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INTRODUCAO

Business Trends Il

Uma das grandes linhas de acao do atual mandato da Direcgao da APDC consiste no estudo das tendénclas de
negéclo que se verificarm nos diversos setores da economia, com especial atencao para as que sao comuns a todos
os setores e que foram influenciadas pelo uso exaustiva das TIC,

Em 2013 e 2014 identificdmos as principais tendéncias de um conjunto de setores representativos da economia,
que deram origem a publicacdes que foram distribuidas e debatidas nos Congressos das Comunicagdes realizados
nesses dols anos.

Em 2015 finalizamos essa andlise. agora focada nos setores da Educacac e dos Seguros. E o que apresentamos
na Parte | da presente edicio das Tendéncias.

Ja a Parte || deste Estudo centra-se na identificacdo das tendéncias transwversais aos varios setores de atividade
analisados ac longo do atual mandato. Sao tendéncias que influenciam profundamente todos os setores identificados
e que resultam da disponibilizacao e utilizagdo de um vasto conjunto de ferramentas proporcionadas pelas TIC.

Energy Revolution, Data Planet, As-a-Service, Customer Centric Experience. Workforce of the Future e Cost
Optimization assumem-se hoje come grandes tendéncias transversais a todos os setores da economia em qualguer
parte do mundo.

Estas sels grandes tendénclas sao uma ‘marca’ deste iniclo do sécula XX, porque tém vindo ainfluenciar e a alterar
profundamente todes os processos de negdcio e porgue foram potenciadas pelas TIC, que as tornaram possivels
e aplicavels.

Com este novo Estudo, a APDC pretende promaver a discussao das grandes tendéncias, estudar o seu impacto nos
varios setores, divulgar experiéncias e tirar conclusdes. colocando frente a frente os vérios atores deste processo:
0s clientes. os fornecedores e os utilizaderes, Du seja, todos os stakeholders envelvidos neste grande processo de
transformacao digital que estd em curso.

Rogério Carapuca
Fresidente da APDC
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CARACTERIZACAO

MACROECONOMICA DO SETOR

Num mundo em rapida transformagao, a Educacao
tem vindo a ser repensada para dar uma resposta
eficaz aos desafios que os alunos de hoje terao
de enfrentar no amanha.,

A globalizagao da economia, a evolugao da tecrnologla.
a revolucdo nos transportes, a eliminacdo de fronteiras,
entre outros fatores, contribuiram para uma atualidade
radicalmente diferente & que existia ha poucas
decadas. Algumas abordagens pedagogicas, que ainda
predominam na maioria das escolas, ou mesmo os
maodelos de governacdo que os palses adotarm na sua
politica educativa, poderao nda ser o8 mals adequados
para a preparagao das camadas [ovens (ou até de toda
8 populacac ativa que esteja envalvida num contexto
de aprendizagem) para esta nova realidade,

Como educar para uma integracdo bem sucedida
num mundo global. competitive e heterogénec?
Como educar para as economias do futuro, quandao

nao sabemos como elas estarac no final da praxima
semana?’ Como passamos a identidade cultural do
nosso pais, ou da nossa comunidade, s camadas mais
jovens, para que eles passem este legado aos seus filhos
mas simultaneamente se integrem num contexto de
globalizacao? Até que ponto as novas tecnologias
de informacao e comunicacao (TIC) podem potenciar
melhores experléncias de ersing e consequentemente,
melhores resultados de aprendizagem?

Do ponto de vista pedagégico, parece assumir-ce
como consensual que a Educacdo deve privilegiar e
potenclar competéncias relacionadas com a Inovagao,
colaboracac e raciocinle critico, Os alunos devern
ser ensinados a perceber o processo de Inovacdo e
estimulados a2 conceber sclugfes criativas para os
novos problemas com que se irdo deparar: terao
de aprender a colaborar em equipas heterogeéneas,
presenciais ou  wirtuais, locais ou  internacionais,
inundados por informacdo e solicitagdes diversas,



TENDENCIAS

particularmente potencladas pelas TIC {Internet, redes
socials, etc.), os alunos precisarao de ter a capacidade
critica de distingulr a boa e mé Informacao e selecionar
os melhores recursos para alcancar os seus objetivos
pessoais e profissionais.”

No que respeita as politicas educativas, a maloria dos
paises, reconhecendo a crescente importancia da
Educarda para o desenvolvimento das suas populac des
e da sua propria competitividade, tern vindo a investir
nesta drea. principalmente com o objetiva de garantir
0 acesso a Educacdo ao malor ndmero de criancas e
jovens, regido por principios de equidade e com uma
superlor qualidade de ensino. Nos wvarios palses da
OCDE, o investimento na Educagdo ultrapassa os 12%
da despesa publica’. Entre as diferentes medidas de
reforma e atualizacao do sistema educativo, destaca-
e o reforco dos programas de educacéo e formagao
profissional seguido das medidas de requalificacao
das escolas oriemtadas & criacdo de ambientes de
aprendizagemn mais atrativos, para alunos e docentes,
mas também mais eficazes.

Portugal tem seguido estas tendéncias com especial
enfoque na adogdo de programas que visam a reducao
do abandono escolar, o alargamento da escolaridade
obrigatéria e a qualificacdo profissional®. Foi lancado
o Programa de Combate ao Insucesso e Abandono
Escolar (2012) que visa evitar o abandono escolar
precoce e apolar os aluncs em risco de retengao.
Complementarmente, e num esforco de alinhamento
com as exigéncias do mercado de trabalho, reforcande
a ligacdo entre educacde, formacdo e emprego,
consolidou-se uma rede de Centros paraa Qualificacao
e o Ensino Profissional. Em 2012 foram ainda definides
um nove enquadramento juridico e uma reforma
curricular que dotou as escolas, particularmente as
do Ensino Basico, de malor autonomia sobre a gestao
do curriculo, tempo de lecionacao e a formagdo de
professores, Recentemente, em 2014, fol revista a
legislacdo sobre a funcao docente, com a introdugsc
de alteracdes na avaliagao continua dos professores
que regula a entrada no ensino publico e a progressao

na carrelra. Paralelamente, Implementaram-se
politicas de descentralizacae, alargando a autonomia
de decisdo local ou reglonal, passando-se para
0s Municipios responsabilidades acrescidas no
financiamento das institulc@es escolares, incluindo
gestdo das instalacdes e programas de acdo social.
desde a educagao pré-escolar até ao 3.9 clclo do
ensino basico (Decreto-Lel n.2 144/2008).

O apetrechamento tecnoldgico das Escolas foi
conternplado com a implementacdo do Plano
Tecnoldgico da Educacao (PTE, 2007-10) que permitiu
a instalagdo de computadores pessoais e quadros
interativos por varias escolas anivel nacional. Segundo
dados da Direcdo Geral de Estatisticas da Educacao e
Ciéncia®, a execucdo deste Plano permitiv melhorar
significativamente o racio de alunos por computador.

2006507 2034

De facto, tanto emn Portugal como em varias partes
do rmundo, as TIC sao vistas como um recurso educa-
cional capaz de proporcionar novos contextos de
ensino-aprendizagern. Pensemos em computadores,
tablets ou outros dispositivos moveis. Pensernos em
repositérios de informacao online {cloud). Persernos
em quadros interativos. Pensemos erm manuals digitais
e softwares educativos, entre muitos outros exemplos,
E facll perceber o valor que as TIC podem trazer &
Educacao, Os alunos sentem uma malor motivacao
por uma aprendizagem que envolva tecnologia. dada
a sua atracao natural por esta, particularmente
nas geragdes mais recentes (exemplo: millennials
e Geracao Z)° Trata-se de tecnologia que Lhes pode



trazer interatividade {mals do que um livro ern papel) e
permitic uma aprendizagem personalizada, adequada
ao ritmo e estilo de cada estudante.

Os professores reconhecem nessa tecnologla
o potencial para cativar os seus alunos e garantir
urma malor concentracao na sua aprendizagem; podem
deservolver conteudos digitais que sdo facllmente
partilhados e persenalizados ou mesmo incentivar os
alunos para uma aprendizagermn mais ativa em que estes
criam conteddos em detrimento do tradicional consumao
(visualizacao, leitura, etc,) de materiais |4 existentes.

Em 20027, reconhecendo a importancia das TIC na
formacao academica das novas geracdes, o Ministério
da Educacao estabeleceu uma estratégia para a sua
integracao no quadro curricular de forma transversal
Essa estratégia tracava as linhas orientadoras
da integracao das TIC nos processos de ensino-
-aprendizagern e da formacac de professores
e outros agentes educativos, acac necessdria para
garantir o sucesso de gualquer iniciativa de TICs num
contexto educativo. Varios programas e agdes foram
implementados desde essa data, embora sendo
raros aqueles de ambito nacional ou com alguma
longevidade, Com as recentes politicas educativas de
descentralizacdo. importa assegurar um fio condutor
para as variadas Iniciativas que decorrem no pais e
garantir a partilha de boas praticas que possam ser
disserninadas entre diferentes reglées.

Ja em 2015, dado o défice de profissionais na area
das TIC que se preveé para 2020 (15.000 em Portugal,;
900.000 nos paises da Unido Europela). a Coligacao
Portuguesa para a Empregabilidade Digital, que junta
entidades piblicas e privadas, definiu uma Estratégla
e Plano de Acao® que visa aumentar a formacao de
recursas humanos em TIC e o nivel de adocaoc de novas
tecnologias e ferramentas digitais, contribuindo para o
desenvolvimento de uma economia digital nacional,

Educacdo e TIC estdo, desde ha algum tempo.
inevitavelmente relacionadas, Compete as diferentes

a.z

entidades envolvidas no slstema educativo, publicas
ou privadas, e, em segundo plano, acs fabricantes
e Integradores de TICs, perceber o contributo
mais eficaz que elas poderdc dar para o acesso
massificado a informagéo e conhecimento e para
um paradigma de ensino-aprendizagem que prepare
adequadamente criangas. jovens e até adultos para
um futuro global. competitivo mas colaborativo e,
em certa medida, incerte.

' Changing Education Paradigms,
httpe: W youtube. com/swatch*v=z DZFeDEplal)

¢ A Guide to Aligning the Comman Core State Standards with the
Framewark for 21t Century Skills | httpe/fananicpLorgfour-
wark/resources/ for-educators/1005-p21-common-cara-toolkit

' Education F'nl-:E Dutlook £075: Making Refarrms Happen, DECD
Publishing, ® OLDE 2015,

! Perepetivis das politices de Educagde: Portugal @ ODDE 2004,
 http fwedod dgeec. mec. ptinpa 100/

= httpe/fen wikipediaorgwiki/Millennials © httpesfenwikipedia,
or g/ wiki/Generation_2

"Estratégias para a agdo: As TIC na educagsn, Ministério da
Educacao. 2002

¥ http fweaw empregabilidodedigital.pts



IDENTIFICACAO DAS PRINCIPAIS

TENDENCIAS DO SETOR

Mo ambito deste trabalho realizaram-se algumas
entrevistas com entidades representativas do sistema
de ensino que visaram a Iidentificagdo de tendéncias
especificas neste setor e onde se explorou o possivel
contribute das TIC para a sua consolidacdo, Com o
objetivo de evitar a dispersao por tematicas muito
dispares. limitou-se a anélise ao Ensino Basico por
ser aquele onde alteracdes ao contexto ensino-
-aprendizagemn poderao ter maior impacte no futuro
da socledade portuguesa.

Estas foram as principals tendéncias que resultaram
deste levantamento:
* Novas metodologias e experiéncias de aprendzagem;
- Individualizacao da aprendizagem,

» Deservolvimento e disponibilizacac
de recursos digitals,

* Dispositives mdveis dentro e fora da sala de aula.

NOVAS METODOLOGIAS
E EXPERIENCIAS
DE APRENDIZAGEM

A educacao é o pllar e motor no desenvolvimento das
gocledades e das econamias madernas, adquirindo
uma relevancia cada wvez mals Importante na
formacgac e desenvolvimento da socledade e do que
dela podemos esperar e queremaos para o futuro,

Adaptar o ensino as necessidades do aluno,
da sociedade e do mercado de trabalho requer
mativacao e o empenho de toda a comunidade educativa,
bem como uma evelucdo sustentada no que diz respeito
amelhoriadas metodologias deensino eaprendizagem.
D trabalho didatico tem de ser renovado, orientado por
novas metas e os conteddos programaticos carecem
de ser atualizados. 0s novos recursos e tecnologias



disponivels trazem uma [anela de oportunidade para
rever as estratéglas atuals e avaliar a eficléncia desses
recursos para ultrapassar os abstdculos com que
se deparam diariamente professores e formadores
& contribuir para uma educacao ainda mais completa.

Tal pode implicar a revisdo do modelo de aula
tradicional, substituindo a habitual atuacdo do
professor enquanta fonte dnica de conhedimento por
outros modelos como sejam os espacos de discussao
coletiva (assembleias, disposicao dasalaemanfiteatro.
etc.) ou a divisdo das turmas emn grupos de trabalha
colabarativa em que cada grupo partilha o resultado
da sua aprendizagem com os restantes.

Atualmente, consolida-se tambem a tendéncia para
estimular o espirito ativo e construtivo do aluno
erm que este & motivado a criar, comparar, analisar,
sintetizar e comunicar, em detrimento de uma simples
aprendizagem passiva em gque se lhe exige apenas a
competéncia de ouvir,

verifica-se igualmente a adogao de novas abor-
dagens como seja o ensino da programagao
computacional, atualmente em pratica em alguns
agrupamentos escolares e na forma de projeto-
-pllote®, mas com resultados motivadores, Com
este ensino pretende-se que os alunos tenham
uma malor capacidade para *trabalhar em equipa.
a estruturacao e organizacao de idelas, a criatividade.
o espiritc critico. a resolugcdo de problemas,
o pensamento analitico e a atengdo aos detalhes"s.

Cutra abordagem @ a opcdo pela gamificacao
ou aprendizagem baseada em |ogos. em que a
componente lidica é explorada no sentido de ser

a.z

orientada a resolugdo de problemas praticos.
Procuranda tornar a educacao mals atrativa
e eficiente, esta tendéncia prope uma visao
diferente” sobre o processo ensino-aprendizagem
introduzindo termos como narrativas (conteddos
curriculares), misstes {aulas), desafios (tarefas)
que se aproximam da arquitetura de jogos a qual os
alunos geralmente aderem com grande entusiasmo.

Assim, no contexto atual. é possivel melhorar a
qualidade do ensino escolar e da experiéncia da
aprendizagemn do aluno, incorporando oS novos
recursos e tecnologias que estdo disponiveis, ndo
necessariamente em disrupgao com o passado, mas,
por exemplo, de forma complementar, refor¢ando os
metodos tradicionals ou explorando novos contextos
digitals que nao sejam meramente a transposicdo
para o digital do que ja existia em papel.

CONTRIBUTO DAS TIC

As TIC suportam hoje as mals recentes teorias e
metodologias de aprendizagem. Facilitam o acesso
a Informacac, em qualquer lugar e momento,
possibilitam & personalizacdo de conteddos e
proporcionam uma interatividade que falta ao papel.
comn imediato feedback ao aluno que assim pode
progredir de forma autdnoma na sua aprendizagem.

2 httpe ferte. e.mec.pt/index.phpfaction=viewsId=1538&date_
id=1614&module=calendarmodulessed ion=9

' hitpfprogramacaatceb.dge mec. pt/

" httpfwoww salaorg brfindes. phpltvfentrevistas /9 01-
gamificacao-na-educacac .
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Os diferentes dispositives tecnoldgicos que estao
disponivels, pela sua ublquidade e suporte a conteudos
com diferentes formatos, permiterm que o aluno possa
evoluir de acordo com o seu ritmo e com o seu estilo
de aprendizagerm. reforgando o seu posicionamento
no centro do processo educativo.,

Dispositivos mewveis, tecnalogias de conectividade
mdvel (infraestrutura wireless). conteudos e apli-
cacbes residentes online ou no paradigma cloud
tém-se revelado um suporte adequado para as
novas experiéncias de aprendizagem & men-
cionadas, como o trabalho colaborativo, seja
presencial ou remoto, 2 aprendizagem em espa-
tos diferentes do tradicional e que podem mudar
entre horarios ou disciplinas (a sala de aula
em constante mutagdo), ou mesmo suportando a
continuagao da aprendizagemn fora da Escola.

Destaca-se também o suporte das TIC ao ensina
a distancia, dando continuidade a flexibilidade e a
promogdo da inclusdo que este ensino proporciona.

As TIC sao também um rmeio eficiente e determinante
no combate ao abandono e insucesso escaolar, pela
motivacas adicional que suscitam ao alunos que
naoc tém outras oportunidades para os utilizar, além
de permitirem uma experiéncla mals rica e menos
desconetada de uma realidade em que parte sig-
nificativa dos aluncs & utilizam estas tecnologias no
seu dia-a-dia.

Nao basta todavia introduzir tecnologla no contexto
te ensino-aprendizagemn. E importante que se defina
uma politica educacional centralizadora e transversal
a todo o Ensing, que naturalmente incorpore
inovacéo tecnologica, mas enquadrada por ohjetivos
educacionais de médio e longo prazo e que considere
a adorao das novas metodologlas e dos recursos e
conteudos digitais que sejam adequados para um
sistema de ensino de elevada qualidade.

