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Editorial

A EXPERIENCIA
DOS CLIENTES COMO
BASE DO SUCESSO
DAS ORGANIZACOES

Alexandre Rosa
CEO Noesis

Temos vindo a assistir a uma crescente notoriedade do
conceito de customer experience como uma prioridade
fundamental para os gestores. A transformac&o digital em
curso veio acrescentar um nivel adicional de complexidade,

ao criar novos canais de interagdo entre os clientes e as
organizagdes, incorporando todas as experiéncias do cliente no
relacionamento com a empresa.

Ou seja, qualquer interacdo, do suporte a clientes ao
acompanhamento da equipa de vendas ou o contacto com o
departamento financeiro, esta inserida no ambito da customer
experience. Neste contexto, o sucesso das organizagdes esta
dependente da capacidade de assegurar interacoes eficazes e
com elevados niveis de qualidade.

Este conceito implica a fidelizacdo do cliente. E, este é o
resultado da consisténcia e da qualidade do relacionamento das
organizagdes com os seus clientes no decorrer das diferentes
interacdes. A fidelizacdo constitui o resultado visivel da
coeréncia com que as organizagdes acompanham os clientes no
decorrer da customer journey.
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“A Noesis criou lacos fortes e
duradouros com todos os seus
clientes, algo que constitui uma
marca distintiva e que caracteriza
todo o nosso modelo de operacao,
e que se traduz num claro
reconhecimento por parte de
clientes e parceiros.”

Este é um pilar fundamental das operagdes da Noesis que,
desde a sua criacao, estabeleceu a exceléncia e a proximidade
no relacionamento com os clientes como prioridade da sua
atuacdo. Tal implica, alcancar e superar os objetivos definidos.
Deste modo, e como resultado desta estratégia, a Noesis
criou lacos fortes e duradouros com todos os seus clientes,
algo que constitui uma marca distintiva e que caracteriza
todo o nosso modelo de operacdo, e que se traduz num claro
reconhecimento por parte de clientes e parceiros.

Este & um tema em destaque nesta edi¢do da revista e
aproveitamos para convidar responsaveis de Tl e de negdcio de
diferentes setores para refletirem sobre os desafios que as suas
organizagdes enfrentam. Outro dos temas em destaque nesta
edicdo é a nossa area de solu¢des empresariais, em particular

a nova oferta de suporte ao negdcio de organizacoes sem fins
lucrativos baseada na solucdo denominada 4 Donations,

que concretiza a total adaptacdo da I6gica funcional do
tradicional Customer Relationship Management para uma
orientacdo de Apoio Social com gestao de processos de
iniciativas de Fund Raising.
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Breves

MICROSOFT ATRIBUI
NOVAS COMPETENCIAS
GOLD A NOESIS

A Microsoft atribuiu duas novas competéncias Gold a Noesis,

Com esta atribuicdo a Noesis passa a ser parceiro Microsoft
Goldem quatro competéncias e Microsoft Silverem trés
competéncias. Tal constitui a consolidacdo da sua aposta
na oferta Microsoft e da aposta da Noesis na formacdo,
certificacdo e especializacdo dos seus colaboradores,

assim como o resultado de diferentes implementacdes,
nacionais e internacionais, em areas de negdcio como
retalho, distribuicdo, financeira, desporto, indistria e ONG
com recurso a solucbes Dynamics 365, Cloud Azure, Office
365, SharePoint e Power Bl Presentemente, a Noesis possuli
quatro competéncias Gold - Collaboration and Content,
Application Development, Application Integration e Cloud
Platform - e trés competéncias Silver - Data Analytics, Data
Platform e Datacenter. Com uma forte aposta em inovacdo
e COMPromisso na sua vertente Microsoft, a Noesis tem
como objetivo manter as atuais competéncias e no decorrer
do presente ano vir a adquirir novas, permitindo assim ter a
comprovacdo por parte da Microsoft das suas valéncias.

™ Gold Collaboration.and Content
M |Cr050ft Godd Application Development
Godd Appdicaton Inbsgrataor
Partner | s
Salver Chata Anabytice

BE Microsoft

Sikver Data Platform

Salver Datacenter
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OUTSYSTEMS DISTINGUE
NOESIS COMO PARCEIRO
DO ANO

A Noesis foi distinguida no QutSystems InStep, vencendo
0s prémios de Portuguese Top Partner Certified Team,
Portuguese Partner of the Year 2016 e Portuguese
Partner Top Sales Performer 2016. O evento organizado
pela OutSystems tem como principal objetivo apresentar

a estratégia, os planos e as perspetivas de evolucdo do
negdcio para 0 ano, assim como, premiar 0s parceiros com
mais impacto para a empresa. Neste contexto, e reforcando
a parceria com a OutSystems com a qual partilha uma visdo
estratégica para a transformagdo digital das organizacdes,
a Noesis recebeu a mais elevada distingdo, a de Portuguese
Partner of the Year 2016. A Noesis destacou-se ainda como
Portuguese Top Partner Certified Team e, através de Pedro
(Caria, como Portuguese Partner Top Sales Performer 2016,

NOESIS REFORCA PARCERIA
COM FUJITSU

A Noesis reforcou a sua parceria com a Fujitsu. Este
reconhecimento foi atribuido no ambito do ranking de
parceiros SELECT Circle da marca nipénica para a regido
EMEA, centrando-se a avaliagdo em dois vetores: Revenue

e Pipeline. A empresa portuguesa, que é agora “Role Model'
nesta regido, é atualmente membro exclusivo SELECT

Circle em territério nacional. A distincdo veio premiar o
cumprimento dos objetivos de volume de negécios no Ultimo
semestre, a par do crescimento do 'pipeline' para 0s proximos
trimestres. Os resultados anunciados vdo contribuir para o
reforco das competéncias da tecnolégica portuguesa, ndo
sO a nivel da oferta como também das competéncias para
distribuicdo e comercializacdo das solucdes da Fujitsu em
Portugal.
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Business Insights
Viséo IDC

A A esmagadora maioria das organizacoes nacionais ja
S EG U RAN CA DA I N FO R M ACAO enfrentou incidentes de seguranca de informacéo.
’ ’
E M P O RT U ( i A L ®  Spam, phishing, virus/worms sdo os incidentes de seguranca mais
comuns nas organizacdes nacionais

®» Maisde1/3 das organizacdes ja enfrentaram incidentes devido
‘ L

a conduta incorreta dos seus colaboradores
Cerca de 2/3 das organizacdes nacionais

jaimplementaram ou estdo em processo
de implementacdo de uma estratégia de
seguranca de informacdo. No entanto, e
apesar destarealidade, apenas 18% das
organizacdes nacionais nomearam Chief
Security Officer (CSO) ou Chief Information permanece confiante relativamente
Security Officer (CISO) para liderar esta a seguranca da informacao das suas
area. organizacoes.

Clo

lidera seguranca da
informacao na maioria
das organizacdes

Maturidade tecnolégica das organizacoes nacionais
ainda é reduzida

®» Elevada penetragdo de solugdes de anti-virus, anti-spyware,
phishing

®» Reduzida penetracao de tecnologias como a encriptacéo,
analise de vulnerabilidades, testes de intrusao, etc

®» Fracapenetracao de solucdes de seguranca relacionadas
com a 32 plataforma tecnoldgica

Mais de 2/3 das organizacdes nacionais
acreditam que a adocao de tecnologias

da 32 Plataforma de Tl - servicos cloud
computing, social business, mobilidade e big
datae analitica de negdcio - vai aumentar

o grau derisco de seguranca de informacao.

