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Por Rogério Carapuga,
Presidente da APDC

Compreender
a transformacao

digital

0 ano passado a APDC

desenvolveu um estudo

denominado “A Economia e

a Cidadania Digitais 2016 —
O Estado da Nacgao”". O nosso objetivo
consistiu em caracterizar a situagao por-
tuguesa no que respeita a evolugéo para
uma economia e uma sociedade cada
vez mais marcada pela transformacéao
digital. Foi um estudo pioneiro ndo so re-
lativamente ao respetivo conteudo, mas
também a forma como foi feito. Uma
articulagdo notavel entre colaboradores
dos nossos associados que se juntaram
para conseguir esse resultado.

A Transformacéao Digital esta a acon-
tecer todos os dias nas organizagdes

e na sociedade. Para a compreender é
necessario estudar 0s casos concretos
gue sdo bons exemplos da mesma.

Foi isso que decidimos fazer em 2017.
Identificar, caracterizar e descrever um
conjunto muito alargado de casos das
mais variadas origens. Para isso foi
necessario reunir um enorme conjunto
de boas vontades. Desde os associados
da APDC que colaboram nessas trans-
formacdes, aos decisores das organiza-
¢Oes onde elas estdo a ocorrer. Tudo isto
numa escala nunca vista em Portugal.
Reunimos assim, em menos de um ano

de trabalho, um conjunto composto por
97 casos coordenados por 68 membros
de 26 empresas Associadas APDC,
envolvendo 112 clientes provenientes
de 65 organizagdes. Um estudo cola-
borativo sem precedentes em Portugal.
Este trabalho mostra como pessoas e
organizagdes que habitualmente séo
concorrentes podem colaborar para
obter um resultado sem paralelo. E uma
honra para a APDC editar este documen-
to. Quero agradecer a todos 0s que nele
se empenharam e dedicar também uma
palavra muito especial a equipa execu-
tiva da APDC e aos nossos editores por
este fantastico trabalho.

Este estudo constitui um excelente pon-
to de partida para conhecer aquilo que
esta hoje a acontecer em Portugal nesta
matéria. Um primeiro conjunto de casos
corresponde a situagdes descritas por
setor da respetiva atividade econdmica
e um segundo conjunto inclui casos reu-
nidos em areas transversais, nomeada-
mente outsourcing, cidades e territérios
digitais, empreendedorismo, qualifica-
¢Oes e cidadania.

Todos os casos sdo descritos num texto
com estrutura analoga, visando mostrar
0Ss seus objetivos, resultados obtidos,



métricas que o0s caracterizem bem
como ensinamentos e fatores criticos de
sSucesso.

A transformacéo digital, ao contrario das
anteriores revolugdes industriais, € mais
rapida, mais profunda, mais global. Nada
se lhe compara na Histdria da Huma-
nidade. Ela passa por todos os paises,
por todas as regides do mundo, provoca
a disrupgdo em industrias inteiras, cria
novos modelos de negdcio, torna outros
obsoletos e sem futuro, transforma a
vida de todos os cidadaos. Nada sera
igual depois destes anos que estamos

a viver. Em muito pouco tempo a nossa
vida, as nossas sociedades, as profis-
sGes, 0 mercado de trabalho, os direitos
e garantias dos cidadaos, o papel dos
estados, nada sera como foi até aqui.
Participar na transformacao digital sera
a maior aventura do homem. Muita coi-
sa esta em jogo, por isso todos temos
de estar atentos e todos temos de nos
preparar o melhor possivel.

O papel da APDC a este respeito é con-
tribuir para mostrar o que esta a acon-
tecer, discutir as tendéncias, mostrar os
resultados, promover o debate e a divul-
gagao dos casos notaveis e das ten-
déncias tecnoldgicas que estdo a nossa
frente. Este estudo é um instrumento
importantissimo para o conseguir. Mas
os verdadeiros protagonistas desta
grande transformagédo em Portugal sdo
as empresas, 0s organismos publicos,
as instituicdes sem fins lucrativos e os
individuos. Este é um desafio que o pais
e 0s portugueses nao podem perder,
pois ele serd o mais transformador de
todos 0s que até hoje conhecemos.-
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Inovar
e acelerar rumo
a transformacao

A Economa Digital deve ser avaliada tendo em conta o
PIB gerado por todos os setores. Em Portugal, estima-
-se que o digital represente menos de 20% do PIB
nacional, claramente abaixo da média dos paises mais
desenvolvidos, que se calcula seja na ordem dos 28%.
Para evoluir, o Pais tem de continuar a ser proativo na
1lnovacao e evoluir a um ritmo superior na preparagao
das empresas e organizacgoes para a transformacao
digital.
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ivemos num contexto em
que a tecnologia assume o
principal papel nos negdcios.
Tornou-se banal a adogao de
jargao “digital”, ainda que por vezes nao
haja um entendimento claro do conceito.
E por isso fundamental comecar-se por
desmistificar o conceito de Economia
Digital.
Ser Digital nao é possuir um site, uma
aplicagdo movel ou estar presente nas
redes sociais. E antes de mais, integrar
tecnologias, pessoas, informagéo e
processos orientados a uma melhor
experiéncia do cliente interno e externo.
Tradicionalmente, o digital era avaliado
pelo impacto das empresas de tec-
nologia no PIB, o que representa nas
economias desenvolvidas menos de 5%.
A Economia Digital deve ser avaliada
tendo em conta o PIB gerado por todos
0s setores e considerando mao-de-obra,
tecnologia e bens/servigos intermédios
digitais.
Assumindo esta premissa, o estudo
realizado pela Accenture Strategy e a Ox-
ford Economics estima que atualmente
a Economia Digital representa cerca de
28% do PIB dos paises desenvolvidos,
cerca de seis vezes mais do que 0s 5%
tradicionalmente estimados.

OSICIONAMENTO DE

PORTUGAL

A base deste estudo centra-
se no célculo do Indice de Densidade
Digital (IDD) dos paises, considerando
de forma ponderada o nivel de compe-
téncias digitais (por ex., colaboradores
com competéncias tecnoldgicas), a
utilizagéo de métodos de trabalho digi-
tais (ex: acesso mével aos sistemas das
empresas), o investimento em novas
tecnologias (ex: robotics, inteligéncia
artificial, analytics), as infraestruturas do
pais (ex: velocidade da internet), as poli-
ticas e estimulos ao desenvolvimento de

uma economia digital (ex: ease of doing
business), entre outras varidveis.
Portugal surge em 21° lugar dos 33
paises analisados, estando abaixo da
média da Unido Europeia e estima-se
que o digital represente menos de 20%
do PIB nacional.

Considerando o atual nivel de maturi-
dade de Portugal e aplicando a relagéo
empirica entre o IDD e o crescimento
econdmico, identificamos algumas
iniciativas criticas focadas no desenvol-
vimento da Economia Digital que podem
representar um beneficio de 3,2 mil
milhdes de euros em 2020.

NICIATIVAS PARA

O DESENVOLVIMENTO

DA ECONOMIA DIGITAL
Identificando as dimensdes em que Por-
tugal manifesta um maior distanciamen-
to face aos casos de referéncia, surge
uma ideia clara de onde atuar para num
prazo de aproximadamente trés anos al-
cangar uma posigao proxima aos paises
gue se encontram no topo do ranking:

O PESO DOS ESPECIALISTAS
DE TECNOLOGIA NA FORCA DE
TRABALHO DEVE DUPLICAR DE
2,5% PARA 5%
As competéncias em tecnologias digi-
tais dominam a lista das mais procura-
das pelas empresas — ex: cloud, data mi-
ning, mobile development e cybersecurity
— e 0 nimero de novos alunos formados
pelas universidades nestas areas nédo
chega para dar resposta aos empresa-
rios portugueses. A percentagem de
diplomados no ensino superior na area
de Ciéncias, Matematica e Informatica
em Portugal é de 7% (na Alemanha, por
exemplo, é de 14%).
E por isso critico para Portugal por
em marcha agbes para a capacitagao
digital:

m Adotar modelos de recrutamento
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flexiveis (ex: aquisicdo de competéncias através da
atragdo de recursos internacionais).

® Fomentar a reconverséo de perfis para o digital
(ex: criagdo de programas universitarios especificos
para pessoas com experiéncia).

A PROPORGAO DO INVESTIMENTO ANUAL
DAS ORGANIZAGOES EM ANALYTICS E EM
SOLUGOES DE CLOUD DEVE AUMENTAR 35% E
250% RESPETIVAMENTE

Com um investimento de cerca de 40 milhdes de

euros em analytics (2016) Portugal utiliza apenas

0,6% do orgamento de software das empresas nesta

tecnologia. Tratando-se de uma tecnologia propria

de uma economia digital, é necessario intensificar os
esforgos do seu desenvolvimento.

E preciso capitalizar as tecnologias de analytics para:
m Obter um maior conhecimento do cliente para
providenciar servigos mais personalizados e sim-
plicados;

m Utilizar informagao do comportamento das ope-
ragGes para ganhar eficiéncia.

Em termos de cloud computing (ex: virtualizagéo de
servidores e bases de dados), menos de 20% das
organizagdes portuguesas utilizam este servigo, face
a mais de 30% nos paises de referéncia. Sendo um
fator de inibigdo a falta de sensibilizagcdo dos érgdos
de decisado das empresas — apenas 17% das organi-
zagdes incorporam cloud computing na estratégia do
negaocio.
Para isso, destacamos as principais alavancas de
valor da adogao de cloud para o negdécio:
m Sensibilizacao para a eficiéncia de custos gera-
da por estes servigos;
m Atracao de empresas internacionais para
aumentarem investimento na criagao de hubs em
Portugal.

Apesar de 71% dos executivos acharem ter uma
estratégia digital bem definida, mais de 80% néo tem
a tecnologia nem as operagdes adequadas para a
executar, pois o0 avanco digital necessario esta em
solugdes que ainda ndo sdo compreendidas e domi-
nadas pelas organizagdes.

CELERADORES

O Estado tem um papel fulcral na po-

tenciagao de politicas e iniciativas que
impulsionem as empresas e cidadaos na adopgao do
digital.
Numa primeira instancia a promog¢ao da literacia di-
gital dos cidad@os esta no caminho critico para o de-
senvolvimento de uma Economia Digital. Em Portugal,
26% dos individuos nunca usaram a internet, compa-
rado com 14% na UE28. Assim, deve ser incentivada a
formacgao dos cidadaos no digital.
Adicionalmente, estando ultrapassado o periodo de
constrangimentos financeiros do Pais que levou ao
congelamento de varias iniciativas de digitalizacéao,
é agora altura de se voltarem a promover iniciativas
que garantam a desmaterializagao continuada dos
servigos da Administragao Publica.
A procura por capital e novos investimentos em
Portugal que ajudem a uma revitalizagao mais rapida
da economia, pode ser acelerada através da captagao
de investimento estrangeiro. Nesse sentido, devem
ser estimuladas a adogao de politicas que promovam
este movimento, com foco no desenvolvimento de
programas digitais.
Veja-se o caso da Irlanda, através do impulso do Es-
tado e de uma agéncia dedicada a atragao de investi-
mento estrangeiro (IDA), que tem transformado o seu
ecossistema de negdcios tornando-o atrativo para as
empresas/startups tecnoldgicas (ex: iniciativa Tech/
Life Ireland, langada em 2016, que pretende atrair
3.000 profissionais de tecnologia por ano).
0 foco no ecossistema digital permitiu atrair inves-
timentos de grandes empresas tenoldgicas como a
Apple (850 milhdes de euros em 2015) e a Google
(135 milhGes de euros em 2016), mas também de
dezenas de startups tecnoldgicas que receberam em
2016 mais de mil milhdes de euros de financiamento
de venture capitals. Este movimento trouxe a taxa de
desemprego mais baixa desde 2008 e um aumento
do consumo privado de 4% ao ano desde 2014.
A solugéo nacional esta na proatividade em inovar e
evoluir a um ritmo superior, e na preparagao das em-
presas para fazerem parte de um novo ecossistema:
entre parceiros internacionais e de outras industrias,
startups e universidades. Deve ser feito uso da boa
qualidade das universidades portuguesas e estimular
a competitividade das cidades, posicionando-as como
hubs de atragao de talento e investimento.+

Accenture Strategy



CASOS DE _
TRANSFORMAGAO
DIGITAL SETORIAL




s tendéncias

tecnologicas atuais na

industria séo o social, a
desintermediacao, o self-driving
e machines, quatro desafios
que € urgente ganhar. Com
as pessoas sempre no centro
da transformacao digital, os
impactos imediatos da adocao
de novos processos de trabalho
traduziram-se antes de tudo
em mais eficiéncia operacional,
reforgo do trabalho colaborativo
e aumento do sentimento de
pertenga mesmo nas empresas
que laboram em latitudes
distantes e diversas.

—_—

INDUSTRIA

Grupo Ascendum

Projeto global
de transformacao digital

A transformacao digital comega nos alicerces

om o objetivo de preparar o Grupo As-

cendum para fazer face as tendéncias

tecnoldgicas atuais, nomeadamente as
especificas aos setores do retalho e da industria de
construgao (social, desintermediation, self-driving
machines...), esta multinacional iniciou internamente
um programa de transformacg&o operando como uma
empresa global com uma forte componente digital.
Face ao objetivo de se transformar para o digital, a
prossecucgdo do projeto assenta nos pilares: Identi-
dade & Comunicagéo (reforgando o brand); Novos
Processos & Produtos integrados na estratégia de
experiéncia digital; Garantir Suporte - Lideranga &
Infraestrutura. O projeto desenvolve-se em duas
grandes fases: Fundagdes (marca Unica, social media,
caminho para a cloud, novo core, capacitacdo da ges-
tédo de topo, etc); Diferenciagédo & Crescimento (novos
canais, novos modelos analiticos, Paas, etc).



OBJETIVOS
Este programa estratégico para o grupo
permite:
m Reforgar a relagdo e comunicagao
com os clientes;
m Unir e capacitar os colaboradores;
m Optimizar processos e operagoes
em prol da eficiéncig;
m Criar novos produtos e tornar pro-
dutos em servigos.

RESULTADOS
Em consequéncia do projeto de transfor-
macao digital, é ja claro:
m Comunicagao mais agil e em tempo
real, centralizada e muito facil de utili-
zar: a My Ascendum permitiu reforgar
o sentimento de pertenga, colabora-
¢ao, envolvimento, compromisso e
partilha de conhecimento entre todos
os colaboradores da Ascendum (1400
em 14 paises);
m Optimizacao de custos de IT.
No entanto, a principal mais-valia do
projeto foi o espirito de unidade que veio
trazer ao Grupo Ascendum, uma organi-
zagao de grande dimenséo e com gran-
des diferencas culturais e geograficas.

METRICAS
Em relagdo as iniciativas da primeira
fase, foram implementados:
B Inquéritos e entrevistas, para avaliar
identidade do grupo e espaco de
trabalho;
m Monitorizagdo da colaboragéo,
incluindo quantidade de cross country
collaborations;
m Velocidade de implementagao de
projetos globais;
m KPIs de processos e servicos, por
iniciativas;
m Monitorizag&o do custo da platafor-
ma (IT);
m Avaliagdo e implementagao de pro-
jetos globais advenientes de treino de
executivos de gestdo intermédia.
As iniciativas da segunda fase sao
medidas nas dimensdes acima, mas

sobretudo no impacto produzido em
bottom-line.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
Como todos os processos de mudanga,
a chave esta nas pessoas. Assim, sdo
basilares:
m Total suporte e alinhamento da
lideranca de topo;
m |dentificacdo e mitigagdo de prin-
cipais riscos desde o inicio do projeto
(cultura, idioma, idade e skills...);

B Manter sempre presente uma visao
de longo prazo, em especial enquanto
se ddo 0s primeiros passos e se mede

claramente o progresso efetivo;

m |dentificar claramente o roadmap
mais adequado as possibilidades e
ambigdes do Grupo;

m Ter um alinhamento 100% claro
com a estratégia global do Grupo.

Coordenagdo: Sara Candeias, Microsoft

Grupo Nabeiro - Delta Cafés

Tecnologia colaborativa: as ferramentas digitais
que promovem a eficiéncia do negdcio

transformacao digital cons-

titui para o Grupo Nabeiro
— Delta Cafés uma aposta
estratégica para o reforgo do trabalho

colaborativo e do foco nas pessoas, algo

que desde sempre faz parte da matriz
identitaria da empresa. Face a abran-
géncia geografica do grupo, com uma
forte presenga no territério nacional e
em varias localiza¢des a nivel interna-
cional, houve a necessidade de dotar

a organizagao de novos modelos de
trabalho a disténcia, o que deu origem
a criagao de um canal de comunicacgao

O projeto
global de
transforma-
¢ao digital
reforgou

0 espirito
de unidade
do Grupo
Ascendum,
organizacgao
de grande
dimensao e
com grandes
diferencas
culturais e
geograficas
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A transfor-
magcao digital
constitui
para o Grupo
Nabeiro

uma aposta
estratégica
para reforgo
do trabalho
colaborativo
e do foco nas
pessoas

que estimule a colaboragao dentro dos
valores da organizagdo. No ambito
deste designio, o Grupo Nabeiro — Delta
Cafés adotou uma solugéo de trabalho
colaborativo (Office 365) que ajuda a
esbater as distancias e a trabalhar em
equipa de forma remota, mais célere,
pratica e holistica. Deste novo paradig-
ma sai uma clara eficiéncia operacional:
transpor para o mundo digital os valores
da marca e a importancia das pessoas
independentemente de serem clientes,
parceiros ou colaboradores.

OBJETIVOS
Permitir acompanhar as novas tendén-
cias tecnoldgicas e os novos modelos
de trabalho colaborativo, reforgando
a presencga nesta nova vaga de trans-
formagcéo digital, fundindo os valores
da marca com os valores que acom-
panham este novo paradigma para as
pessoas e para as organizagoes:
B Promover a comunicagao omni-
presente (onde quer que se esteja) e
omnicanal (através de canais cada vez
mais diretos), tornando mais informal

a comunicagao e a colaboragédo em
prol da eficiéncia operacional;

m Tirar partido das ferramentas digi-
tais para reforgar o espirito de equipa
e de pertenca dos colaboradores,
esbatendo as distancias;

m Aumentar a produtividade no posto
de trabalho.

RESULTADOS

Em consequéncia da transformacao

da forma de trabalhar com o apoio das

ferramentas digitais, € ja claro:
m O crescimento de ligagbes entre as
pessoas, dentro e fora da organizagao;
B Resposta as expectativas dos
utilizadores em termos da disponibi-
lizagdo de novas formas de trabalhar
e comunicar mais proximas daquelas
que sdo utilizadas socialmente. Neste
dominio, foi incrementado o trabalho
com base em competéncias e areas
de interesse, em detrimento do tra-
balho hierarquizado, cada vez menos
capaz de dar resposta aos novos
desafios organizacionais;
m Diminuigéo de envio de emails



dentro da organizagdo em prol de uma

comunicagao mais rapida e eficiente,
0 que se tem traduzido no aumento da
produtividade.

METRICAS
m Avaliagdo qualitativa anual do
incremento da capacidade de trabalho
em equipa, medido pela qualidade do
trabalho produzido por equipas multi-
geograficas e multidisciplinares.
m Alcancar uma reducgéo significativa
da troca de emails internos.
B Alcangar, em trés anos, um indice
de gestao centralizada a partir de um
repositorio unico de documentagao
nao estruturada acima dos 50%.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A transformacao digital na forma como
se comunica, com 0 aumento expo-
nencial de ligagdes entre as pessoas e
dispositivos gera maior envolvimento de
todos, independentemente da sua drea
de atuagao, background e competéncias
tecnoldgicas, fazendo com que o Grupo

Nabeiro — Delta Cafés potencie a singu-
laridade de cada pessoa, promovendo o
equilibrio saudavel entre competigao e
colaboragao no local de trabalho.

Coordenacdo: Sara Candeias, Microsoft

Lusiaves
Facebook workplace

Ferramenta interna de comunicagao e colaboragao

Lusiaves é uma empresa

inovadora que aposta na

formacao continua dos
seus colaboradores, garantindo assim
a sua motivagao, dedicagéo e empe-
nho. As principais pegas motoras neste
objetivo continuo de melhoria sdo a
comunicacao e a colaboragéo interna,
sem fronteiras.
O numero de colaboradores e a sua dis-
perséo geografica ndo permitia a Lusia-

Y
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W

I

A solugao
Office 365
ajudou a
Delta Cafés

a eshater as
distancias e

a trabalhar
em equipa de
forma remota,
mais célere,
pratica e
holistica, com
uma clara
eficiéncia
operacional
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A Lusiaves
seguiu o
caminho da
disrupcao
digital e
implementou
o Facebook
Workplace
como pega
central para

a comunica-
¢ao com os
colaboradores
e entre
colaboradores

ves manter o tradicional correio eletro-
nico para a comunicagao e partilha de
informacao entre colaboradores, grupos
de trabalho ou de caracter institucional.
Dessa forma, a Lusiaves seguiu o cami-
nho da disrupcao digital e implementou
0 Facebook Workplace, uma ferramenta
de comunicacao e colaboragado que
responde as necessidades da Lusiaves e
dos seus colaboradores.

OBJETIVOS

Modernizar a comunicagao institucio-
nal da Lusiaves, tornando o Facebook
Workplace a pega central para a comu-
nicagédo da Lusiaves, assim como da
comunicacao entre colaboradores. Esta
ferramenta possibilita alcangar todos
os colaboradores, independentemente
da sua localizagao geogréfica e perfil de
mobilidade, assegurando deste modo
uma rapida adogéo e a utilizagao ativa
desde o primeiro dia.

RESULTADOS

O teste piloto provou uma grande
adocgéo desde o primeiro dia, com

uma curva de aprendizagem bastante
acentuada, devido a utilizagdo de uma
ferramenta ja conhecida por todos, o
Facebook, na sua vertente destinada

ao ambiente empresarial. Esta rapida-
mente ganhou presenga como pega
central nas equipas de trabalho, otimi-
zando a comunicagao e a partilha de
informacao e simplificando e eliminando
as barreiras geograficas com a utiliza-
cao do Messenger, para comunicagao
instantanea ou as emissdes em direto
das reunibes de equipa.

Hoje, a comunicacgao institucional reve-
la-se mais apelativa e os colaboradores
estdo mais recetivos a mesma, com
partilhas regulares da equipa de admi-
nistracao, promovendo uma comunica-
¢ao mais direta e de maior proximidade
entre os diferentes colaboradores.

A comunicagao entre colaboradores ga-
nhou outra dindmica com a criagdo dos
mais diversos grupos de partilha, como

a playlist do dia, as melhores receitas
com base nos produtos Lusiaves, até

a partilha da pool de veiculos, que se
revela mais simples e eficiente.

O sucesso da adogao do Facebook
Workplace incentivou a equipa interna a
desenvolver novos e inovadores médu-
los de colaboragdo, nomeadamente a
automatizagao dos pedidos de suporte e
num futuro préximo pedidos de suporte
administrativo, assegurando a Lusiaves
um ambiente sem barreiras e de constan-
te inovagao com base na transformagao
digital e criacdo de competéncias digitais.