INDIVIDUALIZACAO
DA APRENDIZAGEM

Num contexto em que o combate ao abandono
e Insucesso escolar constituem uma prioridade
transversal a todas as politicas educativas a assungao
de que o aluno, como centro do sistema educativo, tem
experiéncias, métodos e carateristicas individualizadas
no seu processo de aprendizagem implica a adaptacao
do sistema a esta realidade,

Tendéncias como a flipped classroom, que permitemn
a autonomia na aquisicac de conhecimento, na sua
interpretacac e interiorizacao, sao um instrumento
facilitador, Em casa. ou no tempo de estudo individual.
os alunos podem assistir a videos, documentos online,
pesquisar informacio especifica, efetuar a leitura de
manuais escolares, o que Llhes oferece oportunidade
para trabalhar ao seu préprio ritmo e tomar notas
quando necessdrio. Ista permite que o tempe em
sala de aula seja redirecionado para atividades
que capitalizam sobre o trabalho prévio realizado
pelo aluno e que exercitam o pensamento critico, com
(o} prnfessnr a orientar os alunos na criacdo g E:-:pLDrar,an
das matérias curriculares,

Uma outra tendéncia que pretende dar resposta
a individualizacao da aprendizager. o mobile learning,
permite que o aluno interaja com conteddos na sala de
aula, na escola ou em casa. Estainteracdo é suportada




por dispositivos fixos ou mavels que permitem
a personallzagao da experléncla de acesso a conteudos
programaticos, também estes desenhades para
que o aluno os possa adaptar as suas preferénclas.
Trata-se igualmente de uma tendéncia que visa
contribuir para uma maior atratividade do ensino-
-aprendizagem atraveés de meios apelativos, dnamicos
e adaptéveis pelo aluno e professor.

Uma terceira tendéncia. 2 avaliaco dindmica, centra-se
no progresso do aluno. O professor/mentor interage
com o aluno durante a fase de testes do processo,
identificando maneiras de superar as dificuldades
individuals. Na avaliagdo dindmica, os processos
de avaliacdo e Intervencdo sao Insepardvels. Esta
abordagem tende a ser usada como complemento de
uma série de instrumentos de avaliacdn.

E importante ainda referir a aprendizagern baseada
emn eventos. Ocorre durante algumas haras ou dias
e cria um memoravel sentide de ocasido. Exemnplos
coma “feiras’ que rednem enfusiastas que estao
interessados no conceito do-it-yourself nas dreas de
ciéncia, mecanica, projetos ou artesanato, 0 tempo
delimitado de um eventoincentiva os alunos a aprender
com a partitha de experiéncias, desenvolvendo os
seus préprios interesses e competéncias. Também a
escala do evento, que pode contar com a parceria de
assoclagdes, empresas e especialistas, pode fornecer
acesso a recursos que, de outra forma, serlam
Inacessivels, Esta tendéncla permite aos alunos
refletir e aprender sobre a temédtica em causa com
urmn sentido de compromisso pessoal.

CONTRIBUTO DAS TIC

A personalizacac da aprendizagem pressuple a
possibilidade de customizagao dos seus Instrumen-
tos numa perspetiva de simplicidade, adequacao
pedagdgica, acessibilidade e seguranca.

As ferramentas tecnoldgicas sdo determinantes na
prossecucaoc desta tendéncla, desde logo pela sua
atratividade e famillaridade para o aluno. A tecnologla
faz parte da vida do aluno, dentro e fora da escola,
em lazer ou trabalho. como instrumentoc social
ou individual e assume-se como um instrumento
facilitador, possibilitando personalizar conceitos,
aplicagbes e dispositivos,

Repositdrios de conteddos e aplicagdes, peda-
gogicamente certificados, =30 o ponto de
partida para o caminhe que o aluno decidird
percorrer, sob orientacao, no sentide de atingir as
metas curriculares atraves dos materiais mais ade-
quados aos seus proprios meétodos de assimilacao
de conhecimento.

Mas ndo basta a existéncla e o continuo desen-
volvimento dos conteddos, @ necessario garantir
a sua acessibilidade e maneabilidade por parte do
aluno, Aqul as redes de comunicagdes, os portais
escolares, a universalidade de acesso e a segu-
ranca dos praprios conteudos e informagio do
aluno sao fundamentais.

Por ultimo, e ndo menocs importante. os dispositivos de
acesso e interacdo constituem um fator determinante
de adesdo. O acesso mdwvel ou fixo deve permitir
a uniformizago de experidncias sejam em ecrds
tateis, emm tablets, em smartphones ou em quadros
interativos no seu sentido amplo. £ este ecossisterna
tecnoldgico de aplicacdes e contelddos. de sistemas
de armazenamento, segurania e comunicacao e de
acesso por parte do aluno que facilita a possibilidade
de colocar o aluno, como individuo, no centro do
sistena de ensino.
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DESENVOLVIMENTO
E DISPONIBILIZACAO
DE RECURSQOS DIGITAIS

O atual ambiente digital corstitul uma oportunidade
Urica de aprendizagem, discussac e colaboracdo entre a
comunidade educativa. Tem tambem permitido contruir
e aplicar de forma pratica um conjunto de novas idelas
e propostas relevantes a volta do conceito de conteddo
educativa, que estd a mudar impulsionads ngo so pelo
avanco do conhecimento cientifico, mas em grande
parte pelo forte deserwvolvimento tecnoldgico e rapida
adocan de equiparmentos de computacan pessoal,

Tradicionalmente, e particularmente no Ensino Basico,
estavamos habituados a utilizagdo de livros ou
manuals prescritos em moemento prévio ao Inicie do
ano letive e que limitavam de certa forma a acao
pedagogica de professores e formadores, dado
& obrigatoriedade em segulr esses recursos e ao
carater estatico dos mesmos.

Estamos hoje a transitar para uma utilizacao diferente
dos recursos educativos, Os mesmos recursos estdo
agora disponiveis em formato digital. logo mals
propensos a customizagac por parte dos professores
que os podem adaptar as necessidades, ritmos estilos
de aprendizagem dos seus alunos. Praticamente a

maloria dos manuals em papel tém agora uma versao
digital equivalente com diversas atividades, videos e
outros conteddos multimedia que favorecermn uma
aprendizagem mals rica. Alguns desses manuals
digitals permite inclusivamente a criacdo de testes
personalizados, permitindo a um professor aplicar
estratégias diferencladas de ensino entre os seus
alunos, de acordo com as suas especificidades. Estes
recursos digitals tém ainda a vantagem de poderem
ser usados em modo offline, sem exigir ligagdo
a Internet, e podem facilmente ser atualizados {over
the air) o que simplifica a atualizagao do manual para
estar de acordo com os conteudos curriculares mais
recentes. Consequentemente. existe ainda a vantagem
financeira de ser umn recurso de menor custo e que
pode ser partilhado entre diferentes geracdes,
pagando-se eventualmente um custo suplementar
pelos sucessives upgrades.

Por outro lado, surgiram também novas solugdes,
desde novos recursos digitais e aplicacBes propostos
pelos editores ate ao software livre de aprendizagem
que esta facilmente acessivel a todos (Google Earth,
Open Office. Microsoft OneMote, Microsoft Windows
Movie Maker, Google Forms, YouTube, entre outros).

Estes recursos digitals sao particularmente Utels
erm situagdes como a demonstragao de experiéncias
dificilmente replicéveis na sala de aula (exemplo:
experiénclas quimicas), demonstracao de conceltos
complexos (ciclo da dgua, vida animal. desastres
naturais, geografia, aplicacdo da matematica em
situactes reais como arquitetura e engenharia civil,
entre outros) ou o ensino de competéncias diversas
(visualizacao de videos sobre a realizacao de tarefas
especificas ou complexas),

Mas uma das principals carateristicas destes recursos
& a interatividade que introduzern na aprendizagem.
Complementanda a tradicional relagcdo com o
professor, o aluno pode ter acesso a aplicagdes
que interagem com ele e gue o guiam e avaliam ao
longo da sua utilizacdo, permitindo uma evolugao



auténoma, ao ritmo que Lhe seja mals conveniente.
Pode Inclusivamente optar por conteddos mals
visuals ou mals auditivos, consoante o seu estilo de
aprendizagem. Acresce que, no caso de dispositivos
moveis, essa interacdo pode ocorrer em qualguer
lugar ou momento selecionado pelo aluno, de forma
que uma aprendizagem Iniciada na sala de aula possa
facilmente ser continuada em casa ou vice-versa.

Convérm referir gue, apesar destas wvantagens.
localmente existe ainda pouca legislacao sobre os
recursos digitais. Veja-se o caso dos manuais digitais
que continuam a ser taxados a 23% no que respeita
a0 VA, ao contrario do que acontece com 0s Mesmas
manuais em formato de papel (6%).

CONTRIBUTO DAS TIC

Com o desenvolvimento das TIC abre-se a possibilidade
de uma nova dindmica no ensino e na forma comao
podernos usar os conteddos digitais educativos. Isto
g temos a possibilidade de manipular, reorganizar e
adaptar 0s recursos em fungao de uma determinada
turma, tema, alune ou ohjetivo especifico.

Para além de todas as funcionalidades descritas
anteriormente sobre os recursos digitals, importa
também referir o ecossisterma tecnoldgico que
suporta a utilizagdo destes recursos:

- D= digpositivos, fixos ou mdveks, permiterm a utiizacao
dos recursos através de interfaces touch e tém
a capacidade de processamento necessarla para
responder as exigénclas de alunos e softwares,
além do armazenamento e conectividade suficientes
para guardar o trabalho do aluno e posteriormente
partilha-lo numa drea de trabalho publica;

- A Infraestrutura wireless potencia a utilizagao desses
softwares em rede, acedendo a conteudos dinamicos e
atuais residentes na Internat ouw numa solucao de cloud;

¥ IME [2013) - Saciedade da Informagao e da Connhecimento -
Inguérito as familias sobre utilizac3o de TIC.

a.z

+ As plataformas colaborativas, como o Moodle ou o
Microsoft Sharepolnt, que suportam essa partilha de
conteldos e uma aprendizagemn colaborativa entre
alunios e professor;

« Existemn ainda soluclies recentes e de facil acesso
que facilitam a criacao de conteddos por alunos e
professores como o Microsoft Sway. Prezi, Powtoon,
Google Maps ou Getkahoo, entre varios.

A utilizacdo de recursos digitais de qualidade. a par
das solugdes tecnoldgicas que as suportam. estdo a
estimularumarelacéo e colaboracdo maks estraltas entre
professores, alunos e familias, A produgdo, distribuicio
e utilizacdo de conteddos digtais no contexto educativo
deve continuar a ser promovida e do lado das TIC,
importa continuar a alimentar a comunidade educativa
com as ferramentas e eguipamentos indispensadveis
a criagao de conteddos de qualidade e & utilizagao eficaz
e produtiva desses recursaos.

' Relatdrio Final et Childrens Ga Maobile, Giowvanna Mascheroni
& Andrea Cuman, Moy, 2014 o



TENDENCIA

n

DISPOSITIVOS MOVEIS
DENTRO E FORA
DA SALA DE AULA

Mum contextosoclal em que a utilizacdo de dispositivos
maveis (portateis, tablets, smartphones....} @ uma
realidade e em que. segundo dados do INE® relativos a
2013, 86% das familias com filhos dispdern de ligacao
g internet em casa, a escola @ mesMo o proprio
sisterna de ersino nao pode ignorar esta realidade.

Segundo um estudo da EL Kids Online”, 34% das criancas
portuguesas até aos 16 anos dispderm de umsmartphone
e 20% de um tablet (dados de 2014). Isto significa que,
fora do ambito escolar. 54% da populacac escolar
|d utiiza dispositives mdveis para lazer ou tarefas
de complemento académico,

Com os dados apresentados, podemos concluir que
alnda existern 14% das farmilias com filhos serm acesso
8 internet na habitacao e 46% das criancas nao tém,
pelo menos fora da escela, acesso a dispositivos mdvets.
Esta e a primelra preccupacac que se coloca quando
abordamos a tendéncla de utilizacdo de dispositivos
maveis na escola, Por um lado, estes equipamentos
proporcionam o acesso a informacdo e formacdo,
num ambiente gue pode ser propicio a descoberta

e aprendizagem, complementando a experiéncia
dentro e fora da sala de aula e eventualmente
recorrendo a wvertentes lidicas. Por outro lado,
a questdo da democratizacdo do dispositivo estd
ainda longe de ser uma realidade, ndo existindo por
iss0 igualdade de acesso. Numa visfo de combate ao
Irsucesso e abandono escolar, a utilizacao de melos
tecnoldgicos pode dar um forte e evidente contributo,
desde que o mesmo seja Inclusivo.

Urma outra tendéncia que tem vindo a ser comentada,
o BYOD (Bring Your Own Device) pode, no caso
concreto portugués, ndo se coadunar com a pretensa
universalidade de acesso a melos e conteddos educativas,
Mesta matérla, hd Importantes decksdes a tormarn tendo
como objetive a melhoria dos outputs educatives, e
que podem passar pelo BYOD, pelo dispositiva na sala
de aula num conceito SO0 (School Own Device) ou,
numa vertente mak ampla. o dispositivo da escola
disponibilizade dentro e fora dela ao aluno nurm conceito
5500 (Student and School Own Device). A questdo é no
fundao, a pertenca do dispositivo. a sua uniformizacao, a
seguranca assodada, a sua manutencao e evelucao.

Mo entanto, e independentermente das visdes de politica
educativa, o acesso anytime and amywhere a informacao
e conteldos educativos, a descoberta e pesquisa
indnvidualizadas e a customizac2o da aprendizagem sao
valgncias fundamentas, alcancdvels através de melos
que extravaserm a escola e a sala de aula, transpondo-se
para arealidade global do alune. O dispesitive mdvel tem,
nesta visdo, um papel central

CONTRIBUTO DAS TIC

Embora enguadrada num contexto currlcular mals
amplo, esta tendéncla tern uma forte componente
tecnologica. Sao varlos os dispositivos disponivels
através dos quais se pode aceder as fontes de
conhecimento. num ambito que pode ir alem da propria
Escola, embora sempre centrado na aprendizagem
do aluno. A guestao da otimizacdo da experiéncia
tem, desde logo, a ver comn dimensdes, associadas



a sua mobilidade, mas também com a nitida e ampla
visualizagao e com uma Interagao simples e Interativa
com os contetdos,

Atualmente, o dispositivo mdvel que tem recebido
o malor interesse € o tablet, em muito devido a sua
extrerna mobilidade, menores custos de aquisicao
e manutencao, diferentes formatos e dimenstes
adaptévels a diferentes cendrios educatives, bemn
comao a seguranca e aplicacfes especificas desenha-
das para estes equipamentos, com interfaces touch
e intuitivos, Este dispositive mdvel pode ser utilizado
ern diferentes contextos: assimilar ou organizar infor-
macan, comunicar e trabalhar colaberativamente ou
criar conteddos [narrativas, graficos, apresentagdes.
videos, entre autros).

A oferta existente & ampla, nos seus custos e carac-
teristicas, @ permite a uniformizacao de experiéncias
por parte dos alunos, contribuindo, também. para
uma efetiva ligacdo Escola/Familia/Sociedade,
dada a multiplicidade de possivels utilizagdes quotl-
dianas. Esta uniformizagdo é determinante para
a prossecucan do principal objetive: incrementar
0 sucesso escolar. Os equipamentos com as mesmas
configuragdes, sistema operativo e politicas de
seguranca garantem que o professor ndo se depara
com dificuldades acrescidas no que diz respeite a
utilizacao do dispositivo durante a aula e que o mesmao
& um facilitador de ensino e nao um problema “técrico”.

a.z

Nao podermos ainda esquecer que o dispositivo sera
utilizado por criangas e jovens e que a sua robustez
e desenho devemn estar adequados a esta realidade.
hs gquedas, os derrames de liquidos ou outras
acdes inadvertidas ndo devern comprometer quer o
investimenta realizado nos equipamentos quer a sua
disponibilidade, uma vez que estes sdo um material
pedagdgico e consequentemente, ndo deverdo ter
periodos de inatividade.

Atualmente a tecnologla existe e continua a ser
desenvolvida e testada, em diferentes situacdes.
Mesta tendéncia, existe ja alguma realidade embora
dispersa e nao estruturada, tanto a nivel nacional
como internacional, pelo que & utilizacdo desta
tecnologia mdvel tem a maturidade suficiente para
inferir e partilhar boas praticas,

CONCLUSOES

A introducdo das TIC nas salas de aula e nos diferen-
tes contextos educativos pode contribuir para que
o5 estudantes de hoje selarmn participantes ativos nas
socledades digitals, equipados com as competéncias
e ferramentas necessarlas para vingar num mundo
global.heterogéneo, competitivo e emconstante rmuta-
cao. Esta introducéo ndo tem de ser necessariamente
disruptiva. Se é verdade que pode potenciar a aplicacio
de novas metedologlas pedagdgicas. € igualmente
verdade que se tem provado o seu valor enguanto
complemento das atuals metodologias.

Meste trabalho, Identificaram-se varias tendéncias
educativas onde as TIC. podem dar um contributo
significativo.



TENDENCIAS

Surgem novas metodologias e experiéncias  de
aprendizagem mals talhadas para o ensing das
competénclas do século XX e suportadas por avangos
tecnoldgicos recentes como  selam OS5 recentes
dispositivos mdévels (tablets) ou a evoluglo nas
Infraestruturas wireless e nas solucdes baseadas na
cloud. Reequaciona-se o formate da sala de aula e o
processo de ensino-aprendizagem. mas sempre num
pressuposto que o aluno @ o centro desse processo e
que se deve dotd-lo de ferramentas e recursos mals
adequados ao seu ritmo e estilo de aprendizagemn. A
individualizacac da aprendizagem e uma tendéncia que
remete de forma objetiva para uma assuncao do aluno
enquanto individuo de carateristicas distintas nos seus
ternpos. métodos e percectes. Através dos meios que
aprofundam esta tendéncia, pretende-se que o aluno
desenvalva 3 sua pripria experiéncia de aprendizagem.
dentro das balizas programéticas, alcancando os
ohjetivos propostos e que se traduzem em sucesso e
aproveltamento escolar, E, também, através dautilizacdo
da tecnologia, como elemento catalisador, que se pode
combater o insucesso e abandono escolar,

Os recursos educativos digitals comegam a proliferar
e wvém atrbuir malor elasticdade. dinamica e
interatividade ao processo de ensino-aprendizagem,
motivando professores e alunos a  explorar
ge conteddos com maior profundidade & uma
personalizagdo impar adaptada as suas necessidades.