No entanto, e apesar do cenario, a
maioria das organizacdes nacionais

Cerca de 50% das organizacdes nacionais consagram entre 2% e 5% do
orcamento de Tl a seguranca da informacédo. Entre as motivacdes da

Prlgrldades Sla seguranca despesa com seguranca de informacado das organiza¢cdes nacionais
de informacao incluem-se:

£ 1 =

Protecio Continuidade Implementac&o /melhoria Prevencao dos tempos Manutencéao Continuidade de negécio
dosd d d P dos proc essoé de seguranca deinatividade e interrupcdes daintegridade numa situacéo
os dados o negocio P 4 dos sistemas dos dados de desastre
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Business Insights

Opinido Noesis

AQUISICAO

DE DONATIVOS

Acreditamos que ao adotar o
4Donations, as ONG vao conseguir
aumentar a angariacdo de donativos
em cerca de 10%, reduzindo ainda
assim o custo de aquisicao. Isto
porque o 4Donations esta construido
para analisar e aumentar o controlo
sobre cada campanha de angariagao
que é iniciada. Ao comparar 0s
custos das atividades de campanha
com o orgamento estabelecido e os
resultados obtidos, o 4Donations
permite identificar se uma atividade
esta a ser rentavel e deve prosseguir,
ou se outra atividade ndo esta a tero
resultado desejado ou o custo previsto
e deve ser abandonada.

Utilizando varios conceitos de
Marketing Automation e o poder do
envolvimento social, o 4Donations
possibilita que a organizacdo tenha
maior informacao sobre quem faz
doacdes e como identificar pessoas

8 Inoesis

DONATIONS

OTIMIZAR AS OPERAGCOES DAS INSTITUICOES DE APOIO SOCIAL

No final de 2016 a Noesis ampliou a oferta de solugdes verticalizadas para a gestao
com um conjunto de novos produtos que foram adicionados ao 4Assets, existente
desde 2015. Uma das novas ofertas visa auxiliar as mdltiplas organizacdes de apoio
social a otimizar a sua operacdo, maximizando a angariagao de donativos e minimizando

o esforco de angariagcdo de donativos.

Todos conhecem ou sabem identificar, pelo menos, uma organizagdo ndo governamental
de solidariedade e a maioria j& contribuiu em algum momento para alguma destas
organizagdes ou numa das varias campanhas de angariacdo organizadas. O problema
que a Noesis identificou, e que o 4Donations vem ajudar a resolver, & que do lado da
organizacao nem sempre existe a informagao sobre quem contribuiu ou quantas vezes
o fez e em que montantes. Foram também identificados alguns pontos de melhoria na
identificagdo de quais os canais de angariacdo mais proficientes e quais os canais que

tém resultados abaixo do pretendido.

O 4Donations atua em trés &reas vitais para estas organizacoes.

que se enquadrem no mesmo

perfil e com potencial maximo para
fazer donativos. Deste modo, com
mensagens e campanhas mais focadas,
é possivel enderecar o tipo de perfil
com maior propensao para contribuir
para a sua causa.

PROCESSO DE RETENCAO

DE DOACOES

Quando pensamos numa estrutura
comercial ou empresarial, estamos
habituados a considerar que é mais
complexo e dispendioso a angariagao
de novas contas relativamente a
manutencdo de contas ja existentes.
Do mesmo modo é mais facil aumentar
o volume de negdcios com uma conta
ja existente do que angariar uma

nova. Nas ONG, a Noesis verificou
precisamente o inverso. Estas
organizagOes, genericamente, estao
muito mais focadas em angariar novos
donativos e doadores do que em

assegurar que quem doa uma vez o
faga regularmente.

O 4Donations vem trazer para estas
organizagdes algum foco e alguns
processos a este nivel, nomeadamente
dirigindo a comunicacgao para fluxos de
retencdo ou de “Customer Loyalty".

A Noesis acredita que, conhecendo
melhor quem sdo as pessoas sensiveis
a causa e que mais contribuem, é
possivel estreitar a comunicagdo

por forma a conseguir uma base

de doacgdes regulares ao longo do
tempo. Desta forma, as ONG podem
concentrar os esforcos em campanhas
mais pequenas e direcionadas com
melhores resultados, reduzindo a
dependéncia de campanhas massivas
de angariacdo e que, necessariamente,
tém um maior custo para o mesmo
resultado. Com isto, o 4Donations
permite reduzir em cerca de 8% o
custo médio de aquisicdo de doagdes e
aumenta a capacidade de retencdo de
doacdes regulares.
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Quem ndo se recorda de ser abordado por algum voluntario com uma caixa de
peditdrio que nos entregava um “pin” em troca de um donativo. O 4Donations
vem também auxiliar e modernizar este processo de angariacao presencial através
do controlo das equipas de voluntarios que trabalham nessas campanhas e do
fornecimento de meios em mobilidade que permitem ndo s6 capturar o donativo
imediato, mas também na categorizacdo do doador e desta forma torna-lo num
contribuinte reqular.

Com recurso a informagdo em tempo real, & possivel direcionar a forca de voluntarios
para zonas onde se verifique que as taxas de conversao de donativos sdo mais
atrativas, aumentando assim as taxas de sucesso deste tipo de acdes de rua e
campanhas porta a porta.

PLATAFORMA TECNOLOGICA

O 4Donations assenta numa arquitetura orientada a servicos tirando partido das mais
recentes novidades tecnoldgicas em termos de Cloud Services. A Noesis escolheu
como parceiro tecnoldgico para o 4Donations a Microsoft, nomeadamente a oferta
Cloud em Azure e os servigos Dynamics 365. A decisdo recaiu sobre tecnologia
Microsoft, ndo s6 pela facilidade do modelo de arquitetura tecnoldgica, que requer
menos investimento e maior escalabilidade, podendo ser adaptado as necessidades
de cada ONG, mas também tendo em conta os beneficios do programa de filantropia
da Microsoft que assegura que os custos de plataforma sejam minimos para este tipo
de cliente final.

InSpi

SAVE THE
CHILDREN
ITALIA

Em Dezembro de 2016, a Save The
Children Italia [SCIT] confiou na
Noesis para a primeira implementacao
internacional do 4Donations. Esta
organizacao, integrante do Save The
Children International, presta apoio

a criangas carenciadas um pouco

por todo o mundo sobre varias
formas sendo que é uma organizagao
privada sem fins lucrativos e que
esta totalmente dependente de
financiamento privado. E, pois, com
base na capacidade e eficiéncia

para angariar donativos que a SCIT
prossegue o seu trabalho de ajuda as
criangas de todo o mundo.

Inoesis 9
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Business Insights

Debate

Alexandre Fonseca - CTO, David Alves - Executive Board Member,

Sérgio Santos - Diretor de Digital Banking,
Portugal Telecom SonaeMC BPI

UMA JORNADA DE SUCESSO
CENTRADA NA EXPERIENCIA
DO CLIENTE

A revolucao digital em curso traz novos poderes aquem compra e
obriga a um reposicionamento das marcas que devem suportar nas
plataformas tecnoldgicas uma nova e mais proveitosa customer journey.

Repensar e redesenhar a forma como se gere a relagdo com o
cliente permite melhorar a sua experiéncia de compra e torna-
-lo mais proximo da marca. Na era da tecnologia, sdo cada vez
mais os desafios que se colocam neste campo, obrigando a uma
gestdo assertiva e muito direcionada.

Mas cabe também as organizagdes deitarem mao destas
mesmas tecnologias em seu proveito, escutando o cliente nas
suas diversas plataformas, retirando ilagdes através das suas
interacdes, criando ofertas e respostas a medida. Indo, no
fundo, ao encontro do que cada um procura com o intuito final
de proporcionar uma feliz customer journey.

Nesse sentido, acredita-se que acelerar a adocdo de uma
estratégia de transformacao digital € apenas o primeiro passo
de uma jornada que devera centrar-se, obrigatoriamente,

no cliente. Um consumidor ao qual as tecnologias deram
novas armas para se tornar mais poderoso, mais exigente e,
igualmente, mais volatil.

