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JOAO ALVES,
Country Managing Partner da EY

TRANSFORMAGCAOQ

‘a economia e na soei
momente

i irito d tiva, a ousadia

eadisrupgao.
A EY tem uma pratica mundial de elevada
expertise na area do Digital. Entendemos que

é fundamental compreendermaos este novo
paradigma, refletirmos e capacitarmos as
pessoas, empresas e organismos do nosso pais
para atuarem neste novo ecossistema.
Preparamos este suplemento porque achamaos
fundamental partilhar com a sociedade os
resultados do movimento Beyond, um programa
de aceleragao Digital que desenvolvemos nos
Gltimos meses e que nos permitiu um “mergulho”
no Digital, em que identificAmos as grandes
tendéncias do Digital, bem como desafios e focos
de atuagdo para o futuro.

Bem-vindos a era da Transformacao Digital.
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ECONOMICA VA0
LIDERAR A REVOLUCAO
DOS CUIDADOS DE SAUDE
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MEGATRENDS

As (mega)
tendéncias
da disrupcao

A disrupgao esta em toda a parte, mas o futuro so é incerto
para quem nao fizer as perguntas certas ou nao souber
responder as questées essenciais. No seu relatério The
Upside of Disruption, a EY explora as causas e traduz as
tendéncias (megatrends) que estao a formatar o futuro

em perguntas que as organizagdes tém de responder

mundo do trabalho esta
a mudar. Negdcios, go-
VErnos e pessoas reagem
a mudangas que eram
inconcebiveis ha bem pouco tempo,
como a inteligéncia artificial e a rob6-
tica, que estao a reinventar as forgas
de trabalho; os drones e os automé-
veis sem condutor, que transformam
as cadeias de abastecimento e os
sistemas de logistica. Tudo isto altera
expectativas e preferéncias, criando
novos padrées de consumo, sobretu-
do entre a geragao millennials, que vai
prevalecer no mercado consumidor e
de trabalho.

A EY examinou estas transformacgoes
desde a sua origem e identificou as
trés forgas por trés da disrupgao:

1. Tecnologia

Embora estejamos habituados a en-
quadrar a disrupgdo no contexto das
Tl, os avangos da tecnologia ha sécu-
los que provocam a disruptividade dos
modelos de negécio. Com a Revolugdo
Industrial, por exemplo, houve uma
deslocagao macica de mado de obra.
Mais recentemente, temos assistido
a sucessivas levas da revolugdo das
Tl primeiro com o aparecimento dos
computadores, depois com o online, o
e as redes sociais, que demaocratiza-
ram a analise de dados, deram poder
ao consumidor e fizeram nascer novas
inddstrias. As proximas ondas sio a
Internet of Everything (IoE), a realida-
de virtual, a inteligéncia artificial e a
robotica, e tudo indica que serao ainda
mais revolucionarias.

2. Globalizagdo

Tal como a tecnologia, a globalizagao
também existe ha muito tempo, bas-
ta lembrar a era dos Descobrimentos.
Mas nas altimas décadas, com a li-
beralizagdo dos mercados e o cres-
cimento das economias emergentes,
tem ocorrido com grande aceleragao.
E uma tendéncia com efeitos disrupti-
vos nos modelos de negbécio existen-
tes, pois cria mais concorréncia, reor-
ganizando a cadeia de abastecimento
e baixando os pregos. As proximas
ondas vao trazer complexidade e fa-
zer nascer modelos de negbcio mais
flexiveis para responder a questdes
globais.

3. Demografia

Ao logo da histéria, a demografia tem
determinado muitos destinos. Nas
préximas décadas, devido as suas
elevadas taxas de natalidade, Africa e
india serao um manancial de oportuni-
dades econémicas. O envelhecimento
das populagdes vai transformar tudo,
dos cuidados de sa(de ao mercado
imobiliario. A grande presenga dos
millenials nas empresas vai reinventar
0 ambiente e o mercado de trabalho,
que serdo profundamente impactados
também pela imigragdo. A urbaniza-
¢do vai melhorar as politicas econé-
micas e impulsionar o crescimento
sustentavel das cidades e o conjunto
de todas estas mudangas vai provocar
o aparecimento de novas estratégias e
modelos de negocio.

(continua na pagina seguinte)
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Megatrends, o lado positivo

Ao compreender a interagdo entre
estes trés vetores, a EY identificou as
oito megatrends, ou mega tendéncias
atuais. Simultaneamente, formula
perguntas-chaves que as empresas
devem fazer a si préprias e as quais
tém de saber responder:

Redefinir a Ind@stria:

agora, todas as indastrias

sdo a nossa?

¢ A resposta das inddstrias a disrup-
¢cdo melhora os produtos e servigos
e traz mais beneficios para o consu-
midor

¢ As startups podem ganhar quota de
mercado ao promoverem as suas
vantagens naturais

o A multidisciplinaridade ajuda a re-
solver os maiores desafios mundiais,
desde as alteragdes climaticas a er-
radicagao da pobreza

O futuro do smart: de que

inteligéncia precisamos?

e Smartéumtermo que se aplicaatudo
0 que existe e consiste no nivel de in-
sight e tomada de decisdo para além
das interag6es da conetividade

e Trazatecnologia avida

e A robdtica e a inteligéncia artificial
vao levar o smart a um nivel mais alto

¢ 0 smart estd a mudar o mundo

e As solugdes smart sao holisticas

0 futuro do trabalho: qual

€ o papel das pessoas

quando as maguinas passam

a ser trabalhadores?

