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Resumo

O presente trabalho analisa o impacto da adogao de tecnologias de Inteligéncia Artificial
(IA) na melhoria da eficiéncia operacional das Pequenas e Médias Empresas (PME), com
particular enfoque no contexto portugués. As PME constituem a espinha dorsal do tecido
empresarial europeu e nacional, sendo responsaveis por aproximadamente 99% das empresas e
por mais de dois tercos do emprego no setor privado. Apesar da sua importancia econémica e
social, estas organizagdes enfrentam desafios estruturais significativos que condicionam a sua
capacidade de inovar e de adotar tecnologias avangadas, nomeadamente restri¢des financeiras,
escassez de recursos humanos especializados e resisténcia interna a mudanga. A TA surge, neste
contexto, como uma oportunidade estratégica de nivelamento competitivo, permitindo que
empresas de menor dimensao alcancem niveis de eficiéncia operacional comparaveis aos das
grandes organizagdes, através da automagdo de processos repetitivos, da andlise preditiva, da
personalizacdo do atendimento ao cliente e da otimizacdo da cadeia de abastecimento.
Metodologicamente, o estudo adota uma abordagem mista, combinando a revisdo sistematica
da literatura com uma componente empirica de natureza quantitativa, assente na aplicacao de
um questionario estruturado dirigido a gestores de PME portuguesas. O enquadramento tedrico
abrange os principais conceitos de A e a sua evolug¢do historica, as aplicagcdes nas organizagoes,
o conceito de eficiéncia operacional, a caracterizacao das PME e os desafios da transformagado
digital, bem como os beneficios e as limitagdes da adogdo de IA neste segmento empresarial.
Os resultados esperados visam identificar os principais beneficios percebidos pelos gestores, os
obstaculos mais frequentemente encontrados e as areas de maior impacto da IA na eficiéncia
operacional das PME, contribuindo para o desenvolvimento de recomendagdes praticas que
apoiem decisores empresariais, académicos e politicos no processo de digitalizagdo e

modernizacao do tecido empresarial portugués.

Palavras-chave: Inteligéncia Artificial, Eficiéncia Operacional, Pequenas e Médias Empresas,

Transformacao Digital, PME portuguesas.







Abstract

This study analyses the impact of adopting Artificial Intelligence (AI) technologies on
improving the operational efficiency of Small and Medium-sized Enterprises (SMEs), with a
particular focus on the Portuguese context. SMEs form the backbone of the European and
national business landscape, accounting for approximately 99% of all businesses and more than
two-thirds of private-sector employment. Despite their economic and social importance, these
organisations face significant structural challenges that limit their ability to innovate and adopt
advanced technologies, namely financial constraints, a shortage of skilled human resources and
internal resistance to change. In this context, Al emerges as a strategic opportunity for levelling
the competitive playing field, enabling smaller firms to achieve levels of operational efficiency
comparable to those of large organisations, through the automation of repetitive processes,
predictive analytics, personalised customer service and supply chain optimisation.
Methodologically, the study adopts a mixed-methods approach, combining a systematic
literature review with a quantitative empirical component, based on the administration of a
structured questionnaire to managers of Portuguese SMEs. The theoretical framework covers
the main concepts of Al and its historical development, its applications within organisations,
the concept of operational efficiency, the characteristics of SMEs and the challenges of digital
transformation, as well as the benefits and limitations of adopting Al in this business sector.
The expected results aim to identify the main benefits perceived by managers, the most
frequently encountered obstacles, and the areas where Al has the greatest impact on the
operational efficiency of SMEs, contributing to the development of practical recommendations
to support business, academic and political decision-makers in the process of digitising and

modernising the Portuguese business sector.

Keywords: Artificial Intelligence, Operational Efficiency, Small and Medium-sized
Enterprises, Digital Transformation, Portuguese SMEs.
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1. Introducio

A Inteligéncia Artificial (IA) é, atualmente, uma das maiores transformagdes tecnologicas
da era contemporanea, com grande impacto na forma como as organizagdes operam, competem
e criam valor. Impulsionada pelo aumento da disponibilidade de dados, da capacidade
computacional e pelos avangos no dominio da aprendizagem automadtica, a IA deixou de ser
uma perspetiva futura para se tornar numa realidade operacional presente em multiplos sectores
da atividade econémica. Numa economia globalizada e cada vez mais exigente, as empresas
que souberem adotar e integrar estas tecnologias nos seus processos tendem a ganhar vantagens

competitivas, enquanto as que permanecem estagnadas correm o risco de ser ultrapassadas.

E neste enquadramento que se inserem as Pequenas ¢ Médias Empresas (PME),
organizagdes que constituem a «espinha dorsal» do tecido empresarial europeu. Com estruturas
mais flexiveis do que as grandes empresas, mas também com recursos mais limitados, as PME
enfrentam um duplo desafio: por um lado, a necessidade de modernizar os seus processos ¢
aumentar a eficiéncia operacional para se manterem competitivas; por outro, as dificuldades
inerentes a adocdo de novas tecnologias, que incluem restrigdes financeiras, escassez de
competéncias técnicas e resisténcia a mudanca. Compreender de que forma a 1A pode apoiar
estas organizagdes €, por isso, uma questdo de grande relevancia tanto no plano académico

como pratico.

O problema que orienta este estudo centra-se nesta tensdo: como pode a adocdo de
tecnologias de Inteligéncia Artificial contribuir para a melhoria da eficiéncia operacional das
PME e quais sd3o os desafios enfrentados na sua implementagcdo? Esta questdo retine duas
dimensdes complementares: os beneficios potenciais e os condicionantes reais. Para dar
resposta a esta problemadtica, define-se como objetivo geral analisar o impacto da utilizacao da
IA na melhoria da eficiéncia operacional das PME. A complementar este, foram definidos
outros seis objetivos especificos: identificar os principais conceitos e aplicagdes da IA no
contexto empresarial; analisar o nivel de adogao de tecnologias de IA nas PME; avaliar de que
forma a IA contribui para a melhoria da sua eficiéncia operacional; identificar os principais
beneficios da sua implementacdo; analisar os desafios e limitacdes enfrentados; e apresentar

recomendacdes praticas para a sua adocao.