A utilizacao de dispositivos mdwvels, dentro e fora da
sala de aula, @ atualmente uma realidade, em ambaos
amblentes, No entanto, existe um caminho a percorrer
no gue respeita a definiclo do perfil do dispositivo.
ao seu enquadramento dentro da sala de aula. &
democratizacac deste melo e a maximizacao das suas
mais-vallas em contexto tecnoldgico. O crescimento
da utilizacao deste tipo de tecnologla continua a ser
exponencial e o potenclal da sua utilizagac em contexto
educative & inevitavel para uma geracao digital.

Para que estas tendéncias se revelem iniciativas com
um Impacto positiva sobre os resultados dos alunos,
g fundamental promover a formacdo continua

dos professores em tecnologla para que possam
adquirlr as competénclas necessarias para seleclonar,
usar e avallar o uso educativo dos recursos digitals
existentes, incorporando os recursos em funcédo das
suas estratégias de ensino.

Um estudo recente da OCDE" conclul, todavia, que as
escolas e os sisternas educativos ndo estao, na media
dos paises da OCDE. preparados para aproveitar o
potencial da introdugdo das TIC na Educacdo. A falta
de competéncias digitais de estudantes. professores
e formadores. a dificuldade em encontrar recursos
digitais de gualidade. entre muitos outros de baixa
qualidade pedagdgica, a Incapacidade para integrar a
tecnologla nos conteddos curriculares transversals
a diferentes disciplinas e, muito frequentemente, a
incapacidade de fixar objetives para os diferentes
projetos de aplicacéo das TIC, seja pelas escolas
ou pelas entidades nacionais decisoras, tém
levado a gue as expetativas criadas ndo tenham
correspondéncia na realidade.

Em Portugal. os beneficlos da aplicacdo das TIC na
Educacdo parecem consersuais, mas resulta do
levantamento realizado junto de wvarias entidades,
publicas e privadas, que imparta estabelecer uma poli-
tica transversal que enquadre as diversas iniciativas
realizadas no territdrio nacional e estabeleca objetl-
vos a longo prazo. E Igualmente relevante continuar
a apolar a formacgdo dos professores para a aqui-
sicdo de mals competénclas digitals e adogao de
novas metodologlas pedagdgicas, alem de instituir
urma utllizacan mais eficlente de manuals e recursos
digitais e promover a partilha de boas préticas
nacionals e internacionais,

0 alinhamento entre os diferentes agentes educativos
em torno destas orientacdes certamente garantird a
consolidaclo de um sisterna de ensino capaz de tirar
o melhor proveito das TIC e que, consequentemente,
proporcione uma preparagao adequada aos alunos de
hoje e posicione Portugal como urma sociedade digital
de referéncia.

"“Srudents, Cormputers and Learning - making the
connection, DECD Publishing, © CCDE 2015,
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CARACTERIZACAO

MACROECONOMICA DO SETOR

A atividade seguradora & bastante relevante na economia
e na sociedade como um todo, representando cerca de 9%
do Produto Interno Bruto {PIB) nacional. um pouco acima
dos B% da meédia da Unido Europela. & empregando
de forma direta cerca de 10 mil trabalhadores,

Evolucdo PIB vs, Setar Segurador (UE28)

Esta realidade reflete @ uma situacao de recuperacdo
face aos valores anteriores ao perfodo 20M-2013, on-
de num contexto de dificuldades econdmico-fnanceiras,
que afetou de forma particular todo o setor financeiro,

5e assistiu 8 uma contracdo do consumo e da produc 3o
seguradora, obrigando a uma atuacao maks conservadora
por parte das principais entidades do setor,

MNesse periodo o valor da produgdo seguradora teve
quedas da ordem dos 309, com o canal bancassurance
a ser particularmente afetado, numa assoclagio mul-
to dreta a uma reducdo do crédito concedido e dos
montantes aplicados numa ldgica de investimento.
Essa contracdo da procura obrigou a que. para manter
nivels de rentabilidade, se verificasse alguma reducao
quer de colaboradores, quer dos montantes despen-
diclos erm servicos externcs

Os sinais de recuperacdo comecaram a surgir ainda
em 2013, com uma recuperacdo do valor da producdo
seguradora, acompanhado por um aumento da
rentabilidade e um retomar do crescimento da venda
no canal bancassurance, levando o setor a margens
de solvéncia bastante acima dos minimos exigidos.



TENDENCIAS

Cresciments do Mercador Segurador - Portugal
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Na werdade, & embora a gozar de uma nova fase
de recuperacao embalada pelo crescimento econd-
mico que é determinante para a evolugdo do setor,
a5 exigéncias regulatdrias impostas pelo Solvéncia |l
(j@ classificada como a mudanga regulamentar mais
relevante que o mercado de seguros enfrenta nos
dltimaos 30 anos. na linha do que o Basileia |l implicou
para a banca). em particular no que respeita a réacios
de capital exigidos. obrigam a que o setor tenha de
continuar preoccupado com rentabilidade e com umna
gestao sempre criteriosa dos riscos - elementa
central da atividade.

Do ponto de vista de dindrnica de mercado. os seguros
estao longe de ser um setor estagnado, perante as
movimentagbes de consolidagac efou alteracao
de estruturas aclonistas de varios dos principas atores
a operar em Portugal.

Urn dos fatores que poderd levar a esta dindmica
de consolidagao, estd diretamente relaclonade com
a balxa penetracao de companhias estrangeiras no
setor segurador portugués, onde por exermplo ne rama
vida, representam pouco mals de &% ao contrério
dos seus congéneres Europeus, criando espago para
companhias internacionais poderem operar de forma
mais significativa no mercado portugués.

Market Share de Companhias Estr 1
no Mercada Local - 2013 - Ramo Vida
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Ainda assim, e sem prejuizo do status quo se poder
alterar no espago de poucos meses, o mercado
continua a ser caraterizado por uma concentragdo
de mais de 60% dos prémios em 5 players {embora
de forma mais expressiva no ramo vida) e cerca de
metade deste valor a estar no lider de mercade.
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IDENTIFICACAO DAS PRINCIPAIS

TENDENCIAS DO SETOR

Mum contexto de recuperacdo da atividade, sempre
serm perder de vista a rentabilidade e o cumprimento
rigoroso das exigéncias da regulagdo que garantam
a sustentabllidade do setor, € ao nivel das vertentes
de inovacdo nma oferta, relacdo com o cliente
e aproveitamento das vantagens do mundo digital.
gue se encontram as principais tendéncias do setor.

Sao tendéncias que recolhemn unanimidade ndo sd
a nivel nadonal. mas também numa perspetiva mais
alargada a nivel global, e cujos benefitios sao iden-
tificados pelos multiplos stakeholders do setor comao
fatores determinantes para o crescimento sustentado.

Todas estas tendéncias térm um dencminador comum
que se traduz na necessidade imperiosa de identificar
mals cedo a necessidade de cobertura de risco para
um determinado cliente, de acordo com o seu modela
comportamental ou determinado contexto,

ESTRATEGIA DIGITAL
COMO FATOR DE
CRESCIMENTO

A gestdo do risco nos seguros @ extremamente
dependente da disponibilidade e qualidade de dados.
compreendendo o contexto histdrico e antecipando os
riscos futuros, O aumento do volume de dados que
esta acessivel, assim como a multiplicidade de novas

fontes desses mesmos dados. sao uma tendéncla
verificada em todo o setor, que acompanha todo um
processo de digitalizagdo da socledade.

Em paralelo com o aumento da volumetria de dados,
surge o imperativo de tomar decisoes em tempo
real com sustentagdo analitica que avalie o risco
da melhor forma possivel e a cobertura necessaria
para o mesmo, tendo em vista a sua incorporacdo
na formacao do preco.

: *To which functions do you apply Big Data analytics
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Esta estratégia digital joga igualmente um papel chave
na continuidade da busca da eficiéncia. erm particular no
que isso possibilita ao nivel dos processos que garantemn
um crescimento apolado em métodos de trabalho
eficazes e escaldvels sem grandes constrangimentos.
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Serd assim determinante para o verdadelro sucesso
tdesta estratégia dgital, a capacidade da sua incorporacaa
na execucdo operacional dos multiplos processos,
assurmindo de forma quase imediata os seus beneficlos.

VISAO HOLISTICA
NO CLIENTE

Conhecer o cliente hd muito que deixou de ser
um termo académice. tornando-se um imperativa
levado ao limite, e que permita encontrar formas
de inovar e diferenciar num mercado altamente
competitivo. A cobertura de todas as necessidades
e riscos associados, numa visdo de 360 graus.
g o caminho tragado pelos lideres do setor, pro-
curando conhecer, com profundo detalhe, o seu
cliente, os seus relacionamentos com a seguradora
B Corm a sociedade.

O conceito de customer journey. estard presente
na visao global dos seus clientes. acompanhando
todo o universo de necessidades ao longe das
multiplas interagdes identificadas, sendo este um
elemento determinante nas estratégias de relacao
com 05 segurados e de marketing das seguradoras.

Estas estratégias nao se deverao apenas limitar a acbes
reativas ao cormportamento, mas elas proprias induzir
nas nossas atitudes do dia-a-da comportamentos
positlvos e sauddvels, como a melhoria do perfil
de condugdo, habitos saudavels de atividade fisica,
permitindo desta farma reduzir de forma global
o perfil de risco dos visados,

Este fendmeno poderd ser acompanhado da evolucao
da piramide etaria e consequentemeante uma eventual
mudanca do perfil de risco de acordo com o contexto
particular de cada uma destas fases.

Esta nova wvisao, mals digital, do cliente, ficard
completa na capacldade de propor novos produtes e
servicos, constitulnds esta evolucdo um desafio multo
exigente para todo o setor, mas garantindo um maior
recanhecimento do mercado.

O "wWhat share of new premium is
penerated by the digital business?"

i =50%

21-50%

DESENVOLVIMENTO
DE OFERTA

Assumindo um desafio constante na tendéncia
de abertura de novas modalidades de seguros
o setor tem dermmonstrado uma tendéncia na procura
de minorar a dependéncia dos denominados segurcs
obrigatdrios e conseguir estimular necessidades e
evoluir para uma logica do seguro como algo desejado
e nao um “mal necessario”,

Uma linha de evolugdo 4 identificada traduz-se
na protecao de acardo com uma andlise do estilo de
vida de cada cliente (life style). protegende eventos e
momentos. que nao sendo considerados permanentes,
poderda ser parte de um estilo de vida que o cliente
pretenda manter num determinado periodo temporal.



x “Far which products hawe you streamlined
sour product offerings or partfolo due to digital maton?”
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Uma logica de usage based insurance, combinanda
o principio do utilizador/pagador com uma adaptacaa
do custo a exposicao ao risco, serd uma das vias
de captar clientes para wvarlantes dos seguros
mais tradicionais (ex. prémio de seguro automdwvel
em fungdo do ndmero e tipo de quildmetros
percorridos ou perfil de condugao) ou para o aumento
da tipologia de seguros contratados.

Factor Increases Imtarest in LB
Consumers percene value as additional featuras are offerad
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Numa dimensao de mercado 828, € determinante a
capacidadecrescente dosetor deadquirir competéncias
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para cobrir rlecos menos tradiclonals, mas com um
crescendo de relevancia para a sustentabllidade de
empresas e negdcios, nomeadamente os ciber-riscos
au o5 riscos reputacionais, que serac porventura os
mais relevantes pelo seu impacto potencial. Esta
oferta enfrenta ainda uma dificuldade adicional que
ce traduz na correta valorizacao do risco asseclade,
o que poderd contribuir para um reposicionamento no
tempo tendo em vista a sua comercializagao,

Toda esta evolucdo no desenvolvimento da oferta
passard seguramente por superiores graus de
integracdo vertical. observando-se o potencial
de Inclusdao de novas entldades, dentro da oferta
das seguradoras, em linha do que sucede [ de forma
natural no mercado automdvel ou nos seguros
de saude, comuma ligacdo proxima entre prestadores
e a recetividade para uma cobertura de risco.

QUALIDADE
NO CONTATO

COM O CLIENTE




TENDENCIAS

O cliente caracteriza-se por ser cada vez mals exigente,
menos paclente e simultaneamente mals sujeito
a estimulos que o fazem equaclonar uma decisdo
de mudanca. A segmentacado torna-se, assim, uma base
para a definicdc de estratéglas de interacdo prowima
com os clientes, garantindo urma adequac8o dos meios
e formas de contate com o perfil do cliente erm questas,

0 conceito omnicancal & por isso, também uma
tendéncia a que os seguros ndo estao alheios, sendo
assumido como uma necessidade fundamental que
o cliente tenha uma experiéncia comum nos miul-
tiplos candis de contato. com as interagdes & estarem
disponivels para a seguradora atuar da melhor forma
em cada momento. lsto sem esquecer que continuard
a existir um aumento dos pontos de contato com
o cliente, seja pela entrada/aposta das seguradoras
em meios menos tradicionais (aplicagdes mavers.
redes sociais. etc). seja pela evolugdo da forma
de interagir/atuar dos clientes.

0 sinistro, enguanto momento critico da relacao entre
cliente e seguradora, sera também cada vez mais
aproveitado como uma oportunidade de contato com
o cliente, transformando um contexto negativo numa
opartunidade, nac sd para exceder expetativas. mas
para criar uma relacac fiel e de maior longevidade.

CONTRIBUTO DAS TECNOLOGIAS

DE INFORMACAO

Num setor catalogado come conservador, carater-
zado por uma relagdo entre a seguradora e o cliente
de baixa frequéncla, e em que os movimentos
diferenciadores acabam por se refletir portualmente
mas por vezes de forma determinante, as TIC tém
umna elevada influéncia, visto serem o elemento es-
sencial para a criagao de movimentos fragmentantes, que
podern traduzir-se na conquista de novos segmentos
ou posicdes de mercados,

CAPACIDADE
SENSORIAL
E ANALITICA

Uma malor multiplicidade de novas fontes de dados
trara associada uma mialor sofisticacdo da conseguente
recolha de informacdc dos segurados, sefa atraves



de Informacac sersorlal de  atividade figica, ou
aos dados orlundos da condugao  automdwvel
A utilizacdo pelos clientes de aparelhos cada vez mals
sofisticados na sua atividade didria {ex. smartphones
com aplicacbes de salde/exercicio ou pulseiras com
recolha de informagdo de atividade) ou experiéncias
de maoritorizacdo da condugdo  automdvel sao
exemplos desta sofisticagdo, que se traduz num
patencial muito superior no desenho do produto
de cobertura de risca.

Global bernet Device krstalled Base Forecast

Um crescente imperativc para a monitorizacio
de fontes de dados induz & uma capacidade de
analise quase em tempo real da informagao gerada
por multiples canals, nomeadamente redes soclals ou
centros de atendimento ao cliente. levando a proposta
de acdes cada vez mals adaptadas as necessidades
do segurado, Esta informacso cormbinada com a infor-
macdo proveniente dos sensores. cada vez mais
disseminados nas nossas vidas, permitird a solugdies
de BigData e Machine Driven BigData, enriquecer e criar
novos madelos de negacia,

0 caminho para uma cada vez malor capacidade ana-
Litica, levara a que seja necessario apolar no desen-
volvimento de novos modelos preditivos no ambito
dos processos de criagao de produtos, underwriting ou
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pricing, bem come no suporte a regulacao e detecao
de fraude.

As TIC sao uma peca fundamental para que se garanta
uma capacidade de decisac em termpo real. associando
uma capacidade analitica e decisao no momento exato
dos multiplos processas aperaclonals, nomeadamen-
te em todo o processo de contacto com o cliente e
rede de mediagdo, enguante elemento fundamental
na atividade seguradora em Portugal.

CAPACIDADE
MULTICANAL

Sera necessario assegurar que, num contexto
multicanal {ou omnicanal). se consegue garantir
urma experiéncia homogénea, possibilitando a entrega
do mesmo nivel de experiéncia a um cliente,
independentemente do canal adotado por este.

MNeste contexto de contato multicanal devera
incluir-=e todo o universo de relacdes com a re-
de de mediadores, enquanto extensao natural do
funclonamento da seguradora.

A comunicacdo tem de ser garantida numa Llégica
personalizada, com ferramentas que proporcionem
uma qualidade de comunicagdo de acordo com uma
correta segmentagdo e uma base analitica sustentada.

2.
e



TENDENCIAS

As novas tecnologias serao também um enabler
de uma qualidade de servico de exceléncla, com
uma aposta na comunicacac e o aproveitamento
da oportunidade de desenvolvimento de uma boa
experidncia de cliente rum contexto de sinistro,
sabendo em cada momento adaptar-se o canal e a
mensagem a transmitir.

CONCLUSOES

O setor segurador, depors de alguns anos de pressao
sobre a sua rentabilidade {seja por concorréncia assente
ern preco, seja por perda dos ganhos financeiros),
atravessa urma fase de alteracdo de acionistas emn
varios dos protagonistas de mercado, prevendo-se que a
panarama do setor seja, ern 2016/17, bastante diferente
do atualmente existe.