¢ Ja esta a acontecer uma nova rein-
vencdo do trabalho

¢ Mesmo os altos quadros e os criati-
vos vao ser afetados

e Estamos a mudar da economia gig
para a economia das maquinas

¢ 0 futuro do trabalho impacta neg6-
cios, governos e sociedade

Revolugao de comportamentos

Qual é o impacto

do comportamento individual

no futuro coletivo?

¢ As condutas econémicas vao ser um
recurso crescente para os neg6cios

¢ (Os desafios globais conduzem ao
crescimento do comportamento
econémico

¢ Os negdcios mais criativos ja adotam
0s comportamentos econémicos

¢ 0 proximo desafio sao as mudangas
de comportamento a longo prazo

ARTIFICIAL
VAO LEVAR
O SMART A

UM NIVEL
MAIS ALTO

Responder a disrupgao é
o imperativo estratégico
mais importante
para as empresas

- Porque todos sao afetados

- Porque é facil subestimar o
ritmo da mudanga

- Porgue nao chega ser smart
na estratégia e na execugao

Habitos de consumo

Como lidar com um

consumidor empowered:

eComo transformar clientes em
stakeholders?

e Os consumidores sabem do seu valor
e querem agir

e Esta € uma oportunidade de mercado

* 0 B2B tem de adotar técnicas de B2C

¢ Os clientes vao continuar a evoluir

¢ Asempresas devem inventar o futuro
com os seus clientes

Mundo urbano

Num mundo sempre

a mudar, podemos

construir cidades para

o longo prazo?

e Asia e Africa vdo ser campeas do
crescimento urbano

¢ Ainovagdo esta no coragao das cida-
des do futuro

¢ As novas cidades estdo a ser cons-
truidas de raiz

AROBOTICAE A
INTELIGENCIA

¢ As cidades mais maduras tém de me-
lhorar ou substituir as infraestrutura

e As cidades serdo tdo poderosas
como as nagoes

Reinventar a satide

Com cuidados de saGde

crescentes, o digital

& a melhor medicina?

oA disrupgdo e a sustentabilidade
econémica vao liderar a revolugéo
dos cuidados de satde

¢ Estamos a caminho da satde 2.0

¢ A préxima onda de inovagao digital
vai ser ainda mais disruptiva

oA fragmentacdo e os padrdes de
comportamento sao desafios para a
satde 2.0

Um planeta e os seus recursos

Ainovagé&o pode trazer mais

recursos ao planeta?

¢ A transformagdo de recursos esta
num ponto de inflexdo

Como detetar os pontos
positivos da disrupgao

Mais uma vez é questionando-se
que as empresas poderdo
perceber o lado positivo da
disrupgao. Primeiro é preciso
conhecer bem o seu negocio,
o seu cliente e a sua proposta
de valor. Depois, é importante
saber quem sio 0s seus
concorrentes e ter consciéncia
dorisco de ficar parado

¢ A convergéncia é a quarta revolugao
industrial dos recursos naturais

* 0 armazenamento de energia vai ca-
talisar a disrupgdo

« E preciso criar solugdes no &mbito do
carbono e da agua

¢ A inovagao pode transformar a vida
dos mercados emergentes

¢ Os disruptores serao os vencedores
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Disrupcao tecnologica

e o seu impacto

no capital humano

m plena 4.2 revolugao in-
dustrial, os desenvolvimen-
tos tecnologicos obser-
vados em iniimeras areas,

nomeadamente na nanotecnologia,
na robdtica e na inteligéncia artificial,
tém-se amplificado uns aos outros,
promovendo a interconetividade e a
integragdo destas tecnologias nos
processos produtivos e empresariais,
tornando-os mais eficientes e dispo-
nibilizando uma experiéncia de utiliza-
¢do inovadora aos consumidores.
Ao contrario da anterior revolugéo
industrial, assistimos agora a uma
forte integragao entre conectividade
web, controlos digitais e ferramentas
do mundo real. Sensores inteligen-
tes embutidos em objetos, capazes
de recolher e transmitir informacgao,
vém alterar profundamente a forma
como trabalhamos, nos relaciona-
maos, comunicamos e aprendemos.

Esta disrupgdo tecnolégica terd um

profundo impacto no capital humano

e no emprego, tal como podemaos veri-

ficar no relatério “The Future of Jobs”,

emitido em 2016 pelo Férum Econémi-
co Mundial, o qual abrangeu 15 econo-

mias que representam cerca de 65%o

da forga de trabalho a nivel mundial e

veio apresentar uma previsao de uma

perda liquida de cerca de 5,1 milhdes

de postos de trabalho até 2020.

De entre as suas principais conclu-

sfes, salientamos as seqguintes:

1) A composigdo do mercado laboral
vai alterar-se profundamente com
as fungoes mais tradicionais a cor-
rerem o risco de serem dizimadas e
comum forte crescimento de areas
relacionadas com a computacao,
matematica e engenharia;

2) Os gaps de género entre homens e
mulheres vao ser agudizados dada
a pouca presenga de mulheres em
profissées com elevada perspeti-
va de crescimento;

3) As skills requeridas pelas organi-
zagOes vao sofrer uma profunda

* Luis Oliveira Correia é executive director da EY, responsavel pela area
de Data & Analytics Advisory Financial Services em Portugal. Possui mais
de 16 anos de experiéncia profissional em consultoria de gestao e, nos
Gltimos anos, tem participado ativamente no mercado bancério, gerindo
projetos de melhoria de eficiéncia, com especial enfoque na metodologia
Lean e na aplicagdo de tecnologias disruptivas como € o caso de robatics.
Luis é licenciado pela Faculdade de Economia do Porto, tendo ainda uma
p6s-graducdo em Lideranga pela Universidade Catdlica.

alteragdo, dado que as tecnolo-
gias disruptivas (i.e. robaotics e
machine learning) estao a focar 0s
colaboradores em tarefas que re-
guerem skills core distintas.
Desde a 1.2 revolugdo industrial que
os empreendedores tém estado na
linha da frente dos varios processos
de transformacgao, contribuindo para

a criagao de emprego. Mas sera que
continuam a ser impulsionadores de
emprego?