E exatamente isto que fazem os nossos trés entrevistados

em outras tantas organizagdes. Alexandre Fonseca, Chief
Technology Officer da Portugal Telecom, David Alves, Executive
Board Member da Sonae, e Sérgio Santos da Direcdo de

Banca Digital do BPI responderam as perguntas da iNoesis e
explicaram, de forma simples, a estratégia das suas empresas
nesta area e o0 que pensam ser determinante para uma jornada
bem-sucedida. Sempre com o cliente no centro das atengdes.

Recorrendo as diferentes plataformas tecnoldgicas — dos
smartphones aos tablets, dos tradicionais PCs as modernas
apps, mas sem esquecer a “velhinha” loja — o cliente tem

hoje nas suas maos maior facilidade para reclamar, comparar
precos, procurar opinides e emitir as suas proprias; no fundo,
para interagir com a marca a todo o momento e exigir desta o
devido feedback e atencao.

Os dados estao langados para um debate onde se procura
resposta a diferentes questdes. Em Gltima andlise, é o negdcio
que sai a ganhar.

10 Inoesis

1. Quais sao os principais desafios
das organizacoes no contacto
com os consumidores?

Que oportunidades e riscos
se colocam atualmente as
organizacoes?

2. De que forma trabalham no
sentido de apurar o conceito
de customer experience e como
podem as tecnologias auxiliar
nesta jornada centrada no cliente?

3. Qual a vossa estratégia de
diferenciacao num mercado
onde a circulacdo de informacao
é extremamente célere e
abundante?

4. Como é gerida a necessidade
de integracao entre os canais
digitais e fisicos?

5. Quais as grandes tendéncias
na area de customer experience?

Alexandre Fonseca - CTO, Portugal Telecom

1. O primeiro desafio tem a ver com a
comodidade; tornar a experiéncia do
utilizador no que toca a utilizagdo dos
servigos e aos pontos de contacto com
a organizagao o mais simples possivel.
O segundo ponto é a autonomia; cada
vez mais o cliente quer ser auténomo,
ter mecanismos de self-service,

quer ser capaz de ele proprio gerir
esses pontos de interagdo com o seu
prestador de servicos.

E o terceiro, que complementa um
pouco os dois primeiros, é aquilo que
n6s internamente chamamos “anytime,
anywhere”, ou seja, a capacidade que o
cliente tem de poder ter acesso a todos
0s servigos e aos pontos de contacto
com a organiza¢do em qualquer

lugar, em qualquer hora, em qualquer
dispositivo.

Quanto as oportunidades, claramente
tudo isto que acabei de dizer converge
na digitalizacdo dos processos das
organizac¢des que é uma oportunidade
para o atendimento e para a relagao
com o cliente.

Ao nivel dos riscos, obviamente que ha
um risco porque todos os mecanismos
que s3o necessarios para termos a
capacidade de conhecer o cliente, toda
a recolha de informacao necessaria
para assegurar esta digitalizagdo dos
processos de atendimento, representam
um risco na perspetiva em que temos
de ser extremamente ciosos na forma
como esta informagao é recolhida, é
tratada, como é armazenada e acedida.

2. Desde logo, n6s temos de inovar na
forma como nos relacionamos com o
cliente. Aquela que é a expetativa do
cliente na relagdo com o seu prestador
de servicos é sempre diferente porque
os estilos de vida e as expetativas

dos clientes sdo diferentes. Temos

de inovar, garantindo a capacidade

de disponibilizar junto do utilizador
em qualquer momento, em qualquer
dispositivo e de qualquer forma esses
pontos de contacto.

Outro aspeto importante € a
personalizagdo e, por fim, diria

que é fundamental monitorizar
permanentemente a experiéncia do
cliente e ter o seu feedback; temos

mecanismos implementados que

nos permitem perceber as diversas
interacdes que o cliente faz porque
quando desmaterializamos a relacdo

do cliente e a transformamos em
processos de self-service é fundamental
que estejamos atentos. Em todo este
processo, a tecnologia ajuda estando
proxima do negdcio.

3. A primeira prioridade do ponto de
vista estratégico é conhecer o cliente,
saber o que faz e personalizar servicos
para cada um deles. Depois a inovagao
da experiéncia que o cliente tem de
ter quando utiliza os nossos servicos e,
portanto, sermos capazes de inovar na
forma como interagimos com o nosso
cliente e surpreendé-los pela positiva.
No fundo, as Tl podem ajudar na
personalizacdo dos servicos e na relacdo
quase de um para um entre a PT e 0s
seus clientes.

4. Preocupando-nos em toda a
organizacdo e em toda a companhia

por ter uma estratégia omnicanal em
que a visao que temos do cliente ndo

é segmentada como era no passado.
Esta estratégia garante, acima de

tudo, uma experiéncia consistente,
independentemente do canal que o
cliente esta a utilizar.

Depois, obviamente que esta estratégia
vai ao encontro de uma visdo 360° do
cliente, ou seja, num sistema de CRM,
sermos capazes de conhecer toda a vida
do cliente é fundamental. Contas feitas,
estratégia omnicanal, visdo 360° e um
bom CRM sdo os trés pontos essenciais.

5. Ha trés que ressaltam
imediatamente: a primeira tem a ver
com o “anytime, anywhere, anydevice”
que eu complementaria ainda com

o mobile first. A sequnda grande
tendéncia é a visdo 360° e omnicanal
onde nds ja estamos muito bem
posicionados. Por fim, & inevitavel
olharmos para as plataformas e redes
sociais, para os canais alternativos de
comunicagdo como algo fundamental.

Inoesis 11
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David Alves - Executive Board Member, SonaeMC

1. A digitalizagdo do retalho é uma
realidade num contexto em que

o consumidor é mais informado e

mais exigente. Os principais riscos e
oportunidades que, acrescem aos ja
existentes, estdo relacionados com os
intermediarios que se colocam entre os
consumidores e os retalhistas. Grandes
agregadores digitais como o Google e
o Facebook e muitos outros tém uma
capacidade de influéncia crescente e
para n6s o desafio esta na garantia que
a nossa proposta de valor é repercutida
de forma fidedigna.

2. O estudo da experiéncia de cliente
é uma pratica com histéria na Sonae
que, inclusivamente, vive de varias
areas que foram estabelecidas para

o efeito. Exemplos sdo os estudos
realizados sobre as propostas de valor
dos nossos produtos ou as analises
da experiéncia de compra nas nossas
lojas fisicas e digitais. As tecnologias
ja existem e ja nos auxiliam ha muito
tempo. Por exemplo, os sensores
que temos nas nossas lojas, agora
apelidados de Internet of Things, que
nos permitem acompanhar de forma
anoénima os percursos dos clientes,
as capacidades analiticas, agora
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exponenciadas com machine learning e
que nos permitem derivar conclusdes
acionaveis, para além da acessibilidade
da tecnologia, muitas vezes referida
como consumerization of IT, que nos
permite cada vez mais tirar partido
dos dispositivos dos consumidores em
prol dos mesmos. No entanto, o ritmo
cada vez mais acelerado da evolucao
tecnoldgica e da adogdo de novas
tendéncias vai constantemente subindo
a fasquia e induzindo uma constante
procura por uma atualizagdo que nos
permita continuar a compreender o
consumidor e interagir com o mesmo
nos ecossistemas onde circula.

3. A estratégia de diferenciacao
passa por abracar estes novos polos
e tribos digitais muitas vezes vistos
como concorrentes ou veiculos de
canibalizacdo. Temos uma politica
aberta de abordagem transparente e
frontal a esses pdlos, porque no final
do dia queremos estar onde o cliente
estiver e se sentir mais confortavel a
interagir com as nossas marcas.