A pertinéncia deste estudo decorre de multiplas razdes. No plano académico, a investigagao
sobre a ado¢ao de IA nas PME constitui um dominio em rdpida expansdo, ainda com lacunas

significativas no contexto portugués. No plano econdmico e social, as PME tém um peso
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determinante na criagdo de emprego e de riqueza em Portugal. Acresce a atualidade do tema: o
desenvolvimento acelerado das ferramentas de IA generativa e a disponibilizagdo de
financiamento publico para a digitalizagdo empresarial tornam este um momento

particularmente oportuno para aprofundar o assunto (Sage, 2024).

Do ponto de vista metodoldgico, a investigacdo adota uma abordagem mista que combina
a revisao da literatura com uma componente empirica de natureza quantitativa. A revisao
bibliografica permitiu construir o enquadramento teodrico do trabalho, abrangendo os conceitos
fundamentais de IA, eficiéncia operacional e transformacao digital nas PME. A componente
pratica consistiu na aplicacdo de um questiondrio estruturado, disponibilizado em linha através
da plataforma Google Forms e dirigido a gestores e responsaveis de PME portuguesas. O
trabalho estrutura-se em cinco capitulos: introdugdo, fundamentacdo tedrica, metodologia,

apresentacao e analise dos resultados, e conclusao.
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2. Fundamentacio tedrica

2.1. Conceito de Inteligéncia Artificial

A Inteligéncia Artificial ¢ um campo multidisciplinar da ciéncia da computagdo que se
dedica ao desenvolvimento de sistemas e algoritmos capazes de realizar tarefas que, quando
executadas pelo ser humano, requerem inteligéncia e conhecimento (IBM, 2024a). De forma
mais precisa, a IA pode ser definida como a capacidade de maquinas e sistemas computacionais
demonstrarem competéncias semelhantes as humanas, como o raciocinio ldégico, a
aprendizagem, o planeamento, a resolucdo de problemas e a criatividade. Esta tecnologia
proporciona aos computadores a execugao de fungdes avancadas, podendo atuar de forma

auténoma e substituir, em alguns casos, a necessidade de intervencdo humana direta.

E relevante distinguir as diferentes categorias em que a IA se organiza. A IA estreita executa
tarefas especificas, como o reconhecimento de voz ou a tradugao automatica, sendo dominante
nas aplicacdes empresariais. A A geral, ainda em desenvolvimento, designaria sistemas com
capacidades cognitivas equivalentes as humanas. Adicionalmente, existe a IA simbolica,
baseada em regras 16gicas programadas, e a aprendizagem automatica e profunda, que utilizam

redes neurais artificiais para aprender autonomamente a partir de grandes volumes de dados.

2.2. Evolucao da Inteligéncia Artificial

O percurso historico da IA inicia-se na década de 1950, tendo como marco fundamental o
trabalho de Alan Turing, que propds o «Teste de Turing» como critério de avaliagdo da
capacidade de uma maquina imitar o comportamento humano. A disciplina foi formalmente
fundada em 1956, durante a conferéncia no Dartmouth College, onde John McCarthy
oficializou o termo «inteligéncia artificial» (Parlamento Europeu, 2020). Ao longo das décadas,
a [A atravessou ciclos de entusiasmo e periodos de estagnagao, conhecidos como «invernos da
IA». A partir dos anos 2000, especialmente desde 2012, a area assistiu a um renascimento
impulsionado pela disponibilidade de grandes volumes de dados, pelo aumento exponencial da
capacidade computacional e por avangos algoritmicos no dominio da aprendizagem profunda.
Este percurso culminou no boom da IA generativa, com sistemas como os Large Language
Models (LLM) e ferramentas como o ChatGPT, capazes de gerar conteidos originais com base
em padrdes aprendidos a partir de vastos conjuntos de dados. Segundo o Parlamento Europeu
(2020), esta nova vaga de IA corresponde a uma alteracdo ndo apenas tecnoldgica, mas
economica e social, com implicagdes diretas no mundo do trabalho e na organizacao das

cempresas.
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2.3. Aplicacoes da Inteligéncia Artificial nas Organizacgoes

Atualmente, a IA firmou-se como uma ferramenta operacional estratégica em multiplos
sectores organizacionais. Na area dos recursos humanos, automatiza a analise de curriculos e
prevé o desempenho e a reteng@o de colaboradores. No sector financeiro, destaca-se na detecao
de fraudes através da anélise de padrdes transacionais anomalos e na avaliacdo automatizada
do risco de crédito. Na manufatura e operagdes, permite a manutengao preditiva, o controlo de
qualidade automatizado com recurso a visao computacional e a utilizagdo de digital twins para
simular e otimizar processos produtivos. No dominio do marketing e das vendas, a IA ¢
utilizada para a segmentacao de clientes, a previsao da procura, a personalizagdo da experiéncia
do consumidor ¢ a otimiza¢ao de campanhas publicitarias em tempo real; os assistentes virtuais
asseguram o atendimento disponivel 24 horas por dia, aumentando a satisfa¢do e reduzindo os

custos (Gupy, 2024).

2.4. Conceito de Eficiéncia Operacional

A eficiéncia operacional ¢ um conceito central na gestdo empresarial atual, apresentando-
se como a busca continua pela otimizacao, economia e qualidade nos processos corporativos,
com o objetivo de alcancar o melhor desempenho possivel com os recursos disponiveis. Numa
perspetiva mais operacional, ¢ a capacidade de uma organiza¢do produzir ao menor custo
possivel sem comprometer a qualidade, através da eliminacdo de desperdicios de tempo,
dinheiro, matéria-prima e esfor¢o humano (AEVO, 2024). Este conceito esta intrinsecamente
ligado a competitividade: uma organiza¢do operacionalmente eficiente consegue oferecer
produtos ou servicos de elevada qualidade a um custo inferior, criando uma vantagem
competitiva sustentavel. A avaliagdo da eficiéncia operacional pode ser efetuada através de
indicadores-chave de desempenho (KPI) como o Overall Equipment Effectiveness (OEE) na
manufatura, o custo por transa¢cdo nos servicos financeiros ou o tempo médio de resolugdao no

apoio ao cliente.
2.5. Pequenas e Médias Empresas (PME): Caracteristicas e Desafios

As PME representam cerca de 99% de todas as empresas da Unido Europeia, sendo
responsaveis por aproximadamente dois tercos do emprego no sector privado e por mais de
metade do valor gerado pelas empresas europeias (Comissao Europeia, 2021). De acordo com
a Recomendacao 2003/361/CE da Comissao Europeia (2003), a classificacdo assenta em trés
critérios: nimero de trabalhadores, volume de negdcios anual e balango total anual. As

microempresas tém menos de 10 trabalhadores e volume de negdcios até 2 milhdes de euros;
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as pequenas empresas empregam entre 10 e 49 pessoas, com volume de negdcios até¢ 10 milhdes
de euros; as médias empresas situam-se entre 50 e 249 trabalhadores, com volume de negdcios

até¢ 50 milhdes de euros (Jacquinet, 2025).