De acordo com um inquérito realiza-
do pela EY junto de 2700 empreen-
dedores, praticamente 6 em 10 indi-
caram a sua intengdo em aumentar
a sua forga de trabalho, tendo 85%o
recrutado de acordo com o plano. O

referido estudo evidencia ainda que
os empreendedores mais disrup-
tivos sdo aqueles que mais contri-
buem para o crescimento econémi-
co e para o emprego. O principio de
destruigao criativa, formulado por
Shumpeter, mantém-se atual!
Perante este contexto, torna-se evi-
dente que estd em curso uma luta
pelo talento, a qual serd imperativa
de vencer. Paraisso, sera fundamen-
tal que as organizagfes atuem em
trés areas:

1) Flexibilidade e agilidade. Conside-
rando que os millennials irdo cons-
tituir 72%/o da forga de trabalho em
2025, a flexibilidade que eles tanto
valorizam sera fundamental para
que as organizagdes consigam
atrair e reter os seus talentos;

2) “Intrapreendorismo”. Dada a re-
lagdo direta entre empreendoris-
mo, inovagao e crescimento, as
organizagdes que encorajem 0s
seus colaboradores a serem em-
preendedores irdo usufruir de uma
inovagao endogena e de uma me-
Ihoria da eficiéncia dos seus pro-
Cessos;

3) Propésito da organizagdo. De
acordo com um estudo elabora-
do pela EY em colaboragdo com
a “Harvard Business Review”, a
maioria dos executivos inquiridos
revelou a convicgdo de que as or-
ganizagOes orientadas a um pro-
posito sdo mais bem-sucedidas
em entregar produtos e servigos
de elevada qualidade, de levar a
cabo o seu processo de transfor-
macao e de reter os seus colabo-
radores e os seus clientes.

A disrupgao tecnolégica € um dos

principais topicos em discussao por

todos os lideres a nivel global. E uma
questao critica para o futuro de qual-
quer indastria.

LUIS CORREIA*
EY Portugal
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AUTOMATIZACAO DE PROCESSOS

Estamos
preparados
ara
trabalhar
com robos?

E sem divida uma tecnologia disruptiva, daguelas que ha
poucas décadas s0 existia nos filmes de ficgao cientifica.
Mas ter um robo a efetuar tarefas repetitivas é possivel e ja
é pratica comum em muitas empresas, sobretudo na area
financeira. Mas se trabalhar com esta tecnologia é tao
simples que nem sequer exige que se alterem os sistemas
de Tl, porque falham quase metade destes projetos?

ara compreender a automa-
tizagdo de processos pela
rob6tica — Robotic Process
Automation, RPA — mais
vale esquecer as imagens dos filmes
de ficgdo cientifica, com manequins
que falam e parecem humanos. RPA
é, de facto, uma tecnologia altamente
disruptiva, que permite as organiza-
¢Oes obterem maior qualidade e custos
significativamente mais baixos do que
as alternativas em outsourcing ou of-
fsharing. Mas consiste, simplesmente,
em software que mimetiza a execugao
de tarefas repetitivas pelas pessoas.
Contudo, embora possamos entendé-
-la com alguma simplicidade, nem por
isso a RPA se torna menos sofisticada.
Os resultados que é capaz de produzir
impressionam a primeira vista: reduz
2590 a 40%o dos custos operacionais
de uma empresa sem alterar os siste-
mas de informagao existentes, melho-
ra 0 servigo e recupera o investimento
em menos de um ano. Parece perfeito,
mas cerca de metade dos projetos de
implementagao fracassam.

Porque falham tantos

projetos de RPA

Fruto da sua experiéncia no desen-
volvimento de acima de 100 projetos
de RPA em mais de 20 paises, a EY ga-

rante que a culpa ndo é da tecnologia.
Para a consultora, que definiu os dez
itens mais frequentes para o fracasso
dos projetos de RPA, os erros passam
pela falta de um correto planeamento
e por uma abordagem desajustada:

1) ENTENDER O RPA COMO UM
PROJETO TECNOLOGICO

Muitas vezes, as empresas conside-
ram que RPA sao projetos meramente
tecnologicos e nao iniciativas lide-
radas pelas areas de negbécio, 0 que
compromete toda a sua eficacia. Mas
um projeto de RPA s6 funciona se for
liderado pelo negocio, devendo contar
com uma forte parceria com as areas
de Tl, sequranca, cyber, risco e recur-
sos humanos entre outras.

As empresas esquecem-se muitas ve-
zes que 0 RPA se consubstancia numa
forga de trabalho virtual que pode in-
tervir transversalmente na organiza-
cao. E, uma vez que os robds podem
ser parametrizados pelos trabalhado-
res de back-office, ter um Centro de
Exceléncia (CoE) de RPA liderado pelo
negdcio liberta os (muitas vezes so-
brecarregados) departamentos de TI
para tarefas mais importantes.