4. No retalho essa integracéo é
geralmente apelidada de omnicanalidade.
Para nos a omnicanalidade passa por
assegurar a consisténcia da proposta

de valor nos varios canais podendo, por
exemplo, na loja fisica comprar artigos
cujo stock se encontra noutras lojas

e armazéns; a transicdo transparente
entre os canais permitindo, por
exemplo, levantar na loja compras
efetuadas nos canais digitais; e
complementando as experiéncias dos
clientes com capacidades adicionais
como, por exemplo, através da
aplicacdo movel de senhas tira-vez para
0s servicos disponiveis nas nossas lojas
fisicas.

5. Uma grande tendéncia sera por
ventura a preponderancia das marcas
como fator de diferenciacdo. Apresentar
uma boa proposta de valor é cada vez
mais insuficiente, sendo importante
para o consumidor criar uma relagdo
emocional com as marcas. Esta relacdo é
dinamizada quer através da experiéncia
que tem no processo de compra quer
através dos seus valores e a forma
como nds os vivemos. Um exemplo s&o
as nossas praticas de sustentabilidade
que, em complemento as nossas
propostas de valor e experiéncias em
loja, também influenciam positivamente
0 processo de decisao dos nossos
consumidores. Outra tendéncia
assinalavel é a personalizagdo de
servicos e produtos a medida do cliente.
Processos de definicdo de gama das
lojas e de desenvolvimento de produto
sdo alimentados diretamente pela
perspetiva dos consumidores, com o
objetivo de garantir que as pretensdes
destes sao respondidas por oposicao a
uma adaptacgao a melhor alternativa.

Sérgio Santos - Diretor de Digital Banking, BPI

1. Um dos principais desafios das
organizacoes € integrarem a experiéncia
fisica com a experiéncia online nos
canais digitais. Os consumidores
escolhem o meio de contacto mais
conveniente para cada necessidade e as
organizagdes precisam de assegurar que
ainteracdo é completa e consistente em
qualquer um deles.

Esta interacdo multicanal ndo é

nova, mas hoje as expetativas dos
consumidores levam esta interagdo a
um outro nivel de exigéncia. Esperam
que a organizagao esteja preparada

para responder em todos os canais
simultaneamente ou em fases diferentes
numa mesma interacdo. Dando um
exemplo na banca, um cliente hoje pode
estar num Balcdo em reunido com um
gestor de conta e querer acompanhar
uma simulagdo de investimento ou fazer
uma autorizagdo no seu smartphone.

E aquilo a que hoje chamamos uma
experiéncia “omnicanal”.

Em dreas de servigos como a banca, que
tem as expetativas de criar uma relagdo
relevante com os seus clientes, o
desafio é ainda mais complicado quando
combinamos os meios de contacto
desta forma.

2. Criamos no Banco BPI um intenso
programa de transformagao que
comeca justamente por definirmos qual
é a experiéncia que o0s nossos clientes
esperam em cada interacao relevante.
A partir desta “jornada centrada no
cliente” definimos depois os canais de
contacto a envolver, o processo que
suporta a experiéncia e 0s requisitos
técnicos. Para trabalhar este conceito
de experiéncia de cliente precisamos de
ir buscar metodologias como o Design
Thinking que nos ajudam a pensar “fora
da caixa” e envolver toda a organizacao
no redesenho da experiéncia que
queremos entregar.

A utilizacdo de metodologias de
desenvolvimento &gil ajuda-nos a
implementar de forma incremental

as solucdes desenhadas, permitindo
ajustar e afinar a experiéncia em cada
interacao.

As tecnologias sdo também
fundamentais. Nao s6 permitem
recolher informacao para desenhar

e afinar a experiéncia, como criam

as capacidades técnicas para a
implementar de uma forma eficiente.

3. A estratégia de diferenciagao herda
os valores que o BPI sempre teve
adaptada a um mercado cada vez

mais exigente e com novas formas de
relacionamento com os clientes. Mas
aintensa circulacdo de informacao
traduz-se em ciclos de mercado mais
curtos de desenvolvimento de produtos
e servicos e necessidade crescente de
adaptacao, pelo que uma das maiores
apostas que fizemos foi o investimento
em agilidade no desenvolvimento de
sistemas de informagao que suportam
as interagdes com os clientes.

4. Quando partimos para o
desenvolvimento de solucgdes a partir
da “jornada do cliente” a gestdo da
integracdo dos canais digitais e fisicos

& obrigatéria. Mais do que a soma de
dois canais, eles podem alavancar-se
mutuamente. Uma simulagdo financeira
onde o cliente pode acompanhar no seu
tablet uma simulagdo feita em conversa
conjuntamente com o seu gestor e

no final fazer a contratacdo em alguns
passos € muito superior a um processo
feito apenas presencialmente ou feito
apenas digitalmente.

Mesmo os canais tradicionais tém
sofrido em si profundas alteragdes com
a introducao de novas tecnologias,
portanto o canal fisico, hoje é digital
também. O BPI langou uma plataforma
de mobilidade para as Redes Comerciais,
o BPI GoBanking, que traduz a nossa
visdo do digital para o canal fisico.

5. Penso que a principal tendéncia ainda
passa pelo aprofundar da utilizagdo

do conceito. A utilizagdo do termo
“experiéncia” traz consigo a vontade de
tratar as interagdes com os clientes de
uma forma mais integrada, completa

e incluindo gestdo de percecdes e
expetativas, o que é diferente da
implementacao de um “processo de
atendimento”.

A maior parte das organizacdes esta
muito longe da maturidade nesta
adogdo. A transformacdo digital e a
transformacao da experiéncia sao
também uma transformacéo da
organizagao.
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Visdo IDC

BIG DATA E ANALITICA
DE NEGOCIO NAS
ORGANIZACOES NACIONAIS
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O Universo Digital das organizacées nacionais tem vindo
a crescer nos ultimos anos

«cercade das organizacdes referem que os dados tém crescido a
um ritmo entre 10% e 25%

. das organizacdes salientam um crescimento acima dos 25%

- UMa pequena minoria assiste a um crescimento superior a 40%

Esta tendéncia vai manter-se nos préximos anos, nomeadamente,
devido ao crescimento dos dados provenientes de novas fontes
(social business, mobilidade, l1oT)

No entanto, e apesar desta realidade, 41 o 380/
0 0

apenas uma minoria (21%) das

organizacdes hacionais possui uma
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estratégia de gestao de dados 49055 des eraanizacEes

recolhem grandes

38% das organizacdes
entendem o valor dos
quantidades de dados, dados existentes e
mas Nao maximizam mobilizam recursos para
o0 seu valor 0S aproveitar

Entre as razdes apontadas pelos responsaveis das organizacdes nacionais
para o crescimento do volume de dados contam-se:

crescimento necessidade Mmaior acesso requisitos
das necessidades de maior detalhe a informagao regulamentares
internas de ‘reporting na analise
,"-.~s‘ '¢‘-.~~‘ ,
As organizacées nacionais b 1 F 1 4
tém vindo a aproveitar as 1 ! 1 } 1
. . A A A
oportunidades criadas pelo el Yool .

maior volume de dados para:

novas fontes
de informacao

AUMENTAR MELHORARO MELHORAR

AEFICIENCIA SERVICO
OPERACIONAL A CLIENTES

Contudo, questdes como

a melhoria da experiéncia dos clientes
e aidentificacao de novos
produtos/servicos ainda ndo sdo
consideradas prioritarias

Garantir a fiabilidade
e precisao dos dados,

nacionais

J A maioria das organizacdes nacionais

utiliza ferramentas analiticas mas apenas
em algumas das componentes do negécio

aumentar a seguranca dos dados
e implementar tecnologias de analise
de dados sao as principias prioridades
de investimento das organizacdes

A ORIENTACAO
ESTRATEGICA

- apenas 1/4 das organizacdes nacionais utilizam solucdes de Big Data

\
\
\
i , + 19% encontram-se em fase de implementacéao

+1/3 das organizacdes esta a avaliar a necessidade destas ferramentas
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Casos de Estudo Volkswagen Autoeuropa

GESTAODE
DADOS DE
NEGOCIO EM
TEMPO REAL

Assegurar a capacidade de obter dados
qualitativos em tempo real, expandir a analise
preditiva e melhorar a capacidade de gestao
eram os principais desafios da Volkswagen

Autoeuropa.

