Sonae MC desenvolveu internamente ferramentas para analise de feedbacks permitindo a sua|
e analise de J o

a das normas do Regulamento Geral
maior controlo sobre os dad

sobre a Protecao de Dados (RGPD) e

"A aplicagao de algoritmos de Machine Learning para a previsao da procura constitui outro pilar da estratégia digital da empresa.
Sao utilizados modelos baseados em regressao, redes neurais e séries temporais, que permitem prever a procura com maior
precisao e ajustar automaticamente os niveis de stock, otimizando a cadeia de abastecimento. A gestao logistica beneficia ainda
da aplicagao de alg de a linear, algoritmos genéticos e redes neurais, que sio
complementados por modelos de Investigagdo Operacional, permitindo a analise de variaveis como condicaes de trafego,

como

"A aplicagao de algoritmos de Machine Learning para a previsao da procura constitui outro pilar da estratégia
digital da empresa. Sao utilizados modelos basead: g redes neurais,
temporais, que permitem prever a procura com maior precisao e ajustar automaticamente os niveis de stock,
otimizando  cadeia de abastecimento. A gestdo logistica beneficia ainda da aplicagao de algoritmos de

séries

restricdes de carga ou horarios de entrega, no sentido de gerar decisdes logisticas otimizadas e dinamicas.” tinear, genéticos e redes neurais, que so complementados por
modelos de Investigagao Of aanalise de varidveis diaes de trafego,
restricoes de carga ou horérios de entrega, no sentido de gerar decisdes logisti edinamicas.”

— " e pE——— 5

"No que diz respeito  detecao de fraudes financeiras, a

decisio e redes neurais, com o objetivo de identificar anémalos sem de explicita. A
analise comportamental e a construgao de perfis de utilizador sao reforcadas por modelos de grafos e redes neurais aplicadas a

grafos (Graph Neural Networks - GNNs), que permitem detetar redes de fraude organizadas com base nas relagées entre contas e

‘Aadocao de de decisao em
Também, a utilizagao de modelos digital twins permite a
cenérios e layouts, antes da sua i do fisica,

fisico.”

melhorara precisaoe a
lagao de fluxos ionals e a
para a otimizacao das

sistemas de suporte & decisao.
ao de
logisticas e do retalho!

ao da éncia do

"A Sonae MC explora também o potencial da 1A Al) o apoio a

como é exemplo a sugestao de receitas base na lista de compras dos clientes.

Pontos de contacto empresa-cliente

"A jornada do cliente & agora Omnicanal, abrangendo as lojas fisicas, as plataformas online e as aplicages moveis. Durante esta
jomada, o5 clentes interagem com miliplos sistemas de contacto e recolha de dados, como websites, apps, redes soct

displays interativos nas lojas, bem como caixas de e checkout: nos

Continente."

"Os dados recolhidos nestes pontos de contacto sao utilizados para izar a éncia do Isto inclui
des de produtos sugestes baseadas em ¢ analise de partirdo

feedback dos clientes.”

Tipos de personalizacdo oferecida

"Uma das formas mais evidentes de personalizacao é o reconhecimento e a relevancia, onde as recomendagdes, personzhzadas

"Uma das formas identes de do ¢ aafinidade e a relevancia, onde as recomendagoes
base no histérico de o comp do utilizador, sao
cliente em di dut poes e folhetos atr iad 3

méveis, emails e notificagoes.”

sdo apresentadas através de aplicages moveis, emails e des, com base no histérico de compras e no
utilizador.”

‘Aanalise de aanalise de oe online, a testes A/B e relatorios de engajamento,
permite 4 empresa ajustar fertas, criand éncias cada vez mais relevantes e eficazes.”

"No dominio da praticidade e agilidade, destacam-se os sistemas de autoatendimento inteligente, os quiosques digitais, o
checkout automatizado e as apps, que reduzem significativamente o o tempo o esforgo necessarios para completar uma compra.
Neste dominio, a 1A um papel na &0 da experiéncia de compra, ao permitir que os sistemas|

padrées de dos e ajustem, em tempo real, os processos e as interagoes com o cliente.
Através da analise dos dados de navegacao, histérico de compras e preferéncias individuais, a IA consegue antecipar
necessidades, sugerir produtos relevantes e adaptar a interface das aplicacdes e quiosques digitais para tornar o percurso de|
compra mais fluido e eficiente.”