(continua na pagina seguinte)
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2) NAO TER UM BUSINESS CASE
PARA UMA AUTOMAGAQ EM
GRANDE ESCALA E POSTECIPAR
O PLANEAMENTO PARA
DEPOIS DA REALIZACAO DE
UMA PROVA DE CONCEITO OU
DE UM PROJETO-PILOTO

Muitas organizagbes procuram rea-
lizar uma prova de conceito ou um
projeto-piloto para se assegurarem
da eficacia de resposta do RPA, o que
frequentemente as leva a um embara-
¢0s0 gap entre 0 sucesso do mesmo e
de uma automagao em grande escala.
No entanto, ha evidéncias em como o
RPA apresenta beneficios de negocio
tangiveis a todos os tipos de empre-
sas, mesmo naquelas cujos sistemas
de Tl ndo sao os mais atuais. Tipica-
mente aconselhamos as empresas a
realizarem, em conjunto com a prova
de conceito, uma avaliagdo rapida do
beneficio potencial da automagao.

3) SUBESTIMAR O QUE OCORRE
DEPOIS DA AUTOMATIZACAD
DOS PROCESSOS

Ha varias questdes quanto a imple-
mentagao do RPA, mas um dos erros
frequentes & negligenciar a forma
como 0s processos devem passar a
producdo e nao definir quem controla
o desempenho dos robds.

Para a EY um CoE de RPA liderado pelo
negocio € a melhor forma de gerir e
potenciar a forga de trabalho virtual,
mas precisa de ter 0s seus processos
implementadaos, politicas de Tl defini-
das e pessoas treinadas para operar
os robds e promover uma melhoria
continua nos processos, nomeada-
mente por via da sua standardizagao.
Embora desafiante, um programa bem
estruturado tem o seu CoE implemen-
tado num periodo entre seis a nove
meses.

4) CONSIDERAR A ROBOTICA COMO
UMA SERIE DE AUTOMATIZACOES
E NAO COMO UM PROGRAMA
INTEGRADO DE TRANSFORMAGAQ

Como parte do projeto de RPA é neces-
saria uma reorganizagao bem estrutu-
rada e uma visao clara dos beneficios
a alcangar em cada processo. Caso
contrario os envolvidos dispersam-
-se e concentram-se noutras tarefas
pois o RPA estara a executar tarefas
que antes eram suas. Embora se com-
preenda, significa que os beneficios
ndo estdo a ser plenamente realiza-

Robética, o que é?

OFTWARE
Emula a execugdo humana de tarefas repetitivas que sdo definidas através
de interfaces e utiliza a arquitetura de Tl da empresa.

AUTOMATIZA TAREFAS DEFINIDAS E RE

RRENTE

Sobressai-se em tarefas repetitivas com uma légica claramente definida.
De uma forma muito real, a Robética reforga o valor do tempo humano
aplicada a tarefas de negécio.

ASSENTE NA ARQUITETURA EXISTENTE
Os robds sao uma forga de trabalho virtual que permite automatizar
processos de negdcio sem alterar a infraestrutura de Tl existente.

LIBERTA O CAPITAL HUMANQO
Um robd é entre trés a cinco vezes mais rapido do que uma pessoa,
nao comete erros e trabalha 24/7.

RPA e as outras
tecnologias

RPA é de tal forma flexivel
gue pode ser combinado com
outras tecnologias, adicionando
inteligéncia a execugao dos
robds e alcangando melhores
resultados num processo
de automatizagao

dos, impedindo o projeto de passar a
fase seguinte.

Assegurar na mensurabilidade e tor-
nar evidentes os beneficios & um pon-
to-chave do sucesso.

5) ORIENTAR O RPA PARA 0S
PROCESSOS ERRADOS

Um dos erros mais frequentes é apon-
tar o RPA para um processo demasia-
damente complexo, o que ira resultar
num aumento dos custos da automa-
tizagdo, quando esse esforgo poderia
ter sido despendido a automatizar
varios outros processos que trariam
maior beneficio. Segundo a EY, deve

realizar-se um diagnostico para iden-
tificar o melhor portfélio de processos
a automatizar, priorizando os de com-
plexidade baixa ou média.

6) UTILIZAR METODOLOGIAS
TRADICIONAIS

E desaconselhavel aplicar metodolo-
gias tradicionais de desenvolvimento
de software no RPA, nao traz valor e
leva a prazos mais longos - por vezes
aquilo que se pode fazer em semanas
demora meses até estar concretizado.
Embora a governagao de Tl seja es-
sencial, a maioria das metodologias
tradicionais de desenvolvimento sdo
“excessivas”, especialmente quando
o RPA raramente altera os sistemas
existentes e os processos sao docu-
mentados na prépria ferramenta.

As empresas devem adotar uma me-
todologia agile, através da qual sera
possivel colocar novos processos em
producdo a cada 2 a4 semanas.

7) AUTOMATIZAR UM PROCESSO
EM DEMASIADO, OU NAO
OTIMIZA-LO PARA RPA

Muitas vezes uma empresa pretende
eliminar por completo a intervengao hu-
mana em determinado processo, o que
leva a um aumento do esforgo de auto-
matizagao, dos custos e trazendo pouco
beneficio adicional. Noutras ocasides
observamos que nao é feito qualquer
esforgo para promover alteragdes aos
processos que permitam potenciar o
beneficio obtido com a sua robotizagao.
A melhor maneira de olhar para o RPA
é vé-lo como um autentico auxiliar,
que faz o seu trabalho e permite que
as pessoas fagam mais. Automatizar

70%0 de um processo é um objetivo
inicial bastante bom. E mesmo que
demore o seu tempo a conhecer bem
todo o processo, va procurando pe-
guenas mudangas possiveis para que
o robd execute cada vez mais as tare-
fas de baixo valor.