Para responder ao desafio lancado pela
Volkswagen Autoeuropa, a equipa da
Noesis optou pela implementacao de
tecnologias de Business Intelligence
(BI) da Qlikview. A solu¢cdo mostrou-
-se adequada, uma vez que permitiu

a Volkswagen Autoeuropa enveredar
pela area do desempenho preditivo. No
ambito da solucdo implementada, foi
ainda desenvolvido o KPI Monitor que
permite a monitorizagao e reporting
de indicadores chave do negécio do
fabricante alemao.

Os responsaveis da Noesis

envolvidos no projeto referem que

a implementacdo da solucao veio
contribuir para a redugao do tempo

de desenvolvimento de novas
aplicacdes e para uma maior rapidez
na entrega de solucdes. Por outro lado,
a solucdo instalada veio ainda facilitar

16 InOesiIs

a parametrizacdo dos indicadores de
negdcio, assim como da usabilidade

da solucao e do seu desempenho.

Para os colaboradores, a adogao

da nova solugdo traduziu-se num
maior contributo individual para o
desempenho da equipa e da area de
negdcio, sublinham os responsaveis

da Noesis.

Por @ltimo, a solucdo adotada

permitiu ainda maior transparéncia da
informacao, aprofundar a normalizacdo
das areas e maior rapidez na andlise de
desvios e a implementacdo de medidas
corretivas.

A versatilidade da solugao
implementada vai permitir, no futuro,
a evolucdo e a expansdo para outras
necessidades de analitica de negdcio.
Com a implementacao da solugdo, a
Volkswagen Autoeuropa fica dotada

de um conjunto de recursos que lhe
vao permitir o desenvolvimento de
processos inovadores que incorporem
analitica preditiva.

Margarida Pereira, Industrial
Engineering & Lean Management
Business Manager, refere que para &
da “exceléncia no fabrico de veiculos
de alta qualidade em Portugal, a
Volkswagen Autoeuropa procura
estar sempre na linha da frente em
termos de sistemas tecnolégicos que
suportam o seu negdcio”.

E acrescenta, “através deste projeto,

monitorizamos e acedemos em tempo

real a informacao critica a partir de
qualquer dispositivo, em qualquer
altura e em qualquer lugar”.

“Somos atualmente uma organizagcdo

mais agil e competitiva, perfeitamente

conhecedora da sua realidade interna

e externa”, conclui a responsavel da
Volkswagen Autoeuropa.

A Volkswagen Autoeuropa é uma das
fabricas de producao automével do
Grupo Volkswagen.

Esta inserida na regido de Palmela

e iniciou a sua producao efetiva

em 1995. Representa o maior
investimento estrangeiro até hoje
realizado em Portugal, tendo um
impacto muito positivo na economia
nacional e regional, representando
cerca 4% das exportacdes nacionais
e cerca de 1% do PIB nacional.

A empresa emprega 3.580
colaboradores e, no ano passado,
produziu 102.158 viaturas -
distribuidas pelos modelos Sharan,
Scirocco e SEAT Alhambra -

das quais mais de 99% destinadas a
exportacao.

VANTAGENS

CARACTERIZACAO

568 heresives
504 2stsicos
250 utilizadores
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Alexandre Rosa - CEO, Noesis
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NOESIS INICIANOVO CICLO DE

CONSOL

DACAO DO NEGOC

A Noesis tracou um novo ciclo estratégico até 2020, privilegiando as suas quatro areas de atuacao
e os mercados internacionais onde ja atua e cujo negdcio pretende consolidar.

S3o mais de duas décadas de historia, feitas de sucessos,

de varios projetos nacionais e internacionais e de uma boa
carteira de clientes. Com uma estratégia definida por ciclos

de negdcio, a Noesis entrou em 2016 num novo periodo cuja
meta esta apontada a 2020. Ao longo destes cinco anos, a
tecnolégica nacional pretende assegurar um reposicionamento
interno “tanto nas areas que representamos em Portugal, como
também em termos de mercados internacionais” conforme
explicou Alexandre Rosa, CEO da Noesis.

No momento da sua cria¢do, o tiro de partida foi dado com

a oferta ao nivel dos Professional Services, uma area que
continua forte em termos de receitas e que, atualmente, “ainda
representa oito milhdes de euros”. Entretanto, a estratégia
passou também por criar “novas areas de oferta” que foram
surgindo “aos poucos e sempre a medida que as necessidades e
as diferentes épocas de negbcio iam também aparecendo”.

Em 2015, a Noesis tinha ja a sua estratégia bem definida,
atuando, para além dos Professional Services, também nas
vertentes de Quality Management, das Infraestruturas e

do Desenvolvimento Aplicacional. Cada area de negdcio

conta depois com subareas sendo que, no caso de Quality
Management, se integra a oferta no @mbito de requisitos,
testes e tudo o que é gestdo de versdes e de configuracoes.
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Ja no caso das infraestruturas, o negdcio compreende uma
parte de administracdo de sistemas e base de dados, a oferta
cloud e ainda solu¢des de data protection. Ja em termos de
desenvolvimento aplicacional, a op¢do passou por oferecer
ao mercado OutSystems, desenvolvimento com tecnologia
Microsoft e outras e, finalmente, adicionar oferta SAP como
algo mais transversal.

NOVO CICLO, NOVOS DESAFIOS

A entrada num novo ciclo estratégico, no inicio de 2016, marca
também a largada para outros sonhos, com a Noesis a ganhar
asas e a voar além-fronteiras. De acordo com Alexandre Rosa,
“a internacionalizagdo faz parte do nosso ADN e ja ndo era
totalmente desconhecida”. Assim sendo, a empresa procurou
perceber desde logo “em que mercados faria sentido estar
presente”.

O tiro de partida foi dado com projetos, como é o caso do da
Unilever, que puderam “ser replicados noutros mercados a
partir de Portugal”, explica o CEO da Noesis. Aqui, optou-se por
fazer “a transferéncia da solugdo de gestdo de assets para oito
paises”, onde a Unilever se encontra presente.

O
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MILHOES

Mas a internacionalizacdo fez-se entdo — e continua a fazer-
se atualmente — com alguma cautela, partindo de projetos
ganhos em Portugal e que levaram a tecnoldgica portuguesa a
“olhar apenas para paises nos quais sinta que faz sentido estar
presente”.

As areas de negdcio da Noesis regeram os passos que foram
sendo dados em dire¢do aos mercados internacionais. Desde
logo com Quality Management “foi possivel perceber que havia
necessidade desta oferta no Brasil, um pais com organizagdes
muito grandes, que desenvolvem muito, mas depois se deparam
com um indice enorme de problemas em produgao”, explica
Alexandre Rosa. Atualmente, a Noesis conta ja com projetos
em Sao Paulo, mas também “com um grande cliente no Rio

de Janeiro, a TV Globo” cujo objetivo “é ajudar a colocar os
conteldos em produgdo com o minimo de problemas possivel”.
Ainda no Brasil, a Noesis aposta também na oferta de Bl com
Qlikview, tendo ja ganho “um bom conjunto de clientes, como
0 Boticario ou a Embraer”, refere Alexandre Rosa. De resto,

o mercado brasileiro é porto de abrigo para a exploragdo da
parceria com a OutSystems que “esta agora a dar os primeiros
passos” em terras de Vera Cruz.

A Irlanda merece também atencao especial da empresa, que ali
entrou com a oferta de Quality Management, prometendo-
-se boas noticias para breve; noticias essas que abrem a porta
a "sustentabilidade” necessaria para “procurar entdo novas
oportunidades localmente”.