Do ponto de vista das caracteristicas organizacionais, as PME diferenciam-se das grandes
empresas por apresentarem estruturas hierarquicas menos formalizadas, maior proximidade
entre gestdo e propriedade, e maior flexibilidade operacional. Todavia, enfrentam desafios
estruturais significativos, como a dificuldade de acesso a financiamento, a escassez de recursos
humanos especializados, uma elevada carga administrativa e a limitagdo de recursos para

investir em tecnologia (Efacont, 2024a).

2.6. Transformacao Digital nas PME

A transformacdo digital é o processo de integragdo estratégica de tecnologias digitais em
todas as areas de uma organizacdo, com o objetivo de melhorar os processos internos, criar
valor para o cliente e desenvolver novos modelos de negdcio (Valora, 2024). Para as PME,
representa simultaneamente uma oportunidade e um desafio. Por um lado, as tecnologias
digitais reduzem barreiras de entrada em novos mercados e permitem o acesso a dados e analises
anteriormente reservados as grandes empresas; por outro, exigem investimentos em
infraestrutura e competéncias que muitas PME ndo conseguem suportar. Em Portugal, a
digitalizacdo das PME ¢ uma prioridade estratégica, embora o pais apresente atrasos em varios
indicadores comparativamente a média europeia. Ainda assim, num estudo da Cegid referido
pela Business-IT (2025), a IA ¢ ja apontada como a principal prioridade de investimento das
PME nacionais, e um relatério da APDC (2024) reforca a crescente confianga das PME no
potencial das ferramentas de IA para melhorar a sua competitividade. O PRR disponibiliza

financiamento de até 75% para projetos de ado¢ao de IA nas PME em 2025 (Sage, 2024).

2.7. Aplicagdo da Inteligéncia Artificial nas PME

A democratizagdo da IA permitiu que solugdes anteriormente reservadas a grandes
corporacdes se tornassem progressivamente acessiveis as PME. As aplicacdes mais
frequentemente adaptadas concentram-se em quatro dominios: a automagdo de tarefas
repetitivas, através de chatbots e RPA para processos administrativos; a andlise preditiva para
otimizagdo da gestdo de stocks e antecipagdo da procura; a personalizagdo comercial, por meio
de sistemas de recomendagao e segmentacao inteligente de clientes; e a integracdo com sistemas
ERP e CRM (Start PME, 2024). Segundo dados da IT Insight (2024), um terco das PME

portuguesas ja investe em [A e automacao. Especialistas recomendam que as empresas iniciem
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com projetos-piloto em areas de elevado impacto, garantindo que as equipas desenvolvam as

competéncias necessarias antes de avancgar para implementagdes mais abrangentes.

2.8. Beneficios da Inteligéncia Artificial na Eficiéncia Operacional

A adocdo de solugdes de IA proporciona ganhos relevantes de eficiéncia operacional em
diversas dimensdes da atividade empresarial. A IBM (2024b) destaca que a IA melhora a
eficiéncia ao automatizar tarefas repetitivas, permitindo que os colaboradores se concentrem
em atividades de maior valor estratégico, criativo e relacional. Entre os beneficios diretos mais
relevantes destacam-se: a redugdo de custos operacionais; o aumento da produtividade; a
minimizac¢do do erro humano em processos complexos ou repetitivos; a aceleragao dos ciclos
de decisdo; e a manutengdo preditiva. Para as PME, a IA representa um fator de nivelamento
competitivo, possibilitando que empresas de menor dimensao alcancem niveis de eficiéncia
comparaveis aos das grandes organizacdes. No plano da tomada de decisdo, a IA proporciona
aos gestores acesso a dashboards e sistemas de alerta que permitem monitorizar o desempenho

em tempo real e reagir proactivamente a desvios (Efacont, 2024b).

2.9. Desafios e limitacoes da adocao da Inteligéncia Artificial

Apesar do imenso potencial da IA, a sua implementa¢ao nas PME enfrenta um conjunto de
barreiras criticas. O desconhecimento tecnologico € a mais frequentemente identificada: dados
do ECO (2025) indicam que 74,4% das empresas portuguesas que ainda ndo utilizam [A
apontam esta razdo como principal obstaculo. Os elevados custos de implementagao inicial sdo
outro entrave relevante, sobretudo para micro e pequenas empresas com or¢amentos reduzidos.
A escassez de profissionais qualificados ¢ uma limitacdo estrutural agravada no mercado
portugués pela concorréncia das grandes empresas na atracdo de talentos. A complexidade de
integracdo com sistemas existentes desatualizados torna este processo normalmente lento, caro
e disruptivo. Acrescem ainda preocupacdes éticas e legais, nomeadamente o cumprimento do
Regulamento Geral sobre a Protecao de Dados (RGPD), e a resisténcia a mudanca por parte das
equipas internas, cujo impacto nao deve ser subestimado. Uma gestao da mudanga eficaz, que

envolva ativamente os colaboradores e comunique de forma transparente os objetivos da adogao

da IA, ¢ determinante para o sucesso dos projetos de implementagdo (Softdesign, 2024).
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3. Metodologia de investigacao

O presente capitulo descreve as opgdes metodologicas adotadas no ambito desta investigacgao,
explicitando o tipo e a abordagem de pesquisa, os métodos de recolha de dados, a caracterizagao
da populagdo e da amostra, bem como as técnicas de analise utilizadas no tratamento dos dados

recolhidos.
3.1. Tipo de pesquisa

Esta investigacdo tem dois objetivos complementares: descrever a situacao atual das PME
portuguesas face a adocdo de tecnologias de IA e compreender as razdes que levam as empresas
a adapta-las ou nao, identificando beneficios e obstaculos. Os dados foram recolhidos através
de um questionario respondido uma tnica vez por cada participante, o que permitiu obter uma
imagem atual da realidade das PME portuguesas. A investigacdo adota uma abordagem
predominantemente quantitativa, complementada por uma dimensao qualitativa resultante das

questdes abertas incluidas no instrumento de recolha de dados.
3.2. Abordagem da pesquisa