METRICAS
m Atualmente, no piloto estéo regista-
dos 260 utilizadores, correspondendo
a pouco menos de 10% da forga de
trabalho do grupo, com uma utilizagéo
ativa semanal superior a 82%, sendo
que em 64% das ocasides acedem
através de dispositivos moveis.
m Ja foram criados 96 grupos com te-
maticas diversas, tais como projetos,
grupos de equipa ou de generalidades,
onde sao partilhadas mais de 2.500
mensagens diarias.
B Todos os aderentes completaram o
seu perfil dando a conhecer-se melhor
aos restantes colaboradores.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A adocgéo de uma ferramenta ja utilizada
por todos, apesar de num contexto par-
ticular de utilizagao, permitiu uma rapida
adogao da ferramenta com poucas
barreiras a aprendizagem. Nao obstante,
no momento inicial de definicdo dos
objetivos e propdsito de utilizagéo, foi
assegurada a auto moderagao e a maxi-
mizagao das potencialidades da ferra-
menta. A participagao ativa da equipa de
gestao gerou um maior compromisso
com o projeto, motivando os restantes
colaboradores a participar ativamente.

Coordenacao: Joao Gongalves, Deloitte



ADMINISTRAGAO

PUBLICA

ados integrados em

tempo real, métodos de

trabalho mais eficientes
e facilitadores de processos,
melhor articulacéo de servicos
e comunicacao facilitada
foram alguns dos efeitos
da digitalizacéo de diversos
servicos da Administracao
Publica. Do sistema educativo
a Justica, passando pelo
aparelho fiscal, as vantagens
da introdugao destas novas
ferramentas na maquing
administrativa do Estado foram
nitidas, com resultados, em
Muitos casos, imediatos.

Dire¢ao-Geral de Estatisticas da Educagao
e Ciéncia (DGEEC), Ministério da Educagao

Escola 360 — Sistema integrado
de gestao do aluno

Simplificagdo administrativa, desmaterializagao e dados nacionais
agregados em tempo real

projeto Simplex 2016 "Escola 360" vem

consolidar numa aplicagdo centralizada,

fidvel e segura os processos de gestédo
escolar de todos os alunos do ensino pré-escolar, ba-
sico e secundario. Do ponto de vista de funcionalida-
des, integra todos os modulos que suportam a gestao
escolar e a gestao do aluno: matriculas, renovagoes e
transferéncias, gestdo de informacao biografica, tur-
mas, assiduidade, avaliagdo, certificados e diplomas e
notificagdes.

OBJETIVOS
m O novo sistema permite as escolas e organismos
da administragdo educativa a gestédo do ciclo de
vida do aluno proporcionando uma visao completa
sobre o seu percurso educativo e fornecendo infor-
magao em tempo real sobre os alunos.
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A existéncia
de um
sistema tnico
nacional,

com dados
operacionais,
em tempo
real, oferece
beneficios
transversais
aos varios
intervenientes
Nno processo
educativo

m Uma solugéo de gestéo escolar
para todas as escolas, mais eficiente,
facilitadora de processos estandar-
dizados e menos onerosa para as
escolas.

m Dados integrados em tempo real,
viabilizando a gestao mais eficiente
do sistema educativo.

m Suporte a monitorizagao do sis-
tema educativo, na medida em que
permite construir um repositorio de
informagao longitudinal que possibilite
um acompanhamento e uma acao
preventiva sobre 0s percursos escola-
res e o estudo das condicionantes do
sucesso e do insucesso escolar.

m Para os encarregados de educa-
gao, é disponibilizado um conjunto de
funcionalidades que contribuem para
uma maior simplificacao e transparén-
cia de processos e o incremento da
eficdcia e da eficiéncia da sua intera-
¢ado com a escola.

RESULTADOS
A existéncia de um sistema unico nacio-
nal, com dados operacionais, em tempo
real, vem assim inaugurar um caminho
gue suporta o conhecimento alargado
do sistema, o ciclo de vida completo do
aluno no seu percurso escolar, dados
atualizados a realidade didria do sistema,
e uma base de dados que tende a ab-
sorver necessidades das diversas areas
de negdcio do sistema de educacao,
eliminando a necessidade de desenvolvi-
mento e manutencao de outros sistemas
de recolha de dados em paralelo.
Os beneficios séo transversais aos
varios intervenientes no processo edu-
cativo:
m Para a administragdo educativa:
informagé&o consolidada em tempo real
gue permite desenvolver andlises com
niveis diversos de desagregagao para
apoiar o processo de tomada de deci-
sdo, favorecendo maior fiabilidade no
processo de planeamento do sistema e
uma melhor articulagdo dos servigos;

W Para as escolas: melhor articula-
¢ao com os servigcos de administra-
gao educativa, desmaterializagéo e
uniformizagdo de processos, redugéo
das tarefas de reporte de informacéo,
melhoria dos processos de gestdo de
alunos e da interacdo com os encarre-
gados de educagéo;

W Para os docentes: visdo holistica do
percurso escolar de cada aluno, articu-
lagdo mais facilitada com os encarre-
gados de educacéao, uniformizagéo de
tarefas administrativas;

m Para os encarregados de educacgao:
comunicagdo mais facil e agil com
docentes e escola, simplificacdo e
desmaterializagao de tarefas adminis-
trativas na sua relacdo com a escola;
m Para os alunos: acesso a informa-
gao facilitada.

METRICAS

0 sistema beneficiard, numa primeira
fase, o universo dos agrupamentos

de escolas e escolas ndo agrupadas
tuteladas pelo Ministério da Educacao e
as escolas privadas com contrato de as-
sociagao num universo de cerca de 890 e
1.000.000 de alunos abrangidos, nos di-
versos niveis de ensino do pré-escolar até
ao 12°ano, e nas distintas ofertas edu-
cativas para jovens, quer ofertas gerais,
quer de dupla certificagao, quer de ensino
artistico. Beneficiara cerca de 1.500.000
utilizadores entre pessoal docente e ndo
docente, diretores escolares, colabora-
dores dos servicos da administragao
educativa e encarregados de educagao.
Permitira o aumento de servigos online, a
redugéo de formularios em suporte fisico,
a reducgao de deslocagbes as secretarias
escolares e outros servigos. Permite, ain-
da, reduzir a multiplicidade de aplicagdes
de gestao nas escolas, que constitui um
entrave a uniformizagéo de processos.

O sistema estd atualmente em producao
num universo piloto com roll-outs de
generalizagao a decorrerem durante o
ano letivo de 2017/2018.



Apds a fase de investimento inicial e
depois da sua plena implementagéo no
universo das escolas, o sistema permite
uma reducao da despesa das escolas
em sistemas de gestado escolar na or-
dem dos 2.500.000€/ano.

Desenvolvimentos Futuros:

O sistema foi desenvolvido de forma
modular, de modo a permitir extensdes
no futuro que abranjam outros pro-
cessos. Estdo ja previstas trés exten-
sbes com inicios de desenvolvimento
previstos para 2018 e que abrangem
processos de tramitacdo de pedidos de
equivaléncias de habilitagbes adquiridas
em sistemas educativos estrangeiros,
processos de gestao das atividades de
desporto escolar e processos de gestao
das provas de afericéo.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Apesar de resultar em tempos de
desenvolvimento mais longos, o E-360
tem beneficiado da utilizagao de meto-

dologias participativas que permitem o
envolvimento dos utilizadores desde a
fase de desenho de processos até a fase
teste, quer em termos de funcionalidade
quer em termos de usabilidade.

Assim, através de técnicas de design
thinking e de experiéncia do utilizador
procura-se antecipar reagdes a utiliza-
¢do e definir estratégias para gestéo

da mudanga, ao mesmo tempo que se
adotam solugdes que sendo centrais e
estandardizadas respondem as necessi-
dades especificas dos diversos tipos de
utilizadores. Tem-se revelado particular-
mente importante para a aceitagdo do
sistema, a consideragao das particula-
ridades dos diversos tipos de escolas e
dos diversos tipos de ofertas educativas
gue envolvem processos de gestdo de
alunos diferenciados, bem como as
necessidades individuais de cada escola
que exerce praticas de autonomia espe-
cificas que importa serem possibilitadas
pelo sistema central.

Também a fase que antecedeu o proces-
so de desenvolvimento foi mais longa do
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0 Escola 360
tem bene-
ficiado de
metodologias
participativas,
como o design
thinking,
permitindo o
envolvimento
de utilizado-
res na fase

de desenho
de processos,
testes e
usabilidade
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Um processo
cauteloso de
gestao de
mudancga é um
fator critico
para o suces-
so do projeto
E-360. Inclui a
formacgao dos
utilizadores

e 0 apoio as
escolas na
migracao de
dados

que a pratica habitual porque foi antece-
dida por um estudo de anadlise técnica

e funcional que beneficiou em muito o
processo de aquisi¢ao de servigos de
desenvolvimento, minorando o tempo
gasto na fase de desenho e evitando
ambiguidades contratuais.

Para além do envolvimento dos utiliza-
dores, um processo cauteloso de gestao
de mudanga é um fator critico para

0 sucesso do projeto. Esta gestdo da
mudanga inclui ndo apenas a formagao
dos utilizadores, mas também o apoio
as escolas nos processos de migragao
de dados e a criagdo de servigos entre o
E-360 e os restantes sistemas locais.

Da mesma forma, o envolvimento dos
utilizadores no processo de formagéo
implica a implementacao de um modelo
em cascata em que a equipa central

de implementagéo do E-360 forma
formadores dos Centros de Formacao
de Associagéo de Escolas que depois
faréo a disseminagao da formacgao pelas
escolas suas associadas. Também esta
estratégia implica um rollout mais longo
mas previsivelmente mais seguro.

Coordenacao: Miguel Leocadio, Novabase

Dire¢cao-Geral do Consumidor
(DGC)

Livro de reclamagoes

em formato eletronico

Digitalizagao e experiéncia do cliente

livro de reclamagdes

eletrénico consubstancia-

-se numa plataforma digital
através da qual o consumidor pode
submeter a sua reclamacgao que sera
encaminhada para a entidade reclamada
e apresentar pedidos de informagéo que
sao dirigidos as entidades reguladoras

de forma automatica, com maior opera-
cionalidade e menos recursos humanos
dedicados, e tornando mais célere e
eficaz a resposta aos consumidores e
tratamento das suas reclamacgoes.
Decorrente das mudangas dos habitos
de consumo dos cidadaos e do rapido
desenvolvimento tecnoldgico, e enqua-
drada no programa “Simplex+ 2016",
surge a iniciativa de criar um modelo
do livro de reclamagdes em suporte
eletrénico, permitindo ao consumidor
uma maior acessibilidade e usabilidade
deste meio de cidadania. Esta platafor-
ma online é complementar ao livro de
reclamagdes fisico, que é obrigatdrio
para todos os fornecedores de bens e
prestadores de servigos com atendimen-
to presencial.

Utilizando o livro de reclamacdes online,
apos o envio de uma reclamacgéo no
formato eletronico ou de um pedido

de informacgao pelo cidadao, o sistema
notifica automaticamente o consumidor,
0 operador econémico e a entidade re-
guladora. A informacao fica desde logo
disponivel para se iniciar o processo de
resposta e de tratamento da reclama-
gao.

Nesta plataforma digital, o consumidor
pode igualmente consultar perguntas
frequentes e legislagdo em vigor no
ambito do direito do consumo, infor-
macao sobre a resolugéo alternativa de
litigios de consumo e ligagbes para 0os
sitios da internet das diversas entidades
relevantes.

Numa primeira fase, desde julho de
2017, é possivel fazer reclamagdes ou
pedir informacgdes sobre eletricidade,
gas natural, comunicagdes eletronicas,
servigos postais, agua e residuos. Numa
segunda fase, o formato eletrénico do
livro de reclamagdes sera estendido a
outros setores de atividade e em 2019
todos os setores de atividade seréo
abrangidos (ver imagem).

Para os operadores econémicos abran-
gidos existe uma poupanga associada



2017

Numa primeira fase (fase piloto)
apenas estardo abrangidos pelo
livro de reclamacgdes na vertente
eletrénica os 3 setores de atividade
regulados pela ANACOM, ERSAR

e ERSE.

OPERADORES
ECONOMICOS
ABRANGIDOS

O livro de reclamagdes
disponivel no portal é cedido
gratuitarnente a todos os
operadores econémicos dos
setores acima identificados.

MODELO
DE NEGOCIO

a este modelo online ja que durante o
primeiro ano de implementacéao este li-
vro de reclamagGes eletronico é gratuito,
e posteriormente seréo oferecidas as 25
primeiras reclamacdes eletronicas aos
agentes que tenham adquirido o livro
fisico.

OBJETIVOS
m Criar um ponto unico de entrada
online das reclamacoes e dos pedidos
de informagao de consumidores,
direcionando-os automaticamente
para as entidades competentes.
m Desmaterializar o processo de
modo a agilizar os procedimentos
por parte dos fornecedores de bens
e prestadores de servigos e melhorar
a analise e o tratamento das reclama-
¢Oes pelas entidades reguladoras
e de controlo de mercado competen-
tes.
® Modernizar a politica de defesa do
consumidor, promover a transparén-
cia, aperfeigoar a comunicagéo com

2018

Aos operadores econémicos dos 3
setores incluidos em 2017, na fase
piloto, e aos operadores
econdémicos que s6 tenham
presenca no mercado via online
passa ser obrigatério a
disponibilizagao do livro em
formato eletrénico.

Os restantes operadores poderdo
disponibiliza-lo facultativamente.

0 livro em formato eletrénico
tera que ser comprado pelos
operadores econémicos gue
apenas tém presenca online.
Para os operadores econémicos
dos 3 setores referidos,
registados na INCM é oferecido
um livro de 25 Reclamagdes em
formato eletrénico, e para os
novos clientes, na compra do 1°
livro fisico.

Para todos os outros operadores
econdémicos dos restantes
setores, com estabelecimento
fisico, a disponibilizagdo é
gratuita.

RESULTADOS

A plataforma entrou em funcionamen-
to no dia 1 de julho de 2017, logo nao
tinha resultados a data de edigéo deste
estudo.

METRICAS

28.300 clientes privados + 282 clientes
publicos compraram 70.163 livros de
reclamagdes vermelhos e amarelos em
2016.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m Cooperagao entre a Diregao-Geral
do Consumidor e a Imprensa Nacio-
nal-Casa da Moeda.
W Revisitar o processo tendo o
cidad&o no centro, tornando assim a
reclamagao mais simples, comoda,
acessivel e expedita.

Coordenagao: Joana Castro e Costa, Gfi

2019

Obrigatoriedade da
disponibilizagao do livro de
reclamagdes em formato
eletrénico, complementar ao
livro fisico, para a totalidade
dos setores de atividade.

Todos os operadores
econdomicos,
independentemente dos
setores, passam a ser obrigados
a comprar o livro de
reclamagoes em formato
eletrénico.

E oferecido, no inicio do ano, a
todos os clientes de livros de
reclamagoes registados na
INCM, 25 reclamagdes em
formato eletrénico.

Para os novos clientes, na
primeira aquisi¢ao do livro
fisico.

I
Agregando
reclamacgoes
e pedidos de
informagao
numa plata-
forma tnica
e interativa,
o livro de
reclamacgoes
eletronico
torna mais
rapida e
eficaza
resposta aos
consumidores

os consumidores e contribuir para a
resolugdo mais rapida de conflitos.

Mais informagao:
http://livroreclamacoes.pt/
https://rtic.consumidor.pt/rtic/brochura.pdf
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O MUSEU (ASA

DA MOEDA

Um museu
digital com
todas as
valéncias de
um museu
fisico, 0
Museu Casa
da Moeda é
um projeto
inclusivo e
aberto a todas
as faixas eta-
rias, gratuito
e acessivel 24
horas por dia

EX-LIBRIS

Imprensa Nacional-Casa
da Moeda (INCM)

Portal do Museu

Casa da Moeda

Digitalizagao e experiéncia dos utilizadores

“‘Museu Casa da Moeda” da

Imprensa Nacional-Casa da

Moeda (INCM) foi langado
a 31 de dezembro de 2016, a partir do
endere¢co museucasadamoeda.pt, e con-
siste num museu digital com todas as
valéncias de um museu fisico, onde se
apresenta o vasto espdlio da instituigao,
com uma colegdo permanente, expo-
sicoes temporarias, servigo educativo,
loja, edi¢cbes proprias e parcerias com
outras instituicdes museoldgicas na
criagao de exposicoes.
Embora se apresente como novo e
de olhos postos no futuro, dado o seu
formato digital, a colegéo do atual
Mmuseu comegou a ser constituida em
1777, quando o entao primeiro-ministro,
o0 Marqués de Pombal, ordenou que se
guardassem todo o tipo de moedas,
medalhas e documentos.
Hoje, este espdlio pode ser consultado em
www.museucasadamoeda.pt, fisicamente
através das exposigdes temporarias que
se realizam na Casa da Moeda, ou noutros
locais e em museu parceiros, e ainda junto
de investigadores (apenas por marcag&o).

O Museu Casa da Moeda € por isso um
projeto inclusivo e aberto a todas as
faixas etarias, acessivel, gratuitamente,
24 horas por dia, sete dias por semana,
a partir de qualquer parte do mundo.
Este portal inclui ainda a possibilidade
de criagdo de uma area pessoal, onde
se pode fazer uma “curadoria individual”
das pegas preferidas e posteriormente
partilhar esta selecdo com o mundo.

A dinamizagéo deste projeto, de caracter
inovador em Portugal, inclui varias fren-
tes de agao, para além da criagao con-
tinua de conteudos no website e gestédo
de redes sociais proprias, das quais se
destacam: as ag¢des de servico educativo,
quer nas exposigoes temporarias, quer
junto das escolas; a programacao regu-
lar; o reforgco das parcerias com as outras
instituicbes museoldgicas e culturais;

e o estabelecimento de relagbes com
outros agentes individuais ou coletivos
na drea da numismatica e medalhistica,
por forma a partilharem conhecimentos,
iniciativas e, até, seguidores.

OBJETIVOS
m O Museu Casa da Moeda pretende
preservar o valioso patriménio da cole-
¢ao de moedas e medalhas da INCM,
facilitar a investigagao académica,
prestar apoio aos colecionadores e
apreciadores do universo numisma-
tico e divulgar ao publico em geral a
moeda enquanto objeto que marca a
nossa historia, cultura e civilizagdes.
m Conquistar novos publicos e trazer
visitantes ao museu (acessos ao site).

RESULTADOS
m Nos primeiros trés meses de 2017,
o portal ultrapassou os 10.000 visi-
tantes e atingiu as 60.000 pageviews,
sendo 88% destes acessos feitos em
Portugal.
® No mesmo periodo a pagina de
Facebook dedicada ao museu obteve
mais de 3.000 likes.



METRICAS
m A INCM detém uma colegao consti-
tuida por mais de 35 mil moedas,
9 mil medalhas, além de diverso mate-
rial bibliografico e documental, sendo
gue atualmente ja estéo online 10.924
pecas.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
B Gestao in-house da pagina web e re-
des sociais associadas, o que garante
um tempo de resposta célere.
m Alimentagao continua e regular do
website com noticias, perguntas, links
associados e jogos.
B Investimento em campanhas de
comunicagdo em diferentes platafor-
mas online e offline para divulgagéo
do projeto.

Coordenagio: Joana Castro e Costa

Mais informagao:
https://www.museucasadamoeda.pt
https://www.incm.pt/portal/incm_inovacao.jsp
https://vimeo.com/191038308

Ministério da Justi¢a — Instituto
dos Registos e Notariado I.P.

BUPi - Balcao Unico

do Prédio

Digitalizagao e experiéncia do cliente

ste projeto surge da necessi-
dade de aumentar o conhe-
cimento sobre quem séo
os proprietarios de prédios, rusticos e
mistos, bem como quais os limites efe-
tivos das suas propriedades no territério
portugués.
Esta informagédo tem impactos em
varios dominios publicos, desde os
registos de titularidade, passando pelas
declaragdes para efeitos de finangas,

até ao ordenamento do territorio, e as-
sume particular importancia na época
de incéndios, em que ndo é possivel
identificar os proprietarios que ha muito
abandonaram os seus terrenos, néao
cumprindo com as suas obrigagdes de
limpeza ou, mesmo quando estamos
perante herdeiros identificados, pouco
ou nenhum interesse estes demonstram
na sua manutencgao.

Torna-se assim essencial existir uma
plataforma que harmonize a informagao
entre as varias entidades, que atraia
mais prédios para o sistema registal

(o registo apenas é obrigatorio desde

o comego do presente século) e que
facilite a identificagdo dos limites das
propriedades.

Trata-se de um projeto de enorme
dimensao, envolvendo seis ministérios
e as autarquias locais. Com fatores de
risco, conhecidos e assumidos, ja que
todos temos consciéncia que trabalhan-
do de forma colaborativa, sistematizada
e modernizando estruturas e sistemas
de informagdo poderemos, num espago
de tempo bastante curto e com custos
controlados, alcancar o conhecimento
georreferenciado de todo o territério
nacional, numa primeira fase rustico e
misto.

Do ponto de vista tecnoldgico, o Balcdo
Unico do Prédio (BUPI) consubstancia-
-se numa plataforma digital Unica para
o relacionamento entre o proprietario e
a Administragao Publica, independen-
temente de os servigos continuarem a
ser prestados também presencialmente
— sejam 0s registos ou as inscrigées
matriciais nas finangas. Mas agora, para
estes procedimentos relacionados com
os prédios, passa a haver também um
novo ponto de contacto, Unico e des-
materializado. Através dele, os proprie-
tarios podem registar e/ou atualizar
informacgéao dos seus prédios, tendo
como inovagao que varios procedimen-
tos podem ser iniciados neste balcdo e
comunicados as varias entidades inter-
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0 Balcao
Unico do
Prédio (BUPi)
é uma plata-
forma digital
para o relacio-
namento entre
proprietarios
e Administra-
¢ao Publica,
modernizando
e incentivan-
do o registo
de proprie-
dades a nivel
nacional
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surge da
necessidade
de aumentar o
conhecimento
sobre quem
$a0 oS pro-
prietarios de
prédios rasti-
cos e mistos e
quais os limi-
tes das suas
propriedades
no territorio
portugués

venientes, tais como uma alteragao de
area, uma inscrigao inicial na matriz ou
a entrega ou corregdo da representagéo
georreferenciada, evitando deslocagdes
adicionais e desnecessarias ao cida-
déo, o que ajudara também a criagéo e
sistematizagao do cadastro predial em
Portugal.

Outra das novidades é a promogéo de
um periodo de gratuitidade, o que sig-
nifica que, até final de 2019, os proprie-
tarios poderdo fazer o registo dos seus
prédios sem qualquer 6nus, desde que
a esse registo juntem a correspondente
representagéo georreferenciada.

S&o evidentes os beneficios que trarg,
quer ao nivel do conhecimento intrin-
seco do territério, quer do aumento da
transparéncia e co-responsabilizagao
de todos os envolvidos. E este conhe-
cimento que permitira as autarquias
agirem de forma diferente, identificando
e responsabilizando quem néo prote-
ge o seu patrimonio rustico, afinal, a
herancga fundidria do pais. Catastrofes
associadas aos incéndios que todos

os anos flagelam o nosso pais, como

o drama recente de Pedrégao Grande

e concelhos limitrofes, reforgcam esta
necessidade de conhecimento, harmo-
nizagao do que ja existe e consequente
ordenamento do territdrio.

Foi aprovado, no passado més de Julho, o
chamado “Pacote da Reforma das Flores-
tas” que inclui, entre outros, precisamente
a lei que criou o procedimento especial
de regularizacéo de prédios omissos e de
cadastro simplificado que permitira aos
interessados o registo de prédios rusticos
de forma gratuita, até final de 2019. Todo
este processo acabou por ser acelerado
na sequéncia dos recentes e tragicos
incéndios no centro do pais.