De resto, uma boa oportunidade foi também, desde logo,
encontrada na Bélgica, via Comissdo Europeia, abrindo

caminho & entrada da empresa na chamada regido do Benelux.
Atualmente, a Noesis conta com oito profissionais no projeto da
CE em Quality Management e, a partir dai, olhou para outros
mercados como o holandés onde trabalha também tecnologia
OutSystems. “Em dois anos, ganhamos duas das maiores
empresas holandesas e acreditamos agora que este é um
negdcio que tem pernas para andar”, referiu Alexandre Rosa.
Esta certeza surge também consubstanciada nos nimeros
prevendo-se que a Noesis venha a realizar, so este ano, na
Holanda “cerca de trés milhdes de euros, com uma rentabilidade
bastante interessante”, referiu o seu responsavel maximo.

Contas feitas, sdo quatro os escritérios internacionais com os
quais a Noesis conta atualmente, que se juntam a sede em
Lisboa e aos espacos do Porto e de Coimbra, para uma equipa
total a rondar as 600 pessoas.

NOVO CICLO DE CRESCIMENTO

A Noesis encerrou o exercicio fiscal de 2016 com
um volume de negécios de 28,4 milhdes de euros,
0 que representa um crescimento superior a 24%
relativamente ao ano anterior. A empresa entrou
num novo ciclo, no qual pretende consolidar as
atividades desenvolvidas anteriormente, e aponta
para que o volume de negdcios em 2020 ultrapasse
40 milhdes de euros.

40

MILHOES

28,4
20,6 22,9  MiLHOES

MILHOES

MILHOES

A atividade internacional da Noesis - com
escritérios no Brasil, na Irlanda, na Holanda e na
Bélgica - ja representa mais de 35% do volume de
negdcios total. Mas, em 2020, as expetativas sdo de
representar metade das receitas da empresa.

VOLUME A5
NEGOCIOS (68 10
2016

VOLUME
NEGOCIOS [ 1k
2020

NACIONAL INTERNACIONAL
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CONSOLIDAR € PALAVRA

DE ORDEM

Nos proximos cinco anos, a empresa
vai ainda trabalhar “na consolidagdo do
negdcio e da presenca nos diferentes
mercados, ganhando sustentabilidade e
criando uma boa estrutura local”.

Uma estratégia que ndo invalida a
necessidade de se estar atento a
outras oportunidades: “Por exemplo, ha
investimento em Espanha que pode ser
feito em conjunto com a HP através da
solucdo cloud-in-a-box.”

O mesmo se passa no Reino Unido,
embora aqui “o drive para a entrada seja
o mercado de assets, suportado em
tecnologias Microsoft e ainda a oferta
OutSystems”, refere Alexandre Rosa.

Em termos de valores, o responsavel

maximo da Noesis aponta a meta dos
“40 milhdes de euros de faturacao
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até 2020, algo que nao parece dificil
de alcancar a avaliar pelos nimeros
registados em 2016: 28,4 milhdes
de euros.

Destes valores, “os mercados
internacionais, analisados via

projetos feitos de Portugal para fora,
representam atualmente mais de 35%
do total de receitas”. Um valor que
Alexandre Rosa diz gostar que chegasse
“aos 50% do total em 2020".

Apesar deste crescimento, o CEO da
Noesis assegura que Portugal “ainda é
um mercado de oportunidades” para a
sua empresa nao s6 no setor privado
como igualmente na Administragao
Pablica: “Hoje em dia temos boas
referéncias no setor pablico.”

O cliente esta no centro
do negécio

Na Noesis, a diferenca marca-se
através da atencdo que se da ao
cliente: “O cliente & uma grande
preocupacao nossa e sabemos que s6
existimos porque temos clientes.”

A ideia foi deixada por Alexandre
Rosa, CEO da tecnoldgica
portuguesa, mas é também uma
linha orientadora dentro da propria
companhia que tem “um bom
conjunto de clientes com os quais
trabalha” e que lhe “reconhecem um
valor muito interessante”.

Alexandre Rosa recorda que, sempre
que a Noesis se desloca ao cliente, o
objetivo chave é “acrescentar valor

e investir no cliente para lhe mostrar
que, efetivamente, as solugdes
podem ter valor”. Por isso mesmo,
existe nos clientes “uma confianga
muito grande entre aquilo que lhes
propomos e o que € o resultado final
do nosso trabalho” e é essa confianca
que tem ajudado “a Noesis a crescer”.

Transformacao digital
em Portugal ainda a
meio gas

A adocao de politicas de
transformacao digital em Portugal
esta ainda algo atrasada, face a
outros mercados. Alexandre Rosa,
CEO da Noesis, fala disso mesmo:
“Em Portugal, ha empresas que
estdo a fazer transformacao, mas,
genericamente, ha um atraso.”
Embora esta situacdo ndo se cole a
todas as empresas, a verdade é que a
grande maioria esta ainda “na fase de
perceber a grande transformacao que
isto representa e comeca a analisar
opgoes a seguir”.

Alexandre Rosa nao duvida, no
entanto, que este € um caminho
“inevitavel” pelo que a transformacao
digital “vai mesmo acontecer” sendo
que a Noesis se diz preparada “para
ajudar os seus clientes no que for
necessario”. Alids, isso esta ja a ser
feito “em Portugal, embora a uma
escala mais pequena”.

CENTRO DE
EXCELENCIA
REFORCA
ESTRATEGIA
DA NOESIS

Espaco acolhe equipa com elevado
know-how nas areas de desenvolvimento
e qualidade de software, devendo atingir
0s 100 profissionais até 2020.

A aposta num Centro de Exceléncia

nao é ideia nova dentro da Noesis; o
processo estava ja a ser trabalhado
internamente ha cerca de trés anos
“embora ganhe agora uma maior
visibilidade”. A explicacdo é de Nelson
Pereira, CTO da tecnoldgica portuguesa
que, em entrevista a Revista iNoesis,
adianta que o espago nasceu suportado
“em dois pilares fundamentais: a area
de desenvolvimento de software e a de
garantia de qualidade do software”.

Localizado na regido centro do Pals,

em Coimbra, o Centro de Exceléncia
beneficia de um conjunto de mais-valias
que a cidade dos estudantes tem para
oferecer. Desde logo, tira partido do
dinamismo em torno da Universidade
local, do Instituto Pedro Nunes e também
das universidades localizadas nas cidades
vizinhas, como é o caso de Aveiro.

Da teoria a pratica, a verdade é que
esta estreita ligacdo ao campus
universitario permite “ndo so cativar
mentes inteligentes e brilhantes” para
o Centro, como também “contar com

a colaboragao destes profissionais

no desenvolvimento de projetos
inovadores no Centro da Noesis” refere
Nelson Pereira.

Em alguns projetos “torna-se necessario
dispor de um determinando perfil que
sO é possivel assegurar pela interagdo
entre a Noesis e 0 meio académico”
refere ainda o mesmo responsavel.

Contas feitas, os recursos saidos

das universidades ou do Instituto
Pedro Nunes aportam ao Centro de
Exceléncia "know-how importante em
termos de inovacao, cabendo depois
a Noesis aplicar na pratica todo esse
conhecimento”.

ROTATIVIDADE BAIXA

Mas a escolha de Coimbra para acolher
esta aposta estratégica fica ainda a
dever-se a um outro fator, considerado
“muito relevante” por Nelson Pereira: “A
baixa rotatividade de pessoas.”

Na realidade, enquanto em Lisboa “se
verifica uma enorme falta de mao de
obra especializada e, igualmente, uma
grande transferéncia de profissionais
entre as diversas empresas de TI”, em
Coimbra “esta situacdo ndo ocorre”.

Prova disso é o facto de a equipa de
cerca de 30 profissionais se ter mantido
estavel “neste ano e pouco de atividade,
contando apenas com a saida nao

Nelson Pereira - CTO, Noesis
.

programada de dois elementos, um dos
quais dever, entretanto, regressar”. Até
2020, o grupo de trabalho devera crescer
para um maximo “de 100 profissionais”.