A recolha de dados foi realizada através de um questionario estruturado, disponibilizado em
formato digital na plataforma Google Forms e dirigido a gestores, proprietarios e colaboradores
de PME portuguesas. A opcdo pelo questionario online justifica-se pela possibilidade de
alcancar uma amostra geograficamente dispersa a custo reduzido, pela praticidade de
preenchimento e pela facilidade de tratamento estatistico dos dados. O inquérito foi estruturado
em quatro blocos: (1) caracterizacdo sociodemografica e profissional do respondente; (2)
caracterizacdo da empresa; (3) adocao e utilizagdo de tecnologias de IA; e (4) percecdo sobre o

impacto da [A na eficiéncia operacional, obstdculos a adog¢do e perspetivas futuras.
3.3. Métodos de recolha de dados

A populagdo-alvo ¢ constituida por gestores, proprietarios e colaboradores de PME
portuguesas com menos de 250 trabalhadores, de acordo com os critérios da Recomendagao
2003/361/CE (Comissao Europeia, 2003). Recorreu-se a amostragem ndo probabilistica por
conveniéncia, através da distribuicdo do questiondrio por redes de contactos profissionais e
académicos via correio eletronico e redes sociais. A amostra final ¢ composta por 57
respondentes validos, provenientes de multiplos sectores, dimensdes empresariais e regioes do

pais. Os dados foram submetidos a analise estatistica descritiva com recurso ao Microsoft Excel
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e ao Google Forms, incluindo frequéncias absolutas e relativas, médias e representacdes

graficas.
3.4. Populacio e amostra

A populagdo-alvo ¢ constituida por gestores, proprietarios e colaboradores de PME
portuguesas, compreendendo organizagdes com menos de 250 trabalhadores, de acordo com os
critérios da Recomendagdo 2003/361/CE da Comissdao Europeia. Para a recolha de respostas,
recorreu-se a amostragem ndo probabilistica por conveniéncia, através da distribui¢do do
questionario por redes de contactos profissionais ¢ académicos, com recurso a plataformas
digitais como e-mail e redes sociais.

A amostra final é composta por 57 respondentes validos, provenientes de multiplos setores

de atividade, dimensdes empresariais e regides do pais.
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4. Apresentacao e analise dos resultados

O presente capitulo apresenta e analisa os resultados obtidos através do questionario
aplicado a gestores, proprietarios e colaboradores de PME portuguesas, organizados em torno
de quatro eixos: caracterizagdo dos respondentes e das empresas, nivel de adogdo da IA,

impacto na eficiéncia operacional e discussdo integradora dos resultados.
4.1. Caracterizacio sociodemografica dos respondentes

Como se observa na Figura 1, a amostra ¢ maioritariamente feminina, com 42
respondentes do género feminino, 14 do masculino e 1 ndo identificado, o que deve ser tido em

conta na interpretagdo dos resultados.

74%

25%

Nao identidficado Homem Mulher

Figura 1 - Género dos respondentes

A Figura 2 mostra que 60% dos respondentes tem mais de 40 anos, seguindo-se a faixa
dos 21 a 29 anos (23%). A predominancia de respondentes mais experientes reforca a
credibilidade das perce¢des recolhidas sobre a ado¢ao de IA nas suas empresas.

16 a 20;
6; 10%

21a29;
13; 23%

mais de 40; 30 a 39;
34;60% 4; 7%

Figura 2 - Faixa etaria dos respondentes

Como ilustram as Figura 3 e 4, a maioria dos respondentes (43) ¢ trabalhador em
exclusividade, sendo que 35 t€ém mais de 10 anos de experiéncia profissional. Este perfil

experiente confere solidez as opinides expressas ao longo do questionario.
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Trabathador |GG /3

Estudante /Trabalhador |l 7

Estudante /Estagiario [l 7
Figura 3 - Situagdo profissional
35

14

| —

Menos de 2 2ab5anos 5a10anos Mais de 10
anos anos

Figura 4 - Experiéncia dos respondentes

4.2. Caracterizacao das empresas e respondentes

Como se observa na Figura 5, o setor da Saude e bem-estar ¢ o mais representado (14),
seguido do Comércio a retalho (8) e dos Servicos financeiros e contabilidade (7). A
predominancia do setor de servigos € representativa da estrutura econdmica portuguesa,

conferindo ao estudo uma abrangéncia relevante.

Salde e bem-estar I —— S ]
Comércio aretalho I O
Servigos financeiros e contabilidade  IEEEEEE———————
Hotelaria, restauracdo e turismo  EE — ————— 5
Transportes e logistica I ————— 5
Comércio por grosso  —— /|
Educacdo e formacdo m—— 3
Construcao e imobilidrio  n———— 3
Indudstria e manufatura S 3
Tecnologia e informatica  m— D
Entretenimento mmm 1
Agronegdcio mmm ]
Mecanico mmm 1

Figura 5- Setor de atividade da empresa

A Figura 6 revela que 23 respondentes pertencem a microempresas (1 a 9 trabalhadores),
19 a pequenas empresas (10 a 49) e 15 a médias empresas (50 a 249), o que ¢ representativo do

tecido empresarial portugués, composto maioritariamente por empresas de pequena dimensao.

10
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Média empresa
(50 a 249); 15;

26% \

Microempresa
(1a9);23;41%

Pequena /

empresa (10 a
49); 19; 33%

Figura 6 - Numero de colaboradores

Como mostra a Figura 7, a maioria das empresas (30) tem mais de 10 anos de atividade,
o que indica uma amostra com maturidade operacional consolidada. As empresas mais jovens

(menos de 2 anos) representam apenas 9 respondentes.

53%

21%
0 30
11% 16%
] | o | 12
2a5anos menos de 2 anos 6 a 10 anos mais de 10 anos

Figura 7- Anos de atividade da empresa

A Figura 8 evidencia que a maioria dos respondentes sdo colaboradores operacionais
(36), seguidos de proprietarios/gerentes (14). A diversidade de fungdes representadas enriquece

a perspetiva sobre a adogdo de IA nas PME.