O projeto sera langado por fases, estan-
do previsto um piloto, a decorrer pelo
periodo de um ano apds o inicio da pro-
dugao de efeitos da nova lei, em alguns
concelhos estrategicamente seleciona-
dos, incluindo alguns dos afetados nos

recentes incéndios, sera progres-
-sivamente alargado apds a avaliagao a
decorrer no periodo de vigéncia da lei ao
restante territério nacional.

OBJETIVOS
m Conhecer, em tempo Util, a titulari-
dade do territério portugués, em par-
ticular dos prédios rusticos e mistos,
incluindo os seus limites georreferen-
ciados.
m Facilitar, modernizar e incentivar o
processo de registo de propriedades,
tomando o cidaddao como o centro
da criagdo da plataforma digital e
processos associados.
m Contribuir para a reducao de inci-
déncia de incéndios.
® Promover um modelo de coope-
ragao transversal entre ministérios e
organismos associados, assim como
com as autarquias locais, que se quer
exemplar, em termos de partilha de
informacao, modernidade de siste-
mas e de disponibilizagao de servigos
de qualidade ao cidadéo.

RESULTADOS
m O projeto iniciar-se-a com um piloto
em varios concelhos do Pais, ja no
segundo semestre de 2017.
m Da avaliacao, no final do piloto,
serdo feitos 0s ajustamentos neces-
sarios para o seu alargamento a todo
o territério nacional, logo ndo tera
resultados a data de edi¢do deste
estudo.

METRICAS
m Varias entidades publicas e pri-
vadas envolvidas, s6 para nomear
algumas que participarao no piloto,:
Instituto de Financiamento Agricultura
e Pescas (IFAP), Diregdo Geral do Ter-
ritorio (DGT), Instituto dos Registos e
Notariado (IRN), Autoridade Tributéaria
(AT), até 7 municipios; e a Ordem dos
Solicitadores e dos Agentes de Execu-
cdo (OSAE)



W Hoje, apenas na AT, estao inscritos
na matriz cerca de 19 milhdes de
prédios, dos quais 11 milhdes sédo
rusticos.

FATORES CRITICOS DE SUCESSO
m Acompanhamento politico coeso e
eficaz;

m Bom modelo de governanga, com
envolvimento e compromisso das
entidades envolvidas na execucao e
divulgacao junto dos cidadéaos;

m Capacidade de rapidamente colo-
car no terreno o projeto;

m Criagdo de mecanismos e parcerias
que previnam e resolvam de forma
agil as situacgdes de potencial litigio.

Coordenagdo: Joana Castro e Costa e Vanessa
Leite, Gfi

Ministério da Justica

JUSTICA.GOV.PT

Experiéncia de utilizador e digitalizagao

JUSTICA.GOV.PT é um

dos mais emblematicos

projetos de melhoria da
interagdo entre o setor da Justicae o
cidadao, e pretende ser uma das faces
da transformacao digital da Justica,
consubstanciada numa nova platafor-
ma web. Este projeto pretende dar pela
primeira vez uma imagem unica a todos
0s servigos e melhorar a proximidade,
confianga, transparéncia, didlogo e
experiéncia de servigo no ambito digital
da Justiga para os seus diferentes inte-
ressados (cidaddos, empresas, funcio-
narios do Estado, entidades da Justiga,
entre outros utilizadores). Nesta nova
plataforma serdo observadas as melho-
res praticas de construgéo de servigos
digitais, com énfase nos requisitos do

utilizador, feedback permanente, acesso
simples em mobilidade e em qualquer
dispositivo, uma linguagem de facil
interpretacao, facil pesquisa e 0 acesso
multicanal.
Para além de todos os novos organis-
mos ganharem uma presencga renovada
no digital, estdo previstos novos servi-
¢os aquando do langamento da platafor-
ma, nomeadamente através dos seguin-
tes subprojectos:

m Nascimento OnLine

W Justigca no Meu Caso

m Justiga Partilha (Open Government,

indicadores de gestao, participagao, ...)

m Simulador "taxas de justica"

m Registo Central do Beneficiario

Efetivo (RCBE)

m Balcao Unico do Prédio (BUPI)

m Novo “Civil Online”

m Jurisprudéncia / ECLI (European

Case Law l|dentifier)

m Biblioteca / Museu / Arquivo

Do ponto de vista tecnoldgico estao a
ser utilizadas solugbes atuais, como é o
caso de cloud computing, que permitem,
acima de tudo, a agilidade necessaria
para entrega de servigos de exceléncia
aos utilizadores e com elevados niveis
de segurancga.

As métricas e nUmeros da Justiga
passam também a estar disponiveis
publicamente em regime de open data.
A primeira verséo foi apresentada no ini-
cio do segundo semestre de 2017, tendo
sido previamente disponibilizada para os
cidaddos em formato BETA, procurando
receber feedback para alimentar um
processo de melhoria continua.

OBJETIVOS
m Dar um salto qualitativo rumo a
melhoria e simplificagdo dos servigos
da Justiga, criando uma nova cultura
de construcgao de servigos digitais
onde o sucesso € medido com base
na utilizagdo e ndo apenas na inaugu-
racao dos servigos.
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Projeto
emblematico,
o Portal

da Justica
pretende ser
uma das faces
da transfor-
macao digital
da Justica,
melhorando

o dialogo, a
transparéncia,
a confianga e
a experiéncia
de servico
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B Permitir um acesso simples e fidvel a contelddos
informativos criados especificamente para cada
publico-alvo.

m Ter uma imagem consistente para todos os
organismos e servicos digitais, definir um padrédo
de qualidade para a transformagao digital de todos
0s servigos da Justiga e tornar-se assim num caso
de referéncia de boas praticas num processo de
transformacao digital.

RESULTADOS
m O projeto foi langado no inicio do segundo se-
mestre de 2017, logo n&o tinha resultados a data de
edigao deste estudo.
m A partir do langamento foram medidos e analisa-
dos constantemente a utilizagédo dos servigos, bem
como o nivel de aceitagao e clareza dos conteudos
produzidos.

METRICAS
m Disponibilizagao do catalogo dos 14 organismos
da Justica e dos servigos disponiveis, usando uma
imagem consistente e centralizada.
B Estimam-se +25 utilizadores back-office para +50
diferentes servigos, +300.000 visitas por ano.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
B Pensar no projeto ndo como o desenvolvimento
de um portal, mas sim como o primeiro passo de
um novo paradigma da transformagcéo digital, tendo
no centro as necessidades do cidadéao.
B Benchmark da presenga de outros Estados na
internet com especial enfoque no top 10 do ranking
de eGov das Nagbes Unidas (exemplo: gov.uk).
m Adogao de metodologias inovadoras que permi-
tiram contar com a proximidade e interagdo com
os utilizadores mais cedo no ciclo de desenvolvi-
mento, trazendo-os para o centro do projeto em
fases como os testes ou a recolha de elementos
para melhoria dos processos (ex: Google analytics,
tag-manager & optimize).

Coordenagdo: Bernardo Brandao, Joana Castro e Costa e Teresa

Marques, Gfi

Seguranga Social

Entrega e Validagao Online
da Declaragao Mensal

de Remuneragoes

Melhorar a experiéncia de utilizador e qualidade da informagao.
Simplificagdo administrativa.

esde 2001, que a Seguranga Social

disponibilizou um conjunto de canais

alternativos de entrega de Declaragao de
Remuneragdes, como sejam, o DRI - Declaragéo de
Remuneragdes pela Internet (destinado a empresas
com mais de dez trabalhadores) e o DRO - Declaragdo
de Remuneracgdes online (destinado a micro e peque-
nas empresas). No entanto, nunca existiu qualquer va-
lidagdo de dados no momento da entrega, o que ori-
ginava a entrada de erros no sistema de informagéo
e consequentes ineficiéncias, como seja o tratamento
manual de erros em back-office e impactos nas con-
tas correntes das empresas e dos trabalhadores.
Foi neste contexto que surgiu o projeto de Entrega e
Validagao Online das Declara¢des Mensais de Remu-
neragdes (DR), associando ainda uma forte compo-
nente de alteragdo tecnoldgica.
A disponibilizagéo foi feita através da nova Seguran-
¢a Social Direta, suportada na nova plataforma da
Seguranga Social, que na sua concecao colocou a
empresa e o cidaddo como ator principal no Sistema
de Informagéo da Seguranga Social, facilitando-lhes
0 acesso e a utilizagao, dando-lhes autonomia e uma
melhor experiéncia de utilizador.
Face a sua dimensao e ao impacto na vida das em-
presas, o projeto foi divido em trés etapas distintas
no tempo, correspondentes a trés grandes grupos de
erros a validar eletronicamente, tendo culminado em
setembro de 2016, com a rejeigao eletronica de decla-
ragao de remuneracdes, para todos os tipos de erro.

OBJETIVOS

Este projeto tem na sua natureza objetivos de sim-
plificagdo administrativa, assim como de reforgo no
combate a fraude e evas&o contributiva, através da
utilizagéo crescente de tecnologias de informagao em
codigo aberto.



No imediato pretendeu-se simplificar e desmateriali-
zar todo o processo administrativo associado a entre-
ga de DRs, através da centralizagdo num unico canal
de entrega, com um processo de validagado integrado,
evitando assim a entrega da DR com erros. Desta
forma o processo tornou-se mais transparente para a
empresa, mais imediato e possivel de ser executado
com total autonomia.

O objetivo ultimo do projeto teve subjacente a necessi-
dade de reforgar a qualidade da informacéo residente
no Sistema de Informacg&o da Seguranga Social, contri-
buindo assim para aumentar a eficiéncia no combate
a fraude e evaséo contributiva, bem como a qualidade
na atribuigao de prestagdes sociais, como por exemplo
pensoes, parentalidade e subsidio de desemprego.

RESULTADOS

Houve uma clara reducédo do tempo gasto pelas
empresas no processo administrativo de entrega das
DRs, correspondendo a uma redugao significativa
dos custos de contexto e a possibilidade de afetagéo
daquele tempo poupado a tarefas de maior valor
acrescentado.

Verificou-se, igualmente, uma redugao das solicita-
¢Oes presenciais e telefonicas aos servigcos da Segu-
ranca Social e também uma redugéo do tempo médio
de cada uma das solicitagdes.

Desde a implementagéo deste processo de validagao
online é possivel verificar uma redugao muito signifi-
cativa das DRs com erros. Neste sentido, o esforgo
associado ao tratamento administrativo do processo
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foi claramente reduzido, permitindo a reafectacédo de
recursos a outros processos.

METRICAS

Em janeiro de 2016 foram recebidas cerca de 613 mil
DRs que deram origem a cerca de 360 mil erros no
SISS. No periodo homdlogo de 2017 foram recebidas
cerca de 613 mil DRs, tendo sido gerados cerca de
84 mil erros, o que constitui uma redugéao de cerca
de 75%. Esta alteragédo permitira uma diminuicdo de
custos de contextos para as empresas, estimada em
aproximadamente 2 milhdes de euros por ano.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO

Um dos principais fatores de sucesso foi a comuni-
cagao permanente e alinhada com as necessidades e
objetivos dos destinatarios finais no caso presente, as
empresas. Foi igualmente fundamental a construgao
de uma plataforma tecnolégica robusta e fidvel, com
capacidade para acomodar servigos web com tempos
de resposta muito curtos e com picos de acessos no
periodo de 1 a 10 de cada més.

A principal ligdo a retirar deste projeto é que é funda-
mental a implementacéo de uma estratégia integrada
de gestao da mudanca, que envolva todos os stakehol-
ders, desde instituigbes da Seguranga Social, empre-
sas, organizagdes representativas das empresas e, no
caso concreto, a Ordem dos Contabilistas Certificados.

Coordenacédo: Miguel Leocadio, Novabase



OPERADORES
POSTAIS
E LOGISTICA

O setor postal a
transformacao digital
trouxe a dinamica
dos novos canais online, a
possibilidade de abrir novos
corredores de mercadorias
NO e-Ccommerce € NOVOS
modelos de interacdo com
clientes. Nas empresas de
logistica que apostaram
na digitalizacéo, os novos
ecossistemas colaborativos
permitiram a diminuicao de
custos, aumento dos indices
de produtividade das equipas, e
maior capacidade de resposta
dos servicos ao cliente.

CTT
APP Casa BCTT

Inovagao, digitalizagao e proximidade com o cliente

processo de concessao de Crédito

Habitagdo é o mais complexo da banca,

e consequentemente 0 mais burocratico
e moroso. A tramitagdo do processo € suportada
essencialmente em papel, obrigando a obtencao de
documentos dos proponentes, do imével, seguros e
de suporte a formalizagdo contratual. Ao todo, desde
a simulagéo até a formalizagdo contratual podera ser
necessario obter mais de 40 documentos e compro-
vativos distintos.
A média de mercado indica que desde a simulagao
até a contratagdo do crédito decorrem 35 a 40 dias.
A entrega de documentacao que obriga o cliente a
varias deslocagdes a loja, o desconhecimento que
determinada tarefa estad pendente da sua intervengao,
ou a auséncia de informag&o sobre como ultrapassar
determinada etapa do processo, sdo alguns fatores
gue justificam esse indicador.
Confrontados com esta realidade, e estando o Banco
CTT a construir um processo de concessao de crédito
habitacao de raiz, que se pretendia ser inovador, mais



senee LD F AT

£ Pesquisar

Carrier ¥ 5:18 PM Casa BCTT =1
p Banco CTT, S.4
/
: iPhone
Bem Vindo(a) Low o
Casa heit
Por favor insira o pin de I
seguranga de acesso a aplicagdo e I
O
o
recuperar acesso o
| v
" a &
-
Q

agil, mais simples, rapido e descom-
plicado, assegurando o cumprimento
escrupuloso das recomendagdes do
supervisor e regulamentac¢do em vigor,
desenvolveu-se a app Casa BCTT. A
primeira app inteiramente dedicada ao
processo de crédito habitagao.

A app veio solucionar e acrescentar
valor ao processo, introduzindo-lhe uma
vertente de inovacgao, digitalizagao e
proximidade com o cliente.

OBJETIVOS:
B Reduzir custos com coépias e digita-
lizagdo de documentos.
B Reduzir o numero de visitas do
cliente a loja apenas com o objeti-
vo de entregar documentos, tarefa
meramente administrativa, libertando
a rede comercial para a atividade de
carater comercial.
W Acelerar a tramitacao, permitindo
associar documentos diretamente no
processo a distancia.
m Estar em permanente contacto com
o cliente assegurando que este esta
sempre informado sobre o que estd a
acontecer no seu processo.
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m Descomplicar o processo com
informacao util. Informar sobre as
varias etapas do processo e tarefas a
desenvolver pelo cliente.

RESULTADOS E METRICAS:
Considerando o valor acrescentado que
traz ao processo e o seu carater inova-
dor, estima-se uma elevada recetividade
da app junto dos clientes que formali-
zam uma proposta de crédito habitagao
no Banco CTT.
Prevé-se que:
m 60% dos clientes com processos
de Crédito Habitagdo em curso os
acompanhem a distancia com recurso
aapp;
m 50% dos documentos associados
aos processos acompanhados pela
app sejam submetidos por esta via;
W 75% dos utilizadores comuniguem
com o seu gestor de crédito habitagao
COMm recurso a app.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Sera fundamental para o sucesso do
projeto a aceitagao da app pelos clientes

"APP Casa BCTT: Sabemos
que quando pensa em
comprar casa imagina um
processo complexo. Foi a
pensar em si, que o Banco
CTT criou a App Casa BCTT,
para o0 ajudar e guiar em
todos os passos até chegar
a sua casa nova.

Uma App inovadora que
vai simplificar e acelerar o
seu processo de obtengéo
de Crédito Habitagdo, com
notificagdes, alertas de
documentos em falta e
estado do seu processo”.

Com a app
Casa BCTT,

o Banco CTT
apostou na
reducao dos
custos com
copias e
digitalizagao
de docu-
mentos, na
desburocrati-
zagao e maior
proximidade
com oS seus
clientes
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O cttads.pt

é um servicgo
inovador

dos CTT que
reine todos
0S recursos
necessarios
para que
qualquer
empresa reali-
ze campanhas
publicitarias
a partir de

um endereco
online

do Banco CTT com propostas de crédito
habitagdo em curso. Alcangar os objeti-
vOs e resultados propostos é essencial.
Para o alcangarmos serao desenvolvi-
das algumas acoes:
m Comunicagao above the line dando
a conhecer a app Casa BCTT e as
suas potencialidades;
m Divulgacao interna da app, pela rede
de lojas, com agdes de dinamizagao;
m Envio de email Marketing dirigido
aos clientes com processos de crédito
habitacdo em curso;
m Comunicacgao no site bancoctt.ptt.

Coordenacgéao: Joao Melo, CTT

CTT

Reallizagdo de campanhas publicitarias (digitais e/
ou fisicas) a partir de um enderego online

cttads.pt é um servigo ino-

vador dos CTT que reune to-

dos 0s recursos necessarios
para que qualquer empresa, seja qual
for o seu negdcio, realize campanhas
publicitarias junto dos seus publicos-al-
vo, tudo a partir de um enderego online.
A partir de agora, a criagao e implemen-
tagdo de campanhas esta a distancia de
um clique, o0 que constitui uma viragem
na forma de fazer publicidade.
Esta € uma solugdo que pretende
democratizar o0 acesso a algumas das
solugdes de publicidade mais eficazes
no mercado. Essa democratizagdo
passa por permitir que um anunciante,
independentemente da dimenséo da
empresa ou conhecimento técnico de
marketing e publicidade, se sinta um
verdadeiro profissional ao conseguir, em
apenas cinco minutos, criar uma campa-
nha sem precisar da ajuda de designers,

estrategas ou de uma gréfica.

As inUmeras opgdes ajudam a chegar ao
melhor resultado, desde a possibilidade
de utilizagdo de multiplos canais nomea-
damente por correio, email e sms, seja
através das proprias bases de dados

do anunciante, do recurso a bases de
contactos externas de prospects ou de
estudos de geomarketing que ajudam

a identificar as zonas geograficas mais
interessantes sob varias perspetivas, até
as alternativas ao nivel de templates e
imagens, formatos e estilos.

A simplicidade do processo é a principal
caracteristica do projeto. Através de um
conjunto de perguntas relativamente aos
objetivos de comunicagao e ao alvo a
atingir, sdo sugeridos nao s6 0s melho-
res canais, como os melhores templa-
tes, tendo sempre presente o valor a
pagar e a possibilidade de reconfigurar
tudo, se assim se entender. O servigco
inclui 0 agendamento e varios meios de
pagamento. Os CTT asseguram todo o
processo sem qualquer preocupagéo
para o cliente, da produgao a entrega
das campanhas, conforme tenha sido
planeado.

OBJETIVOS

Dotar o mercado das PMEs portugue-
sas, que traduzem mais de 99% do
tecido empresarial, de uma ferramenta
multi-canal, user friendly, com preco
acessivel e muito simples de usar.

O projeto insere-se numa estratégia mais
alargada que tem como desafio posicio-
nar as mais diversas formas de comu-
nicagdo CTT Ads, acessiveis a todas as
empresas e para todo o territorio nacional.
Com este projeto, juntaram-se dois
mundos distintos mas que se comple-
mentam, o fisico e o digital, o que traduz
uma evolugao tecnoldgica das solugbes
existentes e proporciona o consumo
mais imediato, mesmo pelas empresas,
sem descurar o enorme potencial e
eficacia da comunicagao publicitaria por
correio.



RESULTADOS

Embora esta solugao seja muito recente
no mercado, 0 seu langamento ocorreu
no final do més de janeiro de 2017 e
registou até ao momento mais de 50
mil acessos a cttads.pt e 3 mil registos
na plataforma, para um total de 4,5 mil
campanhas criadas.

Os objetivos sdo ambiciosos, pretende-
-se atingir no primeiro ano de langamen-
to cerca de 40 milhdes de mensagens
enviadas (correio, sms e email).

Os clientes do cttads.pt representam
varias areas de negdcio, refletindo

o proposito de base da solugéo. Os
setores da Tecnologia, Vendas a Distan-
cia, Alimentagao, Saude, Agéncias de
Publicidade e Retalho sdo os que se tém
revelado mais dindmicos.

METRICAS
m Conversdo das campanhas edita-
das em compras.
m Conversédo dos clientes registados
em clientes efetivos.
B L evar os clientes a repetirem ou a
criarem novas campanhas, refletindo
uma elevada taxa de fidelizagao.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Todos sabemos que implementar uma
campanha publicitaria é processo com-
plexo, demorado, pois envolve multiplas
tarefas e intervenientes com diferentes
competéncias. Juntar tudo isso numa
solugéo e disponibiliza-la da forma
mais simples, rapida e muito acessivel é
assinalavel.

Os fatores criticos de sucesso do projeto
estdo na capacidade de proporcionar
uma boa experiéncia do utilizador, na
qualidade e rapidez de interligagado entre
as varias fontes de dados, aplicativos

e parceiros, de forma a assegurar o
compromisso da entrega da peca de
comunicagao a cada um dos destinata-
rios, na data e/ou hora definidas e nas
melhores condigdes. Sem prejuizo do

servico ter sido langado ha pouco tempo,
dos casos concretos de implementagéo
ja registados bem como da observacao
de servigos semelhantes disponibilizados
por outros operadores postais, aferimos
ensinamentos que sugerem que O suces-
so desta oferta sera tanto maior quanto
mais flexivel, versatil e inovadora for esta
solugdo, nomeadamente na complemen-
taridade entre canais (fisicos e digitais)

e a continua disponibilizagao de novas
audiéncias aos nossos clientes.

Coordenacdo: Joao Melo, CTT

CTT

Dinamizagao do fluxo/ expedi¢do de mercadorias
adquiridas online, fora de Portugal

projeto designado por
Express2ME foi enquadrado
nos CTT no ambito do esti-
mulo dos fluxos cross-border relaciona-
dos com as compras eletrénicas.
Em concreto, pretendeu resolver uma
barreira que é sentida pelos consumi-
dores portugueses, relacionada com o

0 projeto
designado por
Express2ME
foi
enquadrado
nos CTT no
ambito do
estimulo dos
fluxos
cross-border
relacionados
com as
compras
eletronicas
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I
0 objetivo
principal do
Express2ME

é dinamizar
corredores de
mercadorias
onde existem
barreiras na
expedicao
direta dos
objetos com-
prados nos
e-merchants
desses paises
para Portugal

s |

facto de haver muitos sites internacio-
nais, designadamente localizados em
geografias com maturidade elevada

em termos do comércio eletrénico, que,
por razdes diversas, ndo consideram no
processo de checkout a possibilidade de
envio para Portugal, ou considerando-o,
os custos de envio sdo muito elevados.
Em parceria com Singapura Post e-Com-
merce (SPEC), uma subsidiaria de Singa-
pura Post, foi configurada a plataforma
vPost por forma a suportar os requisitos
funcionais dos CTT, resultando assim

a solucao Express2ME que promove e
permite o fluxo de objetos com origem
nos armazéns de agregagao localizados
respetivamente nos Estados Unidos,
Reino Unido, China e Japao tendo como
destino Portugal.

OBJETIVOS

O objetivo principal é conseguir dinami-
zar corredores de mercadorias a partir
de paises com elevado interesse em ter-
mos de ofertas de comércio eletrénico
mas onde se verificam ainda barreiras
na expedicao direta dos objetos compra-
dos nos e-merchants desses paises para
Portugal.