8) ESQUECER A INFRAESTRUTURA
DETI

A maioria das ferramentas de RPA
funcionam melhor em ambientes de
Desktop virtualizados com capacida-
des de escalahilidade apropriadas e
configuragdes de continuidade de ne-
gocio. Mas a robotizagao dos proces-
sos pode ser tdo rapida (tipicamente
semanas e nao meses) que a area de
Tl pode nao ter tempo de criar a devi-
da infraestrutura de produgdo. A EY,
tal como as empresas de RPA, podem
aconselhar quanto a melhor infraes-
trutura de Tl para cada projeto.

9) PENSAR QUE O RPA E SUFICIENTE
PARA CONSEGUIR UM EXCELENTE
RETORNO DO INVESTIMENTO

Apesar das atuais ferramentas de RPA
automatizarem grande parte de um
processo, frequentemente ndo permi-
tem a sua automatizagao por comple-
to, pois normalmente estes tém inicio
comum telefonema ou um documento
em papel, ou requerem inGmeras inte-
ragoes com o cliente.

No entanto, caso RPA seja combina-
do com processos de digitalizagdo e
self-service observamos beneficios 2
a 3 vezes superiores. A EY investiu em
ferramentas que permitem combinar
robotics com digital e como resultado
tem alcangado um nivel de pratica-
mente 100%o de processamento strai-
ght-through

10) ASSUMIR QUE OS SKILLS
NECESSARIOS PARA REALIZAR
UMA PROVA DE CONCEITO SAD
SUFICIENTES PARA O PROGRAMA
DE AUTOMATIZAGAO

E uma armadilha da RPA: pensar que
um ou dois dias de formagdo chegam
para saber automatizar processos,
por mais simples que sejam, leva qua-
se sempre ao falhango. Para obter as
skills necessarias para robotizar pro-
cessos de forma escalavel e resiliente,
sdo necessarias, pelo menos, duas
semanas de formagao em sala e dois
a trés meses de pratica com a devida
supervisio. E essencial ndo economi-
zar na formagao nem na transferéncia
de skills.




transformacgao digital do
sector financeiro em Por-
tugal é uma prioridade
estratégica para 83%o das
empresas. Este € um dos dados do
primeiro Financial Services Digital
Surveyque akEYrealizou esteano sobre

SURVEY

A transformacao digital
no sector finaneeiro

A EY realizou o primeiro Portuguese Financial Services Digital Survey, ao qual 66 executivos,
com cargo de diregao a trabalhar em servigos financeiros no mercado nacional, responderam no inicio deste ano.
O estudo revela que a prioridade estratégica dada aos programas de transformacgao digital & notaria, mas
também evidencia que esta evolugao nao esta a integrar plenamente algumas capacidades diferenciadoras
importantes. A EY considera essencial adotar uma abordagem que integre as capacidades digitais e de
analytics, assegurar um forte framework de ciberseguranca e a total conformidade com todas as matérias
regulamentares, e, ainda, explorar o leverage que possa ser potenciado pelo ecossistema FinTech

atransformacao digital em Portugal.

O estudo contou com a participagdo de
66 executivos com cargo de diregao a
trabalhar em servigos financeiros no
mercado nacional que responderam a
18 perguntas fechadas, sequndo uma
escala de 6 pontos que variava entre

“Discordo Totalmente” e “Concordo
Totalmente”.

Melhorar a experiéncia do cliente
Apesar da melhoria da experiéncia
proporcionada ao cliente ser o tema
gue mais se destaca no processo de

TRANSFORMAGCAOQ

Digilal

transformagdo digital, apenas 38%o
dos inquiridos reconhece que a seg-
mentagao de clientes esta alinhada
com as novas tecnologias e necessi-
dades digitais.

(continua na pagina seguinte)
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Com o recurso as novas tecnologias,
é possivel conhecer e segmentar os
clientes e, desta forma, desenvolver
experiéncias e produtos personaliza-
dos, bem como uma relagdo mais pro-
xima e confiante, dando assim respos-
ta as pretensdes evidenciadas.

As instituigGes financeiras devem
evoluir na sua forma de reter o cliente,
tonando-se mais proativas e empe-
nhando-se em conhecé-lo, comunicar
com ele e capturar o seu valor para o
servir e direcionar.

(Ver Figura )

Analytics ainda tem

muito para dar

Dos inquiridos em Portugal, apenas
30%o usam o data analytics com su-
cesso e 39%o otimiza e personaliza a
abordagem comercial nos diferentes
canais através do real time analytics.
A EY criou, em Madrid, um hub de
analytics para dar resposta a crescen-
te procura nestas matérias. Constitui-
do por especialistas internacionais,
ajuda diariamente os seus clientes
através de solugdes inovadoras em
diversas areas.

Da agilidade a exceléncia

Entre a pressdo regulamentar cada
vez maior e as alteragdes ao nivel das
expectativas dos clientes, o sistema
financeiro vem sofrendo mudancgas
profundas.