Colaborador operacional IIEEEEEEEEENEGEGEGGGGGGGG 36
Proprietario / Gerente I 14
Diretor / Gestor de drea 1 3
Responsavel de Tl / Tecnologia M 2

Tecnica administrativa N1

Figura 8 - Fungdo na empresa

4.3. Nivel de adog¢io da Inteligéncia Artificial nas PME

Como se observa na Figura 9, a maioria dos respondentes (24) avalia o seu
conhecimento sobre IA no nivel 3 (moderado), numa escala de 1 a 5. Este resultado ¢
consistente com a literatura, que aponta o desconhecimento tecnolégico como um dos principais

obstaculos a adogao (ECO, 2025).

11
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42%

25% -
24
5% o 2 5%
1 2 3 4 5

Figura 9 - Conhecimento sobre Inteligéncia Artificial

A Figura 10 mostra que 35 empresas (61,4%) utilizam atualmente tecnologias de 1A, 17
(29,8%) nao utilizam e 5 (8,8%) estdo a avaliar essa possibilidade. Este nivel de adogao reflete

o crescimento acelerado das ferramentas de IA acessiveis as PME nos ultimos anos.

nao, mas estamos a avaliar [ 5
nao | 1/
sim | ;5

Figura 10 - Utilizagdo atual de tecnologia de 14

Como ilustra a Figura 11, a adocdo de IA ¢ maioritariamente recente: 20 respondentes

indicam que a empresa utiliza IA hd menos de 1 ano e 11 entre 1 e 3 anos. Este dado coincide

com o boom das ferramentas de IA generativa verificado a partir de 2022-2023.

37% 35%
19%
21 20
9%
11
Nao utiliza Menos de 1 ano la3anos Mais de 3 anos

Figura 11 - Tempo de utilizag¢do de 14

A Figura 12 indica que as areas onde a IA € ou poderia ser aplicada sdo principalmente
o Marketing e vendas (25), a Gestdo de stocks (23) e as Finangas e contabilidade (22). Esta

tendéncia reflete a preferéncia das PME por aplicar a IA em fung¢des de suporte a decisdo e de

12
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relacionamento com o cliente, antes de avangar para operacdes mais complexas (Start PME,

2024).

Marketing e vendas NN 05
Gestao de stocks  IIEEEEEGEGGNGNGNNEN 03
Financas e contabilidade GG 2
Gestdo de dados e relatorios NN 20

Atendimento ao cliente NG 10

Logistica e distribuicdo  INIIIIENEGGGNGN 16
Recursos humanos  IEEEEEEGEGEGGG—— 1/

Producdo/operacoes NG 10

Diagndstico automovel W 1
Figura 12 - Areas de aplicacdo da IA

4.4. Impacto da Inteligéncia Artificial na eficiéncia operacional

Como se observa na Figura 13, 20 respondentes concordam (35,1%) e 12 concordam
totalmente (21,1%) que a adogdo de IA reduziu o tempo despendido em tarefas repetitivas,
perfazendo 56,2% de respostas favoraveis. Apenas 7 discordam ou discordam totalmente
(12,3%). Este resultado valida empiricamente um dos beneficios mais referenciados no
enquadramento tedrico: a automatizacdo de tarefas de baixo valor acrescentado, libertando os

colaboradores para atividades de maior valor estratégico, conforme sublinhado pela IBM
(2024b).

35%

21% 21%
20 11%

5% 7% 12 12
| 4 H

Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo N&o se aplica
Totalmente Totalmente

Figura 13 — A adogdo de IA reduziu o tempo em tarefas repetitivas

Como se observa na Figura 14, 16 respondentes concordam (28,1%) e 6 concordam
totalmente (10,5%) que a IA reduziu os erros nos processos operacionais, enquanto 15 assumem

uma posi¢do neutra (26,3%) e 16 discordam ou discordam totalmente (28,1%). A expressiva

13
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propor¢ao de posi¢gdes neutras ou desfavoraveis sugere que a minimiza¢ao do erro humano
ainda ndo ¢ percecionada de forma generalizada, o que pode estar associado ao caracter recente

da adogdo e a fase ainda inicial de integracao das ferramentas.

26% 28%

11%
7%

Discordo
Totalmente

Discordo

Neutro

25%
14 15 16
4%

Concordo

Concordo
Totalmente

Néo se aplica

Figura 14— A I4 contribuiu para a redugdo de erros nos processos operacionais

Como se observa na Figura 15, 19 respondentes concordam (33,3%) e 8 concordam
totalmente (14%) que o uso de IA melhorou a qualidade do servigo ao cliente, perfazendo 47,3%
de respostas favoraveis. Os resultados positivos sdo coerentes com o beneficio identificado no
enquadramento tedrico relativo a melhoria da experiéncia do cliente através de assistentes
virtuais, embora a propor¢ao ainda significativa de posi¢des neutras indique que este impacto

nao ¢ uniforme entre as PME inquiridas.

33%
26%

14% 12%

9% 15

Discordo
Totalmente

Discordo

Neutro

Concordo

Concordo
Totalmente

5%
’

Né&o se aplica

Figura 15 — O uso de 14 melhorou a qualidade do servigo prestado aos clientes

Como se observa na Figura 16, 17 respondentes concordam (29,8%) e 12 concordam
totalmente (21,1%) que a IA facilitou uma tomada de decisdao mais fundamentada em dados,
totalizando 50,9% de respostas favoraveis. Apenas 3 discordam ou discordam totalmente. O
saldo positivo € consistente com o beneficio referido no enquadramento tedrico, segundo o qual
a A proporciona aos gestores de PME acesso a dashboards e sistemas de alerta que permitem

monitorizar o desempenho em tempo real, sem a necessidade de equipas de analistas dedicadas.

14



Impacto da Inteligéncia Artificial na Eficiéncia Operacional das Pequenas e Médias Empresas (PME)

4%

Discordo
Totalmente

30%

30%

Discordo

Neutro

Concordo

21%

Concordo

14%

Né&o se aplica

Totalmente

Figura 16 — A 14 permitiu uma melhor tomada de decisdo baseada em dados

Como se observa na Figura 17, 17 respondentes concordam (29,8%) e 8 concordam totalmente
(14%) que a implementacdo de IA reduziu os custos operacionais, enquanto 13 discordam ou
discordam totalmente (22,8%). Esta discordancia assinalavel sugere que a reducao de custos
ainda ndo ¢ uma realidade percecionada de forma generalizada, o que pode estar relacionado
com os elevados custos de implementagdo inicial identificados na literatura como um dos

principais obstaculos, que tendem a comprimir ou adiar os ganhos liquidos de eficiéncia.