Tarmbeém os desafios que estéo a ser impostos por via da
regulacao, em particular o Solvéncia Il, vao condicionar
a atividade nos préximos ancs, nomeadamente por
requisites de capital que estao na base de vérios dos
processos de M&A (Mergers and Acquisitions),

Meste contexto, a crescente digitalizacao da atividade, a
Impertancia de colocar o cliente cada vez mals na centro
da atuacao, o deservolvimento de uma oferta que
responda ao estilo de vida atual e uma preccupacac com
multiplos *touch points” entre seguradora e cliente, saa
tendéncias que obrigam as TIC a atuar como elemento
chave neste processo transformacional, atraves de:

« Capacidades na recolha, acompanhamento e tratamento
de dados que garantam as seguradaras competéncias
para atuar cormretamente no momento mas adequado
(cada vez mais numa |ogica de atuarao em tempo real);

-Criacdo de condigdes para a implementagao

de uma ldgica multicanal, assente em critérios
de segmentagaoc e de experiéncia similar
para o cliente em qualquer contato;

- Implementacac de processos e ferramentas que

permitam responder acs desafios regulatdrios.
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NOTA FINAL

Todes as tendéncias apresentadas s&o hoje uma
realidade no pensamento de todos os participantes no
estudo, podendo ser consideradas como tendéncias de
médio e/ou longo prazo. No entanto. é hoje claro para
o setor segurador que a transformacdo a que serd
sujeito. além das pressdes tecnoldgicas e de wvivéncia
na soredade atual, sera tambem ele influenciado
numa larga medida, pela evolucac da piramide etaria.
e pelas transformacdes que dai surgirao. A crescente
necessidade de cuidados de saude e de uma vida onde o
bern-estar & visto como uma necessidade emn todos os
nivels etarios, ter-se-a que aliar as contantes pressdes
sobre a redugdo dos gastos publicos e seguranga social
e obrigard o setor segurador a uma adaptacdo, quer a
nivel de seguros relacionados com 2 sadde e berm-estar,
quer ao nivel de fundos de pensdes ou equivalentes que
tirardo partido dos ativos acumulados durante a vida
tdos seus segurados.
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CARACTERISTICAS
DA TENDENCIA

As transformagdes que estdo a oCorrer Nos NOSSoS
dias no dominio energético s3o de uma dimensao
como ndo se via desde ha mals de 100 anos, com a
generalizacdo da eletricidade e a invencdo do motor
de combustao,

Existern dois factores que estao a contribulr para esta
revolugdo energética; a) Inovagdes tecnoldgicas em
vérias dreas da cadela de valor (desde a producio
ao retalho); b) Presstes de combate &s alteragtes
climaticas no planeta.

Este enquadramento coloca desafios especialmente
exigentes as empresas na Europa, que depende lar-
gamente da importacdo de combustivels fossels
para manter a sua economia a funcionar. Setores
energetico-intensivos, como é o caso dos transportes
e da generalidade da inddstria, estao |& a deparar—<e

com estes desafios de formaacentuada. Competidores
americanos {onde o preco do gds natural € baixo,
fruto das Importantes descobertas de reservas de
gés de xisto) e mesmo de paises emergentes {onde
as regulamentacdes amblentals sdo mals permissivas
na utilizacdo de energias mais poluentes) conseguem
operar com estruturas de custo mals favordvels.

Comao consequéncia deste contexto, podemos dentificar
5 tendénclas principals que caracterizam esta revalugao:

1. Combate as alteracfes climéticas;
2. Crescimento da "smart mobility":
3. “Empowerment” dos consumidores de eletricidade;
4. Dissemiracio da “internet of Things" na rede eléctrica;

5. Pressao para a redugdo dos pregos da energla.



TENDENCIAS
ENERGY REVOLUTION

MANIFESTACAO
DA TENDENCIA

COMBATE AS ALTERACOES CLIMATICAS

E previsivel que exista. nos proximos anos, um
movimento global consensualizado em direcao
& imposicao de limites claros as emisstes de gases
com efeito de estufa para a atmosfera. A opinida
publica da generalidade dos paises deserwvolvidos
assim o reclama, A prodima cimeira sobre alteractes
climaticas ocorrera @ em Dezembro em Paris e espe-
ra-se um acordo internacional sobre varias metas e
medidas que os wvarios Estados se comprometemn
g implementar nos praximos anos. Em particular,
espera-se um acordo sobre a taxacdo de emissies
de didxido de carbono que reflita um aumento subs-
tancial de precos para as emissées,

Este contexto, por sl 54, Ird aumentar a pressao para
a reducac da utilzagdo dos combustiveis fosseis
mais poluentes (carvao e petrdlen) e estimular a
continuacao do crescimento das energias renovavels
e do gas natural (combustivel fassil mencs poluente).
Alids, o gas natural (hoje |4 com quota de quase 30%
do consumo global de energla) pode mesme vir a ser,
nos préximos anes, o “combustivel ponte” em direcao
a uma malor peretracdo de renovéveis, A perda
continuada do peso do petréleo nas fontes de energia
primérias (32.6% do consumo global de energla. a
perder quota hd 15 anos consecutives) é parcialmente
o reflexo destas pressdes ambientais,

Por outro lado, os avancos tecriologicos na prospeccao
de combustiveis fosseis, com os EUA a emergiremn
como maior produtor mundial de petrdleo e gds natural
via exploracan de zonas de xisto, tem provocado um

aurnento da oferta global e uma forte pressao sobre
os preqos (diretamente do petrdleo e do gés natural e,
indiretarnente. do carvao). De igual modo, a evelugdo
tecnoldgica dos ultimos anos, [@ permite hoje que as
renovdvels solares e edlicas estejam em paridade
de custo com os combustivels fosseis para produzie
eletricidade em varias regides.

Todo este enguadramento faz prever que os pregos de
petrdleo continuarac sob pressao no curto/médio prazo.
Esta queda estd a causar alteracdes geopoliticas profundas,
Com muitas das economias emergentes (entre os quais
algurs dos principais parceiros comerciais de Portugdl)
a enfrentarern desafios financeiros e sociss significativos,

CRESCIMENTO DA “SMART MOBILITY"

0 setor dos transportes (representa 40% do total da
energla consumida) € ainda o ultimo grande bastido
da utllizacao de petréleo (quota de 95%), ameagando
Inlciativas de combate as alteracBes climéticas e a
poluicdo no centro das cidades.

Em reacao, varlados Governos de palses desenvolvidos
{endosd - como aChina @ exernplo) tem implementado
regulacBes cada vez mails estritas para emissdes de
C02 e particulas para a atmosfera, nomeadamente a
terem de ser adotadas pelos fabricantes automdveis.

MNeste contexto, programas de “smart mobility”,
iniciativa central nos projetos de “smart cities” in-
cluem, um pouco por todo o mundo desenvolvida,
a aposta na utilizacdo de transportes poblicos,
transportes partilhados e meios menos poluentes
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(autocarros a gds natural/eléctricos, bicicletas, car
sharing e car pooling com velculos eléctricos, etc.)

As proprias empresas de eletricidade olham para
a mobilidade como uma das suas apostas princi-
pals de crescimento para o futuro, procurando.
assim, contrabalancar a estagnagao/decréscimo
do consumo de eletricidade na generalidade do
mundo desenvolvido, fruto sobretudo da aposta
em medidas de eficiéncia energética que a maioria
das empresas e familias tem prosseguido.

“"EMPOWERMENT"” DOS
CONSUMIDORES DE ELETRICIDADE

A continuada liberalizacao dos mercados energéticos
e avan¢os tecnoldgicos - como a micro-geragdo, a
implementacdo de medidas de eficiéncla energética
pelos consumidores, a instalacdo de dispositivos na
casa dos clientes que permitem aceder a informacao
de coensumo em tempo real. o lancamento esperado
de baterias para armazenar eletricidade em casa
(permitindo perspectivar urm futuro erm que “utilities”
possam ser “desintermediadas” nalguns casos), etc.
- t&m permitido expandir a Lberdade dos consumi-
dores e equilibrar mais o poder negocial entre clientes
e empresas elétricas,

A dinamica concorrenclal no setor elactrica & hoje
algo semelhante a das telco hd 15 anos e desenrola-
-5€ COM Concorréncla agressiva de preco e servigos na
cadela eletrica e do gas (com a dificuldade acrescida,
face ao que ocorreu nas telecomunicacdes, de os
“plavers’ terem de partilhar a rede de distribuigao,
nao se podendo diferenciar por essa via).

DISSEMINACAQ DA “INTERNET
OF THINGS" NA REDE ELECTRICA

A aplicacdo de sensores e dispositivos para moni-
torizagao e recolha de informagdo por toda a rede
eléctrica. desde a geracao passando pela distribuicaa
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até ao retalhofcorsumidor final, € j& hoje uma das
grandes apostas das empresas eléctricas para
atingir malores nivels de eficiéncla cperacional e para
possibilitar que os operadores possam lancar servicos
diferenciados no mercado e diminuir a fatura elétrica
[para os cansumidores,

Um dos malores objetivos desta tendéncia é possibilitar
que o “iltimo km” da rede seja monitorizado centralmente
e controlado remotarmente. A instalacao de contadores
inteligentes e outros dispositivos em casa dos clientes &
j@ hoje urma das manifestagbes visiveis deste maovimento,

PRESSAO PARA A REDUCAO
DOS PRECOS DA ENERGIA

0 peso da fatura energética sobre as empresas efamillas
no mundo desenvolyvido, bem como o cada vez mas amplo
leque de altermativas de escolha dos clientes faz com que
a pressdo para a redugdo de precos se reflita em todas
as zonas da cadeia de valor deste setor.

Por exemplo, na zona dos combustivels, existe |3
hoje uma pressao intensa de “marcas brancas” de
combustivels simples, fazendo com gue o retalho seja
j@ pouco rentavel para petroliferas, Por seu turno,
na eletricidade. a liberalizacZo do setor e a mudanca
de habitos dos clientes (em direcao, por exemnplo, a
uma maior eficiéncia na utilizacdo energética) tém
fomentado uma concorréncla intensa, o que. num
cenarlo de procura estagnada. coloca uma pressao
acrescida na melhorla de eficiéncia das “utilities”,
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CONTRIBUTO DAS TECNOLOGIAS

DE INFORMACAO

As TIC terdo um papel fundamental na concretizacao
das exigéncias dos consumidores (empresas e fa-
millas) em direccdo 3 contencao da sua fatura
energética e & maior sustentabilidade ambien-
tal das solugdes apresentadas pelos formecedaores
de energia.

As diversas Inovacdes tecnolégicas em varias dreas
da cadeia de valor dos fornecedores de energia (desde
a producac ac retalho) sao determinantes para a
revolugao energetica. e sao a base para um conjunto
de solucdes que formalizam o contributo das TIC,
normeadamente:

1. Solugdes focadas na eficiéncia energéetica;
2. Solucao de Mabilidade Elétrica;

3, Searnless Mobility:

4, Solucdes de relacionameanto com o cliente;

5, Orquestragac e tracking de processos/
Order Management;

6. Advanced Meter Infrastructure (AMI);
7. Analytics - Transformar dados em conhecimento.

SOLUCOES FOCADAS
NA EFICIENCIA
ENERGETICA

Solugdes mobile que tirem partido da gamificacao
e social media para motivar os consumidores 3
mudarem a sua atitude e serem eficientes do ponto
de vista energético.

Real. Time Pricing: Capacidade da “rede” fornecer incentivos
para oS consumidores controlarem o Seu COnsumo.
Os consurmidores obtém o real time pricing de energia,
de acordo com capacidade de produgac da rede,
tendo a opcao de alterarem o seu padrao de consumo
por forma a aproveltarem os melhores pregos

SOLUCAODE
MOBILIDADE ELETRICA

Gestao de todo o ecossisterna do carro elétrice.
Relacionamento com cliente e faturacac.
Gestao da rede e postos de abastecimentos.



SEAMLESS MOBILITY

Bilhética desmaterlalizada {mobilidade)}, sem
equipamentos nem cartdes,

Selugao mobile que nos permite viajar, via transportes
publicos, para o local desejado de forma otimizada e
Pay as You Go

Sisterma integrado com operadores de transporte,

ORQUESTRACAD

E TRACKING DE
PROCESSOS / ORDER
MANAGEMENT

SOLUCOES DE
RELACIONAMENTO
COM O CLIENTE

Foco na experigncia de utilizagao:

- Melhoria da informagao prestada ac cliente;
« Garantia de resolugao do problema no 1® contacto;

* Vigdo unificada do cliente de forma multicanal
(lojas. call centers e parceiros de negdclos).

Arguitetura de servicos multicanal

Entrega de novos produtos e servigos com rapido
tirme to market

Reducao de Cost 1o Serve e melhorla da qualidade
de servico (Aumento da eficdcla das operagbes)

Potenciacdo das vendas com marketing analitico
e real time (next best activity)

Com a crescente complexidade dos sstemas de T (ope-
rador de rede fcomerdializador) @ necessario umna solugao
que faca a orguestracao dos processos, a decormposicao
de urm pedido complexo erm n pedidos simples, com garan-
tia de execucao e respetivo tracking. p. ex:

- Angariacan de novo contrato (comercializadar);
- Carnpanha de instalacdo de meters (distribuidar).

Permite reduzir custos e aumentar a eficiéncia opera-
cional da Utility, assim como suportar a criacao de novos
servicos e produtos com um time to market reduzido,

ADVANCED METER
INFRASTRUCTURE (AMI)

Solucao que extral valar dos smart meters no Last mile.
Solucao bidirecional.:

: Obtencao de lelturas remotas de meters multl-
utility (electricidade, 4gua e gas);

- Execucaa de comandos remotos sobre os meters
(Telecontrolo), incluinde ligar e desligar.

Arguitetura escaldvel com inteligéncia distribuida
ao longo da rede.

Perrnite reduzir custos e aumentar a eficiéncia operacional

da Utility.
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ANALYTICS -
TRANSFORMAR DADQOS
EM CONHECIMENTO

A capacidade de transformar o Big Data em
conhecimento, através da convergéncla de modelos
preditivos, analises em tempo real e modelos
analiticos. permite as Utilities assumirem um papel
proativa em detetar problemas na rede ou novas
necessidades dos clientes.

O futuro das Utilities serd focado no processamenta
de Big Data e eventos complexos [CEP-complex
event pr»::ucEE'sing}.

Terermos milhdes de fontes de informacao:

- Aplicacéves das Utilities: CIS; CRM; WFM; EMS/
DMS: AML...

- (loT}: Smart sensors ao longo da rede, smart
meters, appliances dentro das casas,

- Exdgenas: Redes Sociais

Teremos dezenas, centenas de milhares de eventos
por segunde, com diferentes formatos e velocidades
{E':g Data) e sdo necessarios sistemas que 05 conslgam
processar em tempo real, através da filtragem,
agregacdo e correlagio de quantidades massivas de
informacao, em termpo real, com informacao histdrica
e combinar eventos e alarmes da rede em alarmes
compostos, por forma a serem processados pelos
operadores do despacho e proativamente Identificar
situacfies anormals {Arquiteturas Event Driven).

Com esta explosdo de dados e eventos € funda-
mental a capacidade de os estudar, por forma a se
construirem modelos preditivos que permitam Iden-
tificar problemas na rede, ao nivel de: falhas; fraude
e ativos com problemas e oportunidades nos clientes,
nomeadamente: servico a clientes (identificar amelhor
oferta por perfil de cliente; churn); financeira (clientes
que nao vao pagar, fraude); eficiéncia nas operacdes e
vendas/marketing (next best activity).

e W | |

CONCLUSAO

0 resultado final das movimentacBes apontadas
acima ndo & completamente previsivel mas parece
claro que, com elevada probabilidade:

« A procura de eletricidade, sobretudo no mundo de-
senvalvido, estd estagnada e ndo parece correla-
cionar-se como dantes com o crescimento econdmico:

+As fontes de energla renovavels intermitentes
dominaro a produgdo de eletricidade dagui a algumas
décadas (hé quern aponte, corno a BNEF, 2040) cormo
resultado da procura de malor sustentabilidade do
planeta por via do combate as alteragdes climaticas
e da redugao continuada de custos de producao:



« Ainda assim, o5 combustivels fésseis continuarao
a ter um papel significative no mix energético
mundial nas préximas décadas, porque tém um
peso esmagador como fontes de energla primarias
e porgue os custos de produgdo continuam a cair
a ritmo aprecidvel. fruto das constantes inovacdes
tecnoldgicas. Poderd, sim. alterar-se o peso de
cada tipo de combustivel féssil - com um aumento
da preponderancia do gas natural e a continuagao
da diminuicao da peso do petrélea e do carvao;

a.z

- A energla tenderd a tornar-se ainda mals uma
commaodity e fruto das tendéncias descritas acl-
ma, os consumidores ganhardo um poder negocial
acrescido face acs fornecedores de energla, sejam
eles utilities, empresas petroliferas ou novos en-
trantes. Esta dindmica, em conjunto com a provével
continuacao da implementacac de medidas de efi-
ciéncia energética por parte de empresas e familias,
reflectir-se-a provavelmente numa redugdo estru-
tural e progressiva da fatura energética para a
maioria dos consumidores (sobretudo em paises
onde os mercados de energia eram mais ineficientes),
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CARACTERIZACAO

Vivernos, atualmente, num verdadeiro Planeta de Dados,
em gque tudo o que nos rodeia estd ligado, de uma
forma ou de outra, a uma fonte de dados, e tudo o que
somos e fazemos pode ser capturado digitalmente,

Estima-se que cerca de 90% dos dados existentes
em toda a Histérla da Humanidade tenham sida
gerados apenas nos ultimos 2 anos! Uma afirmacao
surpreendente, mas que facilmente se entende.
quando se calcula serem produzidos no mundo cerca
de 2.5 quintilides de bytes de dados por dia, todos
os dias!

A esta enorme profuséo de dados convenclonou-se
chamar Big Data, referido j& por muitos como o novo
"recurso natural® da Terra.

Segundo um levantamento da OBS, "Big Data 20157,
o Produto Interno Bruto {PIB} da Uniac Europeia ird
crescer 19% ate 2020, devido ao Big Data. € o inves-
timento emn servicos de Big Data sera de 112.000 milhdes
de euros. Por outro lado a propria Comissao Europeia

identifica este recurso a cabega da sua Agenda Digital,
como um elemento chave para transformar as industrias
de servicos Europeias, e aumentar a produtividade de
todos os setores da Economia,

Existe, entdo, uma tendéncla transversal para tirar
melhor partido deste recurso? Como e onde se
manifesta? Quais as ferramentas necessarias para
a sua exploracao? Neste estudo enderecamos estes
pontos e formos alnda descobrir se existern barreiras a
sua utilizacdo e o que nos reserva para o futuro,

0S 5V’S DO BIG DATA

Comecemos por analisar os seus atributos. Na base,
encontramos trés caracteristicas j& conhecidas:

Volume: a escala a que estes dados se produzemn -
estima-se que serao gerados 40 Zettabytes (43 mil

VB 20T CMOStudy
“10C predictions



bilides de Gigabytes) até 2020%, o que representa um
aumento de 300 vezes, desde 2005. A edigdo, mas
também a producdo de conteddos, deixa de ser apenas
corporativa e estende-se tambem ao utilizador.