Além de reverem os modelos de nego-
cio, agilizar os sistemas de informagdo
e simplificar processos, transformar
talento tem de ser uma preocupagao
das empresas. E bom lembrar que os
millennials serao 40°/o da forga de tra-
balho em 2025. Estes consumidores
exigentes sdo também colaboradores
flexiveis e dindmicos, para quem as
novas tecnologias nao tém mistério.
Grandes impulsionadores da mudan-
ca sao intrapreneurs, cuja diversida-
de de pensamentos e ideias promove
a inovagdo. Surge neste contexto a
oportunidade para a introdugao de
softwares de RPA (Robotic Process
Automation) que realizem as ativida-
des repetitivas e de pouco valor acres-
centado, libertando as pessoas para a
inteligéncia (ver paginas 14 e 15).

Empresas ndo podem

perder o rumo

Segundo o EY Financial Services Digi-
tal Survey, grande parte dos principais
processos de negdcio das empresas

FIGURA1

93%0

22%0o

L0%o

20%0

dos consumidores afirma
gue confia no seu banco
para manter seguro o seu

dos consumidores nao
acredita na imparcialidade
do aconselhamento

dos consumidores dizem
depender cada vez menos
do seu banco como principal

dos clientes que nunca
usaram provedores nao
bancarios para servigos

dinheiro pelos bancos

provedor de servigos
financeiros e usaram
provedores nao bancarios
para estes servigos nos
Gltimos 12 meses

financeiros pretendem
recorrer a eles num futuro
proximo

Fonte: EY - Global Banking Consumer Survey, 2016

Principais conclusdes
do EY Financial Services Digital Survey

e A transformacdo digital € uma prioridade estratégica para a maioria
das instituigdes financeiras em 2016

¢ Uma parte consideravel das instituigcdes financeiras em Portugal ja
iniciou a transformacao digital dos seus processos

¢ A melhoria da experiéncia proporcionada ao cliente é o tema que mais
se destaca no processo de transformacao digital

* Ha potencial por explorar ao nivel do analytics, sendo que as
organizag@es nao estao a conseguir utilizar eficazmente a informagao
que detém

» Os resultados do Survey revelam falta de agilidade ao nivel dos
sistemas de informag&o e dos recursos humanos face as exigéncias do
mundo digital

¢ 0 social media e a cocriagao sdo ainda vistos com apreensao, havendo
claramente margem para evolugdo nestas areas

¢ Apesar dos riscos associados a transformagao digital, uma parte
consideravel dos inquiridos considera que a sua organizagao esta
segura em relagdo ao cibercrime

¢ 0 boom da indastria FinTech é algo que tem vindo a ser acompanhado
pelasinstituigoes financeiras, havendo a nogao dos desafios e
oportunidades associados a este sector

DOS PARTICIPANTES AFIRMA QUE
A TRANSFORMAGAO DIGITAL E UMA
DAS PRIORIDADES ESTRATEGICAS

DA ORGANIZACAO PARA 2016

ja foi digitalizada com sucesso. E o que
afirma 61% dos inquiridos. Mas para
que a transformagao digital atinja o
seu verdadeiro potencial, € relevante
que, desde o inicio, seja definida uma
visdo e um plano estratégico capazes
de integrar, de uma forma holistica,

todos os sistemas e processos da or-
ganizagao.

Social media e cocriagéo:

ndo ha como escapar

Cerca de 6490 dos inquiridos no estudo
afirma que a sua organizagao nao explo-

Medidas essenciais

Face as evidéncias do seu
primeiro Financial Services
Digital Survey, a EY considera
essencial:

¢ adotar uma abordagem
gue integre as capacidades
digitais e de analytics,

e assegurar um forte
framework de
ciberseguranca e a total
conformidade com todas as
matérias regulamentares

e explorar o leverage que o
ecossistema FinTech pode
potenciar.

ra adequadamente o potencial das redes
sociais. E apenas 29%o afirmater clientes
e comunidades envolvidas no desenvol-
vimento de produtos e servigos. Ao igno-
rarem o potencial do social media e da
cocriagdo, as empresas correm 0 risco
de serem atacadas sem possibilidade de
responderem. E sem a cocriagdo perdem
os reconhecidos beneficios de trabalhar
lado alado com os seus clientes.

Fin Techs sdo agentes

de mudanga

0 boom dainddstria Fin Tech tem con-
quistado o mercado internacional,
oferecendo produtos e servigos finan-
ceiros atrativos e de facil utilizagao. E
umavez que as Fin Tech sdo claramen-
te mais do que uma moda passageira,
as empresas financeiras e os bancos
tém de saber acompanhar a inovagao
através de parcerias, aquisigdes e pro-
gramas de incubadoras.
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A Transformacao Digital
dos negocios
e das organizacoes
— [sunami ou piano?

Miguel Fernandes, executive director do Advisory Services da EY Portugal, explica que para enfrentar
a transformacao digital, os negocios devem incorporar nao apenas uma perspetiva tecnolégica mas
adotar uma perspetiva holistica de integracao digital com o envolvimento de toda a organizagao

transformagao de um ne-
gécio é digital quando é
construida sobre uma base
de tecnologias digitais:

e Ferramentas e aplicagfes analiticas
(Big Data), de mobilidade e de redes
sociais.

¢ Plataformas de capacidades digitais
compartilhaveis (solugdes de cloud
e marketplaces de aplicativos.

e Internet of Things (IoT), incluindo dis-
positivos conectados e redes “inteli-
gentes”.