“Nas lojas fisicas, a IA & integrada em solucges como caixas de [ e checkouts i que
agilizam o processo sem de i 3o humana, filas, passos repetitvos e a procura manual de
produtos. Estes sistemas d os itens aplicam d 1t ao

perfil do cliente (por exemplo, através do Cartao Continente) e sugestoes com base em compras
anteriores."

Nas apllcagoes méveis ¢ quiosques, a 1A também é utllzad para guiar o cliene durante 3 navegasdo, destacando s que
possam ser do seu interesse, deforma e P digital até 2 fi a
compra.”

"As ofertas e relevantes sao uma essencial, com sugestoes baseadas no|

comportamento de compra indiidual e de outros wtilzadores. Esta abordagem, que recorre a estratégias de cross-seling e

upselling, permite apresentar ao cliente produtos com maior de interesse, irrelevantes e
ape de que a marca assuas

"Ao nivel d i izado, a aod istente virtual, em fase piloto, disponivel 24/7 e a automatizagao do

tratamento de reservas e 5 para uma éncia de apoio ao cliente mais eficiente e continua. Estas

solugdes sao por 5 durante a interacao, reforgando o sentimento de cuidado e!

atencao 4

"0 controlo sobre a iencia & através de como de lojas e i B e

transparentes sobre produtos, que permitem escolher onde comprar e o que comprar 3 medida das necessidades do cliente,
aolongo da jornada de compra.”

uma maior
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validar

Correto

que consta no relatério e que é

Fontes de dados e dados utilizados

“Uma das principais fontes de informagao sao os dados de compras, a partir das
Estes dados sao analisados para identificar padrdes de consumo, iduais e comp
posteriormente utilizados para alimentar sistemas de
ofertas emtempo real. "

realizadas pel %
sendo
futuras e ajustar

prever

"Outra fonte de dados essencial provém da navegagao nos canais digitais, onde sao analisados os indicadores como o feedback
em tempo real, as avaliagGes de produtos, a analise de senti eas técnicas d utilizados. Estes|

permitem explicitas dos mas também inferir aspetos emocionais e
contextuais que ajudam a afinar ainda mais a a0 das i dese (dos. A utilizagao destes dados contribui
também para processos de previsao de comportamento e para o digitais.”

nao s as

continuo das

“Outra fonte de thidk Sssrical shovéin s aegag e s canale digtats; il a8 st gros s

ses de prodi

tempo real, a servigos e

técnicas dos dispositivos utilizados. Estes el i naoso &

explicitas dos unhzadares mas também inferir aspetos emocionais e contextuais que ajudam a afinar ainda
contribui também para

maisa i A

i inuo d digitais.”

"As redes sociais, embora nao integrem diretamente os sistemas de personalizagao, sao utilizadas para fms de publicidade
direcionada, refletindo o papel destas na a cliente e na pi

"A utilizacao de sensores em loja representa uma vertente fisica e inovadora da recolha de dados, particularmente relevante em
solugdes como o smart checkout. Os sensores recolhem dados comportamentais e de ainda que com limit;
permitindo mapear a jornada do cliente dentro do espaco fisico, identificar padroes de movimento e interagaes com produtos, ¢
otimizar tanto o layout da loja como os pontos de contacto com o consumidos

Automago dos processos operacionais

No contexto da loja fisica, a automagao é aplicada a areas criticas como a gestao de stock, com sistemas que monitorizam os,
niveis de inventdrio em tempo real e permitem prever a procura, desencadeando automaticamente processos de
reabastecimento. Esta pratica contribui para a redugdo de ruturas de stock e para uma melhor resposta a procura do,
consumidor.”

"Quanto ao checkout automatizado... na loja Continente inteligente em Leiria... a analise do trafego de clientes e do seu
loja permite otimizar o layoute a dos produtos. "

"0 i ao cliente é i com recurso ao assistente virtual “Mariana”, que assegura o suporte em
tempo real, tratando questdes como processamento de pedidos e reservas (em piloto) e a resolucao de problemas e devolugaes!
(apenas parci A a de-se ainda 4 gestao d de marketing, com mecanismos de segmentacao,
de puiblicos com base em dados analiticos, e a analise das vendas, que fornece suporte para decisdes estratégicas informadas e
baseadas em dados recolhidos de forma continua e integrada.”