A solucao criada baseia-se na utilizagéo
de um espago de armazenagem locali-
zada nos Estados Unidos, no caso con-

creto em Portland, no estado de Oregon,
onde os objetos sdo aceites e é feita a
associagao dos mesmos aos clientes
registados na plataforma através do
codigo Unico atribuido a cada cliente.

RESULTADOS

Os principais resultados sdo medidos ao
nivel dos clientes aderentes a plata-
forma, e numero de envios realizados
semanalmente para Portugal.
Considerando o langamento do servigo
no dia 11 de Novembro de 2016, como
iniciativa anunciada no dia e-commerce
dos CTT, até margo de 2017 tinhamos
2300 utilizadores registados na platafor-
ma e um total de 350 objetos enviados
para Portugal.

METRICAS
O peso médio dos objetos é inferior
a 2Kg, sendo que em média todas as
semanas esta a ser feita uma expedigdo
com 50Kg para Portugal.
Os objetos enviados séo declarados
consoante a sua natureza, sendo possi-
vel agrupa-los da seguinte forma:

m 1% de artigos de papelaria

m 1% artigos de puericultura

m 4% pegas de automovel

m 4% aparelhos de desporto

B 8% computadores e acessorios

m 8% comida

B 9% livros e revistas

B 9% acessorios telemoveis

m 12% eletrénica de consumo

m 12% vestuario masculino

m 15% brinquedos e jogos eletrénicos

m 16% vestuario feminino

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A natureza dos produtos e a sua classi-
flcagdo como artigos proibidos tem sido
o principal ensinamento a retirar de uma
operagao que a partida ndo consegue

ter influéncia sobre o momento em que

o cliente faz a compra nos e-merchants
dos Estados Unidos. Objetos em segunda



m&o, ou objetos eletrénicos que pos-
suam baterias, ou bebidas alcodlicas tém
processos muito restritivos do ponto de
vista de transporte nos Estados Unidos.
Este aspeto da seguranga aérea e da
natureza dos artigos, bem como a ques-
téo relacionada com a volumetria dos
objetos, que é uma unidade fundamental
para apuramento dos custos de transpor-
te aéreo, tém sido os dois aspetos mais
criticos na relagdo com os clientes.

Coordenacao: Joao Melo, CTT

CTT

Recibos Online

Aproximagao dos clientes do retalho fisico a
presenga digital das marcas

Recibos Online é uma
solugdo que, utilizando o
conceito da fatura eletronica,
pretende aproximar os clientes do retalho
fisico a presenca digital das marcas.
Com funcionalidades de marketing digital
e avaliagéo da qualidade do atendimen-
to assentes na desmaterializagéo da
fatura, os Recibos Online tém ajudado
os retalhistas a promoverem um servigo
ao cliente mais proximo e inovador, ao
mesmo tempo que publicitam as suas
marcas e ofertas nos canais digitais.
Recorrendo a tecnologia proprietaria os
Recibos Online permitem aos retalhistas:
W Reduzir custos, eliminando a tradi-
cional fatura em papel e substituindo-
-a por uma fatura eletrénica, interativa
e personalizada;
W Receber feedback diretamente dos
clientes sobre a qualidade do atendi-
mento (rating de 1 a 5 estrelas seguido
de comentario);
m Criar um novo canal de marketing
digital que tem 75% de taxa de abertu-

ra (4x mais que uma newsletter);

B Integrar muito facilmente com
qualquer software de faturagdo sem
alteragGes nem complicagdes.

OBJETIVOS
W Para os retalhistas, os Recibos
Online tém como objetivo, por um
lado reduzir custos de operagéo, pela
eliminacdo da impressdo em papel, e
por outro promover a omnicanalidade
entre o fisico e o digital.
W J3 para os consumidores, os Reci-
bos Online pretendem ser a principal
plataforma de arquivo digital de todas
as faturas recebidas por um qualquer
cidadao ou empresa nacional nas
suas compras do dia-a-dia.

RESULTADOS

Com clientes como as lojas Pandora,
Rituals, Lacoste ou as clinicas Mald
Clinics, em 2016, os Recibos Online
atingiram o valor de 20 milhdes de euros
em faturas processadas, duplicando o
valor em relagao a 2015. Ja ao nivel de
clientes finais (consumidores), o nimero
de utilizadores registados na plataforma
recibosonline.pt triplicou face a 2015,
demonstrando uma preferéncia cres-
cente dos consumidores pela fatura
eletrénica ao invés do seu equivalente
em papel. Esta mudancga da fatura fisica
para o equivalente digital através dos
Recibos Online contribuiu para a elimi-
nacdo, em média, de cerca de 30% dos
custos tidos pelos retalhistas com a
impressao em papel.
Internacionalmente, os Recibos Online,
foram distinguidos nos World Post &
Parcels Awards, os oscares da Industria
Postal Mundial, com o prémio de “Highly
Commended”.

METRICAS
m 30 a 40% dos clientes das lojas
aderentes aos Recibos Online ja hoje
preferem a fatura eletrénica.
m 70 a 80% dos clientes aderentes

Liberte o peso
dasuacarteira.

Recibos
Online

0 Recibos
Online é uma
solugao que,
utilizando o
conceito da
fatura eletro-
nica, pretende
aproximar os
clientes do
retalho fisico
a presenga
digital das
marcas
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A solugao
digital adota-
da pelo Grupo
Luis Simoes
proporcionou
a uniformiza-
¢ao das suas
politicas de
seguranga

e a standar-
dizacao de
equipamentos
deCCTVe
alarmistica

abrem o email da fatura eletrénica
interagindo com a publicidade digital
que é associada a fatura...

m _resultando em aumentos de
trafego nos sites das marcas em até
mais 10%.

m 25% dos clientes completam a
avaliacao do atendimento pedida e 5%
deixam um comentario escrito.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Os Recibos Online tém como principal
fator critico de sucesso o alcangar de
uma capilaridade significativa no territé-
rio nacional, captando o maior nimero
de lojas aderentes possivel, e com isso
prestar um eficaz servigo de unificagdo
perante o consumidor final, isto &, “um
Unico portal, todas as minhas faturas”.
Para cumprir com este designio, ainda
durante este ano, a solugéo Recibos
Online estara disponivel em mais 3.000
lojas, nomeadamente na totalidade das
lojas CTT. Adicionalmente foram firma-
dos contratos de parceria com alguns
dos maiores fornecedores de software
de faturagéo, como a Sage Portugal e
com a ICG Portugal que permitirdo che-
gar a milhares de potenciais clientes de
forma rapida e eficiente.

Coordenacao: Joao Melo, CTT

Luis Simoes

Solugao Digital

de Seguranga

Digitalizagao dos processos de gestao, operagao e
controlo de seguranca das instalagoes fisicas

projeto consistiu na Redefini-

¢ao do Modelo de Seguranca

da Luis Sim&es, materializa-
da na implementacéo de uma solugéo

digital de seguranga para a realidade
ibérica do grupo.

O projeto permitiu ao grupo a uniformiza-
gao de politicas de seguranga em arma-
zéns e no transporte, a standardizagao
de equipamentos de CCTV e alarmistica,
e a implementagéo de um modelo de
monitorizagao e controlo centralizado.
Este projeto dotou a Luis Simd&es de
capacidade de centralmente: i) controlar
remotamente cais, portas, portdes e
qualquer tipo de acesso a instalagdes;
ii) controlar todas as instalagbes através
de camaras CCTV; iii) gerir e controlar
acessos remotamente; iv) controlar
armazéns através de sensores volumé-
tricos €; v) monitorizar em tempo real as
rotas de transporte terrestre.

OBJETIVOS

O projeto teve trés grandes objetivos:
m Tornar a Luis Simdes numa refe-
réncia ibérica no setor, na gestao da
seguranga de armazéns e do transpor-
te terrestre;
m Melhorar os KPIs de resolucéo de
incidentes/ reclamagao dos clientes;
B Reduzir custos e otimizar pessoal
associado as atividades de vigilancia e
seguranca.

RESULTADOS

O projeto permitiu a Luis Simdes a gestéo
centralizada e integrada de um conjunto
de sistemas numa Unica plataforma,
nomeadamente os sistemas de controlo
de incéndio, sistemas de intrusao, siste-
mas CCTV e controlo de acessos para

12 instalagdes (oito em Portugal e quatro
em Espanha) e o controlo centralizado de
rotas de transporte terrestre.

Este projeto permitiu ainda uma visao
integrada e um controlo mais eficiente
dos principais KPlIs relativos as temati-
cas envolvidas e a otimizagéo de custos
de vigilancia pela substituicdo de meios
humanos por meios ndo humanos.



METRICAS
m Incremento de incidentes resolvidos
com recurso a CCTV (28% através do
sistema antigo e 89% no sistema novo).
m Melhoria do tempo médio de reso-
lugdo de incidéncia numa razédo de 12
vezes.
B Reducao de custos associados com
Seguranga e Vigilancia superior a 25%.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m Visdo clara sobre o pretendido,
para o qual contribuiu a realizagao de
estudo prévio.
m Envolvimento da gestao e sponsor-
ship na implementacao deste tipo de
solugdes.
m Envolvimento de parceiro tecnologi-
co na implementacao.
m Reducgédo dos custos de vigilancia
através da substituigdo da vigilancia
humana por alarmistica realizada
através de sensores e de CCTV.

Coordenagao: Diogo Santos e Miguel Rodrigues,

Deloitte

Porto de Leixoes - Administragao
dos Portos do Douro, Leixoes
e Viana do Castelo, S. A

Plataforma Digital para transporte multimodal de
mercadorias em redes de grande capacidade

Logistics Single Window

(LSW) é um marketplace de

plataformas que providen-
cia servigos porta-a-porta e que confere
visibilidade total sobre o percurso que é
feito pela mercadoria (track & trace) em
redes de grande capacidade. O conceito
baseia-se na colaboragéo entre integra-
dores e operadores, clientes dos servi-

gos logisticos e autoridades. A LSW foi
alvo de demonstradores, com 0s quais
foi possivel fazer validagdo no mercado.
Esta-se atualmente na fase de pro-
dutizagéo, havendo ja uma startup, a
MITMYNID, com uma plataforma que
disponibiliza servigos online, o BIZCAR-
GO.com.

OBJETIVOS
m Foco nos clientes (Industria e
Comeércio): aceder a oferta concorren-
cial e obter visibilidade da execugao
dos servigos, suportado por servigos
eletrénicos em tempo real.
W Foco na colaboragao entre opera-
dores/integradores: desenhar, planear,
orquestrar a colaboragédo dos opera-
dores, controlar e decidir alteragdes a
execugao, com base em mais e me-
lhor informacao, de baixo custo; expor
de forma global a oferta a um maior
numero de clientes e parceiros, poten-
ciando 0 acesso a novos mercados.
W Foco no interesse publico: melho-
rar a competitividade das empresas
exportadoras, aumentar o PIB por
incorporacao da logistica no preco dos
produtos, incorporar os custos am-
bientais nas decisdes de contratagao
da logistica e melhorar a eficiéncia na
fiscalizagao.

RESULTADOS
m Transparéncia e flexibilidade dos
processos ao providenciar oferta
concorrencial, mais informagao na ne-
gociagao e processos harmonizados.
m Visibilidade e previsibilidade ao dis-
ponibilizar mais informag&o relevante
e em tempo Util para maior capaci-
dade de reagao sobre situagdes de
excecao, melhorando a rastreabilidade
da carga.
m Colaboragdo nos processos entre
integradores, operadores e restantes
intervenientes, com partilha de dados
em tempo real e contributos integra-
dos que valorizam o0s servigos e a

A Logistics
Single
Window, um
marketplace
de plata-
formas que
providencia
servigos
porta-a-porta,
tem por obje-
tivo melhorar
a competi-
tividade das
empresas
exportadoras
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proposta de valor ao cliente.
m Agilizar formalidades, melhorar a eficécia da
regulagéo e aumentar a seguranga.

METRICAS
m Reducao de 20% a 30% nos custos administrati-
vos, de contexto e de inconformidades.
m Baixar de 3-5 para 2 dias o tempo médio de res-
posta a pedidos de cotagdo que envolvem mais do
gue um operador.
m Transferir 90% das interagdes por telefone e
email para trocas de informag&o por meios inte-
roperaveis online, incluindo informagao partilhada
pelas autoridades e entidades publicas.
® Aumentar para mais de 80% o uso de apps mo-
veis de baixo custo na interagao entre operadores e
integradores.
m Evoluir de menos de 20% para 90% o uso de
informagéo de rastreamento no terreno (sistemas
GPS, pontos de controlo, etc.).
m Aumentar a capacidade de movimentagédo em
30% incrementando a eficiéncia coletiva da comuni-
dade portuaria de um porto como Leix&es, ao con-
jugar a LSW com os sistemas de gestéo portuaria
(portaria rodovidria, Janela Unica Portuéria, siste-
mas dos terminais).

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO

Criar um verdadeiro padréo global e alargar o ecos-
sistema colaborativo também a micro e pequenas
empresas, melhorando a resposta as crescentes
necessidades do setor.

Para Rui Barros do BIZCARGO “... é importante sermos

pioneiros no imediato, mas é ainda mais importante
termos capacidade de adaptacao as realidades cada
vez mais complexas”.

Para Marinho Dias da APDL, “... o maior grupo de
logistica portugués ja apadrinhou a sua adogao e a
APAT - Associagao de Transitarios de Portugal esta a
co-promover este processo de transformagéo digital
do negdcio. Estes sdo os melhores indicadores de
gue estamos num caminho de sucesso.”

A LSW alarga-se agora aos conceitos de “extended
gateways” e “sincromodalidade”.

Coordenacéo: Joana Coutinho e Rui Calmao, Axians

Rangel
Cadeia de Frio Digital

Digitalizagao de processos na oferta de logistica integrada para o
setor farmacéutico

cadeia de frio é de extrema importancia,

especialmente para produtos de elevada

componente biotecnoldgica, medicamen-
tos monoclonais ou orientados para terapias de gene.
Face a imprevisibilidade existente na cadeia de abaste-
cimento, as operagdes de frio foram sempre uma drea
onde se procuraram solugdes mais eficientes.
Nesse sentido, a Rangel desenvolveu uma solugao
integrada, assente em sensores e transmissao de
dados suportada por rede 3G, que permite (i) retardar
os efeitos externos do meio ambiente, assegurando a
manutengao das condigbes de frio entre 24 e 48 horas
capitalizando sistemas de embalamento inovadores,
(i) monitorizar, através de sensores, as temperaturas
em toda a cadeia de abastecimento, e (iii) comunicar e
reportar, internamente e a clientes, em tempo real.
Para os clientes pharma servidos por esta solucgao, é
possivel parametrizar critérios de alarmes, destinata-
rios das notificagbes, forma de envio de alarmes (sms,
email), critérios de acesso aos registos historicos e até
interagir em tempo real com os dispositivos.

OBJETIVOS
A implementagao do projeto visou, num contexto de
crescente exigéncia do mercado, disponibilizar aos



clientes pharma da Rangel um servigo de maior quali-
dade, ndo s6 no que concerne a preservagao da cadeia
de frio end-to-end, como também no que diz respeito

a qualidade, timing e detalhe da informacao de gestao
disponibilizada aos clientes e utilizada internamente na
gestao da operagéo.

RESULTADOS

Conciliando o conhecimento em tempo real da locali-
zacao dos objetos na rede universal GPS com a moni-
torizagao, também em tempo real, dos pardmetros da
cadeia de frio, é possivel reagir por antecipagdo a ndo
conformidades.

Tanto os clientes como os gestores da operagao
passaram a dispor de informag&o mais atempada e de
melhor qualidade, ndo sé numa dtica de reporting de
gestao como de monitorizagado operacional.

METRICAS
A solugao implementada contempla 120 sensores de
temperatura e 60 de intrusdo (aberturas de portas).

Diariamente, sdo processadas mais de 20.000 mensa-
gens na rede 3G/4G, incluindo informagao sobre tem-
peratura, mensagens de alarmes, registos de entregas
e incidéncias.

A Rangel tem alocados a esta operagéo 1 armazém,

3 plataformas de crossdocking e mais de 50 veiculos,
operados por uma equipa de cerca de 150 pessoas.
Esta solugéo inovadora abrange 1,5 milhdes de
volumes entregues por ano, servindo uma base de 70
clientes com mais de 10.000 referéncias.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
B Trabalhar em conjunto com os clientes no de-
senvolvimento de solugdes alinhadas com as suas
necessidades.
B Integragao do digital com outras praticas e solu-
¢oes (e.g. sistemas de embalamento inovadores).

Coordenacio: Diogo Santos e Miguel Rodrigues, Deloitte

EM PORTUGAL 2017

1.3 Operadores Postais e Logistica

A ECONOMIA

DIGITAL g

_— N



1.4

SERVIGOS
FINANCEIROS




e existe uma area em

que a transformacao

digital vai ser
verdadeiramente disruptiva €
a financeira. Dos pagamentos
a relacao institucional clientes-
-banca tudo se tornara
irreconhecivel a curto prazo.
Quem ja se posicionou
para antecipar esse futuro
através da digitalizagao de
processos de trabalho e
modelos de relacionamento
fala em aumento de eficiéncia
operacional, proximidade com
O cliente e novas dinédmicas
Internas.

BPI, Crédito Agricola e Montepio Geral

Jornada do Cliente

Facilitar a vida e criar valor em cada interagao da Jornada do Cliente

erceber as interagdes de cada cliente, nos

multiplos canais, e as suas necessidades é

essencial para a criagao de valor e relacio-
namento com o cliente e preocupagdes transversais
a todo o setor financeiro. No Montepio, a jungdo e a
digitalizag&o das plataformas comerciais e de marke-
ting visa «melhorar a eficiéncia das atividades comer-
ciais e de marketing» para um melhor relacionamento
com o cliente através de um ponto unico.
No BPI, com o projeto GoBanking, a transformagéo
efetuou-se numa etapa especifica da jornada do
cliente — a abertura de conta — tornando-a totalmente
digital. Um colaborador do BPI pode agora deslocar-
-se junto do cliente onde quer que se encontre e reco-
Iher os dados, comprovativos e assinaturas. O banco
move-se no plano fisico através do digital, aumentan-
do a conveniéncia para cliente, otimizando processos
e garantindo os niveis de satisfagdo e rapidez dos
processos.
Para o Crédito Agricola (CA) a estratégia ndo é dife-
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A transforma-
¢ao recente
na banca

nao seria
possivel sem
a dimensao
tecnoldgica
que permite

a facilitagao
nos processos
mas, também
uma fungao
catalisadora
da inovagao

e de novas
possibilidades

rente. O processo sim. Para garantir uma
proximidade do binémio cliente-banco, o
projeto CA Target (Event Based Marke-
ting ) permite perceber o «valor de cada
cliente, gerido por via do entendimento
das suas necessidades, comportamen-
tos e preferéncias, cabendo ao banco
identificar as oportunidades de valor,
enderegar propostas competitivas e
estabelecer uma relagdo ajustada de
proximidade». Iniciado no ano passado,
o CA Target (Event Based Marketing) tem
como principal objetivo construir uma
«gestdo comercial centrada no cliente

e a0 mesmo tempo eficiente e de alto
valor para o banco».

A transformacéo operada nos trés
bancos com quem faldmos, ndo seria
possivel sem a dimenséao tecnoldgica
gue permite a facilitagdo nos processos
mas, também uma fungéo catalisadora
da inovagao e de novas possibilidades.
A abertura da conta digital com o
GoBanking do BPI dispensa o tradicio-
nal trabalho de backoffice, garantido
servigos mais eficientes, sem papel, res-
peitando os processos de compliance.
Uma inovagao no relacionamento com
o cliente mas também interno ao atuar
na area colaborativa interdepartamental
como sublinhou o BPI: «para este pro-
cesso foi fundamental a colaboragéo de
diferentes dreas do banco, sem as quais
teria sido impossivel garantir o sucesso
na alteragdo de um dos processos base
da atividade bancaria».

A'inovacgao da «transformagéao tecnolo-
gica digital», como refere o CA, estende-
-se também a comunicagao e interagao
com os atuais e potencias clientes,
através da aplicagédo CA Target (siste-
ma de CRM): «ferramenta de apoio ao
processo de venda, reforgando desta
forma os valores de proximidade do CA,
alavancado no modelo de distribuicao
multicanal».

A difusdo da tecnologia e o0 seu impacto
na transformagéo atinge outras fungdes
como o marketing. No Montepio Geral,

a automatizagao das atividades de
marketing é vital para o relacionamento
personalizado e a experiéncia de cliente,
ao permitir «as equipas comerciais e de
vendas estarem presentes nas dife-
rentes fases da jornada de decisdo do
cliente, controlando assim todo o funil
através de um fluxo continuado e auto-
matizado entre as agbes de marketing e
de vendas».

Mas qual o impacto da transformagéo?
Se ha ganhos imateriais, como uma me-
lhor interagdo e comunicagao com 0s
clientes, também ha retornos tangiveis
nao sé no impacto do processo de ven-
da mas também em eficiéncia opera-
cional, como é o caso do GoBanking do
BPI em que conseguiram uma redugéo
notavel de 2/3 no tempo dispendido na
abertura de conta.

BPI e Montepio

Os 3C - cooperagao, colaboragao e comunicagao -
das novas formas de trabalhar

e a transformagcéo digital

causou, causa e causara

alteracdes e inovagdes no re-
lacionamento da banca com o mercado
e clientes, é certo que um dos maiores
impactos foi interno e na forma de tra-
balhar. As ferramentas de produtividade
pessoal transformaram-se. Os colabora-
dores sdo agora produtores, recetaculos,
transformadores e emissores de infor-
magao. Mais, a colaboracao e partilha
facilitada pelas ferramentas a par com a
comunicacgdo pessoal e de grupo (ex. de
Skype e WhatsApp entre outros) tem no
Montepio «impacto ao fim dos primeiros
trés meses. Por um lado, a disperséo
geografica entre balcdes e destes com



0s servigos centrais é colmatada com
sistemas de comunicagao para reu-
nides e agbes de formagao. Foi também
possivel reduzir o numero de viagens,
aumentando a eficiéncia das equipas

e reduzindo os custos de deslocagéo.
Por outro lado, a partilha e cocriagao, de
documentos passou a ser uma realida-
de, acelerando processos necessarios a
atividade bancaria».

A singularidade da transformacao digital
invadiu as dreas de trabalho em grupo

e consequentemente na relagao com

o cliente, como sucedeu no BPI com a
criagdo de 160 salas de telepresenga
em centros de investimento, centros

de empresa, balcdes, salas de forma-
Gao e servigos centrais, criando uma
infraestrutura de video de alta-definicdo
de suporte a interagdo remota entre

0s seus colaboradores e no suporte a
relagao com os clientes. Dos multiplos
beneficios, a eliminacao das barreiras
geograficas é um deles. Sobretudo para
as «areas comerciais fora das zonas ur-
banas e para os servigos centrais dado
que os servigos do banco estao distri-
buidos por vérios edificios», de acordo
com o BPI.

Mas 0 ambito de atuagado nao se restrin-
ge a estas areas. O BPI esta a alargar

a solugéao de video no PC aos balcdes,
utilizando uma solugéao de colaboragéao
e que abrangera perto de 3000 colabo-
radores.