Velocidade: a rapidez com que estes dados se
propagam - projeta-se que ate 2016 existam cerca de
19 mil milh&es de ligacdes de rede’, ou seja, quase 2.5
ligactes por cada individuo - que exige informacao em
tempo real e j& ndo aceita esperar mais que breves
segundos por uma resposta da rede.

Varledade: os diferentes tipos de dados - aos dados
tradicionals, juntam-se agora os dados produzidos
pelos cerca de 400 milhdes de Tweets por dia, pelos
30 mil milh&es de conteddos partilhados no Facebook
todos os meses ou as 48 mil milhdes de horas de
video gque sdo vistas no YouTube por ano*.

a.z

Com a experiéncla e a maturidade do fendmena, surgem
agora outras duas dimensdes, a Veracidade e o Valor,
fundamentals para elevar o recurso da sua natureza
puramente soclal para um patamar transversal a toda
A econormia;

Veracldade: a qualidade e fiabllidade dos dados -
com as distintas fontes de autoria de conteldos,
que garantias podemos ter quanto a sua precisao e
confarmidade? Um em cada trés gestores confessa
nao confiar totalmente na informagao que usa no seu
processo de tomada de decisao.

Valor: o retorno do conhecimento - os dados devern ser
processados para extrair informacao atempada, favel
e relevante que, a0 ser correlacionada num contexto,
ird produzir um conhecimento que levara a uma agao,
que finalmente serd automatizada para especializar,
complementar e reduzir o esfor¢o hurmano com ganhos
concretos, quantificados e qualitativas.

MANIFES:I'ACﬁD
DA TENDENCIA

Mesmo que o acesso aos dados esteja hoje
banalizado, & este ultimo "V°, a capacidade de extrair
o Valor dos dados, que gera inovacao e que potencia
uma verdadeira vantagem competitiva. que alicerca
Ou arruina empresas e que cria ou destrol novos
modelos de negdcio. Analisermos as suas implicactes
e consequéncias & luz de trés grandes prismas: a)
formacao e carreiras: b) mercado e modelos de negacio;
e C) seguranta e privacidade.

FORMACAO
E CARREIRAS

A forma comao a vida, a sociedade e o trabalho evoluern
neste Planeta de Dados. faz de cada um de nds

*CISCO forecast
“ 188 Redbook "Software Defined Environment” .
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tambeémn um analista em poténcla. Agora, que geramos
informacao 50 vezes mals rapldamente que hd 10 anos
atrds, precisamos de deserwolver novas competénclas
e encontrar novos talentos que sejam “tradutores” entre
as novas tecnologias e as necessidades dos negécios -
os chamados "magos do Big Data®.

Maao @, porisso, surpreendente que estes especialistas
em dados registem uma exponencial procura por
parte ndo s0 de empresas. mas também de insti-
tuiges publicas. Repare-se que as grandes cidades
estdo assentes numa quantidade extraordindria de
dados, desde padrées de trafego até aos riscos
de Inundacdes. A cidade de Los Angeles marca
o exemplo do servigo publico através dos dados
abertos ao cidadao com o apoio direto do seu
primeira Chief Data Officer, Abhi Nemani=.

Estima-se que até ao fim do ano sejam necessdrios
cerca de 4.4 milhées de Data Scientists e Specialists
em todo o mundof, mas até |ulho, apenas 1/3 das
posicdes se encontravam preenchidas, fazendo desta
uma das malores oportunidades de formagac no
Ensino Superior e de emprego para o futuro.

MERCADO E MODELOS
DE NEGOCIO

Organizacdes de topo utilizam a analitica para tomar
decisGes Informadas scbre clientes, processos e
estratégla. Apostam na antecipagao atraves do
acesso acs diferentes padries de comportamento
do individuo, transformanda tambem os habitos de
consumo do proprio cliente,

Desde agéncias gque perscrutam as redes sociais
e vendem servicos de informagdo as Insignias, até

= httpe/ fwwrw lamayor or g/mayor _garcetti_appoints_abhi_
remani—as_city_s_first _chief _data_officer

= GARTMER

apps que comparam a qualidade de restaurantes ou
websites de comparagac de precos de um mesmo
vinho em vérios supermercados, fazem com que as

Business-driven outcomes

LU0 JBGIST)

g i

Other functional ohjectives

S0

B Cusbomer-oenirc ouicomes
B Cperational aptimization

B Ak Financial management
B Mew business madel
B Ermployes ool lsborarion

grandes marcas estejam cada vez mais ligadas e
dependentes de um novo tipo de 'CED, o Consurnidor!

Lideres de mercado usam também este manancial
de dados para transformar a sua propria indistria,
criar ecossistemas e novos modelos de negdcio.
E o exernplo da Weather Company que resolveu
coligi- Informacao atual e histérica da sua rede de
sensores metearoldgicos e correlaciona-la com
os dados provenientes de muitas outras fontes
dispares, como sejam os smartphones, sensores em
edficios, carros particulares e até mesmo avides. O
acesso a todos estes dados permitiu-lhes uma maior
precisdo, estendendo a cobertura das suas previsdes
meteoroldgicas de 100 mil localizagdes para mais de
2.2 mil milhdes a nivel mundial, com atualizactes a
cada 15 minutos em vez das anteriores & horas’.

" http:fFunesowsl.oom)news/news-and-press/par tner _news



SEGURANCA
E PRIVACIDADE

Chegamaos inevitavelmente a uma questdo central:
coma transformar entdo os dados em servigo e valor
semn utilizacdo abusiva da informacéo e sem que as
pessoas se sintam  invadidas na sua privacidade?
Ambientes distribuidos, sem schema, onde dados
de fontes diversas se trocam e agregam de forma
arbitraria. requerem cuidados acrescidos com a
seguranca e privacidade da informacdo, tanto na
perspetiva do mercado como do préprio consumidor.

a.z

Para as organizagdes sera tarefa dificl, mas ndo
impossivel. Seja na utilizagdo de fontes externas ou na
exploracdo do Big Data existente nas suas multiplas
hases de dados Internas, ha que desenvolver meca-
nismos de definicdo do que é o dado sensitivo. a sua
descoberta e classificacdo. masking e anonimizacdo,
e finalmente, monitorizacao da sua atividade.

Mo caso do setor da Sadde, talvez o mais restrito no que
respeita & privacidade dos dados, o0 NHS do Reino Unido
eriou o “care.data programme®™, que, de forma segura,
retune dados de sadde que correlaciona com dados
socigis de diferentes fontes para identificar o que estd
a funcionar berm no NHS e o que poderia ser melhorado
no futuro, Em Portugal, a Plataforma de Dados da Sadde
{(PDS) podera evoluir para um modelo semelhante?

" hteps:fwsew england.rhs ukfourworkftsd/care-datal

CONTRIBUTO DAS TECNOLOGIAS

DE INFORMACAO

Como qualquer outro recurso natural, para que possa
ser explorado convenienternente, sao necessarlas
plataformas, ferramentas e processos especializados,
No caso dos dados, sdo naturalmente as tecnologias
de Informacdo e comunicagdo que o permitem,
Assim, destacamos as quatro cuja contribuigdo
& mais determinante.

REDESDE
NOVA GERACAQ

Nao fosse a banda larga acessivel a todos e cada vez a
mais baixo custo, ndo seria possivel o processamento
em tempo real desta imensidao de dados e respetivos
servicos, Por isso, dizermos gue as RNG sao a plata-
forma por exceléncia do Big Data.

) verdadeiro tsunami de dados forca uma tremenda
procura por redes mais eficientes, de multi-servigos e
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multl-acessos, No novo panorama das TIC, os servigos
disponibilizados nacloud, nos smartphones, nos tablets
e nas redes sociais, crlam um tréfego de rede muito
diferente do tradicional mix ‘cliente-servidor' dentro
de centros de dadoes. De acordo com um estudo global
da CISCO de 2013, as tendéncias emergentes, coma
por exernplo o Software Defined Networking (SON) e a
Internet of Things (loT). sao a maior oportunidade e o
malor desafio para as redes no futuro.

CLOUD & MOBILE

estao prontos para serem percetivels e consumidos
para um determinado efelto,

Aos sisternas de analltica tradicionais, quer sela
estatistica (o que aconteceu), preditiva (as opgbes que
podern vir a acontecer) ou prescritiva (a melhor agao
para que venha a acontecer); juntarm-se agora também
a andlise de streams em tempo real com sistemas
como o *Hadoop® ou a andlise de dados em grande
escala como o “Spark”. gue vieram proporcionar um
novo salto quantico no que respeita ao processamento
de Big Data.

Em 2015, a cloud e os dispositives mdveis atingiram
urmn nivel de maturidade tal que sao raras as novas
aplicacdes que ndo estejam programadas para
tirar partido da virtualizagao e partilha em cloud ou
que nao contemplem a partida o modo de acesso e
visualizagao via mobile, E 5303 muitas as organizacdes
a anunciarem politicas de BYDD para que os seus
colaboradores usem os seus smartphones ou tablets
dentro e ao servico da empresa.

Pelo que a malor oportunidade reside agora na
seguranca destes meios. No passado, a preocupacao
centrava-se nas barreiras que se construiam a volta
das solucbes para evitar quebras de segurancade fora
para dentro. Hoje, com este novo mundo de acessos. a
seguranca tem que ser pensada de dentro para fora.
comegando pela arguitetura do praprio sistema cloud,
da plataforma mavel e da aplicacao.

COMPUTACAO
COGNITIVA

SISTEMAS DE ANALITICA

Falamos dos sistemas que nos permiten analisar
dados e agir de forma Informada e baseada na
evidéncia. em vez de instintiva. Tal como acontece com
a malor parte dos nossos allmentos, a maloria dos
dados de Big Data a "cru®, sem serem trabalhados. nao

Cerivar wvalor material da correlacdo de todo um
corpo de conhecimento e experiéncia de largos anos
de um especialista, com o processamento de todos
os dados gerados no mundo a cada moamento, & uma
tarefa que excede largamente a capacidade humana.
A computagao cognitiva pretende preencher esse
fosso através, sobretudo, da compreensao da nossa
linguagem natural e capacidade de aprendizagem
{machine learning).

A dar os primeiros passos, estao |8 varias organizages
que exploram estas novas competéncias cognitivas,
em setores como o Pablico, a Sadde, Farmacéutico e
Banca. Também as tecnoldgicas aderem a tendencla,
anunclando uma nova Era Cognitiva, come aconteceu
recentemente no Gartner Symposium, onde a I1BM
revelou atraves da sua CEQ, Ginni Rometty, a criacdo
de uma nova unidade de negécio, o Cognitive Business
Solutions. que tera 2.000 rnovos profissionais
dedicados a ajudar as empresas ndo sd a coligir
e armazenar Big Data mas também a encontrar o
conhecimento e a compreensac dos dados através da
Computacao Lognitiva.
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Os dados sdo o novo “recurso natural” do século XX|.
Com o rapido desenvolvimento do universa digital.
a5 solugdes tradicionais de tratamento de dados
delxam de constituir uma resposta eficaz ac volume.
variedade e velocidade a gque os dados se multiplicamn,
fazendo da tendéncia para a utilizagao de solugdes de
Big Data uma inguestiondvel prioridade. Quer sejam
geograficos, meteoroldgicos, estatisticos, de energia
ou de salde, a necessidade de fazer sentido de todos
estes dados estd a levar ao desenvolvimento de novos
skills, & Inovacdo tecnoldgica, e a sua capacidade
de afetar uma economia integrada como a2 que
vivernos hoje, que inspira novos modelos de negdcio,
transforma processos e organizagies, e e transversal
tanto a inddstria como a propria sociedade.

Portugal estd no pelotdo da frente. Com uma popu-
lagao muito permissiva a entrada e experimentacao
de novas tecnologlas, existe [ uma grande procura
de recursos humanos nesta drea, traduzindo o foco
fue as empresas nacionals estac a dar ao terma. Num
website popular de oferta e procura de emprego.
Big Data Sclentists ou Speciallsts j@ representa
mals de 200 vagas no Pais. Por outro lado, grandes
grupos econdmicos naclonals, como por exemplo a
Sonae, anunclam Investimentos avultados em novas
tecnologlas, colocando o Big Data a cabega da lista,
e criam ecossistemas com outros lideres de grande
consumao como a GALP para escalaremn o poder dos
seus programas de fidelizacao.

E no futura? Segundo a IDC, *mais de 90% dos dados
digitais serdo desestruturados, muito ricos, mas
dificeis de analisar e compreender”. As organizagoes
vao apostar sobretudo na especializacdo e perso-
nalizacdo de servijos e ofertas para travar o faco
no preco que imperou pela queda do poder de com-
pra dos dltimos anos, legitimando a computagao
cognitiva como a prioridade do investimento em TIC
nos proximos 5 a 10 anos. A IDC conclul ainda que
“até 2018 metade de todos os consumidores irdo
interagir regularmente com servicos baseados em
computacao cognitiva”

Contudo, na Europa ainda hd falta de escala e bases
de dados centrais mais fortes e financladas. Com a
pluralidade de paises, culturas e linguas no teatro
eurcpeu, corre-se o risco do investimento nesta
area ser orientado para os EUA e outros paises com
politicas mals liberais. Portugal pode posicionar-se
como um laboratério acessivel e evoluido, onde seja
possivel criar um mecanismo aberto de partilha de
dados, num esforco para materializar a verdadeira
interoperabilidade e Influenciar uma posicac para
que as restrices de dmbito juridico e regulatdrio nao
sejam um impedimento a evolugdo futura e cognitiva,

* httpf fwrwoacaresrist.pt/
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AS-A-SE

CARACTERISTICAS
DA TENDENCIA

0 modelo / disciplinag “As a Service” tem evoluido em
grande velocidade para a drea das TICs, Comummente
usado no ambito das tecnologias de informacao, é
um conceito “antigo” & muito utilizado noutras dreas
de atuacdo empresarial e como exemplo, no setor
petrolifero e de exploracao de gas, fol uma tendéncia
que se tornou Importante na exploracan de petréleo e
que passou a fazer parte Integrante na cadeia de valor,
materializando-se na subcontratacdo de servicos
a empresas especlalizadas. 0 mesmo movimento
aconteceu em outros setores econdmicos adotando
regimes de Offshore. Nearshore e externalizacio
de funges e que deram corpo a este concelto de
operacionalizacdo de fungdes de negdcio através da
contratacdo e pagamento como um servico e pago
em maodelos de “pay per use”,

A guantidade, a complexidade e auséncia de
padronizacdo e por fim, os parcos investimentos
em hardware na primeira metade desta década

apresentaram-se como oportunidades para grandes
players tecnoldgicos do mercado.

Estes players, conceptualmente maks avancados, e
i@ utilizando o paradigma “As a Service”™ ou Cloud (por
exernplo a Microsoft com os seus servigos avangados de
colaboragao. pesquisa, Gaming, ou até mesmo a Google
- com a sua escala no servico de pesquisa e publicidade)
promoveram a adoc8o das suas boas praticas internas
para a promogac de servigos Cloud. Fomentaram
com lsso uma nova onda de grandes investimentos e
sofisticacao tecnoldgica numa escala de computacao e
dispanibilizacac de servicos que até a decada anterlor
eram ainda visdes futuras com concretizacbes multo
reduzidas. A estes players tecnoldgicos de referéncia
aproximaram-se, tambem desta tendéncia, observando
e utilizando a sofisticacao atingida. os operadores
de telecomunicagces, que beneficiando da maior
proximidade as empresas nacionais, perceberam
a existéncia de um mercado latente de oportunidades.



O paradigma *As a Service” tem evoluldo em varias
disciplinas, com um dinamismo fascinante na
evolucdo tecnoldgica das suas capacidades tecno-
légicas. No dmbito das TICs sao hoje divididos em
trés grandes blocos:

Software as Service (SaaS) - Dispanibilizacao de
software / aplicag@es comoum servico e ndo como um
ativo - neste tipo de ofertas - Saat - os fornecedores
das solucfes de software sdo responsévels por
garantir toda infraestrutura fisica. logica, técnica,
computacional e aplicacional necessdria para que o
utilizador possa instanciar / usar a aplicacdo em regime
de pay-per-use. Este tipo de solugdes é adquirido
tipicamente por dreas nao IT. pelz simplicidade
de subscricdo, o que tem criado alguns conflitos
dentro das organizacdes em virtude de algum caos
“organizada” na aquisicao destes de servigos.

Dentro deste tipo de servigos ilustram-se os seguintes:

- Business  Services (BPM. Order Fulfillment.
Faturacso, Contabilidade, Gestao Hospitalar...);

- ERP CAM (Ex: Dynarmics CRM Online, SalesForce.Comy);

- Sultes de Produtividade {ex: Office 365, Google Apps)
e Gestao Documental

Platform as a Service (PaaS) - Este tipo de servigo
consagra a disponibilizacao de ativos, artefactos /
plataformas e capacidades tecnoclogicas pre-
-implementadas, oferecendo a possibilidade de
substituir o paradigma de aplicacdes tradicionais,
por solucdes de software de rdpida implementacao
e de grande inovacdo. Para alem do SaaS, este
& o servico de eleiclo dos fornecedores de servicos
na Cloud, dado que neste modelo a plataforma
tecnoldgica, asua gestdo, operagao e suporte sdo dasua
Intelra resporsabllidade, permitindo nivels de escala.
elasticidade e de eficiéncia superiores. aumentando
para o fornecedor o valor (receita) capturado.

MNeste conjunto de servicos destacam-ce;

a.z

»Search as a Service, Content / Media as a Service;
+ Seguranca, Autenticagao, Gestao de ldentidades;
» Comunicacdes Unificadas as a Service / PEX

as a Service,

+ Data as a Service, Bl as a Service, Analytics
as a Service, Machine Learning;

» Gaming as a Service:

» Engineering Tools as a Service (Development tools)
e Internet of Things.