"No caso dos pracessos hibrdos, como o madelo Click&Go, com recolha gratis, na aplicagao Continente Online ¢ o site

pt, verifi uma G entre os is online e fisicos. A 30 aqui permite prever a procura, otimizar|
ostock e agilizara do de a eficiéncia earapidezdo d
recolha. A analise de eavaliagdes dos clientes,

tanto online como em interagdes fisicas, é automatizada de

forma a identificar areas criticas para melhoria continua da

Monotorizag3o e anélise de dados em tempo real

‘Aandlise em tempo real & realizada por modelos preditivos construidos com técnicas de ML, analise de streaming e técnicas de
PLN (Processamento de Linguagem Natural). Estas ferramentas oferecem um meio de prever comportamentos futuros com base.
em dados histéricos e atuais, facilitando a 40 da experiéncia do cliente, a previsao de procura, a otimizagao das
de marketing, a analise do tréfego online e offline, b agestao do relaci lientes. ”

"As tecnologias como o Apache Kafka sao utilizadas para garantir o processamento dos dados em tempo real, eliminando a
de aguardar pelo ,

"0 PLN é aplicado para analisar dados textuais, como feedbacks de clientes e a interagao com o assistente virtual, possibilitando a
detego precoce de problemas e oportunidades. Na aplicagéo Cartao Continente, o cliente tem disponivel o assistente virtual

“Mariana” para obter bre o Continente, lojas, cupdes, parcerias, entre outros. "

‘Os sistemas de recomendagao, suportados por modelos analiticos e preditivos, desempenham um papel central na tomada de
decisdes da Sonae MC, ainda que nao automatizadas. Estes sistemas sugerem ajustes em campanhas de marketing e ofertas
maximizando as taxas de a do do cliente.”

"A visualizagao de dados, feita através de dashboards integrados e ferramentas como o Power Bl e Tableau, ¢ utilizada para!
comunicar insights de forma clara e acessivel aos decisores. Estas interfaces permitem a analise continua e o ajustamento das
em tempo real, com base em indit have d (KPls) e outras métricas relevantes. "

"A analise da navegacao, os testes A/B e os relatérios de engajamento permitem aferir o impacto de diferentes estratégias de
personalizacao. Estas analises ajudam a ajustar os modelos de A de forma a aumentar a taxa de conversao, melhorar a retengao
de clientes.”

"No back office, destaca-se a importancia da auditoria regular dos algoritmos de IA para garantir a sua fiabilidade e equidade. As
ferramentas de gestao de dados centralizam a informagéo dos clientes e facilitam a do do uso da IA em
canais. "

"Antes da implementacao alargada de novas estratégias baseadas em IA, sao realizados testes em ambientes controlados,
estudos de mercado e pesquisas de campo, como no caso do Continente Labs e atualmente na loja inteligente Continente em’
Leiria."”

Marketing personalizado e segmentagdo do publico

Na Sonae MC, a base destas estratégias reside na recolha e analise dos dad que permitem

construir perfis detalhados dos utilizadores. Através de técnicas como clustering (agrupamento) e analise de sentimento, sa0

"Na Sonae MC, a base destas estratégias reside na recolha e analise dos dados demograficos e

padroes de emogdes expressas nas interagdes com a marca, bem como ié mpor is, que permitem construir perfis de Através de técnicas dt
com base em caracteristicas comuns. Este processo de segmentagao avangada é muito importante para garantir que as @) machine modelos d ificagao e andlise de i sao
de marketing ati Gbli , no momento certo." padroes de comportamento, o i des coma marca, by
iénci b i . Este processo de segmentagao avangada é
muito para garantir que de marketing atingem o publico certo, no momento certo."
"C a preditiva um papel crucial ao permitir a antecipagao de comportamentos

futuros. Através da analise de propensao e da segmentagao dinamica, a Sonae MC pode prever, por exemplo, quais os clientes tem
de responder auma especifica ou abandonar um servigo, permitindo uma atuagao

maior

proativa.”

"A personalizagao nesta empresa vai para além da segmentacao e manifesta-se na criagao de campanhas personalizadas, onde|
se recorre a contetidos dlnamlcos adaptados em lempn reale a realuzacao de testes A/B automatizados. Estas metodologias
junto de ificos para/

aotimizaca das 4 ;

A automagao do marketing tem também um papel fulcral neste conterto. Araves das suas plataformas inteligentes, é possivel
enviar emails de g eficiente e criar fluxos de comunicagao baseados em
. o ; i

No que se refere a eficacia das agdes idas, a a0 e otimizagao d ¢ pela analise de

resultados e feedback em tempo real, permitindo ajustes imediatos com base nos resultados obtidos. No que se refere a
inteligéncia de mercado, através da analise da éncia, é fornecido a empresa um que suporta

decistes mais a damarca e a sua relevancia num mercado em constante,
mudanca.”