30%

21%

0,
12% 1% I 4% 12%

Discordo
Totalmente

Concordo
Totalmente

Discordo Neutro Concordo Nao se aplica

Figura 17 — A implementagdo de 1A resultou numa redugdo de custos operacionais

Como se observa na Figura 18, apenas 15 respondentes concordam (26,3%) e 2
concordam totalmente (3,5%) que a ado¢@o de [A aumentou a produtividade dos colaboradores,
ao passo que 19 se posicionam de forma neutra (33,3%) e 11 discordam ou discordam
totalmente (19,3%). A elevada propor¢ao de respostas neutras, conjugada com a baixa taxa de
concordancia total, sugere que os ganhos de produtividade esperados ainda ndo se

materializaram de forma clara, o que poderd estar associado a falta de formacdo interna

adequada e a resisténcia a mudanga referidas na literatura (Softdesign, 2024).
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33%

18%
12% 19
7% 15
2 4% 10
Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo N&o se aplica
Totalmente Totalmente

26%

Figura 18 — A produtividade dos colaboradores aumentou com a adogdo de IA

A Figura 19 revela que a falta de conhecimento técnico (29 respondentes) e as
preocupacdes com privacidade e seguranca (28) sdo os principais obstaculos a adogao de IA,
seguidos do custo elevado de implementacdo (21) e da resisténcia dos colaboradores (20),

corroborando o identificado pelo ECO (2025) e pela Softdesign (2024).

Falta de conhecimento técnico

Custo elevado de implementagao
Resisténcia dos colaboradores
Preocupagdes com privacidade e seguranca
Falta de infraestrutura tecnoldgica
Regulamentacdo e questdes legais

Falta de apoio da gestdo de topo

N&o identifico obstaculos relevantes

Falta de dados disponiveis

I 29
I 21
I 20
I 18
I 14
I O

I 6
I 6

Figura 19 - Principais obstaculos a adogdo de 14

Como se observa na Figura 20, a maioria dos respondentes classifica a dificuldade de
integragdo da IA com os sistemas existentes no nivel 3 (31 respondentes, 54,4%) e no nivel 4
(14, 24,6%), indicando uma percecdo de dificuldade moderada a elevada. Estes resultados
confirmam empiricamente o desafio técnico identificado no enquadramento tedrico: muitas
PME operam com sistemas desatualizados, cuja integragao com solugdes de IA modernas exige
trabalhos de desenvolvimento customizado, sendo um processo normalmente lento, caro e

disruptivo.
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54%

25%

31
14%
20 n 14 5%
— 3 |
1 2 3 4 5

Figura 20 - Nivel de dificuldade na integrag¢do da 1A com os sistemas existentes

Como se observa na Figura 21, apenas 8 respondentes (14%) afirmam dispor de pessoal
especializado para gerir ferramentas de 1A, enquanto 20 (35,1%) indicam ter apenas formagao
basica e 14 (24,6%) reconhecem que a falta de qualificacdo constitui uma lacuna importante.
Estes dados confirmam a escassez de profissionais qualificados como uma limitagao estrutural
das PME, especialmente vincada no mercado portugués, onde a concorréncia com as grandes

empresas dificulta a atracao e retengdo de talentos tecnoldgicos.

35%

25%
° 21%

14% 20
14 5% 12

Sim, temos Parcialmente — Na&ao, é uma Recorremos a Nao se aplica,
pessoal temos lacuna consultores  nao utilizamos
especializado formagaobéasica importante externos 1A

Figura 21 - Disponibilidade de pessoal qualificado para gerir ferramentas 14

Como se observa na Figura 22, a consultoria especializada ¢ considerada extremamente
relevante por 10 respondentes (17,5%) e muito relevante por 21 (36,8%), perfazendo 54,3% de
avaliagOes altamente favoraveis. Este resultado € coerente com a literatura, que aponta o apoio
técnico externo como um fator facilitador relevante face a escassez de competéncias internas

nas PME.

37%

18% 16% 14%
21 9% 7%
10
Extremamente Muito Relevante Pouco Muito pouco Nada
relevante relevante relevante relevante relevante
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Figura 22 - Relevincia da consultoria especializada como apoio a adogdo de 14

Como se observa na Figura 23, os financiamentos e incentivos fiscais sao considerados
relevantes por 19 respondentes (33,3%), mas pouco relevantes ou nada relevantes por 31
(54,4%). A distribuicdo dispersa sugere que, apesar de o PRR disponibilizar financiamento de
até 75% para projetos de adocao de IA nas PME em 2025 (Sage, 2024), este mecanismo ainda

nao ¢ amplamente reconhecido ou valorizado pelos respondentes

33%
30%

14%
9(% 19 17 ° 110/0

4%
8]
2 |

Extremamente Muito relevante Relevante Poucorelevante  Muito pouco Nada relevante
relevante relevante

Figura 23 - Relevancia de financiamentos ou incentivos fiscais

Como se observa na Figura 24, 25 respondentes (43,9%) classificam a regulamentacao
mais clara como nada relevante e 15 (26,3%) como muito pouco relevante, totalizando 70,2%
de avaliacOes negativas. Este resultado pode refletir um desconhecimento generalizado dos

mecanismos de apoio disponiveis ou uma desconfianca relativamente a sua eficacia pratica

44%

26%
12% 25
0, 0,
7% 7% . » 15
[ 4 ] [ 4| . —_—

Extremamente Muitorelevante  Relevante  Poucorelevante Muito pouco Nada relevante
relevante relevante

Figura 24 - Relevincia de Regulamentagdo mais clara

Como se observa na Figura 25, a disponibilizacdo de ferramentas mais acessiveis e
intuitivas ¢ considerada extremamente ou muito relevante por 20 respondentes (35%), mas
pouco relevante por 21 (36,8%). A distribuicdo dividida pode indicar que as empresas que ja

utilizam solugdes SaaS de IA consideram as ferramentas suficientemente acessiveis, enquanto
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as que ainda ndo adotaram a tecnologia percecionam a acessibilidade como menos prioritaria

do que o conhecimento técnico ou o custo.