Os impactos no Montepio e no BPI
nao se fizeram esperar. O aumento de
produtividade, a redugéo de custos e
as 30 mil horas de reunides de tele-
presenca realizadas em 2016, no BPI,
a par com a formagao na Academia
Montepio, sdo uma prova inequivoca
do impacto da transformacéo digital
na eficiéncia da colaboragéo, coopera-
¢do e comunicagao.

H3, RNE, Milleniumbcp
e Novo Banco

Todas as contas agregadas num unico ponto
e numa tnica plataforma aberta

alta muito pouco tempo para
gue o consumidor passe a
ter informagao agregada de
todas as suas contas no home/mobile
banking dos bancos com os quais tem
relagédo, ou até numa app independente.
A nova realidade sera possivel a partir
de janeiro de 2018 com a transposigao
para o quadro juridico nacional da nova
diretiva comunitdria dos servigos de
pagamento — PSD2. O novo enquadra-
mento regulatorio, impde aos bancos o
cumprimento da adogao de sistemas e
Servigos que permitirdo:
W criar um mercado Unico para 0s
pagamentos na Unido Europeia;
W abertura do mercado aos novos
operadores;
W proteger os direitos do consumidor
ao efetuar pagamentos.
O acesso as contas conduz a um con-
ceito de “Open Banking APIs”, ou seja,
APIs gue permitem a third parties (novos
players como fintechs, ou pelas proprias
instituigdes financeiras) aceder a dados
de contas ou iniciar pagamentos. Para
além dos servigos basicos, as institui-
¢Ges financeiras poderao disponibilizar
servigos de valor acrescentado moneti-
zaveis, como por exemplo uma certifi-
cacgao de morada ou dados de identifi-
cacao fiscal. Imagine-se por exemplo a
conveniéncia de, na sequéncia de uma
compra, obter automaticamente os
dados de identificagéo fiscal do cliente
para incluir de forma automatica na
fatura.
A exposicao de APIs para acesso a da-
dos bancarios acarreta desafios e riscos
significativos. A ciberseguranca é uma

A transfor-
macao digital
causou, causa
e causara
alteragoes
no relacio-
namento da
banca com

o mercado e
clientes,

mas um dos
maiores
impactos foi
interno
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ameagca crescente, em permanente evolugéo, o que
exige plataformas robustas e seguras, além de siste-
mas de detecéo de fraude efetivos em tempo real.
Em Portugal, a SIBS ira disponibilizar uma platafor-
ma open banking API com multiplos beneficios, tais
como:
m As instituicdes financeiras asseguram a com-
pliance com a regulamentagdo a um custo efetivo, e
potenciam servicos de valor acrescentado;
m Os third parties tém acesso a APls standard e
servicos de valor acrescentado atrativos por provi-
denciarem acesso a todas as contas;
m Os consumidores beneficiam de conveniéncia e
inovacgao, aliadas a seguranca.
Para garantir os pilares de sucesso com a nova
diretiva ha que respeitar cinco dimensdes a serem
aplicadas pelas instituigdes financeiras:
m Implementacao e adogao de gateway de gestao e
governagao de APIs;
m Seguranca e identidade;
m Metodologia DevOps;
m Analitica avangada e conhecimento de negdcio;
m Conformidade e escalabilidade.

Casos de estudo do MB WAY
Quatro experiéncias que estao a revolucionar os paga-
mentos e a seduzir os consumidores:

H3: Quando a preocupag¢ao nao é o pagamento,

mas sim os hamburgueres

0 H3 vive muito de dois fatores: rapidez de servigo,
eficiéncia e eficacia no pagamento. Segundo Nuno
Costa, responsavel de comunicagao do H3, o MB
WAY veio acelerar o servigo dos restaurantes. Com
os clientes a procurarem uma forma cada vez mais
rapida e eficaz para efetuarem as suas compras e
transferéncias, o H3 considerou ser imperativo adotar
uma solucdo de pagamento segura e eficiente que
acelerasse a operacao. A parte do pagamento € mais
demorada e 0 MB WAY veio permitir ao H3 prestar um
servigo mais célere aos seus clientes, permitindo-lhes
usufruir da sua refeicdo muito mais rapidamente.
Hoje em dia, o H3 verifica que existem cada vez mais
clientes a pagar a sua refeicao através desta app. Por
isso, esta confiante de que este crescimento a que
temos vindo a assistir, ira continuar no futuro.

Para o H3, 0o MB WAY &, neste momento, uma das me-
lhores solugdes para proporcionar aos consumidores
uma forma de pagamento imediata e fidvel.

REDE EXPRESSOS: MB WAY é o MULTIBANCO na
palma da méo

Para Carlos Oliveira, diretor da Rede Nacional de
Expressos, a inclusédo do MB WAY como método de
pagamento foi ao encontro de dois pontos estratégi-
cos da empresa: a inovagdo como motor de satisfa-
¢ao e de adesao a um produto/servico e a determina-
gao continua na criagédo de solugbes que facilitem a
compra por parte dos seus clientes.

O MB WAY veio fazer a diferenga na vida daqueles que
adquirem os seus bilhetes através do site ou da app
da Rede Nacional de Expressos. Quando os proces-
sos facilitam e simplificam a vida dos consumido-
res, estes ficam naturalmente satisfeitos, porisso a
introducdo deste sistema foi muito bem aceite pelos
clientes da Rede Nacional de Expressos.

A empresa procura sempre introduzir rapidez, simpli-
cidade e segurancga no processo de compra dos seus
servigos, tendo o MB WAY vindo a responder a estas
trés condigdes fundamentais para os clientes. Dai,
advém claramente o seu sucesso.

Para Carlos Oliveira, “o MB WAY é claramente o MUL-
TIBANCO na palma da mao”.

Millenniumbcp: Comodidade e seguranga

no comércio

Rita Lourenco, head of cards & payments do Mil-
lennium bcp esta envolvida com o MB WAY desde

0 momento da sua concecgao, tendo o projeto sido
acarinhado com entusiasmo. Um dos objetivos do
banco foi sempre encontrar solugdes inovadoras que
promovam o incremento das transagdes eletrénicas,
em detrimento do uso de numerario. Neste segui-
mento, fez todo o sentido o Millenniumbcp apoiar a
dinamizagao de um servigo inovador como o MB WAY
que, além de beneficiar da chancela de credibilidade
dada pela marca MULTIBANCO, percebida pelo mer-
cado como inovadora e segura, oferece uma extensa
rede de aceitagdo de pagamentos com MULTIBANCO.
Isto faz com que a adesao e utilizagdo das varias
funcionalidades do MB WAY - compras, transferén-
cias, levantamentos ou a geragéo de cartdes virtuais
MB NET — por parte dos consumidores, se faga sem
constrangimentos e com um aumento consistente de
adesdes e utilizagoes.

Em termos de resultados, Rita Lourengo constata que
0 servico é valorizado principalmente pela sua como-
didade. J& os comerciantes, sobretudo aqueles que
se dedicam ao comércio online, véem na seguranga e



na facilidade de gestdo os seus principais atributos.
0O MB WAY tem, assim, dado um contributo muito
importante para a digitalizagdo dos pagamentos.

NOVO BANCO: Experimentam o MB WAY e nunca
mais o largam

Luis Rocha dos Reis, diretor de sistema de pagamen-
to do Novo Banco, constata que a evolugao da tecno-
logia tem tido um forte impacto no setor bancario e
que o MB WAY representa uma estratégia cooperativa
e comum em toda a banca, num projeto no qual o su-
cesso depende de um efeito de rede entre pagadores
e aceitantes. Sendo o Novo Banco, tradicionalmente,
um banco de empresas, o MB WAY veio potenciar a
possibilidade de introduzir uma oferta inovadora no
método de pagamentos.

No que diz respeito aos particulares, o sistema
destaca-se pela inovagao de poder comprar ou de

transferir montantes através do telemovel. Sdo estes
qgue mais tém valorizado este servigo, sobretudo
pela simplicidade da funcionalidade de efetuar trans-
feréncias. Ja a vertente de compras acresce valor
no que diz respeito ao comércio online e numa otica
omnicanal. Além disso, o Novo Banco considera que
o0 MB WAY veio tornar a utilizagdo do MB NET ainda
mais conveniente.

A colocagdo de mais funcionalidades na app tem
vindo a fortalecer o interesse dos utilizadores. Os
consumidores que experimentam o MB WAY repetem
e flcam adeptos do servico, dai que a promogéo da
experiéncia de utilizagéo seja um fator chave para a
generalizagao deste meio de pagamento.

Coordenacdo: Artur Agostinho, Jorge Cataldo e Sofia Marta,
Microsoft; Luis Moniz, SAS; Sandra Bamansa, Cisco; Teresa
Mesquita, SIBS
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aior cobertura do
mercado, maior
capacidade analitica,
maior numero de interacdes
COm 0s clientes e maior
eficacia comercial da rede de
agentes sao as consequéncias
imediatas da transformacao
digital no setor dos seqguros.
O desenvolvimento de um
modelo de relacéo digital
com o mercado € uma meta
expectavel que, de acordo
com varios stakeholders, ja €
uma realidade sentida pelas
organizacoes gue apostaram
na modernizacao tecnologica.

Ageas Seguros
Social Selling

Transformagao digital

Social Selling é um projeto pioneiro em

Portugal, desenvolvido pela Ageas Segu-

ros através da ferramenta Sales Navigator
do Linkedin. Este projeto tem por base o0 aumento da
presenca da marca Ageas Seguros nas redes sociais,
com maior foco no Facebook e Linkedin, através da
criagdo de paginas profissionais para os mediadores
e a criacdo de manuais explicativos com as formas
de criar e gerir os perfis empresariais. Os mediadores
tém apoio permanente na gestdo dos conteudos a
publicar, bem como acesso a publicagédo dos resul-
tados semanalmente, criagdo de infograficos com
oportunidades de melhoria e ainda agendamento de
reunides com os diversos participantes para partilha
de métodos de trabalho. O piloto deste projeto foi ini-
ciado a 1 de janeiro de 2017, sendo os resultados dos
agentes acompanhados semanalmente e discutidas
formas de potenciar os resultados obtidos em cada
semana.



OBJETIVOS

Os principais objetivos do desenvol-
vimento do projeto Social Selling sdo

0 aumento da visibilidade da marca
Ageas Seguros no mercado segurador,
promover o negoécio através das redes
sociais, criar ligagdes com os clientes e
potenciais clientes utilizando o Linkedin
e 0 Facebook como ferramentas de
marketing e de comunicagao direta, ge-
rando assim leads e novo negécio. Todo
este processo passa pelo desenvolvi-
mento das capacidades de angariagao
de clientes por parte dos mediadores,
sendo este também um dos primeiros
objetivos.

RESULTADOS
m Os resultados obtidos com este
projeto foram superiores ao imagina-
do, sendo que o numero de apdlices
novas cresceu exponencialmente
desde o inicio do piloto até a data.
m O projeto teve um forte impacto na
marca Ageas, tendo sido selecionado
como caso de estudo pela AESE Busi-
ness School.

METRICAS

Para a elaboragao do projeto Social
Selling foram criadas 32 licengas do
Linkedin para o Sales Navigator para
mediadores e agentes exclusivos. Este
projeto teve inicio a 1 de janeiro e a data
de 8 de junho ja tinham sido contratadas
196 novas apdlices e 151 novos clientes,
0 que resultou num incremento de 75
mil euros de volume de prémios.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Os principais desafios encontrados ao
longo do projeto foram essencialmente
a integracéo desta atividade de social
selling na rotina dos mediadores, bem
como o tempo que alguns dos negdcios
levaram a ser concretizados. Uma vez
que é um projeto pioneiro, a aprendiza-
gem é gradual, sendo que houve neces-

sidade de rever a forma de tratamento
das leads e a forma de criagao dos
InMails em determinados momentos do
projeto.

Ainda assim, podemos concluir que é
possivel aumentar as vendas através
das redes sociais, sendo este um bom
caminho para investimento e inovagao,
para chegar mais eficientemente aos
clientes finais.

Coordenacdo: Joana Lourenco, Orlando Cruz e

Tiago Gandara, Altran

APS - Associagao Portuguesa
de Seguradores

Transformagao Digital

e-Segurnet é um projeto

desenvolvido pela APS, com

o objetivo de substituir a tra-
dicional DAAA (Declaragdo Amigdvel de
Acidente Automovel), através da criagéo
de uma aplicagdo mobile para smartpho-
nes e tablets com diferentes sistemas
operativos e um portal publico.
Esta aplicagao utiliza a georreferencia-
géo, de forma a recolher a informacao
da localizagéo do sinistro, a maquina
fotogréafica, para que seja possivel
anexar fotografias, e ainda sms e email
para que 0s intervenientes possam
validar e assinar os dados preenchi-
dos. Atualmente, algumas segurado-
ras comecgaram a incorporar um QR
Code nas cartas verdes enviadas aos
clientes, que permite o preenchimento
automatico dos dados do veiculo e do
seguro. Este preenchimento podera ser
feito como pré-registo ou na altura do
sinistro.
Esta aplicagéo torna todo o processo
de participacgao de sinistro mais célere

A ECONOMIA
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0 e-Segurnet,
tem o objetivo
de substituir

a tradicional
DAAA
(Declaragao
Amigavel de
Acidente Au-
tomavel), por
uma aplicagao
mobile para
smartphones
e tablets e um
portal pablico

e agil, uma vez que facilita o preen-
chimento da declaracao, através do
pré-registo da informagéo e da anexa-
¢do de informacgao relevante, permite
assinalar as circunstancias do sinistro
através de esquemas pré-existentes
sugeridos (desenho do acidente),
assinatura dos envolvidos através de
um codigo enviado por sms e ainda

0 envio automatico diretamente para
as seguradoras envolvidas. Toda esta
informagdo podera ser preenchida
offline e enviada posteriormente para
as seguradoras em causa.

OBJETIVOS

Os principais objetivos da criacao da
e-Segurnet sdo: facilitar o preenchimen-
to da informagao relativa ao acidente,
prevenindo erros de preenchimento nas
declaragdes de sinistro; informar direta-
mente as seguradoras envolvidas, evi-
tando deslocacgdes e entregas de papel;
e permitir as seguradoras a integragdo
da informacgao e gestéo/ tratamento de
sinistros de forma mais eficiente.

RESULTADOS

Os principais resultados obtidos com
este projeto foram: a adesao das segura-
doras através da inclusao do QR Code
nas cartas verdes, aumento do interesse
por parte de entidades relacionadas
com inovagao, criagao de API para
integracao de apps das seguradoras e
ainda aumento da visibilidade da APS
por parte da imprensa.

METRICAS

Atualmente, existem 14.513 utilizadores
registados, 63.325 instalagdes da app,
2.081 participagdes enviadas e 123.768
visitas ao site da e-Segurnet (dados de
28 de Junho de 2017).

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Os principais desafios no desenvolvi-
mento deste projeto foram a capacidade

de massificagéo e a criagéo de apetén-
Cia por uma app que se espera nao ser
necessario utilizar.

De modo a tentar colmatar estes desa-
flos, a APS tentou potenciar a instalagédo
e manutengao da app pelos utilizadores
sem ser apenas para o caso da existén-
cia de um sinistro, através da atualizagao
de dados sobre o seguro, notificagbes
sobre alteragdes legislativas e seguranga
rodoviaria, criagdo de valor acrescentado
e ainda a perspetiva de alargar a app
para outros ramos, sendo esta a proxima
aposta da e-Segurnet.

Coordenacgéao: Joana Lourenco, Orlando Cruz,

Tiago Gandara, Altran

Fidelidade

Lead Store

Geragao, seguimento e execugao de oportunidades
comerciais com integra¢ao da companhia e agentes
seguradores

esenho do processo de inte-

gragao digital transversal as

diversas dareas organizacio-
nais, desde a geracao de uma oportuni-
dade comercial nos diversos canais da
Fidelidade — com a consequente entrega
a rede de agentes — de acordo com
politicas rigidas para o seu seguimento
e concretizagao, usando as multiplas
plataformas digitais, sejam estas exclu-
sivas da Fidelidade ou na interagdo com
a rede comercial.

OBJETIVOS

Crescimento da eficacia comercial da
rede de agentes, maior cobertura de mer-
cado através da utilizagéo integrada das
diversas plataformas digitais, superior sa-
tisfacdo da rede, aumento do nimero de
interagdes com o cliente, maior integra-
gao da rede comercial da Fidelidade com



a sua rede de agentes e desenvolvimento
de processo digital de reconhecido valor
para a atividade comercial.

RESULTADOS
B Elevada adesdo da rede de agen-
tes com cerca de 50% a 60% no
seguimento das leads comerciais,
entregues pela Fidelidade, apds a sua
identificacgao.
m Desenvolvimento de um modelo de
relagéo digital com o mercado (clien-
tes e rede de agentes).
® Maior capacidade analitica, com
a possibilidade de crescimento de
inteligéncia aplicada aos processos
operacionais e de decisao comercial.
m Superior integracao operacional
com a rede de agentes.

METRICAS
m Avaliagdo continua da resposta da
rede ao universo de leads comerciais
identificadas nas diversas plataformas
digitais.
m Andlise de eficacia na rapidez de
contacto com os clientes, como res-
posta a sua interagdo inicial.
m Medicdo do beneficio direto nos
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resultados comerciais da Fidelidade e
rede de agentes.

m Grau de satisfacdo da rede de
agentes.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m Procura de um modelo de transfor-
macao digital assente em objetivos
de negdcio bem definidos, ao servigo
do crescimento de valor entregue
a Fidelidade, sempre baseado num
esforgo comum das diversas areas de
competéncia da organizagéo, sejam IT,
marketing ou outras, evitando lideran-
gas isoladas e sem capacidade de
viséo global dos processos de negdcio
transversais as diversas areas organi-
zacionais da Fidelidade.
W Processo de andlise e experimenta-
¢ao, baseado num modelo de colabo-
ragao e parcerias internas, com uma
cedéncia mutua e simultaneamente
um crescimento conjunto, tendo sem-
pre presente quais 0s objetivos reais
para o desenvolvimento do negdcio da
companhia.

Coordenacao: Joao Moradias, DXC

Com aLead
Store, a
Fidelidade
pretende uma
maior eficacia
comercial da
rede de agen-
tes, maior
cobertura de
mercado e o
aumento do
nimero de
interagoes
com o cliente
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ENERGIA

desmaterializacdo de

processos de trabalho

no setor conduziu a
melhoria da gualidade dos
servicos, nomeadamente
na assisténcia a clientes. A
gestado da transformacao
digital revelou-se, em muitos
casos, mais facil do que se
antevia, devido a motivagao das
equipas e suas expectativas
quanto a eficacia dos novos
procedimentos. A articulagéo
de projetos, fundamental neste
tipo de converséao tecnologica,
foi indicada como fator critico
de sucesso.

EDP Distribuicao
EDP Distribui¢ao Digital

Digitalizagao dos processos de interagao com os varios stakeholders

projeto foca-se na transformagéao da

forma como a EDP Distribuigéo interage

com 0s seus stakeholders, assegurando
uma experiéncia mais digital e imersiva. Teve inicio
em 2015, prevendo-se a sua concluséo no final de
2018. A primeira fase consistiu no langamento da app
para a versdo Android em dezembro de 2016, estando
em curso a criagdo de areas reservadas para a rela-
¢ao funcional com os stakeholders.

OBJETIVOS
O EDP Distribuicao Digital visa incrementar a relagao
digital da empresa com os diversos stakeholders,
através da disponibilizagdo de novas funcionalidades
nos canais digitais (site area aberta e reservada e
app) orientadas por seis principais eixos:
m Customer experience, disponibilizando suporte
direto, através de um ponto Unico de interagao e
privilegiando uma relagao digital e uma experiéncia
user-friendly;



W Proatividade, utilizando analise
comportamental para aumentar o
conhecimento sobre os stakeholders e
antecipar os seus problemas/duvidas;
B Transparéncia, permitindo aos
clientes o acesso a informacgao online
relativa aos seus processos, sendo
este complementado por notificacdes;
m Qualidade de servigo, garantindo a
performance da navegabilidade;

m Eficiéncia operacional, através da
desmaterializagéo e da promogao do
self-servicing;

m Inovacao e melhoria continua,

com recolha de feedback do cliente e
diferenciagéo ao nivel de conteudos e
funcionalidades.

RESULTADOS

A versao 2.0 da app da EDP Distribuicao
encontra-se disponivel desde janeiro de
2017, com novas funcionalidades ao ni-
vel de comunicagédo de anomalias. Este
registo comeca ja a ter impacto opera-
cional face ao tempo de vida da apli-
cagdao. Adicionalmente, o projeto EDP
Distribui¢ao Digital e outras iniciativas
desempenharam um papel fundamental
na obtencgéao, por parte da EDP Distribui-
gao, da certificagdo da SGS na area da
Inovagéo, tornando-se na primeira utility
nacional a obter esta certificagao.

METRICAS

No decorrer do projeto, foram definidos
cerca de 140 requisitos com o envolvi-
mento de 8 stakeholders (cidad&o, cliente
residencial, cliente empresarial, autar-
quias, produtores, comercializadores,
profissionais e operadores de rede de
distribuicéo de baixa tensdo) e 110 pes-
soas. Os principais canais alvo sdo o site
aberto, site area reservada e aplicagao.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Existem dois principais fatores criticos
de sucesso: 1. Importancia da divulga-
¢ao de existéncia dos canais para asse-

gurar a sua utilizagdo e 2. O alinhamento
com outros projetos de transformacao
de forma a garantir uma evolugao inte-
grada das funcionalidades atuais.

Coordenacdo: Filipe Melo de Sampaio e Sérgio

Lee, Deloitte; Luis Barruncho, CGI

EDP Distribuigao

JUMP

Modernizagao de processos e sistemas de gestao
de ativos e comercial do operador da rede de
distribuigao

Programa JUMP surge

num contexto de profunda

transformacgao com vista
a preparacao para as necessidades
futuras do setor, enquadramento com
as melhores praticas internacionais em
utilities e alinhamento com os diferentes
stakeholders, internos e externos ao
Grupo EDP.
Este pretende modernizar processos e
sistemas de gestdo de ativos e comer-
cial da EDP Distribuicao, garantindo a
cobertura do ciclo de vida do ativo e
dos processos associados ao ciclo de
gestao comercial do operador da rede
de distribuicao de eletricidade. Trata-se
do maior programa de transformacao da
EDP Distribuigdo, com um plano ambi-
cioso de trés anos e o envolvimento de
mais de 3.000 pessoas.

OBJETIVOS

Os principais objetivos consistem na
reformulagao de processos e sistemas
com base no principio da gestao inte-
grada dos ativos e nas novas dinamicas
de mercado, na implementag¢ao de uma
arquitetura tecnoldgica, avaliando e
integrando novas solugdes tecnoldgicas
com base numa estratégia back to stan-
dard. Por ultimo, o programa pretende
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Com a gestao
massificada
de dados,

a EDP pode
monitorizar

e controlar a
infraestrutura
de contadores
inteligentes,
e melhorar
capacidades
de previsao

e detegao de
padroes de
consumo

capacitar a organizagao para operar
eficazmente num contexto diferente de
mercado, com novas necessidades.

RESULTADOS

O JUMP permitira uma otimizagao
processual, bem como o reforgo do
alinhamento regulatério e com best
practices internacionais (ex. 1ISO 55000),
a redugao do risco operacional pela
diminuicao da complexidade de gestéao
da arquitetura e a melhoria da qualidade
da informacao (ex. KPIs de processos,
analytics).