Beneficios percebidos

"Do ponto de vista ional, d h t . amelhor segmentacao do publico e a melhoria

na andlise de desempenho e previsio da procura. Através da utilizagao de dados e modelos preditivos, a empresa consegue
antecipar os comportamentos do consumo e alinhar as suas estratégias com maior precisao, resultando numa atuagéo mais
proativa e ajustada ao mercado.”

"Outro beneficio é a melhoria dos produtos € servigos, consequéncia direta da analise continua de feedback dos consumidores
do de compra. Esta a0 informada permite um ciclo de inovagao constante, reforcando a proposta
de valor da empresa.”

“Em relagao ao marketing na Sonae MC, verif uma vez que as agdes de marketing|
permitem antecipar o que ainda esté por vir, reforcando a relevancia e o impacto das campanhas”

uma
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que consta no relatério e que é ario validar Correto C a
Principais desafios e barreiras a impl a
"Um dos principais entraves que a empresa enfrenta refere-se as questoes legais e éticas associadas a privacidade e a protecao
de dados pessoais, sobretudo no contexto do Regulamento Geral sobre a Protegao de Dados (RGPD). O cumprimento rigoroso. Refazer: "Um dos principais entraves que a empresa enfrenta refere-se as questoes legais e éticas
deste enquadramento legal é essencial, bem como a 50 para novas 6 como o futuro Al Act, iadas a ea 30 de dados pessoais, sobretudo no contexto do Regulamento Geral
Regulamento Europeu sobre a Inteligéncia Artificial. Como tal, apesar do cumprimento do RGPD e da atengao as diretrizes do sobre a Protegao de Dados (RGPD). O d legalé ial, bem
futuro Al Act sejam fundamentais, a empresa nao deixa que a preocupacao com a regulagao impeca a inovagao e a (m] comoa 40 para novas legislaco como o futuro Al Act, Regulamento Europeu sobre a
experimentacao criativa. Este equilibrio delicado entre proteger os direitos dos individuos, assegurando o consentimento e a igéncia Artificial. Este equilibrio delicad: proteger os direitos dos individuos, °
transparéncia, e promover a inovagao constitui, por si s6, um dos maiores desafios da Sonae MC, e por isso esta ea éncia, e promover a inovacao e experimentagao criativa constitui, por si s6, um
que aliem ética e a da forma mais adequada, garantindo confianca e dos maiores desafios da Sonae MC, e por isso esta que aliem ética
e e a ogica da forma mais adequada, i fi e it "

‘Os custos de implementagao também representam para a empresa uma barreira relevante, especialmente no que respeita a
adogao de tecnologias inovadoras em larga escala. Um exemplo ilustrativo é o investimento realizado na loja inteligente.
Continente, em Leiria, cuja implementacao da tecnologia Sensei implicou um investimento de 1,5 milhdes de euros, inserido num|
total de 6 milhdes mobilizados para o projeto. Este caso que, embora promi tas solugdes requerem recursos
i i i i por esta razao, a Sonae MC comegou esta experiéncia na loja Continente Labs
(atualmente encerrada), em Lisboa, e continua na loja inteligente em Leiria. Se a aceitagao desta loja tiver resultados favoraveis,
para a empresa, é um incentivo para alargar esta solucao a mais pontos do territdrio nacional."

Impacto na gestao e estratégia empresarial

“Com a implementacao de IA nas varias dreas da empresa, naturalmente, a sua gestao e a estratégia sofreram um impacto
significativo, quer no marketing quer nas lojas fisicas e online, sendo um recurso poderoso, transformador e gerador de
oportunidades de crescimento e diferenciagdo. Este facto refletiu-se ao nivel das competéncias, processos e mentalidade das
equipas. Esta transformacao permitiu a empresa obter vantagens competitivas sustentadas, através da criagao de experiéncias
mais relevantes, personalizadas e eficazes para os consumidores. Com esta integracao, surgiram também novos indicadores-|
chave de desempenho (KPIs), como a taxa de conversao, o valor médio de compra, as ruturas de stock e a satisfacao do cliente,
etc, orientados para a medigao do impacto das égi nao 56

e da eficiéncia Estes i

quantificam o impacto da tecnologia, como permitem alinhar as agoes de marketing com os objetivos estratégicos da

"A implementacao de IA na gestao da empresa exigiu também uma reflexdo ética continua. A reputagao da marca Continente
tende a ficar associada a forma como utilizam os dados e os algoritmos. "

Aplicagdo Cartdo Continente

"A aplicagao mostra promogaes, sugestoes de produtos e cupoes distintos para cada utilizador e também tem um sistema de
descont i base iores.”