EM COIMBRA, MAS PROXIMO
DO CLIENTE

Apesar de se localizar em Coimbra,

o Centro de Exceléncia ndo deixa

de estar proximo dos seus clientes:
“Temos sempre duas camadas, uma
equipa sénior que esta junto ao cliente,
neste caso em Lisboa, e que ajuda a
definir todo o projeto e percebe as
necessidades do cliente” e depois “uma
equipa em Coimbra focada na producdo
daquilo que se quer entregar.”

De resto, apesar de considerar muito
positiva a localizacdo naquela cidade, o
CTO da Noesis ndo deixa de sublinhar
que “este afastamento ndo pode ser
total e absoluto, devendo ser muito
bem gerido no dia-a-dia”.

Criado, para ja, apenas para dar
resposta as necessidades em matéria
de desenvolvimento de software e
gestdo da qualidade, a verdade é que
o Centro de Exceléncia podera vir a
receber outros negdcios da propria
Noesis “embora essa seja uma situagao
a analisar mais tarde”.
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It Insights
Opini&o IDC

Gabriel Coimbra
COUNTRY MANAGER, IDC

Pensem nas empresas que criam as experiéncias digitais

mais extraordinarias - Amazon, Netflix, Google e Apple - e,
imediatamente, surgem memorias de interagdes com os

seus produtos e servicos. Essas empresas compreendem

o poder da criacdo de omniexperiéncias impulsionadoras

- multidimensionalmente amplificadas entre ecossistemas

que incluem clientes, parceiros e colaboradores. As
omniexperiéncias superam a experiéncia direta, e surgem e sdo
fornecidas multidimensionalmente. Nem todas as empresas
sdo intrinsecamente digitais, como a Netflix ou a Amazon,

mas todas as empresas existem agora num ambiente digital
que exige e recompensa a agilidade, inovagao, o escutar/
perceber, a aprendizagem, automatizagdo e capacidade de
resposta previsivel. Ser digital permite a recolha e analise

de - e a resposta auténoma a - reagdes do ecossistema,

assim como a criacdo continua de novos produtos e servigos
desestabilizadores que conduzem as mudangas de mercado ou
acompanham os lideres de mercado.

A omniexperiéncia na Transformacao Digital (DX) exige que

as organizacdes megam o valor das mensagens plenamente
amplificadas e que possam identificar claramente as influéncias,
impressoes e “triggers” que possam melhorar o desempenho
dos produtos e servicos fornecidos. As empresas que
entendem e escutam o ecossistema em tempo-real para
desenhar, produzir, vender as suas ofertas serdo capazes

de ter uma melhor performance competitiva e aumentar a
probabilidade de criar disrup¢des de mercado.

Neste contexto, a IDC desenvolveu o Omni-Experience DX
MaturityScape, o qual oferece uma estrutura para que lideres
digitais, de Tl e negdcios possam avaliar as areas fundamentais
que precisam de fornecer para criar uma experiéncia otimizada
ao longo de todo o ecossistema, assim como avaliar o seu nivel
de maturidade e fazer benchmark.
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DAR RESPOSTA
AO AMBIENTE
DIGITAL

Etapas do Omni-Experience DX
MaturityScape

Este MaturityScape da IDC classifica as capacidades
empresariais para a omniexperiéncia DX em cinco niveis (ad
hoc, oportunista, repetivel, supervisionada e otimizada) que
representam uma progressao da maturidade crescente das
capacidades e a¢des da omniexperiéncia. Sdo uma medida
da capacidade de uma organizagdo em criar e executar

uma abordagem de ecossistema multidimensional para uma
amplificacdo constante da exceléncia de produtos e/ou
Servigos.

Ao contrario dos modelos de maturidade que sdo baseados
na obtencgdo de exceléncia através de uma disciplina
relativamente fixa, a capacidade de destacar-se na

atribuicdo de valor através da omniexperiéncia digital exige

a identificacdo e acompanhamento dos caminhos que ligam,
compreendem e confrontam um ecossistema digitalmente
ativo em rapida mutacdo, de forma a que seja essencialmente
autossustentavel, amplificavel e flexivel.

As empresas que continuamente desestabilizam ou vao ao
encontro das necessidades do seu ecossistema alvo (que
podem variar significativamente de empresa para empresa)
serao capazes de atrair e aumentar a fidelizacdo dos seus
clientes, parceiros e colaboradores de forma continua em todo
0 ecossistema.

Por esse motivo, a “otimizacdo” ndo tem de ser o objetivo
comercial. Manter a paridade competitiva e investir ao ritmo
dos seus pares e concorrentes podera ser o suficiente para
satisfazer as necessidades comerciais em relacdo a outros
investimentos e prioridades de despesa que competem por
cada euro.

Superficial

Pouca capacidade de
adaptagéo de modelos de
negdcio, produtos e servicos
de forma a fornecer
experiéncias de ecossistema
com impacto.

VISAO GERAL DA TRANSFORMAGCAO
DIGITAL DA OMNIEXPERIENCIA

Acesso ainformacéo
Intencional

Enriquecido

Esforcos para testar
abordagens ao ecossistema
multifacetadas para criar
relacdes duradouras e

melhorar produtos e servi¢os.

Resultados

Surtos de crescimento
inconsistente e insustentavel

Multidimensional
Capacidade consistente, mas

ainda nédo totalmente explorada,

para criar experiéncias de
ecossistema interativas
e multidimensionais
interessantes.

Resultados

Fidelizagdo de ecossistema
e desempenho comercial
melhorados “a parcoma
concorréncia”.

Conhecimento
abrangente Medido

Andlise de dados
Reconhecimento @

Amplificado
Capacidade de conduzir
o ecossistema de forma
aamplificar produtos
contextualizados e
experiéncias de servico
de alta qualidade.

Resultados

Capacidade continua para
atrair e reter relagdes e
aumentar a quota de
mercado através da percecéo
eresposta antecipada as
necessidades do mercado.

Conhecimento
acionavel Operacionalizado

Disruptivo

Capacidade auto aperfeicoada
de disrupgéo continua de
comportamentos pessoais

e de mercado através do
fornecimento de experiéncias
incriveis de produtos

€ Servicos.

Resultados

Crescimento comercial
continuo e sustentavel,
antecipando-se ao mercado,
como resultado da
capacidade de resposta
amplificada.

aliados a programas de

Resultados TR
esforco individuais.

Oportunidades perdidas

e crescimento lento devido
aincapacidade de dedicagéo
eacompanhamento das
necessidades do ecossistema.

Dimensdes Incluidas no Omni-Experience
DX MaturityScape

As quatro dimensdes da Omniexperiéncia DX MaturityScape
da IDC representam algumas das capacidades e a¢des
fundamentais que as empresas precisam de integrar para
aumentar a fidelizacdo e melhorar o desempenho comercial.
Ao criar experiéncias interativas entre negocios proporcionados
via digital, os clientes, parceiros, colaboradores e dispositivos
de uma organizacao irdo comunicar com mais eficiéncia entre
si e com os produtos e servigos comerciais que cada vez mais

sdo criados para satisfazer uma procura Gnica e individualizada.

Experiéncia de Ecossistema

A experiéncia de ecossistema é a capacidade de amplificar
continuamente o relacionamento dos componentes do
ecossistema multidimensional para gradualmente atrair e reter
(aumentar a fidelizagdo) todos os membros, incluindo clientes,
funcionérios e dispositivos:

e Estratégia;
e Comunicagoes;

e Cultura.

Orientacao de Inovacao Continua

A orientacgdo de inovacao continua &€ o compromisso
organizacional em amplificar continuamente o empenho
na autoavaliagdo e inovacao digital e fisica continua que

potencializa os contributos que transcendem os limites do
ecossistema tradicional (cliente, colaborador, parceiro e
dispositivo):

e Estrutura organizacional;

® Medicdo/gestao;

® Recompensas/incentivos.