METRICAS

No decorrer do programa JUMP foram
identificados cerca de 2.500 requisitos,
desenhados 180 processos e subpro-
cessos e despendidas mais de 700
horas em workshops, com o envolvi-
mento de seis parceiros externos, sete
empresas do grupo EDP e mais de 45
diregGes/areas.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A nivel organizativo, € crucial garantir o
envolvimento ativo da estrutura deci-
soria, assim como a disponibilidade e
compromisso de todas as equipas.
Perante um plano ambicioso, com
elevada complexidade, é essencial um
planeamento e gestdo de ambito eficaz,
garantindo o controlo das varias ini-
ciativas e atividades, a articulagédo de
todas as entidades e a disseminagao da
informacao através de metodologias e
ferramentas alinhadas com as melhores
praticas.

Uma estratégia de implementagéo
centrada na priorizagado de requisitos e
em metodologias mais ageis é também
fundamental para responder aos desa-
flos do programa.

Finalmente, um impacto tao profundo e
transversal a EDP Distribuicéo justifica
um foco elevado na componente de
gestdo da mudancga, nomeadamente a

formacgao e comunicagao, assegurando a
capacitacao e envolvimento de todos os
Seus recursos, ao longo das varias fases.

Coordenacao: Filipe Melo de Sampaio e Sérgio

Lee, Deloitte; Luis Barruncho, CGI

EDP Distribuicao

Gestdo massificada de dados

programa de gestao massi-

ficada de dados de energia

compreende duas iniciati-
vas: AMI (Advanced Metering Infrastruc-
ture) e EDM (Energy Data Management).
A primeira (AMI) potencia a transigdo
para modelos integrados de redes,
suportando a gestdo da infraestrutura
de redes inteligentes (smart grids), a co-
municagao com os contadores inteligen-
tes e concentradores de comunicacdes
e a integragdo com 0s varios sistemas
da empresa. A segunda (EDM) envol-
ve 0 desenvolvimento de um sistema,
responsavel por armazenar e certificar
elevadas quantidades de dados de medi-
da, bem como pela sua transformagéo e
calculo, para que possam ser utilizados
em funcionalidades de disponibilizacdo
online, data analytics (detegdo de frau-
de), simulagdes e forecasting.

OBJETIVOS

Com a implementacéo deste projeto
serd possivel efetuar a monitorizagdo e
controlo da infraestrutura de contadores
inteligentes, assegurando a sua disponi-
bilidade e performance; integrar infor-
magao, processos e modelos; efetuar
leituras remotas e faturar sem estima-
tivas; garantir a conformidade com os
regulamentos e melhorar as capacida-
des de previsdo de procura e detegao



de padrdes de consumo que indiciem
anomalias de consumo.

RESULTADOS

Para um universo de 7 milhdes de conta-
dores, o sistema AMI encontra-se neste
momento com 460 mil smart meters co-
nectados e tem como objetivo alcangar
1,3 milhdes, no final de 2017. Ao nivel do
EDM, estd em fase de inicio do periodo
de avaliagado do piloto, que compreende
a analise das principais funcionalidades
para os dados provenientes de um con-
junto representativo de clientes (aproxi-
madamente 700 mil).

METRICAS

No projeto AMI estéo envolvidas 2
empresas do grupo EDP e 1T empresa
externa (~50 pessoas), tendo tido o

seu inicio hd um ano e estimando 18
meses adicionais até a sua concluséao.
Foram testados e implementados até ao
momento 35 requisitos (~220 casos de

teste) de 154 planeados.

Relativamente ao EDM, em fase piloto,
estdo envolvidas seis empresas (trés do
grupo EDP), com aproximadamente 50
colaboradores num projeto com uma
duragéo de 2,5 anos.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Para um programa de natureza inovado-
ra, algumas lessons learned deverao ser
registadas. Em primeiro lugar, e devido
a presenca de multiplas entidades, a
proximidade fisica das equipas envolvi-
das é um fator decisivo para o sucesso
da comunicagao e consequentemente
do projeto. Adicionalmente €, ainda,
essencial assegurar uma metodologia
flexivel e &gil que evolua de acordo com
0 contexto, sendo critico efetuar ajustes
e reformulagdes ao longo do tempo.

Coordenacdo: Filipe Melo de Sampaio e Sérgio

Lee, Deloitte; Luis Barruncho, CGI
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O programa
de mobilidade
da EDP inclui
iniciativas de
transforma-
c¢ao digital
que visam
melhorar a
eficiéncia
operacional

e a qualidade
da informagao
recolhida
pelas equipas
no terreno

EDP Distribuicao

Digitalizagao dos processos operacionais e de
interagao com os varios stakeholders

programa de Mobilidade da
EDP Distribui¢ao iniciado
em 2017 tem conclusédo
prevista em 2019. Inclui um conjunto de
iniciativas de transformagao digital que
visam melhorar a eficiéncia operacional
e a qualidade da informagéao recolhida
pelas equipas no terreno, entre as quais
se destacam :
m A evolugdo a Gestao de Mobilidade
de Equipas (GME) com melhoria da
usabilidade e introducao de novos
processos para suportar a execugéo
de ordens;
m A Gestao de Acessorios, Materiais e
Equipamentos (GAME) com uma ges-
tdo integrada dos fluxos de materiais
entre os armazéns EDP e dos presta-
dores de servigo;
m As Leituras Manuais (GSLM), que
permitem que os leitores recolham
0 consumo para faturagdo dos 6 mi-
lhdes de clientes de baixa tenséo;
m O Multivendor, que permite a comu-
nicagao direta dos equipamentos mo-
veis (GME e GSLM) com alguns tipos
de contador sem interagéo do leitor.
Durante 2018 e 2019, no contexto do
programa JUMP, serdo disponibilizados
NOVOS Servigos para suportar as opera-
¢cOes de mobilidade (construir, manter,
operar) nos niveis de tensdo MT e AT.

OBJETIVOS
Estas iniciativas referidas de digitali-
zagao de operagdes das equipas no
terreno garantem:
m Eficiéncia Operacional, automa-
tizando as operagdes no terreno e
digitalizando toda a documentagéao de
modo a que as equipas se foquem na

componente produtiva do seu trabalho;
m Qualidade de servigo, disponibilizan-
do aplicagdes integradas para recolha
de dados automatizada (e.g. comuni-
cagdao direta entre as aplicacoes e 0s
contadores);

W Inovacado e melhoria continua, com
a incorporagao constante de novas
tecnologias e a recolha de feedback de
todos os stakeholders.

RESULTADOS

Algumas das funcionalidades referidas ja
se encontram em produtivo desde o inicio
de 2017, nomeadamente no (1) GSLM,
que permitiu reduzir o tempo médio de
recolha das leituras e aumentar a sua
qualidade através da introdugao da leitura
automatica em cerca de 1,2 milhdes de
contadores e no (2) GAME, que permitiu
gerir e monitorizar a movimentagao de
aproximadamente 12.000 contadores por
semana, em cerca de 100 armazéns.

METRICAS

O GSLM suporta a recolha de leituras
de 24 milhdes de leituras por ano (6
milhdes de contadores com quatro
ciclos de leitura anuais). No GAME, até
a data ja foram efetuados 1,6 milhdes
de movimentos de smart meters entre
armazéns EDP e PSEs relativos a 560
mil contadores. O GME ird suportar a
instalagcdo dos 6 milhdes de contadores,
bem como a execugdo dos 3 milhdes de
ordens de servigo anuais.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Existem dois principais fatores criticos
de sucesso: (1). Envolvimento de todos
0s stakeholders nas diferentes fases do
projeto, sobretudo, os utilizadores finais
das solugdes; (2 ). Garantir a interope-
rabilidade entre as varias aplicagbes de
mobilidade.

Coordenacao: Filipe Melo de Sampaio e Sérgio

Lee, Deloitte; Luis Barruncho, CGI



Endesa

B-Novo

Optimizagao e criagao de canais digitais para
interagao com o cliente

projeto B-Novo iniciou-se

em 2015 e envolveu mais

de 100 trabalhadores de va-
rios departamentos da Endesa e da CGl.
Este projeto permitiu trasladar pratica-
mente toda a atividade de B2C da En-
desa para Portugal, com sucesso, num
periodo de tempo relativamente curto,
adequando os sistemas da Endesa as
funcionalidades necessarias a atividade
em Portugal. O projeto B-Novo inclui
uma linha de inovagéo e transformagéao
que visa a evolugao digital das solugdes
e servicos disponibilizados aos clientes
finais B2C em Portugal. Nesse sentido,
foram implementadas novas solu-
¢Ges de portal privado (oficina online),
fatura digital interativa e simulador de
produtos/contratagdo online no portal
publico. O desenho e implementagao
foram suportados em principios de usa-
bilidade, conduzindo a solu¢des mais
adaptadas a interacgdo com os clientes
e as necessidades destes.

OBJETIVOS

Com estas iniciativas pretendeu-se
disponibilizar ao cliente canais digitais
melhor adaptados aos varios passos
do ciclo de vida do cliente, desde o
processo de contratagdo de novos
produtos/servigos até a interagdo em
todas as fases do ciclo de vida, na 6tica
do servigo ao cliente, com uma forma
de relacionamento clara. Pretende-se
criar uma maior autonomia do cliente
na sua relagdo com a Endesa, retirando
0s processos de consulta e/ou pedidos,
dos habituais canais telefonico e pre-
sencial. Por outro lado, automatizando
as respetivas interacgdes, pretende-se

uma redugao do tempo de resposta e
aumento do nivel de satisfagdo do clien-
te. O acesso a informagao fica facilitado
criando um relacionamento de maior
transparéncia, conduzindo a maior con-
flanga por parte do cliente.

RESULTADOS

Os resultados obtidos mostram uma
adesdo progressiva dos clientes ao
canal digital e meios digitais, quer numa
perspetiva de novos contratos, quer
numa de adesao ao canal oficina online,
com a crescente utilizagao deste canal.
Nesta linha langou-se no mercado um
produto para clientes 100% digitais.
Também na perspetiva dos meios

de comunicagao se comprova uma
crescente utilizagdo da fatura digital,
reforgada pela disponibilizacao do mo-
delo interativo, que permite a realizagéo
de agdes de forma proativa pelo cliente
no momento da recegéo da sua fatura
mensal.

METRICAS

O elevado sucesso das iniciativas é
verificado pelo crescimento de mais de
800% nos processos de contratagao via
canal digital nos ultimos 12 meses, por
uma taxa de penetragéo de fatura digital
em continuo crescimento, atingindo
24% (duplicando o valor inicial) e uma
taxa de adeséo a oficina online com um
crescimento mensal da ordem dos 15%.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
Tratando-se de solugdes que visam a
disponibilizagao de fungdes transver-
sais a todo o ciclo de vida do cliente,

o envolvimento de todas as areas da
empresa na fase de desenho dos requi-
sitos/ desenho da solugao revelou-se
fundamental. Para além disso, sendo
um projeto para facilitar a interagéo
com o cliente, a utilizacdo de principios
de usabilidade e de técnicas de teste
baseadas na opinido de utilizadores
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chave, sdo primordiais para a obtencao
de uma solugdo adequada as expectati-

sos de negdcio, produtos e servigos;
m Assegurar um melhor alinhamento

vas dos clientes. entre os objetivos do negdcio, digital e

IT bern como uma melhor partilha das

L Coordenagio: Luis Barruncho, CGI best practices entre todos os stakehol-
A Ga|p ders (internos e externos);
. m Aumentar a eficacia de agbes de
EVODI'IVEI' marketing direto adequando as ofertas
é uma Galp ao cliente;
plataforma App Galp EvoDriver m Diferenciar a proposta de valor da
Galp aos seus clientes.
que assenta .Otimizalt;io e criac;.io de canais digitais para
em interaqaes interacao com o cliente RESULTADOS
mobile e R . Para além dp aumento da satisfagdo
. pp Galp EvoDriver res- dos seus clientes, esta plataforma per-
online com ponde a uma mudanca de mite & Galp:

o intuito de
criar a melhor
experiéncia
ao cliente,
numa légica
de prestacao
de servicos

[ —
1.349 1409 1519

Gasbleo
1.349
7

? Gasoling 75

1.409
€

EEmeTm Ta

1.519
A

paradigma tecnoldgico, que
iréd potenciar a eficiéncia na area de Oil
& Gas. Esta plataforma assenta em inte-
racoes mobile e online com o intuito de
criar a melhor experiéncia para o cliente.
Mais que uma app mével (disponivel
para dispositivos moveis iOS e Android),
é uma plataforma de relacionamento
com uma estratégia focada no cliente,
numa légica de prestagao de servigos
gue aportem valor acrescentado, ofere-
cendo uma experiéncia digital consis-
tente. Através do perfil de cliente e a sua
localizagdo, permite fornecer (para ja) a
localizagao de postos de abastecimento,
precos dos combustiveis e 0s servigos
disponibilizados em cada posto. Per-
mite ainda guardar os postos favoritos,
receber notificagbes com promogdes
relevantes e cupdes de desconto.

OBJETIVOS

Os principais objetivos desta solugao

séo:
B Entregar uma experiéncia otimizada
e personalizada ao cliente ao longo de
varios canais, alinhada com a estra-
tégia digital (foco na transformagéo
digital), sendo um elemento de fideli-
zacdo dos atuais clientes e permitindo
igualmente angariar novos clientes
(member get member);
m Transformar digitalmente proces-

m Obter analitica avangada sobre o

comportamento dos seus clientes;

m Complementar as bases de dados

internas existentes com informacgéo

muito rica e diversificada;

m Contribuir decisivamente para uma

visdo unica e consolidada do cliente

Galp.
Perspetiva-se uma evolugao continuada
para os utilizadores de Portugal e Espa-
nha com a incluséo de novas funcionali-
dades inerentes ao programa de fideli-
zagao atual - cartdo Fast: informagéo
de pontos, catélogo, rebate de pontos,
historico de transacgdes.

METRICAS

A divulgagéo da app foi efetuada numa
|6gica de redes sociais, com forte peso
do passa-palavra e sem recorrer a meios
de comunicagéo massiva.

As métricas de utilizagdo sdo muito
interessantes, tendo atingido ja mais de
55 mil utilizadores, com grande repre-
sentatividade do universo de clientes da
Galp com cerca de 18 mil utilizadores
ativos e com uma utilizagéo de cerca de
70.000 vouchers.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Tem sido crucial para o sucesso desta
solugdo o seu desenvolvimento em
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Parte do
sucesso desta
solucgao da
Galp Energia
deve-se

ao seu desen-
volvimento
em modo
interativo,
recorrendo

a servicos

de cloud
publicaea
metodologias
ageis

modo interativo, recorrendo a servigos
de cloud publica e a metodologias ageis.
Com estas premissas base foi possivel
disponibilizar a plataforma ao publico
em menos de quatro meses, desde

o momento da sua idealizagao. Com
estas metodologias e desenvolvimento
continuo houve um cuidado extra para
coordenar com processos menos ageis,
grande aproximagao entre equipas de IT
e de negdcio e disponibilidade e capaci-
dade de resposta das varias equipas.
Estas metodologias e tecnologias cloud
permitem evolugdes incrementais, es-
senciais para dotar de agilidade organi-
zagOes de grande dimensao e natural-
mente com complexidade de sistemas e
processos.

Por fim, apesar de ser uma solugéo que
nao suporta o core business, tem sido
fundamental o alinhamento estratégico
e envolvimento dos diversos stakehol-
ders para o sucesso do projeto.

Coordenacao: Luis Chaby, Microsoft

Aplicagao SGL

(Sistema de Gestao
Logistica)

Renovagao, atualizagio e modernizagao da
aplicagao e infraestrutura que suporta a gestao
logistica da entrega de produto a clientes

area da distribuigcao secun-

déria de combustiveis e

GPL da Galp é responsavel
pela entrega destes produtos aos seus
clientes e tem uma frota de cerca de
150 viaturas que se abastecem em seis
parques logisticos distribuidos pelo
pais.
Este projeto tinha como objetivo moder-
nizar e adicionar novas funcionalidades
a anterior solugéo, de forma a alinhar

com os objetivos e requisitos da gestéo
logistica na distribuigcdo secundaria de
combustiveis, entre eles permitir simpli-
ficar e agilizar o processo logistico de
entregas e garantir os aspectos legais
e fiscais.

OBJETIVOS

Os objetivos definidos foram:
m Evolugdo de uma solugao tecnolo-
gicamente ultrapassada e operacio-
nalmente limitada de modo a garantir
0 suporte, em tempo real, dos proces-
sos de gestao logistica na distribuicao
secundaria de combustiveis e GPL;
m Adicionar funcionalidades de valor
acrescentado para 0 negdécio, como a
comunicacao via 3G entre os ter-
minais moveis dos motoristas e 0s
sistemas centrais;
m Garantir uma solugdo on-board
alinhada com as regras de seguranca
da atividade logistica de combustiveis
e gas;
m Aumentar o nivel de fiabilidade na
integracao entre as diversas compo-
nentes do sistema;
m Assegurar uma solugéo certificada
pela Autoridade Tributaria para emis-
sdo de documentos de transporte e de
faturagdo, e com integragdo via SAFT
-PT para a documentagéao emitida.

RESULTADOS

Com esta solugéo a Galp obteve:
m Fiabilidade absoluta nos processos
de integragao entre os varios siste-
mas;
m O negdcio ficou dotado de uma
plataforma de monitorizagdo que lhe
garante autonomia no controlo dos
Processos;
m Integragdo em tempo real dos
dados das entregas e da faturagao
local nos sistemas centrais, através
de processos de comunicagao online,
eliminando a necessidade de retorno
do motorista ao parque;
m Otimizagao na gestao de recursos



com a eficiéncia conseguida na prepa-
racdo dos 250 a 300 fretes/dia através
desta solugéao;

m Otimizagédo do stock de produto

em regime de venda em consignacao
e consequente redugao do capital
empregue;

® Maior controlo dos custos dos
transportistas, através de um maior
controlo das rotas executadas e
cobradas pelas empresas de distribui-
Gao;

m Melhor servigo ao cliente, informan-
do-o do periodo/hora estimada de
entrega, através da comunicagao do
Estimated Time of Arrival (ETA), com a
possibilidade de recalculo do ETA pelo
motorista.

METRICAS
Indicadores relevantes na implementa-
gao da nova solugéo:
m Instalagdes de carga: 6 (incluindo 2
refinarias);
W Terminais moveis: 150,
m Viaturas equipadas: 130 (aproxima-
damente);
m Motoristas: 220 (aproximadamen-
te);
m Numero de fretes/dia: 250 a 300;
m NUmero de entregas/dia: 300 GPL +
500 Combustiveis.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A implementagéo de solugdes centradas
no utilizador e nos objetivos do negdcio
permite, ndo s uma muito facil utili-
zagao e adogdo por todos os interve-
nientes (um exemplo foi a rapidez da
sua adogdo por parte dos motoristas),
como também permite retirar da mesma
0s objetivos para a qual foi construida,
tendo os resultados acima enumerados
sido rapidamente atingidos.

Coordenagao: Vitor Marques, DXC

REN
Jornada de

Transformacgao

Digitalizagao de processos

processo de digitalizagao

global na REN comegou

ha cerca de cinco anos.
Tem sido um processo faseado, que se
iniciou na gestao documental e plata-
formas de colaboracgao e abrangeu de
seguida as principais areas de suporte
da REN: compras, contabilidade, RH,
planeamento e controlo e comunicagao.
Neste percurso, a grande maioria de
processos de suporte da empresa foi
digitalizada e implementada de uma
forma integrada entre todas as plata-
formas de maneira a dar continuidade
aos processos quando transitam entre
areas. A segunda fase esta agora focada
nas areas core da empresa, tendo-se
iniciado pela operagdo e manutengao
das redes de transporte de energia.

OBJETIVOS
m Transformar areas com muita
intervengao humana e informagao nao
estruturada em informacao relacional,
estruturada e digital, de forma a evitar
erros e ser mais eficiente.
W Permitir a participagao nos proces-
sos em qualquer lugar, bastando ter
uma ligagéo a internet.
B Diminuir o uso de papel nos diver-
SOS processos.
B Aumentar o conhecimento interno
sobre 0s processos.
W Ser possivel, numa fase mais avan-
gada, obter a informagéo necessaria
para poder comegar a ter uma analise
preditiva em determinados processos.

RESULTADOS
Cada projeto obteve resultados proprios
— vide caso seguinte.

Com um
processo
faseado de
digitalizagao
global, a REN
esta agora
focada em
transformar
areas com
muita
intervencao
humana,
diminuindo o
uso de papel e
aumentando o
conhecimento
interno sobre
0S processos
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Gracas a
um projeto
de desma-

terializagao
das ordens
de trabalho,
utilizando
iPads, a REN
conseguiu
resultados
imediatos,
melhorando a
qualidade do
seu servigo de
manuten¢ao

METRICAS

Em cada projeto podem ser retiradas
métricas préprias — vide caso seguinte
"Transformacé&o da Area de Manuten-
gao'

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

‘A transformacao digital é complexa,
mas nao é tao dificil de fazer como pare-
ce” — Tiago Azevedo, REN

A iniciativa de digitalizagéo ¢é global, obe-
dece a uma viséo integrada, sendo que
cada processo/area foi alvo de projetos
especificos, mas integrados.

Coordenacao: Tiago Guapo Vieira, Axians e Luis

Chaby, Microsoft

REN
Transformacgao da area

de manutengao

Distribuigdo e reporte das ordens de trabalho de
forma digital e recorrendo a dispositivos méveis
(iPad)

rojeto de desmaterializagao

das ordens de trabalho, uti-

lizando dispositivos méveis
(iPad), com georreferenciagéo incorpora-
da e integrada com os restantes proces-
sos da empresa.

OBJETIVOS
m Quantificar assertivamente quer a
quantidade de recursos envolvidos na
area de manutencgao quer as quanti-
dades de materiais necessarios para a
manutengao.
m Recolher rapidamente os resultados
das intervengoes.
m Garantir que todas as intervengdes
tém um registo (ordem de trabalho)
associada e o seu resultado é conheci-
do em real time.

RESULTADOS

Hoje nenhum técnico sai para uma inter-
vengao sem ter consigo uma ordem de
trabalho digitalizada e ndo necessita de
se deslocar ao escritério para a receber.
E possivel ter o controlo em tempo real
do estado de execucdo das ordens de
trabalho que s&o atribuidas. E tudo mais
simples, com menor risco de erro e isso
facilita muito o trabalho no terreno e
torna-o mais produtivo.

Ha ainda uma maior confianga na forma
como o trabalho é executado, porque é
possivel acompanhar todo o processo

e até ver imagens do resultado final. A
comunicacgédo entre todos ficou mais fa-
cilitada. A responsabilidade dos técnicos
€ maior, mas o trabalho de todos tornou-
se mais simples, sempre com a preocu-
pacao de manter ou melhorar qualidade
do nosso servigo.

Com o sucesso conseguido a REN esta
ja a efetuar uma forte aposta na gestéao
de ativos e a fazer planos de manuten-
gao preditiva.

METRICAS
m Deixaram de acontecer desloca-
¢bes sem existirem ordens de trabalho
efetivas.
m Informagao da intervengéo passou
a estar disponivel de uma forma ime-
diata versus os 15 dias a um més que
se verificavam anteriormente.
m Reducéo significativa das desloca-
¢Oes e estadias dentro do pafs.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m Gestdo da mudanga mais facil do
que se antevia pelo envolvimento das
equipas e acessos a dispositivos e pro-
cessos mais modernos e eficientes.
B A maior responsabilizacdo na atua-
lizacdo dos dados traduziu-se numa
maior qualidade dos mesmos.