Em conjunto, estas tecnologias digi-

tais sdo cumulativamente referidas

como Internet of Everything e estdo a

ter um efeito profundo na forma como

as organizagdes e os sectores se es-
tdo atransformar:

e Consumidores - melhor informados
qgue nunca, procurando ativamente
servigos melhorados, pregos mais
baixos e niveis mais elevados de
gualidade.

e Concorrentes - ofertas melhoradas,
melhores modelos de relacionamen-
to ou pregos mais baixos impdem
disrupgdo aos incumbentes.

e Fatores internos - tecnologias emer-
gentes que fornecem pontos de dife-
renciagao competitiva.

Né&o sendo um fenémeno novo, a eco-
nomia digital esta a entrar numa era
que apresenta desafios sem preceden-
tes para os CEQ, uma vez que impacta
0 posicionamento estratégico das
empresas, 0S Seus processos e a sua
cadeia de fornecimento. Esta espécie
de tsunami digital esta sentir-se a um
ritmo cada vez mais veloz, resultando
em alteragdes significativas na forma
de trabalhar, comunicar e vender.

>

NA TRANSFORMA(;AO DIGITAL
AS PESSOAS SAO A PECA MAIS
IMPORTANTE

A transformacgdo digital &, antes de
mais, uma transformacgao do negécio
em que sao as pessoas e nao a tecno-
logia, a pega mais importante desse
movimento. A preparagao digital dos
negbcios deve incorporar nio apenas
uma perspetiva tecnolégica mas sim
uma perspetiva holistica de integra-
¢do digital e de envolvimento de toda
aorganizagao, com enfoque na:
e Lideranga - adogdo de um mindset
digital, fomentando o repensar dos

modelos de negécios e estruturas
operacionais. As organizagoes de-
vem cultivar a inovagao para con-
seguir a disrupgdo do seu préprio
modelo de negbcio e manter a sua
vantagem competitiva.

e Experiéncia de Cliente - a prolife-
ragdo de canais e dispositivos digi-
tais fornece aos consumidores um
novo poder - 0 acesso, em tempo
real, a informagdo sobre precgos
competitivos e andlises de produ-

tos, com capacidade acrescida de
interagir com os outros e partilhar
informacgaoes.

e Envolvimento dos colaboradores
e parceiros - a transparéncia & um
valor fundamental da cultura digital,
pelo que as empresas devem cada
vez mais impulsionar o relaciona-
mento colaborativo e crass-channel
com os seus fornecedores e par-
ceiros. Paralelamente, os colabora-
dores comunicam muito mais agil-
mente, “para cima” e “para baixo”,
na hierarquia organizacional, o que
tem vindo a quebrar barreiras entre
grupos e silos funcionais. O papel
do colaborador expandiu-se para o
de “campeao da marca”, bem como
para o de “contribuinte” para a ino-
vacao de produtos.

Assim os elementos criticos que es-
tdo no centro de transformagao di-
gital dos negédcios digitais - modelo
de negdcio, estrutura, pessoas, pro-
cessos, capacidades de Tl e modelo
de relacionamento, sdo uma espécie
de piano digital. As possibilidades
de transformacgdo serdo melhor su-
cedidas se a organizagdo enderegar
mais do que um destes elementos ao
mesmo tempo, isto &, se tocar acor-
des em vez de teclas. Esta resposta
coordenada é fundamental para en-
derecar as ameacas de “disrupgdo”
digital.

A transformacgdo digital dos neg6-

cios nao é facil de alcangar mas, na

economia global atual, € uma neces-
sidade competitiva essencial.

Miguel Fernandes
Executive Director, Advisory Services
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Como aproveitar
os desafios do digital

Ao partilhar os resultados do Beyond, o movimento disruptivo de reflexdao que
realizou sobre os desafios do digital em Portugal, a EY mostra como se processa a
inevitavel, e ja em curso, transformacao digital, explica porque as mudangas inerentes
devem ocorrer a um passo acelerado e da pistas para a definigao de prioridades

14

ma coisa é certa: a transfor-
macao digital vai dar realce
a todas as capacidades da
inteligéncia humana. Por-
qgue com o nimero de empregos a di-
minuir, as empresas vao valorizar cada
vez mais os colaboradores cujas soft e
hard skills contribuam para melhorar
processos e tragam inovagao.
Mas esta era da transformacao digital
afeta pessoas, organizagoes e gover-
nos, que terdo de provocar e acompa-
nhar as mudangas e ser pioneiros na
criagdo de solugdes, praticas e formas
de estar.




Primeiro as pessoas

Embora capazes de resolver indmeras
tarefas em minimas fragdes de tempo,
os meios tecnolégicos s6 sao eficazes
guando a andlise é objetiva e a I6gica é
0 (nico caminho. Assim, o talento hu-
mano serd um dos maiores garantes da
sustentabilidade das empresas. Estas
terdo de investir na formagao e quali-
ficacdo dos seus colaboradores, rein-
ventando a sua experiéncia enquanto
recursos humanos. E importante per-
ceber que todo o mindset tem, neces-
sariamente, de mudar e se adaptar a
realidade digital em que ja vivemos. Da
educagdo a cidadania, o objetivo tera

O contributo
da educacéo para
a nova era digital

Num futuro muito préximo, em
gue as pessoas vao conviver
com robds, desenvolver
relagdes virtuais (ilusérias)

e ter tudo de forma quase
imediata em qualquer lugar,
os métodos educativos devem:

- ser capazes de detetar
e potenciar o crescimento
dos talentos;

- preparar mindsets e skills
para a era digital, promovendo
acolaboragao regular entre
empresas e escolas;

- educar e criar skills
de conversao da informagao
em conhecimento;

- preparar as geragoes para
fazerem opgoes, dando-lhes
mais competéncias sociais;

- incentivar o espirito
empreendedor e de iniciativa.