Plataforma de Entrega de Servicos

Plataforma de entrega de servicos é a capacidade de potenciar
tecnologias digitais para conceber, criar, adaptar e executar em
instancias contextualizadas de experiéncias de ecossistema
que combinem inteligéncia humana e das méaquinas:

e Arquitetura;

® Gestdo do servico;

® Gestao de dados.

Marketing Omnidimensional

O marketing omnidimensional & a expansao da consciéncia

do mercado e da gestdo de marca para potenciar uma gama

de ligagoes, influéncias, impressdes e gatilhos digitais que
expandem o envolvimento para além dos limites tradicionais do
ecossistema:

® Relevancia da mensagem;

® Alcance da mensagem;

® Reciprocidade da mensagem.
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(D BRASIL

TV GLOBO RENOVA CONTRATO COM A NOESIS

A Noesis renovou 0 seu contrato como
prestador de servicos de Qualidade com a
TVGLOBO para os anos de 2017 e 2018,
O projeto ja iniciado em 2016 com a
criacdo de um Plano Estratégico da
Qualidade tem como meta a
implementacao e evolucao da
Qualidade pelos varios sistemas,
permitindo elevar os padroes de
maturidade assim como alavancar

0 ownership dos processos envolventes.

(® REINO UNIDO

CA CONTINUOUS DELIVERY SUMMIT
& USER GROUP CONFERENCE

A Noesis participou num dos maiores
eventos a nivel europeu de um dos
seus parceiros tecnologicos - CA
Technologies. Neste evento, foram
partilhadas experiéncias reais de
implementacdes de Continuous
Delivery e como a sua adocdo ajudou
as empresas na entrega mais rapida
de versBes com mais qualidade.

EMEA CA Continuous Delivery !
& User Group Conference

28h Feb-1st Mar 2017 | United Kpdom

() PORTUGAL

GERIR ATIVOS DE NEGOCIO
COM 0 4ASSETS

A Noesis organizou um evento, que
decorreu nas instalacdes da Microsoft
Portugal em Lisboa, com o objetivo de
divulgar potencialidades das novas
solucBes para a gestdo dos ativos de
negécio dos seus clientes: 4 ASSETS. £
uma plataforma de Asset Management
que possibilita a visualizacdo, o controlo
e a automatizacdo dos Ativos.

WORKSHOP

@ ITAUA
4DONATIONS CHEGA A ITALIA

A Noesis realizou a primeira implementacdo
internacional do 4Donations na Save The
Children, uma organizacdo sem fins
lucrativos que apoia criangas carenciadas
em todo o mundo. A solucdo vai permitir
otimizar a gestdo de donativos e aumentar
a angariacdo de doadores para as causas
defendidas pela Save The Children.
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Flash News

FATURACAO DA OUTSYSTEMS
SUPERA 0S 93 MILHOES EM 2016

A OutSystems anunciou os resultados referentes ao ano

fiscal de 2016 que considerou de “crescimento excecional”. A
empresa ultrapassou os 93 milhdes de euros em vendas, tendo
registado assim um crescimento na casa dos 50%, ano apos ano,
no ambito das suas receitas de software. Em 2016 foi ainda
possivel adicionar 178 novos clientes ao seu portfolio, em 43
paises diferentes, bem como triplicar o nimero de parceiros nos
continentes europeu e asiatico. Este crescimento surge suportado
numa procura crescente de novas formas - mais rapidas e também
mais eficientes - de desenvolvimento das suas aplicacdes.

Uma necessidade que veio fomentar a procura da plataforma
desenvolvida pela propria OutSystems. No entender de Paulo
Rosado, CEO da companhia, "nos dias de hoje, a transformacdo
digital é, simultaneamente, uma das maiores oportunidades

e desafios das empresas”. Tendo em conta esta realidade, a
OutSystems consegue tirar partido das necessidades que se
colocam as organizacGes "ao oferecer uma plataforma que permite
entregar aplicacGes méveis e web de forma rapida e eficaz!

HPE COMPRA NIMBLE POR 945 MILHOES
DE EUROS

A Hewlett Packard Enterprise (HPE) anunciou um grande
investimento na drea do armazenamento ao avangar Com a
compra da Nimble Storage por mil milhdes de délares, ou 345
milhdes de euros. De acordo com a empresa liderada por Meg
Whitman, o objetivo passa por assegurar uma efetiva expansdo
do posicionamento em infraestruturas hibridas, uma drea forte da
Nimble e um dos segmentos de mercado que maior crescimento
tem tido. «O portfélio da Nimble Storage complementa e reforca
0S N0ssos produtas 3PAR no mercado de alto crescimento do
flash, e vai ajudar-nos a realizar a nossa visdo de tornar a Tl
hibrida simples para 0s nossos clientes», disse a propdsito desta
aquisicdo, Meg Whitman, CEO da HPE. A Nimble, com sede em Sdo
José, na California, tem 1300 colaboradores e registou um volume

de negocios de 402 milhdes de délares no Ultimo ano fiscal, 0 que
representa um crescimento de 25%. O seu portfélio centra-se nas
gamas de entrada e nivel médio, o que permitira a HPE ter uma
oferta para cada segmento. A gigante norte-americana pretende
ainda incorporar a plataforma InfoSight Predictive Analytics no
seu alinhamento. Esta plataforma permite a detecdo automatica
de problemas dentro da infraestrutura do cliente, conseguindo
resolver 85% dos casos - 0 que reduz bastante o tempo e
investimento necessdrios em suporte. Os produtos da Nimble sdo
usados por cerca de dez mil empresas clientes, principalmente por
causa da plataforma preditiva.
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MICROSOFT E CIP JUNTAS PARA
MODERNIZAR TECIDO EMPRESARIAL
PORTUGUES

0 acordo estabelecido entre as duas entidades visa dinamizar o
processo de transformacdo digital nas organizacdes empresariais
associadas da CIP - Confederacdo Empresarial de Portugal, bem
como a comunidade empresarial em geral.

“Numa altura em que apenas 15% das empresas portuguesas
estdo nos dois estadios mais avancados de Transformacdo Digital,
este protocolo pretende ser um acelerador da adogdo de solucdes
de modernizacdo do ambiente de trabalho, relacdo com clientes,
otimizacdo de operaces e criacdo de novos produtos/servicos
digitais" revelou a propésito Paula Panarra, diretora-geral da
Microsoft Portugal.

Ja a Microsoft Portugal esta focada no desenvolvimento de talento,
na fertilidade do ecossistema de parceiros e quer manter-se na
lideranca do processo de Transformagdo Digital de organizacdes

e da administracdo publica do pafs, “sendo este o caminho

para que as empresas se tornem mais competitivas e globais,
independentemente do setor de atividade ou dimensdo".

Anténio Saraiva, presidente da CIP, refere que o protocolo com

a Microsoft Portugal acaba por se enquadrar “nos objetivos da

CIP de promover a transformacdo digital nas empresas e nas
associacGes empresariais que as apoiam diariamente, contribuindo
assim para a sua modernizacdo, aumento da produtividade e para a
competitividade nacional”

Neste ambito, o protocolo prevé a criagdo de uma rede de mentores
que ficardo responsaveis por dar todo 0 apoio necessario aos
associados da CIP no seu processo de transformacdo digital.

A economia digital é crucial para a competitividade de Portugal
e deve ser percecionada como um facilitador do crescimento
empresarial em todos os setores.

A conjugacdo dos objetivos, quer da CIP quer da Microsoft, ird
permitir incrementar iniciativas de transformacdo digital no
tecido empresarial portugués, tendo por principio o aumento
da produtividade e da eficiéncia, de forma inovadora e inclusiva,
através da utilizacdo de tecnologia.
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