Coordenacao: Tiago Guapo Vieira, Axians e Luis

Chaby, Microsoft
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personalizacdo dos
produtos em funcao das
preferéncias dos clientes,
uma tendéncia do mercado de
retalho, € um objetivo que s6 a
digitalizacdo de processos torna
possivel alcangar com sucesso.
A exploracao de varios canais
de venda pelas marcas,
assim como a melhoria dos
sistermas de franchising sao
também reflexos relevantes
da transformacao digital num
setor onde a criagéo de espacos
de interatividade nas lojas para
usufruto dos clientes € ja um
must.

NOS

Lojas NOS

Transformagao Digital

m setembro de 2014 iniciou o projeto de

desenvolvimento do novo conceito de loja.

A NOS identificou as melhores praticas
de retalho, telco e ndo telco, nacional e internacional,
estudou as tendéncias e ouviu o consumidor, para
conhecer o seu comportamento e necessidades. A
loja NOS foi desenhada centrada no cliente. Desta
forma esta preparada para dar resposta as especifici-
dades das varias geracdes — desde a Z, até aos baby
boomers. O novo conceito esta assente em pilares
como a digitalizagdo, a proximidade ao cliente e apto
para integrar a estratégia omnichannel.
A digitalizacdo esta presente em toda a loja, desde
a entrada, com comunicagédo de campanhas em
ecras digitais, até a possibilidade de experimentacgéo
com equipamentos e servigos com solugdes digitais
apelativas e geridas remotamente, passando pelo mo-
delo de atendimento, personalizado e disruptivo, com
recurso a utilizagéo de hibridos.
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0 conceito
central da
nova tipologia
de loja Media
Markt foi a
personali-
zacao dos
produtos em
funcao das
preferéncias
dos clientes,
numa dtica
de prestacao
de um servigo
diferenciador

OBJETIVOS
O objetivo do novo conceito loja é
proporcionar the ultimate experience,
tangilizando, no dia-a-dia a marca NOS
refletindo o futuro do negdcio e propor-
cionando uma excelente experiéncia ao
cliente.
Alguns principios que estiveram na base
do novo conceito: a mobilidade e total
utilizagao do espacgo de loja, a experién-
cia interativa nas varias zonas, a proxi-
midade e transparéncia ao cliente com
atendimento lado a lado e a simplicida-
de de processos.
No pré-atendimento:
m Os ecras digitais a entrada de loja,
personalizados e adaptados as cam-
panhas e novidades do momento, que
permitem flexibilidade e ganhar time
to market.
m A Zona Convergente é um show
case de P&S. Comunica a oferta e pro-
porciona uma experimentacgao, através
de equipamentos sincronizados (TV,
tablets e comando), recorrendo ao
switch para live TV e pela presenca de
equipamentos com as apps NOS (NOS
TV e N Play).
Esta zona possibilita a demonstracédo
por parte do assistente de loja durante o
atendimento one to one ou one to many.
m A Zona E-life proporciona expe-
riéncias inovadoras e mais ricas aos
consumidores. Assentes nos seus
passion points, a NOS mostra de
uma forma dindmica como os P&S
sao relevantes e proporcionam uma
immersive experience no seu dia-a-dia.
Para isso, a titulo exemplificativo, sdo
desenvolvidos videos demonstrativos
da tematica comunicada, possibili-
dade de experimentacao de apps e
videojogos. Nos equipamentos sédo
instalados MDMs que materializam a
oferta da NOS.
m A Mesa de Produto da a conhecer
ao cliente a oferta de smartphones e
acessorios, com MDM que convida a
experimentagao. Adicionalmente esta

disponivel um tablet, igualmente com
MDM, que permite a comparagéao de
caracteristicas entre smartphones,
sendo atualizado remotamente.
m A Zona Kids é um espago de
entretenimento, com agdes e dispo-
nibilizagédo de conteldos de TV e a
tablets que convidam a navegagao na
internet.
m Nas lojas maiores, pode existir tam-
bém uma mesa de fabricantes — que
inclui experimentagao de smartphones
e demonstragao de wearables de um
fabricante — e um "espago kids" — que
inclui TV e tablets que convidam a
navegagao na internet.

Na visita:
m O sistema de gestéo de filas permi-
te a identifica¢ao digital de novos ou
ja clientes no dispensador de senhas
(identificagdo NIF ou numero de tele-
fone), se o cliente colocar o nimero de
telemovel receberd um sms de boas-
vindas e com a indicagao do trafego,
de forma a fazer a gestéo do seu tem-
po de forma mais auténoma. Quando
chegar a sua vez de ser atendido
podera encontrar o assistente de loja
através dos ecras digitais da loja com
uma fotografia do mesmo e a respeti-
va senha. Se colocou alguns dos seus
dados quando retirou a senha, o lojista
ja vem contextualizado com o perfil do
cliente assim que o recebe.
m O assistente dirige-se ao cliente no
centro da loja e acompanha-o numa
experimentacao dos P&S que preten-
de conhecer ou adquirir, como por
exemplo: visita a Zona Convergente ou
a Mesa de Produto.
B A proposta realizada ao cliente é to-
talmente personalizada, feita a medida
do cliente, e assente em ferramentas
digitais.

No poés-visita:
m O cliente recebe uma chamada IVR,
na qual é convidado a responder a
um breve questionario de satisfagdo
acerca da sua visita a loja.



RESULTADOS
As principais lojas da NOS foram
englobadas no projeto de digitalizacao,
tendo em conta que o desenvolvimento
do novo conceito de loja resultou numa
clara melhoria de perce¢ao da imagem
da loja e da experiéncia do cliente.
Os clientes consideram que:
W Existe dinamizacgao real do espacgo
de loja, pelo potencial de experimenta-
géo e interagdo com lojistas.
m Alia conforto ao entretenimento.
m O espaco é diferenciador quando
comparado com outras lojas do
mercado.
m O atendimento lado a lado é mais
transparente e transmite mais con-
flanga pela escolha partilhada com o
assistente de loja.
m As ferramentas apoiam o atendi-
mento e a mobilidade, promovendo
proximidade.
Os lojistas avaliam positivamente o novo
conceito de loja, considerando que a
nova loja é geradora de trafego e que
atrai clientes.
Globalmente, os clientes e as equipas de
loja estdo mais satisfeitos.
Apresenta um crescimento de vendas,
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assim como um aumento do trafego
residencial e empresarial.

METRICAS

Para medir os resultados, a NOS recor-
reu a ferramentas de analytics e estu-
dos de mercado. O analytics permitiu
analisar e segmentar o comportamento
de mais de 109 mil visitantes de loja.
Os estudos de mercado comprovam a
assertividade do conceito e permitiram
incorporar learnings.

Os clientes apresentam niveis de sa-
tisfagéo elevados em relagdo ao novo
conceito de loja, avaliando as lojas em
8,2/10.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m O novo conceito de loja veio intro-
duzir uma nova metodologia de tra-
balho na NOS, que obriga ao desenho
de novos processos e atribuigéo de
responsabilidades.
m E crucial a formagao aos lojistas,
nao s¢ inicial, mas também periddica.

Coordenacdo: Ana Vila Luz, NOS

5

A nova loja
é vista como
fonte de
experiéncias
diferentes e
inovadoras,
contribuindo
para gerar
mais trafego
e melhorar a
percegao da
insignia
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Dado que uma
das principais
tendencias de
mercado é a
digitalizacao,
a nova loja
NOS foi dese-
nhada tendo
por base uma
transforma-
c¢ao digital
em todos os
momentos

Media Markt

Experiéncia do consumidor

m novembro de 2016, a

Media Markt inaugurou a sua

loja em Matosinhos, pioneira
num novo modelo operacional onde o
cliente é o centro de todos 0s movimen-
tos.
A décima loja Media Markt em Portugal
é efetivamente um piloto que tem por
base esta transformagédo do modelo
operacional da empresa. Os habitos de
consumo dos clientes tém vindo a alte-
rar-se rapidamente e a igualmente rapi-
da evolucao tecnoldgica abre um mundo
de oportunidades que a Media Markt
quer liderar. Desta forma, a Media Markt
Matosinhos foi a primeira loja dentro
deste cenario de transformagcéo digital
em todas as lojas em Portugal, que ja se
estd a verificar também em Espanha.
O conceito central da nova tipologia de
loja foi a personalizagdo dos produtos
em fungao das preferéncias dos clien-
tes, numa Otica de prestagao de um
servico diferenciador.
Segundo a tendéncia da industria de
digitalizagéo dos negécios, a loja foi
desenhada com base em trés principios:
a autonomia do cliente na utilizagdo dos
dispositivos, a possibilidade de perso-
nalizagdo maxima dos produtos que
pretende adquirir, e a interatividade com
o cliente. Estes principios deram origem
a varias solugdes diferenciadoras.

OBJETIVOS

O principal objetivo é oferecer uma expe-
riéncia diferente e mais rica ao cliente.

O projeto da Media Markt visou testar o
efeito de uma experiéncia diferente da
habitual por parte do consumidor em
lojas de tecnologia, que lhe permitisse

uma maior personalizagdo e maior grau

de interagdo com os produtos.

Para implementar este conceito, a loja

de Matosinhos introduziu as seguintes

solugdes:
m A possibilidade dos clientes utiliza-
rem equipamentos HP Sprout dispo-
niveis em livre servico na loja para
selecionar e visualizar uma maquete
dos equipamentos que pretendem per-
sonalizar com uma imagem escolhida
pelo cliente. O cliente pode trazer uma
imagem a seu gosto ou escolher uma
disponivel no catdlogo do HP Sprout.
A pelicula é depois impressa em latex,
através de uma impressora de grande
formato HP, na prépria loja e aplicada
antes de o0 equipamento ser entregue
ao cliente. Esta solugao esta disponi-
vel para equipamentos da linha bran-
ca, castanha, eletrénica de consumo e
informatica.
B Existem 20 equipamentos HP
Elite x 1012 distribuidos pela loja que
permitem a consulta auténoma dos
produtos existentes em catalogo, bem
como a personalizagcdo do mesmo na
aplicagéao.
m A possibilidade dos clientes intera-
girem com painés digitais tateis para
consultarem o catalogo digital da loja
e obterem mais informagdes, caracte-
risticas e imagens dos equipamentos
incluindo aqueles que nao estdo em
exposig¢ado. Os painéis sdo de dimen-
sao suficiente para permitir visualizar
0s equipamentos em tamanho real
e em varios cenarios de ambiente
familiar.
W Para promover a interagdo com 0s
clientes, a loja conta com trés grandes
social walls que passam conteudos
diferentes em cada momento: des-
de selfies dos clientes, comentarios
nas redes sociais da Media Markt e
conteudos proprios, como videos dos
servigos que os clientes encontram na
loja.
m Uma das mudangas mais visiveis



nas lojas foi a implementagao das eti-
quetas eletrénicas, que garantem que
0s pregos estdo sempre atualizados e
que sdo sempre 0S mais competitivos,
permitindo a equipa de loja dedicar-se
exclusivamente aos clientes, em vez
de estar a alterar manualmente os
precos de todos os artigos.

m Implementaram-se também novos
servigos para melhorar a experiéncia
de compra dos clientes, nomeada-
mente o robot WiiGo, um carrinho

de compras elétrico e automatico,
especialmente para as pessoas com
mobilidade reduzida uma vez que
acompanha e ajuda durante o percur-
so de compra.

B A drea "Stop&Go" € um servigo
igualmente inovador que permite aos
clientes recolherem as suas compras
de forma rapida e facil sem haver
necessidade de sair do seu carro.

m A loja conta com 19 pontos de
venda HP MX 10PQOS que, pela sua
mobilidade, permitem a consulta, o
aconselhamento personalizado e o
deslocamento dentro de loja. Através
destes equipamentos é possivel fazer
a compra direta com entrega em casa,
incluindo os produtos personalizados.
m Uma série de experiéncias de
utilizagéo diferente dos produtos,
como a realidade virtual, a zona de
jogos interativos ou 0 show cooking,
onde se podem encontrar sempre as
ultimas novidades do mercado e se
fazem sessdes masterchef com chefs
profissionais.

m A formacgéo dos colaboradores de
loja para darem assisténcia a utiliza-
gao das solugbes e em demonstra-
¢Oes das suas potencialidades.

RESULTADOS
Apesar de ser a primeira loja da cadeia
Media Markt a apresentar este conceito,
ja é possivel extrair algumas conclusodes
do projeto-piloto:

m O cliente tem possibilidade de

escolher o seu equipamento de uma
forma mais suportada com as fontes
de informacgao digitais que tem ao seu
dispor;

m O cliente pode aceder as solugdes
em auto-servigo, o que é simultanea-
mente mais eficiente e permite con-
tacto com os produtos expostos;

m O atendimento diferenciado, com
possibilidade de demonstracdes de
solugdes inovadoras, aumenta a satis-
fagéo e a fidelizagéo do cliente;

B A possibilidade de personalizagéo
dos equipamentos vai ao encontro de
uma tendéncia cada vez mais noto-
ria no consumo, e aumenta de igual
forma a satisfacéo e a fidelizacao do
cliente, sendo um ponto de atragdo

de mais trafego. Por outro lado, é um
fator de geragdo adicional de receitas;
m Definitivamente, a loja é vista como
fonte de experiéncias diferentes e
inovadoras, contribuindo para gerar
mais trafego e melhorar a percegéo da
insignia.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
H A experimentagao, interagao e per-
sonalizagdo do cliente com a loja, atra-
vés de solugdes digitais, melhoram a
experiéncia do cliente, aumentando a
sua satisfacao e fidelizagéo.
W A loja é mais experiencial, com
espagos completamente digitais e
modernos onde 0s nossos clientes
podem ver, tocar e aprender a utilizar
0s artigos, traduzindo-se numa expe-
riéncia mais rica e completa.
W Para a insignia, este projeto traduz-
se em clientes mais satisfeitos, com
efeitos positivos no trafego, em recei-
tas adicionais e na imagem.

Coordenacdo: Alexandre Silveira, HP
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Houve a
preocupacao,
no desenho
dos novos
espacgos, de
acompanhar o
cliente desde
que chega a
loja até que

a abandona,
para que a sua
experiéncia
seja 0 mais
integrada, cla-
ra e eficiente
possivel
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Salsa / IVN - Irmaos Vila Nova

Implementacao de sistemas

ma forte presenga internacional em di-

ferentes canais de venda levou a Salsa

a apostar numa plataforma integrada
para gestdo do seu negdcio no setor téxtil e vestua-
rio. O SAP for Retail foi a solugao selecionada por
ser a que melhor enderegava as necessidades do
negoécio, nomeadamente os requisitos de multi-lin-
gua, multi-moeda e escalabilidade necessarios as
ambigdes de crescimento da empresa.
A solucao SAP for Retail entrou em operativo na
Salsa em Abril de 2013, apds um projeto de imple-
mentagao que recebeu 0 nome de “Maestro’. Um dos
pontos-chave da implementacgéo foi ter sido prece-
dida por um projeto de transformacao e otimizagao
processual abrangente a toda a organizacao, que
preparou a organizacgao para o projeto de implemen-
tacao.
Um dos maiores desafios, foi a necessidade de
transpor para o sistema SAP os requisitos legais dos
varios paises em que a marca esta presente e que
estdo relacionados com o processo de subcontrata-
¢do e de venda multicanal — lojas proprias, franchi-
sados, lojas multimarca, vendas online.
Adicionalmente, foi implementado na Salsa o SAP
Process Integration, de modo a suportar a comple-
xidade da integragéo de solugdes satélite existen-
tes na empresa, a saber, um sistema de gestdo de
armazéns, um novo sistema de suporte a inovagao
e desenvolvimento de produto, um portal de e-com-
merce e diferentes sistemas de ponto de venda.

OBJETIVOS

Os objetivos da Salsa eram a digitalizagao e otimiza-
¢do de processos via uma plataforma Unica, robusta
e escaldvel. A Salsa procurava equipar as empresas
do grupo com um sistema de informagao capaz de
suportar a sua atividade didria, mas também salva-
guardar o seu crescimento futuro, em particular nos
mercados internacionais e no segmento das vendas
online.

RESULTADOS
A Salsa possui hoje uma significativamente maior
capacidade de gestao e exploragdo da informacgao, a
qual se traduz em claros beneficios para a operacio-
nalidade do negdcio:
B Processos como a gestao de pregos de venda
e faturacdo foram consideravelmente otimizados,
conferindo uma poupanga de tempo na marcagao
de pregos para os diferentes canais e destinos dos
produtos;
m A exploragdo de varios canais de venda nos
processos de integragao de encomendas e de expe-
digdo foi também melhorada, garantindo a escalabi-
lidade dos negdcios B2C e B2B;
m A integragao com diversos sistemas de ponto de
venda veio assegurar que a informagéao de vendas é
disponibilizada com maior integridade e qualidade;
m Os processos de franchising também sofreram
uma melhoria consideravel.

A Salsa consegue agora ter uma visdo integrada dos
fluxos de stock de consignagéo e de faturagéo. "Algu-
mas das mais-valias ja se fazem notar, nomeadamen-
te a capacidade que temos de integrar operagdes de
diferentes paises num mesmo sistema, o0 aumento
da fiabilidade da informagéo e o facto de podermos
dar melhor suporte a processos de consignagao e

de relacionamento com parceiros”’, de acordo com a
administragao da Salsa.

METRICAS
m 250 pontos de venda
B 2 novas colegdes por ano, com cerca de 4500
SKUs por colegéo
m Volume de negdcios acima de 100 milhdes de
Euros (€) / ano
m Aproximadamente 1.150 colaboradores
B Presentes em 35 paises
m Serve mais de 2.000 pontos de venda entre lojas
proprias, franchisadas, multimarca e department store
m Loja online (www.salsajeans.com) com cobertura
global

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
m Equipa de consultores e utilizadores totalmente
alinhada e suportada por um bom plano de mudan-
¢a e de comunicagao para o resto da organizacao.
m Utilizadores-chave / key users determinantes



para o grau de alinhamento da solugdo com os
requisitos da operacao, testes efetivos e arranque
sem sobressaltos.

m Capacidade dos consultores trazerem boas
praticas para adaptacgao de alguns processos

e de dominarem as ferramentas e tecnologias
em implementagdo, dada a complexidade das
mesmas.

m Envolvimento da gestédo de topo no planeamento
e gestado do projeto, e nas decisdes de alteracao de
ambito do mesmo, com orientacéo elevada a evitar
as situagdes de “ja agora”.

m Suporte efetivo pds-arranque com uma equipa
relevante e presente nas operagoes.

Coordenacao: Filipa Carvalho e Pedro Miguel Silva, Deloitte

Worten

Transformagao de estratégia multicanal em omnicanal

projeto teve como objetivo a obtengao

de uma visao Unica do cliente, através

do conhecimento da jornada de cliente
e estratégia de content & data management de for-
ma a proporcionar aos seus clientes uma experién-
cia consistente e omnicanal em todos os pontos de
contacto com a marca.

OBJETIVOS
m Suportar a Worten no conhecimento profundo
da customer journey multicanal.
m Suportar a Worten no desenho do modelo de
relacionamento omnicanal com clientes e defini-
¢ao de uma estratégia de content & data manage-
ment.

RESULTADOS
O projeto culminou na revisdo do modelo de relacio-
namento com clientes e na definicdo de iniciativas

A ECONOMIA
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de melhoria assente em cinco vetores chave de
transformacao:

m Melhoria da experiéncia de loja;

m Melhoria da funcionalidade do canal online;

m Flexibilizagdo do processo de entrega;

m Personalizagao e simplificagdo do engagement

com o cliente;

m Estratégia de content & data management.
O modelo de relacionamento futuro com clientes,
assente numa "visdo Unica de cliente", passou a ter
como ambigdo promover 0 aumento da percegao
de valor para os clientes que transcendesse o valor
funcional da transacao ao diferenciar a Worten para
além do preco.

METRICAS

No estudo quantitativo realizado durante o projeto,
foram levantadas jornadas de cliente relativas a
nove categorias de produto, permitindo obter para
analise mais de 2.500 jornadas individuais. A partir
dos dados recolhidos, foram identificados segmen-
tos atitudinais de clientes e 12 tipologias chave de
jornadas de cliente.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
O projeto reforgou a necessidade de conhecer em
profundidade as diferentes jornadas de cliente dos
diferentes consumidores e das diversas categorias
deste setor como base de suporte para o desenho
do modelo de relacionamento futuro, nomeadamen-
te ao nivel de:
m Etapas consideradas no processo de compra;
m Papel dos diferentes pontos de contato com os
clientes (ex. website, social media, folhetos, etc.);
m Momentos da verdade das jornadas, onde é ne-
cessaria especial preocupagao com a eliminagao
de fatores de friccdo da experiéncia de compra;
m Eventos positivos e negativos ao longo da
jornada que inibem ou contribuem para a concre-
tizacdo da compra e retengao de clientes;
m Comportamento e ampliagdo na comunidade
conforme o tipo de experiéncia.

Coordenacao: Joana Aguiar e Pedro Miguel Silva, Deloitte



a formas cada vez

mais eficientes de

usufruir da tecnologia.
Na vanguarda das solucdes
digitais, o setor das
telecomunicacdes tem adotado
sistemas e ferramentas cujo
impacto na articulagéo dos
Seus servicos tem resultado
numa melhor coordenacao de
recursos, tanto tecnologicos
como humanos. Na relagao
com o cliente a aposta €
cada vez malior no suporte
digital com repercussoes
MUIito positivas ao nivel da
proximidade e da confianca.

NOS

Ordens de Trabalho Digitais

A digitalizagao de processos para uma melhor experiéncia do cliente

NOS trabalha com um universo de

técnicos que contacta com clientes

residenciais e empresariais e procedem
a instalagédo e manutengéo de servigos, redes e equi-
pamentos.
Historicamente o sms era a principal ferramenta de
trabalho usada por estes profissionais para realizar
multiplas agdes. Em 2012 a NOS langou uma aplica-
¢do mobile (mTec) que permitiu aos técnicos ganhar
autonomia, evitando o contacto telefénico com as
equipas de backoffices. A partir desse momento, o
papel passou a coexistir com o digital.
Ja este ano, fazendo uso das oportunidades associa-
das aos processos de digitalizacao e alicergadas na
vontade de melhorar a experiéncia de cliente, a NOS
langou um projeto com o qual se propde tornar o pro-
cesso de instalagao e manutengdo numa experiéncia
100% digital.
O desafio passou por desmaterializar as ordens de
trabalho, simplificar os processos da intervencgéo,



Os objetivos assentam em 3 vetores, existindo um 4° vetor que é transversal
a todos os objetivos, pois "toca" em cada um deles

Rever o flow das ordens de trabalho em cliente assegurando

CLIENTE W uma intervqnféo que acrescente mais valor para o cliente residencial
e empresaria

Aumentar a eficiéncia de processos e eliminar/reduzir processos
operacionais que ndo sejam automaticos

INTERNOS . o . : .
[Yhyey\ a8 Garantir a consisténcia da informagao entre sistemas e maior
integridade de stocks

aumentar a eficacia e transmitir uma
melhor experiéncia aos clientes NOS.
Na génese deste projeto foram identifi-
cados trés eixos de atuagao:
m EXPERIENCIA DE CLIENTE: en-
deregar oportunidades ao nivel da
interagdo do técnico com o cliente;
simplificar a informacgao fornecida;
melhorar a informagéo sobre os servi-
gos/equipamentos a instalar e reduzir
0 numero de assinaturas necessarias
do cliente;
m INTEGRIDADE: evitar duplicagéo de
informacgao; evitar duplicagéo de pro-
cessos de controlo; assegurar existén-
cia de um repositério Unico de infor-
macao e a consisténcia da mesmag;
m EFICIENCIA: reduzir o volume ele-
vado de folhas impressas diariamen-
te; otimizar as tarefas das diversas
equipas de backoffice dos parceiros
qgue imprimem e digitalizam ordens de
trabalho e aumentar a autonomia do
técnico.
Transversal a estes trés eixos acresce
um quarto que tem norteado a NOS em
vérias drea de atuagéo, a INOVAGAO.