Infrastructure as a Service - Este tipo de servico
consagra computacac. storage, rede virtualizada
desenhada e implementada para ofertas de larga
escala. Assemelha-se ao paradigma de virtualizacao
de hardware, embora desenhado e implementado
para escalas de maior dimensdo, £ o estagio menos
avancado dos Servicos “as a Service®, uma vez que
tenta replicar (virtualizando) as componentes de
hardware, storage. computacao, rede fisicas. embora
tenha sido aguele que mais sucesso obteve no advento
da Cloud pela malor simplicidade de adocao (sermn
alteracdes nas aplicacdes existentes).

Meste conjunto de servicos destacam-se:

- Computing, Storage, Networking as a Service;
» Disaster Recovery as a Service;

 Backup as a Service;

* IT Management as a Service,

* Printing as a Service.
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PARADIGMA “AS A SERVICE”

On Premises Infrastructure
(as a Service)

Applications Applications
Data Data
Runtime Runtime
Middleware Middleware
0/5 0/5
Virtualization Virtualization
Servers Servers
Storage Storage
Metworking Networking

]
Platform Software
(a5 a Service) (a5 a Service)
Applications Applications E
Data Data E
Runtime Runtime E
Middleware Middleware
ors ofs g
Virtualization Virtualization g
Servers Servers %
Storage Storage :
Networking Networking
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RACIONAL ECONOMICO

0 ecossistema complexo de plataformas e siste-
mas que hoje gravitam a volta dos departamentos
de tecrnologlas de Informagaoc, e operacao de
infraestruturas sa&o dos principais catallsadores
para o advento da tendéncla tecnoldgica “"As
a Service” ou Cloud. Tambem come driver de
adogao dos modelos "As a Service”, alemn das
claras necessidades de reducdo de custos de
aquisicdo, operacionals e de suporte, tambem
surgiu a necessidade de criacao de modelos de
implementagao rapidos de solugdes tecnoldgicas
e de resposta aos eventos e necessidades de
negdcio. Com este tipo de modelo, é permitido

testar, prototipar, crescer e abandonar solugdes,
obviando avultados Investimentos, e permitindo
modelos de pay-per-use em virtude da escala
de computagdo e servigo tecnnldg'ucn NECESSArio
- A inovaglo e a experimentacdo ganha com este
novo modelo. Os beneficios econdmicos tém sido,
portanto, evidentes:

+ Poupangas nas aquisices em escala de Hardware,
por via da forca negocial: Os datacenter *Cloud®
que funcionam em larga (ou hiper) escala, e que
disponibilizam as solugbes *as a Service® tém custos
mais reduzidos na aquisicdo de servidores, storage
e outros elementos computacionais e de rede. de
suporte e servigo técnico. resultado da sua maior
capacidade e escala negocial.



A evolugdo dos Datacenters que disponibilizam
este tipo de serviges, evoluem para CONSUMOS
energeéticos muito reduzidos. Os Datacenters de um
dos malores players tecnolégicos (Microsoft) tem
um PUE* de 1,125 engquanto a média dos datacenters
ronda os 1.8. Esta poupanca, muito assinalavel. de
energia deve-se por um lado a escala existente
nestes centros de dados, mas tambem em virtude
da capacidade de Investimento em &0 em matérias
energéticas, estudos climatéricos e localizagdo
geografica, dificilmente realizével por instituicdes
de cariz nacional ou multinacional;

Enterprise IT Cloud-Scale
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MERCADO NACIONAL
E GLOBAL

No mercado portugués a maturidade de utilizacao do
maodelo Software as a Service tem superado as outras
modalidades. A estimativa de investimentes neste tipa
de madelo, em 2015, ronda os 45ME, sendo que, prevé
a IDC, até 2018 este valor se cifre nos quase SOME, E
resultado de uma maior maturidade e confianca neste
tipo de solugbes (recordamos que em Saas podemos
encontrar solucdes como Office 365. CRM Online.
Salesforce.Com). Relativarmente a2 modelos menos
maduros — Platform as a Service - a IDC prevé, para

a.z

-Malor eficiéncla através da Consolidacdo da
Procura e Oferta de Servicos replicdvels - A
disponibllizacio de solugdes “as a Service” permite
retirar malor utilizacdo e melhorar a concentracan
das infraestruturas destes grandes datacenters,
atraves de paradigmas multi-inquiline (multi-tenant)
melhorando drasticamente os rdcios de eficiéncla
de utilizagdo da computacao disponivel;

*Reducdo de custos de suporte / operacionais -
0= paradigmas multi-tenant, de virtualizacao e a
replicacao de solugdes, diminui consideravelmente
necessidades de suporte, operacies e no fim de
recursos humanos especializados, melhorando o
racio custo do utilizador par Datacenter,

Enterprise IT Cloud-Scale
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2015, um investimento total em soluctes Faas na
ordem dos 8ME, projetando para 2018 um valor na
ordem dos 1BME,

Portugal (5885 - IDC Forecast Spending Pradiction In LISD)
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Portugal [laaS - I0C Forecast Spevding Pradiction in US0)
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Dos decisores tecnoldgicos e de negécio com quem
a APDC conversou sobre esta termdtica, ficou claro
que este movimento tecnolégico é indelével, Alguns
setares resistirao mais, “dado que o “as a Service"
destruira valor numa primeira fase enquanto se
renovam” - afirma Manuel Castelo-Branco {(Adminis-
trador Executivo dos CTT) - e outros olharm para este
modelo de servicos como a possibilidade de tentar
explorar novos streams de receita,

As PMES sdo as primeiras a tirar partido da escala
e da oferta "as a Service” no mercado. Aderem
principalmente a solugdo SaaS e oportunisticamente
a solugdes laaS. O modelo PaaS ndo é, de todo, um
madelo atrativo para este perfil de empresas dado
nao terem dentro de casa (nem é expectavel que assim
sgja) competéncias tecnoldgicas para a utilizacao
do PaaS. Para as PMEs a utilizacio de Saat otimiza
claramente asua eficiéncia operacional, contribui para

a “despreccupacdo” com temas tecnoldglcos e permite
maler foco nas atividades core de negdcio, Deste
conjunto de empresas existemn aquelas que nascem
no modelo "as a Service® e dificilmente sairdo dal - so
as Startups que nasceram nesta nova era de Cloud
Computing e contaminadas pelo espirito de “Inovacao®
adotam sem reservas as capacidades dos modelos
“as a Service”. Estas empresas adotam PaasS e SaaS
para a malaria das solugdes e raramente optam
par solucdes 12aS, dado que procuram agilidade,
e evitam desfocar-se nas componentes técnicas
de gestdo e suporte teécnico. Os investimentos sdo
direcionados a inovacao e os modelos “as a Service”
sao claros aceleradores.

As grandes empresas caminham mais devagar
para esta modalidade. Iniclaram a sua viagem para
modelos de |saS,. dada a similaridade com medelos
de virtualizagdo de infraestruturas. A tendéncia apds
estes passos iniciais @ a adocdo de modelos Saas, em
dreas menos sensiveis para o negdcio e tipicamente
associadas em servicos de malor escala {email,
colaboracao, Messaging, comunicacdes). 530 poucas
as grandes organizacdes que tém adotado solugdes
Paa5, em wirtude da complexidade tecnoldgica,
da existéncia de legados nao convertiveis, e da
preccupacdo associada a falta de controlo técnico,
operacional e desuporte em relagao as infraestruturas
onde estes servicos Paat estao implementados.

I
I,



QESTﬁCULD_S
A UTILIZACAO
DO “AS A SERVICE”

Das interagbes havidas pela APOC com associados
e decisores das maiores organizacies em Portugal.
verificdmos, contudo, quatro grandes obstdculos na
adocao de modelos Cloud:

1) Existéncia de sistemas legados “antigos”
Os processos de transformacdo e migracdo
aplicacional destes sistermas para o paradigma “as a
Service” perspetivam elevados investimentos. Estando
ainda presente a recente crise financeira, e estando
2 recuperacan econdmica ainda a Iniclerse, € com
prudéncia que as organizagdes vam este movimento;

2) Seguranca da Informacao
Existern ainda grandes preccupacdes associadas
a privacidade dos dados de clientes, aos padries e
mecanismos de seguranca e a confiablidade do que
fardo os players Cloud com a informacdo que lhes
€ confiada nos seus datacenters Complementar-
mente a regulacao/legislacao existente ainda e
omissa ou pouco madura relativamente aos novos
paradigmas "as a Service”.

Ainda no capitule da seguranca dos sistemas.
prevalece ainda o mito que os mecanismos de protecao
do OnPremises @ malor que os implementados pelos
fornecedores do “as a Service”, e a consequente
preocupacao com a desagregacao de dados criti-
cos e sensivels para o negacio (ERPs, CRMs, EIS...).

Assiste-se, curlosamente, a0 mesmo  tipo  de
preccupacdes que ocorreram ha cerca de uma
decada aquando do advento do Dutsourcing de IT e do
Business Process Outsourcing (BPQ) - Quern acedera
a0s nossos dados; Onde estao localizados os recursos
do Outsourcer; Que rmecanismos de protecso existerm;
Quais os SLAs, ...

3) 0 efelto lock-in
Este serd, porventura, o obstdculo que mailor
preccupacac traz acs declsores que se encontram a
avaliar a transicao para a Cloud, adotando modelos “as
a Service® mais maduras, como SaaS e PaaS. Se por
um lado, a similaridade das infraestruturas internas
wirtuallzadas com os servicos 1aaS imunlza essa
preccupagdo. apartrdomomentoqueas organizagdes
optam por modelos de malor sofisticagac, coma Saas
e PaaS. apresentamese um conjunto de questdes
que deverao ser respondidas pelos players Cloud
Quais os custos de regresso ou transicao para outro
prestador de “as a Service™? Estaremos juridicamente
protegidos de alteracfes de preco ou de condices
de servico? Que standards de mercads  devo
impor 30 meu prestador de “as a Service” que me
permitam garantir futuras transferéncias de servico?

Fara mitigar esta preccupagao COMBCan & aparecer
noves modelos de negocio com o intuito de prestarem
serviros de brokering na Cloud, mitigando parte desta
preccupacac. sendo este broker resporsavel por
garantir sempre o methor nivel de servico, melhor
pricing, e melhor adequabilidade as necessidades
de IT, independentermente de utilizarem solucdes
de Cloud Publica, Clouds Hibridas, Prestadores
Globais ou de Operadores de Telecomunicagdes,
Renasce aqul uma nova stream de recelta para os
Outsourcers tradiclonals.

4) Poucos projetos transformadores

A auséncia de projetos de referéncia com matu-
ridade gera como consequéncla a percecdo de
Imaturicade dos servigos, nomeadamente Paas,
Esta preocupacdo dissipa-se com a maturidade
dos servigos e com a natural aderéncia dos Early
Adopters. Exemplos portugueses de referéncia
existern: a Farfetch, a Movvo séo algumas das
empresas de "nova geracao’ que estao na “pole
position” desta adogao inicial.

Do ponto de vista global os obstaculos sao similares a
realidadenacional, embaraexistam algumas empresas
transformadoras que lideram a transformacan.
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CONTRIBUTO DAS TECNOLOGIAS

DE INFORMACAOQ

A= TIC em conjunto com a APDC tém trés papeis
fundamentais na transformacdo e na prossecucao
da tendéncia “as a Service”

- Mecanismos de partilha de informacao - com o
objetive de criagao de noves modelos de negécio
indispensaveis para a diferenciacdo de Portugal e
melhoria dos nossos indicadores de inovacao;

- Posicao de influéncia junto dos reguladores. A
concretizacao de mais e maiores negdcios passa
pela inovacdo tambem na regulacao;

- Melhoria dos nivels de padronizagdo - eliminado
assim obstaculos de utlizacac dos modelos "as a
Service”, e evitando ou mincrando obstaculos comao
o lock-in;

"As TICs estdo no centro do negdcio, sdo um
trusted advisory para as empresas, e isto da-lhes
empowerment para definirern o modelo como prestam
o servico. Se o melhor modelo for o “as a service”
entdo tém espaco e capacidade de decisac para
o fazer.” - afirma Gongalo Oliveira {Chief Information
Officer da GALF)

CONCLUSAO

Para as TIC é-lhes apresentada uma oportunidade
tnica nesta década, apanhandao a dindmica criada com
o advento da Cloud e com a construgdo dos modelos
“as a Service":

* A |DC preve, para Portugal e em 2016, uma opor-
tunidade de captura de receita ma ordem 120
Milhdes de Euros:

* 54 em Portugal existern mais de 30.000 servidores
com sistemas operativos desatualizados e sem

suporte, que constituem um extraordindrio desafio
de atualizagdo e transformaclo (para a Cloud em
modelos laaS ou PaaS). O legado é um cbstaculo,
mas os obstdculos para os integradores séo
oportunidades, Oportunidades para transformar os
negdcios dos seus clientes;

*A transformacao para o modelo "as a Service’
transpira para além do tradicional IT. O budget
tarmbérm! E visivel, e em particular nas grandes
organizagdes, a adogao de solugdes SaaS com



enfoques mals departamentals, para problemas
que necessitam de resolugdes multo rapidas e para
o qual o IT tradiclonal ndo consegue dar resposta;

- 0= cloud providers acentuam uma tendéncla de
agnosticidade na sua oferta tecnologica, permitinda
aos Integradores e as organizagtes reallzar projetos
de transformacio transversais, libertos dos silos
tecrologicos:

- A necessidade de Brokers ou integradores que
prestem servigos de Managed Services constitul
também uma excelente oportunidade para as TIC,

« Finalmente, a abertura dos catdlogos de servicos
e capacidades técnicas dos players da Cloud abre
uma oportunidade de disponibilizacdo de solugdes
para os 15Vs naclonals, Abre-se um mercado global
a5 nossas empresas, melhorando a dindmica da
exportacdo deste tipo de servigos,

a.z

“Portugal é um laboratério evoluido, de custos de
Investimento reduzido e com excelentes infraestruturas
tecnolégicas”. Este @ um dos papéls fundamentals que
as TIC e a APDC podern desempenhar, enunciado pelos
interlocutores com quemn dialogémos, e verbalizado por
Maruel Rarmalho Eanes (Adrministrador do Grupo NOS).

I'r|r1||E:.1. (Puslic Cloud Services - 10
Forecast bpending Prediction in USDO)
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ANEXO A:

Dados de investimentos em “as a Service” no mercado global
Software as a Service - IDC Prediction (Q2 2014)

Saas (Sm) 2015 2016 2017 2018 CAGR
Latin America 593 918 1437 22508 gl 40%
Western Europe 10892 [ER: -1 17 440 21628 g1 9%
Central & Eastern Europe 273 338 415 51 gl 7%
Middle East & Africa 324 405 E08 B04 gl 1%
Asia Pacific 3 D46 3613 4390 5185 gl 4%
MNorth America 33127 390685 45557 52481 4 | 12%
Nota dados USD eorelre (e e crrtas e 203

Platform as a Service - IDC Prediction (Q2 2014)

Paas (6m) 2015 2016 2007 2018 CAGR
Latin America 200 457 756 1218 gl 42%
Western Europe 14 157 207 266 gl 24%

Central & Eastern Europe 1752 2335 3097 4058 gl 23%

Middle East & Africa 57 74 53 N3 gl 19%
Asia Pacific 512 1166 1424 1699 L 17%
Marth America 1205 BEBZZ 106896 12923 gl 8%
Fante: D ‘Worldwice Buack Book [Fromium) 02 2014
Male dados S0 toreae - s de cémbio de 2013

Infrastructure as a Service - IDC Prediction (Q2 2014)

laas (Sm) 2015 2016 2017 2018 CAGR
Latin America 585 B34 1187 | 545 ‘ll 21%
Western Europe 232 3156 4 079 500 il 21%

Central & Eastern Europe B 172 7982 10269 127130 4l £1%

Middle East & Africa 1896 2423 3103 3963 gl 20%
Asia Pacific 231 302 J&5 452 4l 8%
MNorth America 2B1 358 430 494 gl 5%
Fante: OC Waorldw ide Black Book (Premium) 02 20146
Mate dadas S0 poretante - feda de camblo de 2013



ANEXO B:

Citactes de Stakeholders globals sobre a Transformacéo para o "As a Service”

"I&0 leaders have been more protective of their existing Infrastructure and, in many cases, have been the biggest
obstacle to cloud-based solutions, often resorting to cloudwashing as an excuse to not seriously pursue a true

cloud-based solution .

Strong stuff. But for many CI0s, the cloud is far from such a sure thing. For most Cl0s, public cloud is an option for
projects, but only a first consideration for a small minority,”
Dove Russell, VP ond dstinguished analyst at Gartner 10/0520715 Asug News Gartner Says, 'Clowd First,” But CI0s Say 'Not So Fast’

“A common abjection many enterprises have against embracing cloud services is their belief that the cloud isn't as
Secure as on-premises systems. *No,” “cloud platforms are Increasingly as secure and compliant (or more so) as
mary enterprise data centers.”

Dave Bartolettl, Forrester Research principal anolyst 17/04/2075 Processor Setting The Recard Stroight About Cloud Computing

"We're clearly not using cloud in almost any cases but | see it inevitable that we will. and there is enough desire and
momentum within our industry and others, where we will be able to prove to all interested parties that it's just as
secure to use external cloud as other forms of resources.”

Nigel Foulkner.Credit Suisse Group's co-Ci0 (May 2015)

... mas existemn decisores que sao lideres na transformacao...

*It's about speed and the ability to take advantage of innovation [in the cloud] quickly.” Cloud is the “new world
operating model.” in which Web-based software is increasingly replacing software stored on-premises.”