37%

18% 18% 19%

21
7%
2%
_—

Extremamente Muito relevante Relevante Poucorelevante  Muito pouco  Nadarelevante
relevante relevante

Figura 25 - Relevdncia de ferramentas mais acessiveis e intuitivas

Como se observa na Figura 26, os parceiros tecnoldgicos locais sdo classificados como
muito pouco relevantes por 20 respondentes (35,1%), nada relevantes por 16 (28,1%) e pouco
relevantes por 10 (17,5%), totalizando 80,7% de avaliacdes negativas. Este resultado indica que
a proximidade geografica dos parceiros ndo ¢ percecionada como um fator critico, o que pode

refletir a crescente disponibilidade de solu¢des de suporte a distancia.

35%
28%

18%
7% 9% 20 16
4% 10
=

Extremamente Muito Relevante Pouco Muito pouco Nada
relevante relevante relevante relevante relevante

Figura 26 - Relevancia de parceiros tecnologicos locais

Como se observa na Figura 27, a formagdo e capacitacdo interna ¢ o fator de apoio
considerado mais relevante: 26 respondentes classificam-na como extremamente relevante
(45,6%) e 16 como muito relevante (28,1%), perfazendo 73,7% de avaliagdes altamente
favoraveis. Este resultado ¢ o mais expressivo de todas as medidas de apoio avaliadas e ¢
diretamente coerente com os obstaculos identificados nas Figuras 19 e 21, confirmando que o
envolvimento e a capacitagdo dos colaboradores sdo determinantes para o sucesso dos projetos

de implementacao de IA nas PME.
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46%

28%

26
16 11% 9%
4% 4% ’
n
ExtremamenteMuito relevante Relevante Pouco Muito pouco Nada relevante
relevante relevante relevante

Figura 27- Relevincia da formagdo e capacitagdo interna

Como se observa na Figura 28, quando solicitados a avaliar globalmente o impacto da
IA na eficiéncia operacional numa escala de 1 a 5, a maioria dos respondentes atribui o nivel 3
(19 respondentes, 33,3%), seguido do nivel 4 (15, 26,3%) e do nivel 5 (10, 17,5%). A
concentracdo de respostas nos niveis intermédios a elevados aponta para uma percegao
globalmente positiva, embora a predominancia do nivel 3 sugira que os beneficios plenos ainda
ndo sdo sentidos de forma completa, possivelmente em resultado do caracter recente e ainda

parcial da adogao.

Qual é a probabilidade de a sua empresa aumentar o investimento
em |A nos préximos 2 anos?

11% 12% 0
.
1 2 3 4 5

Figura 28- Probabilidade de aumentar o investimento em 1A

Como se observa na Figura 29, a grande maioria manifesta inten¢do de adotar ou
expandir o uso de IA: 25 afirmam que o fardo de forma limitada (43,9%) e 21 definitivamente
(36,8%), perfazendo 80,7% de intengdo positiva. Nenhum respondente rejeita a adocao de A
como vantagem relevante, o que refor¢a a tendéncia identificada no enquadramento tedrico

(APDC, 2024).
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Na sua opinido, a IA é uma vantagem competitiva
para as PME?

Sim,
definitivamente;
21;37%

Neutro / depende
do caso; 11; 19%

Sim, mas de \v

forma limitada;
25; 44%

Figura 29 — A IA como uma vantagem competitiva

Como se observa na Figura 30, a maioria dos respondentes (28, equivalente a 49,1%)
antecipa que a IA transformara as fungdes existentes sem necessariamente implicar eliminagao
de postos de trabalho, enquanto 11 (19,3%) prevéem criacdo de novos postos e 8 (14%)
antecipam uma redugdo do nimero de postos. Esta distribui¢do € consistente com a perspetiva
do Parlamento Europeu (2020), que aponta para uma reconfiguragdo das funcdes laborais mais

do que para uma substitui¢ao direta dos trabalhadores.

Transformacéo das fungdes existentes I 23
Criacao de novos postos de trabalho I 11
Sem impacto significativo I O
Redugao do nimero de postos detrabalho N S

Sou a unica funcionaria na minjaempresa W1

Figura 30 - Impacto esperado da 14 no emprego

4.5. Discussao dos resultados

Os resultados obtidos evidenciam que a Al tem vindo a assumir uma importancia crescente nas
PME portuguesas, verificando-se um nivel de adogdo consideravel entre as empresas inquiridas. Em
geral, os participantes reconhecem beneficios da utilizagdo destas tecnologias, principalmente na
reducdo do tempo despendido em tarefas repetitivas, melhoria do servigo prestado ao cliente e apoio a
tomada de decisdo, aspetos que contribuem para o aumento da eficiéncia operacional.

Apesar disso, os resultados demonstram que algumas vantagens frequentemente associadas a
IA, como a reducdo de custos, diminuicdo de erros e o aumento da produtividade, ainda nio sdo
percecionadas de forma clara por uma parte significativa dos respondentes. Esta realidade podera estar
relacionada com o facto de muitas empresas se encontrarem ainda numa fase inicial de implementagao
¢ adaptag@o destas solugoes.

Paralelamente, a falta de conhecimentos técnicos, as preocupagdes com a seguranga ¢

privacidade dos dados, os custos de implementacdo e a escassez de recursos humanos qualificados
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surgem como os principais obstaculos. Neste sentido, a formagdo e capacitagdo dos colaboradores
destacam-se como a medida de apoio mais valorizada pelos participantes, evidenciando a importancia
do desenvolvimento de competéncias internas para o sucesso da transformacao digital.

Em suma, os resultados permitem concluir que a Inteligéncia Artificial é percecionada como
uma ferramenta com potencial para melhorar a eficiéncia operacional das PME, embora a concretiza¢ao
dos seus beneficios dependa da superacao de barreiras técnicas, financeiras e organizacionais, bem como

do investimento continuo na qualifica¢do dos recursos humanos.
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4. Conclusao

O presente projeto analisou o impacto da ado¢do da Al na eficiéncia operacional das
PME portuguesas, combinando uma revisao da literatura com a aplicagdo de um questionario.

Os resultados demonstram que a A ja se encontra presente em muitas PME portuguesas,
embora a sua utilizagdo seja, na maioria dos casos, relativamente recente. Os principais
beneficios identificados incluem a reducdo do tempo despendido em tarefas repetitivas, a
melhoria da qualidade dos servigos prestados e o apoio a tomada de decisdo. As areas de maior
aplicagdo sdo o marketing e vendas, a gestdo de stocks e as financas e contabilidade,
evidenciando uma adogao gradual e focada em fungdes de suporte a gestao.