“Esta aplicagao faz previsoes de quais os produtos o cliente tem maior probabilidade de comprar, agrupa clientes com habitos

Aaplicacao nao faz previsées. Substituir por: "0 contetdo da aplicagao Carto Continente & suportado por
by

para oferecer 5 tadas ao seu perfil, e prevé a propensdo de um cliente aproveitar uma campanha.” o modelos de machine e i previsao dos produtos o cliente tem maior afinidade,
modelos que agrupam cli habi para oferecer des ajustadas ao seu perfil, e
modelos que prevém a propenséo de um cliente aproveitar uma .

‘Aempresa testa variaoes de e da aplicagao para entender o que funciona melhor. Sao|

utilizados algoritmos de IA que analisam os resultados dos testes em tempo real e ajustam automaticamente campanhas com
melhor desempenho para publicos especificos.”

esta ultima frase nao é correta: " Sao utilizados algoritmos de IA que analisam os resultados dos testes em
tempo real e ajust i
sera melhor retirar

methor para piblicos

“Baseando-se no histérico, esta aplicagao oferece descontos personalizados em produtos que o cliente costuma comprar e|
specificas para perfis de consumo (ex: produtos para bébé, ali a davel)"

"A 30 é feita por perfil”

“Utiliza dados como a localizacao, a idade,  frequéncia de compras e os tipos de loja frequentados (Continente, Wells, MO, etc.)
para sugerir promocdes e parcerias relevantes"

Envia Ges push e e-mails i daal e produtos do interesse do cliente”

Notifica sobre saldo vales a expirar ou novidades nas lojas habituais”

K<< <)

Aplicago Continente Online

'O carrinho de é

e finaliza-la noutro.

entre os iniciara compra

[<]

Sugere produt base em tendéncias entre clientes com perfi

“Criacao de listas de compras inteligentes e criacao automatica de listas com os produtos mais comprados, facilitando a
recompra semanal ou mensal."

"Ordena ias d dut d base nas teriores”

Aplicago Continente Siga

'Com base no histérico e a0 de

daloja, pode sugerir produtos a0 que estd a ser feito o scan”

'No final da compra, pode recomendar usar descontos acumulados, aproveitar cupdes ativos, ou mostrar sugestoes de ultima
hora com base nos itens comprados."

Cenarios de per: i no Continente

Exemplo 1: Perfilda Inés:

* 32 anos, vive em Braga, mae de um bebé de 1 ano; Compra semanalmente no Continente Bom Dia perto de casa; Usa o Cartao
Continente sempre que faz compras; Compra frequentemente: fraldas, papas, toalhitas, frutas, iogurtes bio; Faz compras maiores|
no Continente Online ao fim do més; Usa a aplicagao mével Continente Siga para evitar filas com o bebé no carrinho.

& dalnés nas
Aplicagao mével Cartao Continente
* Aoabrira aplicagao movel, ela vé logo: Cupao: “10% de desconto em fraldas Dodot” e oferta personalizada: “Oferta de 1 unidad
de papa Nestlé bio -valida até domingo”.
«Notificagao push: “Inés, os teus vales va
Aplicagao movel Continente Online ou site
« Quando acede a homepage: V& uma secgao com: “Para a tua bebé - selecionado para ti”; os produtos que costuma compra

em3dias. Aproveita-os!”

estao no topo da lista; j4 tem um carrinho pré-preenchido com itens da tltima compra (fraldas, sumos, snacks).

+Sugestao: “Clientes como tu também compraram leite Aptamil - agora com 15% desconto.
Aplicagdo mével Continente Siga

*Entra na loja fisica, abre a aplicagao mével para fazer scan dos produtos.

+Aofazer o scan das fraldas, aparece: “Sabias que as toalhitas Dodot estao com 20% de desconto hoje?”

+ Ao terminar, a aplicagdo mével sugere: “Tens €3 em saldo Continente. Queres usar agora?” e “Fica atenta: amanha comega
campanha Bebé com vales até €10.”

Integragao total

« Alnés compra as fraldas em loja fisica, e & noite recebe: Um e-mail: “Obrigado pela tua visita, Inés! Ainda tens vales ativos pars
produtos do teu interesse.”