Jarmie Miller, CI0 ot GE 13/05/2014 - Wall Street Journal
GE CI0 Accelerotes Cloud Tronsformation Strategy

Companies are increasingly adopting cloud services specifically to gain flexibility, scalability, and speed benefits
that the cloud can offer in terms of provisioning infrastructure, testing and development, time to market. and more,
Bartolettl advises viewing the cloud as a tool to drive speed and agility. *Those who look at It just as a place to get
cheap servers or cheap storage are missing the core business benefits. Look beyond cost savings,”

"A common objection many enterprises have against embracing cloud services is their belief that the cloud Isn't as
SECUre A5 on-premises systems. “No,® “cloud platforms are Increasingly as secure and compliant (or more o) as
mary enterprise data centers,”

Dove Bartolett, Forrester Research principal anolyst 17/04/2015 Processor Setting The Record Straight About Clowd Computing

"Karaboutis says that although Cloud is the disruptor that will cause the Increasing commodization of traditicnal
IT, IT arganizations need to embrace it and the changes it will bring because it is the wave of the future. She sees
Cloud as an opportunity for IT to re-define itself apart from the more traditional IT roles and emerge as a critical
partner to helping the business achieve and fulfill its strategy

Adrigra (Andi) Koraboutis, VP & Globa CI0 of Dedl, 2013
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CUSTOMER CENTRIC EXPERIENCE

CARACTERISTICAS
DA TENDENCIA

A evolug o tecnoldgica dos ultimos anos tem permitido
ao consumidor estar cada vez maks informado sobre
os produtos e servicos gue comprafconsome e
ser cada vez mals exigente na forma como as suas
preferéncias sao satisfeitas. Para o efelto, muito tem
contribuido a universalizacdo do acesso a internet fixa
e mdvel de banda larga. a proliferacao de dispositivos
madvels (smartphones e tablets) e o desenvolvimento
e websites e apps mavels. Atualmente, o consumidor
pesquisa informacdo online sobre produtos/servicos
artes da compra {ex.: consulta online das especificactes
técnicas de um automdvel antes da ida ao stand).
compara diferentes produtos, servigos e marcas
(ex: pesquisa erm sites cormparativos de hotéis e voos)
g acede a comentdrios sobre a experiéncla de outros
utlizadores com o produto/servico que pretende
comprar {ex: reviews de utilizadores sobre estadia
num hotel). Estes fatores permitem que o consumidar
esteja muito mais informado ainda antes do momento
da compra e da sua utilizacao, Em paralelo, o nivel

de exigéncia dos consumidores tem aumentado,
em particular na forma como as suas preferéncias
individuais sao satisfeitas. Neste sentido, as empresas
530 alvo de uma pressao crescente para dar resposta
as recessidades e habitos de consume individuals do
cliente, sgja no acesso ao produto/servico (ex: cliente
A prefere comprar Uvro online, enquanto o cliente B
prefere comprar na Lvrarla local) ou até mesmo nas
suas carateristicas particulares (ex: possibilidade de
customizacdo do design das sapatilhas).

Por outro lado. a concorréncia entre empresas
|oga-se cada vez mals a nivel global. Para Isso tém
contribuido fatores como o surgimento de canals
remotos, a maior facilidade no acesso e na compra de
produtos/servicos online e o malor conhecimenta que
as empresas tém sobre a concorréncia. A utilizagao de
websites e de apps mdveis como canais de contacto
e de venda tem reduzido a importancia da dimensao
presencial da interagdo com o cliente, ndo sd no ato



da compra (ex; compra de vestido online vs. na loja
de promo-a-vestir) como também na prestacao de
servicos (ex: teleconsultas prestadas por hospitais). O
desenvolvimento de infraestruturas e melos logisticos,
acompanhados de uma malor preocupacdo das
ermpresas com a eficdcia e eficiéncia dos processos
de entrega, tem possibilitado ace clientes terem
8CESS0 45 SUAS compras em tempos cada vez mals
reduzidos (ex: entregas aos domicilio no praprio dia
da compra). Por fim, as empresas procuram estar
mais Informadas sobre a oferta da sua concorréncia
e aprender com melhores praticas de mercado a
nivel nacional e internacional. Isto leva a uma maior
uniformizacdo das ofertas existentes no mercado
fazendo com que o produto/servico deixe de ser o
principal fator diferenciador num mercado global (ex:
compra de paccte de férias no local de arigem vs. na
local de destino).

A conjugacdo destes fatores tem levado a que as
ermpresas alterem o seu paradigma e comecem a
apostar no desenvolvimento da experiéncia do cliente
coma fator diferenciador. Neste sentido, a principal
tendéncla evidenclada tern sido o foco na diferenclacao
da experiéncia do cliente atraveés do conhecimento do
seu comportamento e habitos de consume, tendo em
vista o fornecimento de produtos/servigos adaptados
as suas necessidades e preferéncias, garantindo uma
experiéncia uniforme em todos os canals de interagao.
desde o primeiro contacto até a faturacao e pds-venda.

a.z

Com isto, a5 empresas visam aumentar a sua capacidade
de retengao de cllentes e promover situacdes de up
e cross-selling. de forma a aumentar o valor dos
clientes no seu ciclo de vida.

Para o conseguir, existemn condigbes chave que podem
potenclar e facilitar o deserwvolvimento de uma
organizacdo orientada para a experiéncia do cliente,
nomeadamente:

* Organizacao e gestao de topo focadas no cliente
e no seu valor para a empresa;

* Visdo end-to-end da experiéncia de utilizacao
dos clientes;

- Capacidade segmentagao hiper-personalizada
dos cllentes;

* Processos operacionats eficientes na resposta a neces-
sidades de customizacdo de produtos/servicos;

- Integracao de mdltiplos canals de interagdo com
o cliente nurma experiéncia anica.
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CUSTOMER CENTRIC EXPERIENCE

MANIFES]’ACﬂO
DA TENDENCIA

A experiéncla do cliente traduz-se num percurso
desenvolvido em torno do objetive de utilizacao/
consumao de determinade produtc ou  servico.
Mo entanto. este percurso Nao SE resume 2penas a
este momento, iniciando-se muito antes, Este comega
com a descoberta e identificacdo da mecessidade de
comprafconsurme, quer seja proativamente ou induzida

y) 3 & 5
COMPRA
PESQUISA 2 UTILIZACAD PAGAMENTO
DESCOBERTA N  avaLIACAO i"“i[;'f:m CONSUMO FATURACAD

Oe um modo geral. as empresas tém manifestado uma
crescente preccupagac com a experiéncia do cliente e
0 seu accmpanhamento ao longo de todo o percurseo.
permitindo-lhes desenvolver um conhecimento mals
aprofundado das reais necessidades e preferéncias
dos clientes. Messe sentido, tém sido levadas a cabo
ou encontram-se planeadas Iniclativas que tocam na
experigncia do cliente em diferentes momentos do
seu ciclo de vida, De seguida, destacamos algurmas
das principais preccupacles e Iniclativas que tém
cldo deserwolvidas por empresas em  Inddstrias
tradicionalmente nac-tecnoldgicas.

Na inddstria de Oil & Gas. surgiu a necessidade de
ferramentas e portals com funcionalidades self-
care, contact center e CRM, com o objetiva de dar
maior autonomia ao cliente, de adaptar o servico a
exigéncia de resposta Anywhere and Anytime e de
recolher informacdo relevante que permitisse criar
uma visao 3607 do cliente. Do mesmo modo, verifica-

pela intervengao das marcas e empresas, e termina
com o abandono do cliente, Pelo meio passa pelos
momentos de pesquisa, compra, consumao, pagamento
e relagdo pds-venda, entre outros. Deste modo. o
ciclo de vida do cliente pode ser estruturado em sete
passos principais:

-5e a preocupacao com a melhoria do conhecimento
do comportamento e dos padrées de consumo dos
clientes, de forma a fortalecer a segmentacdo de
clientes e de suportar a criacdo de propostas de
valor direcionadas. Nesse sentido, ganha relevancia
a utilizacdo de modelos preditivos que permitam
antecipar necessidades e preparar a organizagao para
urma resposta eficiente e eficaz,

Na drea da Saude identificou-se a necessidade de um
maior nivel de virtualizacdo da prestacdo do servigo,
seja através da realizacdo das experiéncias ac nivel
da Telemedicina e da Telemonitorizacao, ou atraves
do deserwclvimento de ferramentas que permitam
realizar atividades como o agendamento online
de consultas e exames medicos. Esta abordagem
permite eliminar a necessidade de presenca fisica
do cliente, trazendo. em simultanec. uma maior
comodidade e uma melhoria da eficiéncia operacional
da instituicdo de Sadde. Em linha com este dltimo



aspeto, surgiu igualmente a necessidade de reforgar
a capacidade de partilha de registos eletronicos de
pacientes e da criacdo de plataformas inteligentes de
interoperabilidade entre instituicdes de sadde. Meste
ponto, assumem maior relevancia aspetos como a
integridade e consisténcia da informacac, a partilha
eficiente de dados entre canais e a existéncia de
mecanismos de controla e validacao da informacan.

Mo setor dos Transportes, estao a ser dados passos no
sentido de adaptar os meics de transporte (mobilidade)
aos pereursos dos utilizadores, em vez de serem estes
8 adaptar-se &5 opcdes de transporte existentes, Por
urm Lado, encontram-se em curso iniclativas que visam
a sensorizacdo da Infraestrutura de transportes, mals
concretamente da rodovia, de modo a ser posshel
recolher informacio dos utilizadores para melhorar a
experiéncia de utilizacdo e suportar novos modelos de
negacio e de remuneragao da infraestrutura. Isto obriga
a uma forte articulacao e colaboracao entre diferentes
intervenlentes da cadela de walor, nomeadamente
gestores de infraestrutura de transportes, fabricantes de
velculos e fornecedores de tecnologla. com o objetivo de
alcancar uma solugao Integrada de utilizacao universal.
Por outro lado, existe uma aposta forte na integracao
e complemertaridade de diferentes infrasstruturas
de transportes. com o objetivo de promover a inte-
roperabilidade de sistemas de transportes distintos.

Em resumo, a manifestacio da tendéncla nas Inddstrias
analisadas permite destacar um conjunto de cinco
desafios chave que as empresas devemn enderecar;

- Conhecimento alargado do cliente, desde os seus
habitos de consumo (ex: percursa e frequéncia de
utilizacao de auto-estradas) ate as suas preferéncias
de contacto (ex: canal preferencial para obtencao
de informac&o sobre o produto/servica);

- Agilidade na resposta ac cliente, assegurando
a interoperabilidade entre sistermas de suporte
g a eficiéncia e eficdcla na resposta a tempos e
quantidades reduzidos devido a necessidade de
personalizacac dos produtos e processos (ex:
producdo em massa vs. producdo customizada);

:Capacidade de previsao e de planeamento a
multiplos nivels: procura de produtos/servigos,
clientes em risco de churn, bottlenecks de
capacidade/disponibilidade, suporte a processos
de negdclo (ex; andlise de risco na banca), etc..

: Personalizacao de canais de contactao, em particular
canals digitais. com o objetivo de dar resposta as
preferéncias e habitos de consumo do cliente no
contexto em que esteja inserido;

- Garantia de seguranca, privacidade e transparéncia
do tratamento da informacao. de acordo com os
requisitos e permissies definidos pelo cliente {ex:
registo clinico de um paciente no setor da Satde).



TENDENCIAS
CUSTOMER CENTRIC EXPERIENCE

CONTRIBUTO DAS TECNOLOGIAS

DE INFORMACAO

As TIC tém sido o principal enabler da tendéncia de
Customer Centric através do desenvalvimento de
capacidades & melos que potenclam o conhecimento
do comportamento e habltos de consuma do cliente
e que realimentam a organizagdo e 05 pProcessos
interncs com essa Informacdo, O contributo das
TIC para o desenvolvimento desta tendénciz temn
sido evidenciado de diversas formas. das quais
aproveitamos para destacar as seguintes:

- Desenvalvimento de sistemas de CRM alargados a
todos os canais de contacto com o cliente, incluindo
canais remotos digitais e forcas de vendas/suporte
mdveis, de modo a assegurar uma experiéncia
integrada do cliente:

« Desenvolvinmento da capacidade de andlise a grandes
quantidades de informagao (ex.; Big Data) em tempo
real para uma resposta rapida aos clientes;

- Disponibllizacdo de informacao integrada para
partilha dentro das organizacbes e pelos vérios
departamentos, Independentermente da sua localizagao
e acesso (fio ou midwel), com o objetivo de tornar a
organizacdo e 0s processos de decisdo mais agels;

- Deservolvimento de modelos analiticos preditivos
integrados com as ferramentas operacionais e de
CRM, tanto para reforcar o conhecimento do cliente
(necessidades e preferéncias) comao para otimizar
processos internos da organizacao (ex: producao,
distribuicdo, etc.);

- Personalizacdo de canais de contacto, erm particular
canais digitais, com o chjetivo de dar respostas n3o
50 as preferéncias e habitos de consumo dos clientes
mas tambeém ao contexto em que esta Inserido;

* Deservolvimento de mecanismos de seguranca
que permitam a privacidade e confidencialidade dos
dados de informacio dos clientes.




CONCLUSAO

0 modelo de negécio das empresas tem uma dimensda
tecnoldgica cada vez mals presente e preponderante
para o Seu sucesso, quer seja na forma como estas
se relacionam com o cliente (ex: ferramentas de self-
-service e self-care) e promovemn uma experiéncia
personalizada e unica, na forma como as suas
operagdes e processos de decisao estao organizados
e sa0 suportados por informacao relevante do cliente.

As empresas tém apostado forte no desenvalvimento
de capacidades & meios que potenciem uma visao
3609 do cliente, visando a criacao de ofertas e
propostas de valor que respondam as preferéncias
e comportamentos dos clientes e que antecipem
futuras necessidades. Deste modo, pretende-se po-
tenciar fatores diferenciadores que promovam a
fidelizacao do cliente e a geragao de oportunidades de
cross e up-selling. Esta tendéncla tem-se manifestada
atraveés do desenvolvimento de estratégias multicanal
de relacionamento com o cliente, assentes em canalis
digitais, bem como através da implementacao de fer-
ramentas de customer insight e data mining para
deservolvimento de novas ofertas,

Em paralelo, os modelos operacionats das empresas
estdo a adaptar-se no sentido da agilizacao dos seus
processos internos e da sua orientagao para o cliente.
Esta transformacto obriga & existéncia de capacidades
g meios para o tratamento de grandes volumes de
informacac em tempo real, bem como uma forte
integracao e articulacdo entre departamentos e
processos de decisao das empresas. Neste sentido, as
TIC podem apolar as empresas no desenvolvimento
de ferramentas de Big Data e assegurar a consisténcia
e integridade da informacac.

As industrias tradicionalmente pouco ligadas as TIC
também t8ém apostado na digitalizacdo da Interacdo
com o clente e na prestacdo de servico via canals
remotos. Disso sao exemplo o deserwvolvimento de
ferramentas self-service na area da Saude e de Oil & Gas.

No entanto, a capacidade de humanizacdo dos canals
digitals e a preservagac da privacidade/seguranca da
informacdo sao desahos gue esta tendéncia coloca
para o futuro. Meste aspeto, as TIC podem apoiar a
personalizacdo dos canais atraves da resposta a
preferéncias, habitos e contexto do cliente. bermn como
desenvalver mecanismos Seguranca que permitarm
a privacidade e confidencialidade dos dados e infor-
macao dos clientes,




WORKFORCE OF THE FUTURE

CARACTERISTICAS
DA TENDENCIA

Chegou o momento das empresas transformarem
o seu negocio tornando-o digital. na medida em que
as tecrologias digitais permitem gue as empresas
atribuarm um maior valor acs seus produtos e servigos,
potenciande a experiéncia do Cliente e do Colaborador.

De acordo com um estudo recente da Accenture
Strategy, no qual foram inquiridos 700 lideres, a maioria
(78%) espera que os seus negdcios se tornem digitals
nos proximos 3 anos.

No entante, construir um negdcio digital @ diferente de
digitalizar as operacoes, a construcao de um negocio
digital requer uma forte intercecho entre o negécio e
a tecnologia, assumindo um grande impacto sobre as
pess0as e as competéncias que Lhes sdo requeridas.

A trarsformacao digital efetiva ndc podera focar-se
apenas na abordagem e relacao com o mercado, pela
aposta na criacao de uma experigncia Onica de cliente. €
fundamental proceder tambérm a uma transformacao
interna da organizacao, que passara pela adaptacao e
transformacao da forca de trabalho.

As competéncias da forga de trabalho sdo Identificadas
pelos lideres como uma das principals barrelras para
a transformagio digital. Os lideres necessitam de
deserwolver o conhecimento das suas equipas alinhads
com a sua estratégla de negdcio e, paralelamente
experimentar diferentes formas de organizar o trabalho,
criando noves tipos de relacionamenta, promavendo a
flexibilidade, colaboracdo e agilidade no trabalho -
equipas diversificadas e digitalmente desenvolvidas.



PRINCIPAIS TENDENCIAS

Geragao Digital a incorporar
a forca de trabalho

Diglealizacaa de quase tuda

Aurmento das andlises em termpo real

Crescimento exponencial
cam o poder da cormputacdo

Explosdo do nimero
de dispositives conectadas

cientifica sobre compartamentas

Robctica avancada

S XA Roic] SEAR :

QuE?

Trabalho & desenvalvida

NOVAS FORMAS
DE TRABALHAR

Trabalho & liderado e gerida

a.z

QUEM?
Desenvolve o trabalho

NOVAS FUNCOES
E COMPETENCIAS

TR NOVOS SKILLS NOVOS MODELOS
pr: ;‘J:Tu?'l\Ig;ir;duatfirz:lltfadiuiami-; DE LIDERANCA ORGANIZATIVOS
Desernvalvirmento de investigagao - Como? COMO?

Trabalho & arganizado

MANIFES:I'ACAO
DA TENDENCIA

NOVAS FORMAS
DE TRABALHAR

Us lideres reconhecem a Influéncia da robdticae da
internet das colsas' na transformacao das praticas de
trabalho, nos praximos trés ancs.