Foram igualmente identificados diversos obstaculos a adocdo da IA, destacando-se a
falta de conhecimentos técnicos, preocupagdes relacionadas com a privacidade e seguranca dos
dados, custos de implementagdo e escassez de recursos humanos qualificados. Estes resultados
encontram-se alinhados com a literatura, que aponta estas limitacdes como algumas das
principais barreiras a transformacao digital das PME.

Apesar destes desafios, os participantes demonstram uma perspetiva positiva
relativamente ao futuro da IA, manifestando intencdo de expandir a sua utilizagdo. Neste
contexto, a melhoria da eficiéncia operacional das PME passa pelo investimento na formagao e
capacitacao dos colaboradores, permitindo desenvolver as competéncias necessarias para uma
utilizacdo eficaz destas tecnologias. Adicionalmente, as empresas deverdo privilegiar uma
implementagdo gradual da IA, comeg¢ando por areas onde os beneficios sdo mais facilmente
observaveis, como a automatizagao de tarefas administrativas, o apoio ao cliente e a anélise de
dados para suporte a decisao. O reforgo das praticas de seguranca da informacgao, o recurso a
consultoria especializada e o aproveitamento dos programas de apoio a digitalizacdo poderao
igualmente contribuir para ultrapassar os principais obstaculos identificados e potenciar os
ganhos de eficiéncia associados a adogao da IA.

Por fim, recomenda-se que futuras investigacdes recorram a amostras mais amplas e
diversificadas, assim como a abordagens longitudinais e qualitativas, de forma a aprofundar o
conhecimento sobre os fatores que influenciam o sucesso da implementagdo da Inteligéncia

Artificial nas PME portuguesas.
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Anexo A

e Quantos calaboradores tem a sua empresa?

IMPACTO DA IA NA EFICIENCIA ©o e
OPERACIONAL DAS PME'S

Este inguérito tem caréter informativ pars a componente prética do projeto de gradusgio da aluna Francisca

Santos

Nenhuma informagso pessosl serd divulgada, uma ver que & anénimo.

Tempa fs""‘ad" de 3 minutos. Ha quentos anos estd s empress em atividsde?
Desde jd agradeqo pela disponibilidade.

102 49 (paguens empresa)

502240 (média empresa)

menos de 2 anos
Apés aseciol  Cominuar para 2 secglo sequinte. - 2a5anos

6a10anos

maiz da 10 anoz

Caraclerizagio ds empress i

scbrea o Qual s sus fungdo na empresa?

Proprietéric / Gerente

Qual o setor de atividade da sua empresa? Dirator / Gestor de drea

Comércio a retalho Responsavel de TI / Tecnologia

Comercio por gresso Colaborador operacional

Qutra:

Inddistria & manufatrs

Servicos financeiros e contabilidade.
Como avalia 0 seu conhesimento sobre Inteligéncia Artificial? *
Salide & bem-estar

Tecnologia e informética
Nenhum o s ) Muito elevado

Construgio e imol

Transpories e logistica
A sua empresa utiliza atualmente alguma tecnologia de 147

Hotelaria, restauragdo e turisme

Sim
Educagio e formagio Mo
Outr Nio, mas estamos 3 avaliar
H4 quanto tempo a empresa utiliza 147 Quais sd0 os principais obstaculos & adogdo de 1A na sua empresa? *
Nio uiliza Falta de conhecimento técnico

Menos de 1 A
nos de 1 ano Custo elevado de implementagio

1a3anos L
Resisténcia dos colaboradores

Msis de 3 anos.
Falta de dados disponiveis

Preccupasfes com privacidade e saguranga

Em que dreas operacionais a |4 & ou poderia ser aplicada? *
Falta de infraestrutura tecnologica
Atendiments 20 cliente

Regulamentag&o e questies legais
Gestdo de stocks a s =

Recursos humznos Falta de apoio da gestdo detopo

Marketing & vendas NEo identifico obsticules relevantes
Logisticz e distribuigio

Gestiio de dados e relatérios Coma avalia o nivel de dificuldede na integragdo da I1A com os sistemas existentes?

Outra

- Muito dificil

Muito fécil

cante & suz opi

Discordo Tot_  Discordo Neutro Concordo  Concordo T Mo se aplica

A empreza dispde de pessoal qualificado para gerir ferramentas d= 147+

A adagio de.

Sim, temos pessoal especializado
A 1A contrib,

Farcialments — temos formagio bisica
QusadelA..

Nio, é uma lacuna importanta
A 1A permiti.

Recomemos a consultores extemaos
Aimplement

N&o =2 aplica, ndo utilizamos 1A
A produtivid
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Quetipa de suparte considera mais til para implementar 1A na sua empresa? *

Extremamen_. Muito releva..  Relevante  Pouco Relev.. Muito pouco.. Mada releva..
Formagdoe .
Consultoriz ...

Financiame._
Que impacta espera que 2 1A tenha no emprego dentro da sua empresa? *
Ferramentas...
Criag&o de novos postos de trabalhe
Parceiros te.
Sam impacts significativa

Regulament...
Tranzformagdo das funghes existentas

Redugo do niimero de postos de trabalhe

Qual é = probabilidade de & sus smpresa sumentar o investimenta =m |4 nos préximos 2

anos? Outra:
1 2 3 4 3
Nenfuma b / s ~ Muito elevada Tem algums sugest&o, opinide ou experiéncia que queira partilhar scbre a adogéo de 1A na sus
empresa?

esposta longa

Ma sua opinido, a 1A & uma vantagem competitiva para as PME? *
Sim, definitivamente
Sim, mas de forma limitada
Meutro / depende do case
Nio, ndo reprasenta uma vantagem relevante

Qutra:

Secpio 3ded

Perfil do inquirido ]

Identifico-me coma: *
Homem
Mulher

Nio identificade

Qual & sus idade? *
16220
a0
3029

mais de 40

Atuzlmente sou:
Estudante / Estagidric
Trabalhadar

Estudante/Trabalhador

Se for trabalhador, quanto tempo tem de experiencia:
Menos de 2 anos.
2a Sanos
Sa10znos

Mais de 10 znos.
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