* No fim do més, recebe um resumo na aplicagao méve
continuar a fazer parte do teu dia-a-dia.”

Este més poupaste €12,54 com o Cartao Continente. Queremo

Exemplo 2: Perfildo Miguel
+ 28 anos, mora em Lisboa; Trabalha remotamente e treina 4x por semana; Tem interesse por nutricao, produtos bioldgicos
refeicoes préticas, mas saudavels; Faz compras pequenas 2 a 3 vezes por semana em loja fisica, e compras maiores,

quinzenalmente no Continente Online; Usa muito a aplicagao mével do Cartao Continente ¢ ja
poupar tempo.

o Continente Siga para

do Miguel
Aplicagao mével Cartao Continente
+ Ao abrir a aplicagdo mével, vé logo: Cupao: “15% de desconto em produtos Bio da marca Continente.”; Oferta personalizada:

méveis

“Mix de frutos secos - Leve 2, pague 1 esta semana.”; Recomendagao: “Experimenta o novo sumo detox de gengibre - com 109
exclusivo para ti.”

* Recebe notificagées do género: “Miguel, o tofu fumado que costumas comprar estd com 20% de desconto até sabado.”; “Temos:
novas receitas saudaveis na aplicagao movel s6 para ti!”
Aplicagao movel Continente Online e site

« Ao entrar na homepage: Aparece uma area: “Alimentacao saudavel para o teu estilo de vida
Quinoa, abacate, tofu, granola sem agticar, iogurte proteict

Lista de sugestoes personalizadas|
iltro “Bio e Saudavel” j4 pré-selecionado por padrao.

* Funcdo de “lista inteligente”: Sugere repetir a encomenda da semana passada com um clique, com opgao de substituir por|
produtos semelhantes com melhores promogaes.

Aplicagao mével Continente Siga

« Entra rapidamente naloja perto de casa.

* Ao digitalizar uma embalagem de legumes frescos, recebe: “Receita rapida com legumes salteados ~ver agora?”; “Leva 3sopas;
frescas e ganha 10% em saldo.”

+ Check-out personalizado: “Miguel, tens €5 em saldo. Usar agora?”; “Cupao extra: 20% na tua proxima compra de snacks
saudaveis.
Integracao total e continua

+ Miguel recebe um e-mail com o resumo mensa
trabalho!”

+ A aplicagao mével Cartao Continente ativa campanhas como: “Desafio saudavel do més: Compra 5 produtos Bio e ganha 100
pontos extra.”

‘Gastaste menos 18% em snacks processados este més. Continua o bom
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Anexo I — Documentos, Artigos e Videos da Internet

Artigos e documentos publicados na internet:
Documentos

https://mc.sonae.pt/politica-privacidade/

https://mc.sonae.pt/wp-content/uploads/2024/05/MC_RC23 PT LR.pdf

https://siga.continente.pt/termos-e-condicoes/

https://www.radiopopular.pt/pagina/quem-

somos/?utm_source=RP&utm_medium=link+rodape&utm_campaign=quem+somos&utm_id

=link-+rodape

Artigos

https://mc.sonae.pt/noticias/maior-loja-inteligente-leiria-continente/

https://mc.sonae.pt/projetos/loja-continente-labs/

https://www.sonae.pt/pt/media/press-releases/empresas-sonae-mc-e-automaise-desenvolvem-

e-implementam-solucao-pioneira-de-inteligencia-artificial-no-servico-ao-cliente/

https://www.hipersuper.pt/2021/02/15/liliana-bernardino-sonae-inteligencia-artificial-esta-

resolver-os-problemas-da-nossa-operacao-gestao

Inteligéncia Artificial em Conteudos de Marketing: Sim, Ndo ou Depende?

https://www.sonae.pt/pt/pessoas/oportunidades-de-carreira/

Videos YouTube:
Sonae MC (Loja Continente Bom Dia S. Romao, Leiria)
https://www.youtube.com/watch?v=eijbfrC_aPE

https://www.youtube.com/watch?v=IqCC1XMay ¢
https://www.youtube.com/watch?v=77atjjgZosQ
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Sonae MC e Pingo Doce (Supermercados Grab&Go do Continente e Pingo Doce)

https://www.youtube.com/watch?v=10UvUmeGIPI

Pingo Doce (Loja Pingo Doce & Go Nova)

https://www.youtube.com/watch?v=aFZBbceYVhQ
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