Como vincular
um consumidor
com necessidades
customizadas

O consumidor de hoje
reconhece o seu poder de
escolha perante mercados
cada vez mais concorrenciais
e s6 com informacgao relevante
e customizada é possivel
conquistar o seu engagement.
As marcas devem:

- Conhecer o seu cliente
e desenvolver uma proposta
de valor que possa exceder
as suas expectativas;

- Gerir a multiplicidade de
canais existentes mantendo
acoeréncia da mensagem;

- Apostar nas ferramentas
know your customer e nas
métricas de medigdo dos
habitos de consumo;

- Criar um foco diferenciado
para clientes millenials,
ou nativos digitais.

Gaverno deve incentivar praticas e startups

0 mundo muda rapidamente e exige criatividade, flexibilidade
e capacidade de resposta, 0 que pode ser bom para tecidos econémicos
como o de Portugal. Para o beyond, o Governo portugués deve dar
visibilidade as startups de sucesso e assegurar que o pais é parte ativa
das redes internacionais de circulagao de talento, bem como:

- Criar mecanismos de financiamento e escalabilidade

para as startups e PME;

- Apostar na integragdo das empresas portuguesas em redes
internacionais como participantes ativos no mercado digital;

- Regulamentar a legislagao, sobretudo ao nivel da privacidade e seguranga;

- Regular praticas, exceges e incumprimentos;

- Fomentar comportamentos que garantam seguranga e privacidade.

de ser o desenvolvimento integral da
pessoa, sendo que até os media de-
vem por o cidaddo em primeiro lugar,
fazendo com que a captagao de infor-
magdo seja colocada ao servico do
conhecimento e fortalega o sentido de
responsabilidade. O mundo digital ten-
de a ser cada vez mais transparente. Os
cidadaos vao ser verdadeiros sensores
vivos dos territérios, as assimetrias so-
ciais, demograficas e de rendimento
serdo cada vez mais visiveis. As rela-
¢oOes sociais, por sua vez, serao muito
diferentes do que (ainda) estamos ha-
bituados, com novaos riscos individuais
e coletivos inerentes a intrusao na pri-

vacidade, inibicdo perante adversida-
des reais e universos ilusérios de rela-
cionamento. Ou os humanos se tornam
mais humanos, ou ndo saberemas tirar
um partido verdadeiramente positivo
das infinitas possibilidades da tecnolo-
gia e este € um dos pontos mais positi-
vos da transformagao digital.

Nas organizactes

asolucdo é reinventar

Num sistema em que tudo esta orien-
tado para o digital, as empresas e or-
ganizages terdo de se reinventar ato-
dos os niveis, sem incorrerem no erro
de perderem a sua identidade.
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0 Beyond apurou que, em breve, 85%0
das relagdoes de uma empresa serao
geridas pelos clientes, sem intera-
¢do humana, e que 60°%o das pessoas
desligam o telefone depois de espera-
rem um minuto. Ha que, mais uma vez,
apostar na requalificagdo e na alavan-
cagem do talento, fomentar culturas
organizacionais e modelos de trabalho
mais flexiveis e dotar as empresas de
criatividade, flexibilidade, capacidade
de resposta rapida. O sentido de urgén-
cia para a transformacdo digital das
operag0es e processos sdo prioritarios
para viahilizar o futuro das empresas.
Que devem, ainda, capitalizar as opor-
tunidades da economia digital para a
internacionalizagdo do negdcio e ino-
var nos negdécios mais tradicionais.

0 investimento em tecnologia &, por-
tanto, outra necessidade incontorna-
vel e a comunicagdo é cada vez mais
determinante na sustentabilidade de
uma empresa. Afinal, criar um vinculo
relacional duradouro com clientes ha-
bituados a rotura propria da velocida-
de a que tudo acontece e para quem a
emogao é um critério de escolha privi-
legiado, tem os seus desafios proprios
e nem sempre visiveis. (Ver quadro 2.)

Arelevancia dos governos
no futuro do trabalho
Em 2015, existiam 21 smart cities e es-
tima-se que, em 2025, este namero
suba para 88 em todo o mundo. Este
crescimento exponencial vai trazer,
ja em 2020, um aumento de 33%o nas
transagdes digitais e, sabendo que
em alguns paises, cerca de 40% dos
ataques de malware sao realizados
no sector pablico, torna-se imperativo
abrir o poder das comunidades.

Fomentar mecanismos de financia-

mento de inovagao ageis, que despo-

letem iniciativas cada vez mais inova-
doras, disruptivas e rapidas; dinamizar

a digitalizagao do Estado gerando um

efeito reprodutivo na sociedade e na

economia; e aumentar a transparéncia

e abertura dos dados de forma a agi-

lizar o desenvolvimento de comunida-

des e da qualidade de vida séo alguns
passos sugeridos aos governos pelo
beyond, bem como:

-incentivar a criagao de startups, de no-
vos negaocios a novas formas de pensar;

- promover a inteligéncia das cidades;

- libertar dados que permitam a dina-
mizagao e novas formas de interagao
entre esses mesmo agentes;

- dinamizar um processo de concilia-
cdo de conceitos para digitalizagao
dos territérios;

-conhecer e divulgar exemplos de
boas préaticas.
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