Podernos constatar que o conceito de trabalho esta
a alterar-se radicalmente e para o entendermaos melhar.
B Util “espreitar” a nova geracac virtual - os Millennials -
que nasceu e cresceu na cultura digital. Esta geracao
procura novas formas e meios para concretizar os seus
propdsitos no trabalho, para eles o mundo profissional

estd presente de forma continua nas suas vidas, pelo que
nao necessitam de um estilo de vida padrao para executar
o seu talento. Mobllidade flexibildade, colaboracas,
conectividade e aglidade sdo palavras de ordemn que
irdo proporcionar a experiénclia de colaborador,

As novas formas de trabalhar, assim como as novas
formas de aprendizagemn colaborativa em real time
e multicanal, o feedback cortinuo, o intercdmbio de
conhecimento. a interacdo da diversidade de geracfes
e perfis sfo indispensdveis de serem consideradas na
definicac dos novos modelos de organizacao digital. e
vao exigir uma rapida transformacdo dos colaboradores
e dos seus lideres,
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WORKFORCE OF THE FUTURE

NOVAS FUNCOES
E COMPETENCIAS

As organizactes necassitam de 'dar o salto’ e adotar uma
mentalidade de ‘teste e aprendizagem’. mediante selecda
de areas piloto para Introducao de novas tecnologlas
digitais e Identificacao das competéncias necessarias
para ser bem-sucedido na nova era Digital, integrando as
necessidades de desenvolvimento de competéncias dos
seus colaboradores nos percursos formativos e perfis
de recrutamento.

Mos diferentes negocios, novas funcbes estao a ser
triadas - Digital Copywriters, Digital Product Managers;
Data Analyst: Data Scientist: Smart Grid Analyst:

E premente que cada organizacdo tenha definida
uma estratégia para a gestdo e desenvolvimento das
capacidades e competéncias da Forga de Trabalho, que
arn parte sao distintas de industria para industria e de
funcao para funcao,

A tendéncla é para que atividades mals bdsicas sejam
autornatizadas, e com isso os colaboradores assumam
fungBes com maior valor que exigem competéncias ana-
liticas e de problem-solving. Adicionalmente. compe-
téncias de comunicagdo, negociacdo, colaboracéo,
persuasdo, ¢ forte expertise de negdcio irdo ser
também procuradas com malor afluéncia,

Smart Meter Technician: Postal Businesses: Marketing
Online Manager - considerando um set de cormpe-
téncias especializadas.



NOVOS SKILLS
DE LIDERANCA

Uma lderanca forte é um dos fatores de sucesso
para conduzir uma transformacan. Os Lideres terdo de
expandir a forma como procuram e deserwaolvern as
competéncias. As empresas e os colaboradores tém
muito a ganhar comn a era Digital. mas sem haver uma
mudanca na forga de trabalho, conduzida por um lider
forte, a capacidade das organizacbes para competir
pode ficar comprometida.

MNa nova era Digital, € Importante mover para além
de uma lideranga vertical, & essencial que exista uma
mudanca efetiva da lideranca. As organizagfies devemn

a.z

Concentrar-se na construcdo e desenvolvimenta de skills
de lderanga que promovam uma cultura de feedback,
Inovacdo e colaboracio ern todos os nivels da estrutura,
dentro e fora da organizacac.

NOVOS MODELOS
ORGANIZATIVOS

0 ternpo dos modelos com hierarquias rigidas e pesadas,
preconizadoe por Adam Smith e Alexis Tocqueville estd
ultrapassado. O foco atual € a reducdo dos niveis entre a
gestao detopo e aoperacdo, em prol deuma organizacao
mals colaborativa onde a cultura da partilha é cada vez
miais incentivada e impulsionada pela lideranca,

CONTRIBUTO DAS TECNOLOGIAS

DE INFORMACAO

A era das tecnologlas digitals estd a forgar as
EMpresas a pensar nas suas estratéglas de gestao
de talento e de negdcio,

As tecrologlas dighals estao a transformar a gestao
de talento. colocando-a no dia-a-dia dos negddos. As
principals alavancas do digital tém distintos impactos.
nomeadamente:

* Platafomas sociais incentivam a colaboracao entre
diferentes gecgrafias, dentro e fora da organizacao:

* Plataformas mdvels transportam os processos para
alem do escritdric, possibilitande a sua otimizagao:

- Analytics promove a capacidade de extrair mais
informacao e conhecimento de dados Internos
£ externos, que permitem promaover uma malor
performance;

- Servigos Cloud permitem entregar rapidamente
aplicagbes Uteis e intuitivas & organizacao para
aumentar a agllidade nas operagfes.

O digital esta a reinventar a experiéncia das pessoas no
trabalho, desde aquilo que fazern, ao perfil que Lhes &
exigida, & forma como s&o apoiados pelos seus lderes e
a forma como o seu trabalho € organizado.



TENDENCIAS
WORKFORCE OF THE FUTURE

CONCLUSAO

A forca de trabalho é hoje um dos principais drivers
de atencado, pelo que a semelhanca da preocupacao
gue as organizacbes tém vindo a ter em deserwolver
urma experiéncia de cliente diferenciadora e capaz de
aproximar e reter os clientes, também a experiéncia de
colaborador comeca a ser uma preccupacdo.

Tendencialmente cada wvez mais organizacdes
procuram  entender melhor o cicla de vida do
colaborador - desde a selecdo e recrutamento até a
sua saida — de modo a ter colaboradores mais com-
prormetidos, envolvidos e satisfeitos.

Para garantir o alinhamento da forca de trabalho
com as exigéncias de uma transformacio digital. as
organizactes devern considerar uma segquéncia de
passos gue permitam desenvalver o conhecimenta
das equipas alinhado com a estratégla de negdclo
g, paralelamente experimentar novas formas de
trabalhar, promovendao a flexibilidade, colaboragdo e
agilidade no trabalha:

1. Alinhar a estratégla de RH e da forga de trabalho com a
estratégla de negicio;

2. Selecionar uma drea piloto, e recriar ambientes
laboratorials. adotando uma mentalidade de "teste”;

3. Introduzir novas tecnologias (exernplo: Big Dataanalytics;
social collaboration; virtual reality interfaces);

4, Identificar gaps de competéncias digitais:

5. Crar catdlogo de competéncias e desenhar perfis
funcicnais;

. Desenvolver competéncias digitais da forca de
trabalho;

7. Utlizar novas formas de capacitacao da forca de

trabalho, nomeadamente plataformas de social
learning e outros fdruns online;

B. Adeguar o modelo organizativa a estratégia digital.
assim como 35 novas formas de trabalhar que
implicamn ter uma organizagdo malks colaborativa
onde a cultura de criacac de rees informaks @ cada
ez mais incentivada;

8. Adaptar o comportamenta dos lideres.




COST OPTIMIZATION
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CARACTERISTICAS
DA TENDENCIA

Nas Ultimas décadas, o mundo dos negdcios tem
evoluido atraveés de um progressivo processo de con-
wulsao, mudanca, ajuste e realinharmenta. A volatilidade
dos mercados globaks temn sido elevada e prolongada,
e o contexto tradicional tem-se transformado, quer
pela globalizacao de fronteiras e mercados, quer pelas
evoluches tecnoldgicas.

A mudanga tem ocorrido em todos os nivels, trans-
formande e reestruturando  setores,  Introduzinde
a desapregacao geogréfica das cadelas de valor, a re-
composicas das mesmas em ecossistemas mals
complexos, e alterando a forma como as empre-
sas Interagem com cllentas, parceiros, acclonistas
e reguladores,

A digitalizagao da informacado, combinada com os
awangos em computacao e comunicacdes, criou um
potencial de mudanga fundamental na forma como
todas as redes operam, as humanas bem como
as tecnolégicas, e esta mudanga estd a introduzir

corsequéncias profundas na organizaco do trabalho
e nas formas de criacdo de valor em toda a economia,

Multas empresas e instituigdes viram-se rapidamente
numa situacdo em que a |3 identificada obsolescéncia
de Infra-estruturas, processos, competénclas e
tecrologia legada, denunclando a inevitabilidade de
avultados Investimentos de modernizacdo, se allou
um agressivo amblente concorrencial, um acrescido
imperativo de acBes estratégicas de responsabilidade
ambiental e social. e a convivéncia com supervisao
regulatdria cada vez mals Interventiva, sofisticada e
exigente em Informacdo auditavel de processos de
negocio e da qualidade de produtos ou servicos.

0 mundo dos negécios tem vindo, portanto, a tarnar-
-se mais complexo e dependente da capacidade
de adaptacdo e de resposta rdpidas, de previsdo e de
acao informada,



TENDENCIAS
COST OPTIMIZATION

MANIFESZI'ACEO
DA TENDENCIA

Estes desafios e forgas transformadoras dos mercados
e organizaches aumentam, de forma relevante, a
concorréncia ao transformaé-la em global, em termos
geograficos e mesmo entre setores de mercado efou
segrmentos verticais ou horizontais das cadeias de valor,

Inevitavelnente. estes fendmenos de concorréncla,
muito mais global, recorrente, variada e crescente t&m
gerado efeitos profundos ao nivel do comportamento
das organizactes e da sua adequacao aos mercados e
a sua evolucso,

Estamos entdo perante um desafio de transformagdo
multidimensional. de organizacac, de negacio, de recur-
sas, de cultura, promovideos pela tecnologia digital.

Entre as tendéncias que se tém afirmado de uma forma
transversal e revelado Inevitavels estd uma pressao
continua e crescente para & otimizacdo dos modelos
operativos das OrganizacBes, na busca da geracao de
maior retorno. logo maior capacidade para crescer.
inovar e competir.

Uma das partes desta busca de retorno fol neces-
sariamente a criacdo de uma pressao continua para a
(timizacao dos Custos das Organizaces a todos os seus
niveis de Operacdo, Pressionadas pela concorréncia,
elas buscam nos exatos mecanismoes de concorréncia
dos seus mercados de factores e na construcao de
novos miodelos umna otimizacao continua de Custos, nas
mals variadas componentes.

CONTRIBUTO DAS TECNOLOGIAS

DE INFORMACAO

Neste contexto, e dada a importancia fundamental
que as tecnologias passaram a deter. a otimizagao
de custos relacionados com as Tl ou potenciada por
egsas mesmas Tl passou a ter um papel central nos
referidos processos mais globais de “Cost Optimization®
das Organizagdes.

A gestao de TI's deixa, assim, progressivamente de
ser apenas o uso de “novas tecnologias® em suporte
a organizagfes e processos, para se tornar uma peca
essencial, motor de uma nova economia assente em
estratégias de transformacao digital e no suporte a
novas arguitecturas de empresa.



Em consequéncla, a gestdo de T focada nas redu-
cles tdcticas de custos de Tl de curto prazo, com
o simples objetivo de fazer mais com mencs. tem
dado, gradualmente lugar ac planeamento e gestao
estratégicos da T, baseades em modelo de governo
que necessitam de uma maturidade crescente, em
alinhamento com as necessidades dos negdcios e em
suporte a estratéglas de otimizagdo, racionalizacdo e
transformacao, conduzindo & Inovacdo no negdcio em
paralelo com a otimizagao estrategica de custos da IT e
da Organizacao em geral.

Os planos de otimizacao de custos e transformacso
desenhados com esta dptica, devem estruturar-se
progressivamente, desde o nivel t3tico ao estratégica,
em actividades e tarefas ao longo de algumas linhas
fundamentats:

a) Assegurar resis cortes do TCO global e priorizagso
de Investimentos;

b) Remocao de desperdicios e aumento da eficiéncia,
com adogao de métricas do nivel de desempenho e
de eficiéncia de iniciativas de Tl em todas as dreas da
organizagao,

c) Garantia de alinharmento da relevancia para o nege-
clo. flexibilidade e aglidade. l.e. assegurar gque as
Iniciativas de Tl estdo alinhadas com os objetivos e as
prioridades do negdcio, inovando para a criagao de
novos produtos e servicos e reduzindo o respetivo
tempo de colocagdo no mercado;

d) Investir para otimizar. Com o aumento de Inves-
timento em Tl destinado & transformacaoc do
negdcio, a parte gasta na sustentacao do negdcio
deve permanecer corstante ou diminuir & medida
que s&o0 alcancados eficiéncias operacionais ac longo
do tempo:

g) Potenclacdo das mais recentes evolugles da
tecnologia em cada momento para obter trans-
formagdes nos modelos operativos que asseguremn
estes objetivos.

a.z

A obtencado de poupancas no plano de Tl como fim
ultimo de curto prazo em reacdo a pressbes sobre o
negocio, sem visdo integrada de um roteiro tecnoldglico
estratégico, nem dos riscos de negdcio e potencialmente
conducentes a custos de Tl acrescidos no longo prazo,
deve dar assim lugar ao planeamento de investimentos
estratégicos, geradores de poupancas e beneficios na
operagdao do negdcdo, criando vantagens competitivas
sustentadas e lbertando recursos para posterior
relmvestimento em Inovacdo e na manutencan de uma
organizacac saudavel alinhada com as boas praticas
internacionais do setor,

A abordagem ao plano de otimizagdo de custos, orientada
a objetivos chawve da organizagao como reducao total de
custos. impacto sobre os clientes, requisitos de tempa,
grau de risco organizacional e tecnico e investimento
necessario. passa por etapas como o alinhamento
entre Tl e negdcio para otimizacdo de investimentos, a
identificacao de oportunidades corm base na avaliacao de
custes, B A realizacio de beneficios aos varios nivels, erm
funcao da implementacso de um conjunto de respostas
de "Cost Optimization”, gue se poderm agregar da seguinte
formea:

a) Trarformacio de operacgfes e processos;

b} Alteracao dos modelos de organizacao
e de operacao da Fungao IT,

c) Racionalizacdo do portfolio de aplicacfes.

d) Racionalizacao de infra-estruturas/actes
de consolidacao;

e] Aplicacao das miis recentes capacidades tecnoldgicas
em cada momento, em abordagem hoje comummente
designadas de *IT Modermization”;

f) Contratagao global de servicos, com a proliferacao
gradual de madelos de entrega distribuldos,



TENDENCIAS

COST OPTIMIZATION

Representariamos esta abordagem global da seguinte
forma (fig 1):

“IT BASED"

COsT
OPTIMIZATION

De entre os beneficios potenciados por abordagens
integradas a0 longo das linhas anteriores destacam-se
melhoria da gestao de custos. aumento da eficiéncia,
transformacdo do negdcio com adogdo das boas
praticas. qualidade de produto e servigo acrescidos com
aurmento de competitividade e de satisfacao dos clientes,
processo de inovagao e melhor gestdo de competéncias,
partilha de riscos e parcerias estratégicas, cadela de
valor “end-to-end” refor;ada, melhor previsdo e gestao
da procura.

Urn dos desafios das organzactes onde a intervencao
gera significativas poupancas, beneficlos, recursos
para reinvestimento e potencial de transformagac, é
a eliminacio/substituicdo de sistemas e aplicaghes
legadas, Uma organizacdo com um lastro de sisternas
legados, desatualizados ou subutilizados, aplicacdes
redundantes. tecnologia heterogénea alimentandao
processos legados, traduz-se em ineficiéncia, tempos
elevados de reacdo ao mercado, gestdo e manutengao
complexa e de custos elevadas, dependéncla de forme-
cedores, problemas de seguranca e portanto, global-
mente maiores despesas de operagao.

Estas =80 abordagens integradas de "Cost Optimization”
que podem combinar um ou mais dos elementos acima

Cumulative Savings

—

i sy Syale e

indicados, para gerar modificagtes sustentadas nos
niveis de TCO da TI de uma organizacao (fg2):

1 Strategic Wiskon

3 Transformation Program
Implermentation

2 Transformation Management

Um processo comprovado de transformacao &gil de "IT
Madernization” inclu 4 componentes-chave (fig 3);

A transformacao dos negaclos. em alinhamento com as
boas praticas internacionals nesta drea e em antecipacao
acs desafios, evolucdo e redesenho dos mercados,
passa cada vez mals pela adocao de normas. revisao de
processos, novas cadelas de responsabilidade e fluxos
de informacao e pela implernentacdo de programias
graduals ao longo das vertentes acima mencionadas (fig1).

A arquitectura de T1, a qual term gque servir um ndmero
crescente de agentes interncs e externos colaborantes
em toda a cadeia de negdcio, necessita acompanhar
continuamente a evolucao da arquitetura de empresa
e garantir de forma eficiente e otimizada crescentes
niveis de integracdo de aplicacGes, sktemas e dados,



bern como satisfazer a necessidade de crescentes nivels
de inteligéncla no apole a decisao e eficdcia na interagao
utilizador maquina para rdpida percecdo da situacio
operacional e tormada de acdo.

Por outro lado, a transformacao digital das empresas
requer das Tl solucBes para a implementacao de
estratéglas de mobilidade e de comunicagao multi-
-canal para envolvimento do cliente, gestao da
EXpEriencia, e necessita garantic 2 gestdo e integra-
(8o corporativa de crescentes volumes de dados
resultantes da sensorizacao de processos, de infra-
-estruturas de informacao e comunicagdo para
supervisao, comando e controlo “real-time”, *machine-
-to-machine” e "internet-of-things".

a.z

As atuals arquiteturas de Tl necessitam, assim, de
garantir uma abordagem estratégica acs desafios e
riscos de seguranca de pessoas. de Infra-estruturas
criticas e do negdcio, e necessita explorar, em
beneficio de uma estratégia de otimizacdo de custos
e suporte & transformacdo do negdcio. as evolucbes
tecnoldgicas. os servicos em modelo "cloud®,
o8 servicos de processos de negacio (BPO), os servigos
de gestao de ciberseguranga, de gestac aplicaclonal,
de infra-estruturas ou de dados, a tecnologia "web”
ou a Integracdo de solugdes “open source”,

CONCLUSAO

Erm resumo, a incerteza continuard a afectar as orga-
nizaches, desafiando a atuallzacdo continua e a eficacla
dos plancs de otimizagao de custos.

Ultrapassar estes obstaculos requer programas estra-
tégicos de ofimizagao de custos que encontrem um
equilibric entre as iniclativas de reducao de custos e
0s investimentos necessarics para gerar eficiénclas de
processos e concretizar os beneficios atras identificades.
Alérn disso, a otimizacdo de custos ndo pode ser uma
iniclativa estratégica de Tl isolada, “one-time”, mas antes,
urm principio orientador para agestac de Tl da forma mais
eficiente e respondendo prontamente as flutuagbes nas
condices do negdcio.

v
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