OBJETIVOS

Assim, foi desenhado um novo proces-
so, com uma ferramenta e aplicagao que
garantem uma intervengao integrada,
flexivel, célere, robusta e simples.

Esta evolugao foi possivel através da im-
plementagao de novas funcionalidades e

alteragdes processuais, nomeadamente:
B Execucgdo de testes integrados na
aplicacgao;
m Desenho da rede digital e integra-
¢ao em base de dados;
m Preenchimento de formuldrios em
formato digital;
B Envio ao cliente do comprovativo da
intervencdo em formato digital;
m Eliminacdo dos processos de im-
pressao e digitalizacao;
m Afirmacao da plataforma enquanto
elemento Unico agregador de trabalhos
e garante de coeréncia entre sistemas.

RESULTADOS
O projeto ja arrancou e o feedback é mui-
to positivo:
B A experiéncia de cliente esta mais
simples e &gil, aumentando a intera-
gao do técnico com o cliente, tornando
a intervengao num momento de maior
proximidade e confianga;
m A ordem de trabalho digital é, para
a NOS e respetivos colaboradores, o
elemento Unico de confirmacgao dos
trabalhos;
m O papel foi definitivamente elimi-
nado. O suporte é totalmente digital
e as equipas, através de um tablet,
garantem uma maior exceléncia na
experiéncia de cliente.
Em resumo, a implementacao deste pro-
jeto permitiu focar as equipas técnicas
no core do seu trabalho e alocar o esfor-

INOVAGAO

Dotar a Field-Force com
ferramentas de
software e hardware

que permitam uma
intervengao célere e
consistente com
imagem
tecnologicamente
avangada

0 desafio da
NOS era des-
materializar
as ordens

de trabalho,
simplificar os
processos da
intervencao,
aumentar a
eficacia e
trabalhar para
implementar
processos
mais ageis e
eficazes
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A NOS dese-
nhou um novo
processo

de trabalho,
com uma
ferramenta e
aplicagcao que
garantem uma
intervengao
integrada,
flexivel, céle-
re, robusta e
escalavel

COMERCIAL
(Prestadores)

Pedido do cliente
no prestador

LG' BackOffice
envia pedido

Pedido de portabilidade
é enviado e processado

¢o de backoffice a tarefas de maior valor
acrescentado, potenciando uma redugao
dos tempos de resposta e, consequen-
temente, melhorando a experiéncia do
cliente NOS nos momentos criticos de
interagdo direta com a empresa.
Adicionalmente, a implementacgao do
projeto permitird a NOS criar condi¢des
de base para alcancgar os seus objetivos
de futuro em termos de experiéncia
digital e langamento de novas funcionali-
dades transformacionais.

Coordenagao: Joao Cardoso e Paula Roque

Esteves, NOS

Prestadores de Servigo
Telefénico em Portugal
e ANACOM

Portabilidade Numérica

Transformagao ao nivel de processos

a Ultima metade da década

de 90, o Parlamento Euro-

peu identificou como uma
necessidade e mais-valia a implementa-
gao da portabilidade dos numeros entre
operadores permitindo aos assinantes
manter o seu numero de telefone, qual-
quer que seja o fornecedor do servigo de
telecomunicagoes.

REDE
(Prestadores)
Pedido eletrénico Pedido de portagéo
de portabilidade nas IN (rounting
o= T fp—
T_ == N
I ;

Actualiza$éo
do BackOffice
e da IN dos Prestadores

Para dar seguimento a esta diretiva, o
Instituto das Comunicacdes de Portu-
gal (atualmente ANACOM), langou uma
consulta publica para a implementacao
da portabilidade numérica em Portugal.
Apds o resultado, ficou estabelecido que
seria necessario envolver uma tercei-

ra entidade, denominada Entidade de
Referéncia (ER). A CGI (em parceria com
a SYSTER) apds concurso, foi a empresa
seleccionada como ER com a responsa-
bilidade do desenvolvimento, instalagéo,
gestao e actualizacdo da Base de Dados
de Referéncia (BDR).

OBJETIVOS

O objetivo principal é potenciar a con-
corréncia entre os prestadores, e 0s
servigos passam a ser objeto de uma
livre avaliagao e escolha por parte dos
utilizadores, na base da qualidade, prego
e diversidade/inovagao. Permite, tam-
bém, agilidade no processo de mudancga
para o cliente final.

RESULTADOS

Aquando da definigao dos proces-

sos e tendo em conta que se previa a
ocorréncia de dezenas de milhares de
processos, estes foram pensados e
implementados de forma a poderem ser
realizados de forma “eletrénica” e auto-
matizada. Na perspectiva de melhorar
os resultados, foram realizadas inter-
vengdes em trés dreas fundamentais: a
nivel da regulamentagéo, da automati-
zagao pelos operadores e a nivel da ER,
identificando as melhorias no seu modo
de funcionamento e na sua interagdo
com os operadores.

METRICAS

Métricas aplicacionais: Asseguram
que as operagdes decorrem com a
maxima agilidade. Assim, estas sédo
acompanhadas e um conjunto de
indicadores-chave é monitorizado em
tempo real para antecipar eventuais
problemas.



Métricas de performance
B Tempo médio de leitura de mensa-
gens — Verifica a performance da CGI
e dos operadores.
B Tempo médio de resposta — Tem
descido drasticamente, devido a cres-
cente automatizagdo das respostas
por parte dos operadores.
Métricas de negécio
B Taxa de sucesso — Com 0s proces-
s0s automaticos de resposta por parte
dos operadores e a incorporagao de
algumas alteragdes as regras prove-
nientes do regulamento, foi possivel
melhorar as taxas de sucesso.
B Tempo até portagao — é um dos
fatores que pode ser motivo dissuasor
da solicitagao da portabilidade pelos
clientes.
m Numero de numeros portados —
Valor dependente de varias entidades
sendo impossivel aferir qual o peso
relativo de cada uma delas para o
sucesso da portabilidade. No entanto
conseguimos identificar que o maior
impulsionador sédo os operadores e as
respetivas ofertas comerciais, nomea-
damente as ofertas de pacote.

Todos os dados foram
gentilmente cedidos pela Portabil

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Apesar das diferentes formas de endere-
gar e de se posicionarem no mercado e
das diferentes culturas organizacionais,
todos os operadores tém demonstrado
uma postura bastante colaborativa e
bastante focada no interesse do cliente
final, quer ele seja 0 seu ou de um outro
operador.

A forma pré-ativa de atuar da ER permite
identificar situagdes que se traduzem
em alertas para um ou mais operadores,
que invariavelmente merecem destes a
melhor atengdo e acéao.

Outro fator indispensavel para o su-
cesso tem sido o papel da ANACOM,

% ACUMULADA DE REDUGAO DO TEMPO DE LEITURA

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

% ACUMULADA DE REDUGAO DO TEMPO DE RESPOSTA

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

% ACUMULADA DE MELHORIA DA TAXA DE SUCESSO

Mével FiX0 e Global

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

% ACUMULADA DE REDUGAO DO TEMPO ATE PORTAGAO

Mével Fixo Outros

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
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NUMERO DE NUMEROS PORTADOS

Mével FiX0O e Outros

2006 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

I
Dirigido a
clientes
menores

de 25 anos,

0 "Moche

All Digital"
pretende
disponibilizar
uma oferta
completa de
conteudos
digitais de
customer care

demonstrando ter uma postura atenta,
esclarecida e, sempre que necessario,
contra-ordenacional.

No ecossistema da portabilidade, os
operadores tém realidades e dimensées
diferentes. Apesar dessas diferengas,
as solugdes que sdo encontradas, entre
todos, adequam-se a realidade de cada
um, cumprindo sempre as obrigagdes
regulatdrias e processuais que todos
tém.

Coordenagao: Pedro Mariano, CGI

PT

Moche All Digital

Experiéncia do utilizador

"Moche All Digital" pretende
disponibilizar uma oferta
de conteudos digitais de
customer care, para clientes menores
de 25 anos, considerando as seguintes
componentes:
m Canais digitais: identificagédo de
canais para o publico jovem,
m Adesdes Moche: simplificagao do
Processo;
m Area Moche: novo site mobile
responsive para gestao intuitiva de
servigos, com "Look&Feel Moche" e

experiéncia homogéneg;
m Site Moche: otimizacao das funcio-
nalidades de customer care.

O cliente embarca numa experiéncia
digital, desde o pedido do cartao SIM até
a gestdo auténoma de servicos na "Area
Moche", com as funcionalidades mais
requisitadas (gerir tarifarios, pedir 22 via
de cartéo, consultar PIN/PUK, consu-
mos e movimentos de saldo).

OBJETIVOS
Tornar o Moche na melhor experiéncia
digital de apoio ao cliente jovem, respon-
dendo aos seus padrdes de consumo,
sobretudo via mobile, de forma a:
m Tornar o canal digital na primeira
escolha em todas as fases da custo-
mer journey;
B Aumentar a interacgéo via canais
digitais de selfcare;
m Aumentar a satisfagdo do cliente;
m Reduzir custos processuais e de
atendimento.

RESULTADOS

m Maior utilizagao de canais digitais,
em detrimento dos canais tradicionais.
m Maior numero de acessos via mo-
bile: equilibrio entre visitantes novos e
0s que retornam.

m Maior satisfagao: recolha continua
de feedback para garantir satisfagéo
de necessidades.

METRICAS
B Processos: tempo de aprovisiona-
mento do servigo.
m Utilizagao do site: sessoes, pagi-
nas visualizadas, eventos, visitantes
Unicos, tempo no site.
m Atendimento: volume de contactos
em call center.
m Voz do Cliente: satisfagdo com os
canais digitais.
m Retorno do investimento: custo
com o atendimento.



ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO

0 sucesso do Moche All Digital deve-se a:
m Correta defini¢do do problema —
identificacdo das tendéncias compor-
tamentais do publico jovem, das suas
necessidades e de processos para
digitalizagao;
m Envolvimento do cliente no dese-
nho da solugao — melhor usabilidade
das solugdes finais;
m Acompanhamento continuo de
todas as variaveis — ouvir o cliente
e analisar VoC de forma recorrente,
identificar alteragbes comportamen-
tais e de necessidades, traduzindo
estes dados em insights (agbes que
serdo foco de atuagéo futura).

Coordenagcao: Tiago Silva Lopes, PT

PT

Selfcare MEO

Experiéncia do utilizador

MEQ pretende tornar o Self-
care Digital (e-Care) na pri-
meira escolha em todas as
fases da customer journey, bem como
o canal lider de atendimento ao cliente,
apostando numa estratégia assente em:
m Experiéncia mobile: implementacao
de Responsive Web Design;
m Visdo 360°: concentrar na drea de
cliente todos os pedidos efetuados,
com feedback em tempo real;
m Selfcare anytime anywhere: poten-
ciar funcionalidades de selfcare fora
dos portais habituais, garantindo rele-
vancia em toda a customer journey;
® Comunidades e Instant Messaging:
suporte multicanal em tempo real,
através de plataformas com experién-
cia unificada.

Esta estratégia materializa-se nos varios
canais de e-Care como Area de Cliente
(web, mobile e app na TV MEQO), MEO
Férum, Ajuda & Suporte e Sou Smart,
que permitem gerir produtos/servigos

e obter resolugdo auténoma, rapida e
gratuita.

OBJETIVOS
m Alinhar a oferta de servigos com as
novas tendéncias.
B Aumentar o uso dos canais e-Care.
B Aumentar o numero de clientes
registados.
m Aumentar a fidelizagdo aos canais
de e-Care.

RESULTADOS
m Melhoria de NPS, dando resposta a
novos padrdes de consumo.
m Aumento da eficiéncia, diminuindo
a afluéncia a canais tradicionais.
m Reducao de custos de atendimento.

METRICAS
m Peso do e-Care (evolucdo de intera-
¢Oes em canais de e-Care vs. evolugao
de interages em canais tradicionais).
B Taxa de Penetragao dos canais de
Selfcare.
m Leakage Digital (nimero de contac-
tos via canais tradicionais 24h apos
consulta da Area de Cliente).

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
0 sucesso da transformacao digital do
MEOQ deve-se a:
® Mudanca no ADN da empresa — 0
digital visto como imperativo estraté-
gico, ndo como “nice to have”;
W Forga de trabalho capacitada atra-
vés da educacao digital;
W Entrega rapida e flexivel de solu-
¢Oes — metodologias agile scrum;,
B Preocupacgao em ouvir o cliente e
definir customer journeys transversais
aos diferentes canais;

0 MEO
pretende
tornar o Self-
care Digital
(e-Care) na
escolhan.® 1
em todas as
fases da cus-
tomer journey,
bem como o
canal lider de
atendimento
ao cliente
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O IP Centrex
integra uma
solucgao de
fixo e mavel
convergente.
Permite

que 0s
colaboradores
comuniquem
remotamente
como se
estivessem
em territorio
nacional e no
seu escritorio

m Testes com utilizadores “reais”, ga-

rantindo alinhamento de necessidades
e expectativas;

m Anadlise das tendéncias de mercado
e benchmarking.

Coordenacao: Tiago Silva Lopes, PT

ROFF
Integracao Inteligente

das Comunicagoes
da Empresa

Digitalizagao na dinamizagao das comunicagoes e
mobilidade

ambiente empresarial esta

mais rapido, mais exigente, o

gue obriga a uma concentra-
¢ao de energia naquilo que é mais impor-
tante para as empresas, a produtividade e
mobilidade dos seus colaboradores. Nes-
se sentido a ROFF tinha a necessidade de
reformular a sua solugéo de voz fixa.
Apds uma andlise de todas as vertentes
e opgdes do mercado, a NOS propds a
solugdo IP Centrex que integra uma so-
lucdo de fixo e mével convergente e que
permite que os colaboradores tenham
acesso a comunicar no estrangeiro ou
remotamente como se estivessem em
territério nacional e no seu escritdrio.
Os colaboradores da ROFF, que séo
maioritariamente consultores, estao
continuamente em cliente, ou em agéo
comercial externa e necessitam de fer-
ramentas de trabalho que lhes permitam
ligar-se a clientes de telefones moveis e
fixo de igual forma, estando em territério
nacional e/ou no estrangeiro.

OBJETIVOS

Ter as equipas sempre disponiveis onde
e quando é necessario, € um meio de
assegurar uma maior colaboragao entre

recursos e um processo de tomada de
decisdes mais informado, mais rapido e
mais eficaz.
Para uma empresa, é indispensavel ter
os servigos de voz fixa e voz mével a
funcionarem de forma articulada numa
solugdo de voz convergente, com as
vantagens que so a tecnologia mais
atual pode dar.
Os principais objetivos da implementa-
¢ao desta solucédo eram:
m Convergéncia fixo/mével — Ter a
vantagem competitiva de conseguir
ter chamadas recebidas no telefone
fixo ou movel indistintamente sem
valores acrescidos;
m Controlo de chamadas - sistemas
de atendimento automatico e reenca-
minhamento de chamadas e segmen-
tagao;
m Mobilidade - possibilidade de co-
municar em qualquer lugar do mundo,
como se estivesse em Portugal, via
internet.
A solugdo engloba funcionalidades avan-
gadas de analise e encaminhamento de
chamadas o que permite construir politi-
cas que maximizam a recegéo e entrega
de chamadas e por outro lado garantem
o tratamento mais adequado a cada
contacto através do encaminhamento
para a pessoa certa da organizagao, as
horas/dias que a organizagéo define.
E duas funcionalidades que dinamizam
a mobilidade e agilidade da empresa:

m 1. App no telemovel/tablet/PC

— esta app pode ser utilizada em
multiplos ambientes de conectividade
em Portugal ou em qualquer local,
realizando chamadas de voz, ou video
one-to-one;

m 2. BYOD — Possibilidade de rapi-
damente incorporar equipamentos
externos a empresa no sistema.

RESULTADOS
m Reducdo de Custos nas Comunica-
¢6es — O modelo integrado de comu-



nicagdes permite que a utilizagao de
fixo, moével ou app seja totalmente
integrado. Oferecendo muita flexibili-
dade ao utilizador e poupando dados
e minutos de consumo de comunica-
coes.

m Dinamizagao da Mobilidade de
Colaboradores da ROFF - Para

uma equipa predominantemente de
consultores alocados a projetos de
empresas, uma solugdo como o IP
Centrex permite que estes profissio-
nais trabalhem remotamente como se
estivessem no seu escritorio.

m Trabalho Colaborativo mais Dina-
mico — Uma vez que a solugao esta
integrada com o Skype for Business,
a gestao da comunicagao por escrito,
voz ou video com os interlocutores

habituais do colaborador sai facilitada.

Até porque ha partilha de documentos
e permite o trabalho em colaboragéo,
apesar de os colaboradores poderem
estar em modelo remoto.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Um mundo empresarial cada vez mais
dindmico e eficiente implica que a ativi-
dade profissional ndo tenha uma viséo
limitada por quatro paredes ou a um
qualquer hordrio de expediente.

Este modelo de servigo do IP Centrex
oferece as empresas uma forma robusta
e mais eficiente de usufruir das solugdes
de tecnologia mais recente sem risco de
obsolescéncia tecnoldgica, é ainda mais
flexivel podendo, ao longo do tempo, ade-
quar-se de forma mais eficaz a realidade
da empresa a cada momento, de uma
forma simples e sem investimentos.
Para além disso a convergéncia fixo/
movel incentiva a mobilidade e a capa-
cidade de partilha e trabalho conjunto
entre colaboradores dinamizando a sua
produtividade.

Coordenacdo: Alexandra Rebelo e Paula Roque

Esteves, NOS
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A tecnologia
é uma grande
alavanca de
desenvol-
vimento e
progresso,
apenas
superada pela
capacidade
humana de
inovar e de
cooperar



INFRAESTRUTURAS
E TRANSPORTES

monitorizacao

de ameacas 3

infraestruturas e a
gestdo de catastrofes séo
dois temas relevantes e que
muito podem beneficiar dos
avancos tecnologicos. O projeto
ECOSSIAN, desenvolvido em
Portugal, constituiu um ponto
de partida para programas
futuros desta natureza.
No setor dos transportes foi
lancado o primeiro servico gue
dispensa 0s passageiros de
adquirir um titulo de transporte
antes de vigjar, tendéncia que
velo para ficar.

Infraestruturas de Portugal / IP Telecom
ECOSSIAN

Seguranca

protegdo de Infraestruturas Criticas (IC)

requer cada vez mais solugbes de apoio

a detegéo e gestéo de incidentes ao nivel
das IC individuais e interdependentes, bem como ao
nivel transfronteirico. E necessario adotar uma abor-
dagem que integre efetivamente as funcionalidades
de forma transversal a todos os niveis. A cooperagao
entre IC geridas por entidades privadas e organismos
publicos constitui uma matéria complexa, mas de
carater obrigatorio. O projeto ECOSSIAN visa melhorar
a detecéo e gestao de incidentes de ciberseguranga
altamente sofisticados e de ataques contra infraestrutu-
ras criticas através da implementagao de um sistema de
alerta precoce pan-europeu e de um quadro de perce¢do
situacional com instalagdes de comando e de controlo.

OBJETIVOS

O desenvolvimento do projeto ECOSSIAN visou a
criagdo de um protétipo que facilitasse fungées pre-
ventivas, tais como a monitorizagdo de ameagas, a



indicagdo precoce e a detegdo de amea-
¢as reais, alertas, o0 apoio a mitigagao
de ameacas e a gestado de catastrofes.
No conceito foram analisados, avaliados
e tidos em consideragdo os fatores de
percegao e aprego social, o existente
quadro normativo e 0 necessario, as
questdes da seguranga da informagao
e as suas implicagbes no dominio da
privacidade.

Adicionalmente, pretendeu-se definir
uma framework que permitisse a gestéao
de incidentes, consistente e conjunta,
ao nivel transfronteirico e transetorial,
no &mbito das IC através da utilizagao
das capacidades do E-SOC (European
Security Operations Center) e realizando
uma demonstragdo em grande escala
do sistema ECOSSIAN implementado,
envolvendo IC de trés paises, coordena-
dos por um E-SOC;

RESULTADOS

Apos os trabalhos realizados, foram alcan-

gados os seguintes resultados:
m Criacao de cenarios de demonstra-
¢ao para simulagao de ataques no do-
minio das infraestruturas ferroviarias,
transporte de gds e drea financeira
com impacto na normal operagao;
m Definigdo de uma framework cola-
borativa a nivel europeu que permite
a partilha de boas praticas e expe-
riéncias com o objetivo de alertar e
prevenir ataques;
m Criagdo de um plano de awareness
para a existéncia de falhas nos siste-
mas de controlo de infraestruturas de
transportes de carater critico;
m Desenvolvimento de requisitos
legais e tecnoldgicos (infraestruturas
de IT), bem como de politicas de par-
tilha de informagédo em situagdes de
desastre, tendo em vista a definicdo
de recomendacdes, politicas, proces-
s0s e arquitetura tecnoldgica para a
necessaria transformacao digital nas
empresas para se adequarem e prote-
gerem em conformidade.

Importa realgar a importancia, a nivel
nacional e pan-europeu, desta iniciativa
na criagdo de uma maior consciéncia
situacional, em melhorar a detecao de
incidentes e de ataques, na implemen-
tacdo de medidas de seguranca preven-
tivas e reativas e trazendo melhorias

ao processo de tomada de decisdo na
gestao de incidentes e de desastres.

METRICAS

O projeto ECOSSIAN teve a duragao

de trés anos e envolveu 19 parceiros

(empresas e universidades), de nove

paises diferentes, totalizando cerca de

200 participantes ao longo do projeto. .

0O investimento total foi de 13 milhdes 0 prOJeto

de euros, dos quais 9 milhdes de euros ECOSS'AN

foram financiados pela Unido Europeia. .
visa melhorar

ENSINAMENTOS E FATORES a detegﬁo e
RITI DE E =
CRITICOS DE SUCESSO gestao de
Para melhorar a resiliéncia a incidentes 7.
e ataques cibernéticos a infraestruturas mCldenteS de

criticas, é critico que exista uma maior ciberseguran-
partilha de informacé&o a nivel nacional

. . ¢a altamente
e internacional, de forma a aumentar

a capacidade de detetar e responder a sofisticados
situagdes novas. e de ataques
Por outro lado, ficou patente que a cria- .

¢ao de consensos tendo em vista a de- contra in-
finicdo de politicas de seguranca a nivel fraestruturas
supranacional, s8o processos morosos crl'ticas

e complexos. Exemplo disso é a recente

norma GDPR (General Data Protection

Regulation) que distou 23 anos entre a

norma anterior (emitida em 1995) e a

implementacao da nova norma em maio

de 2018.

Do ponto de vista da iniciativa, foi impor-

tante a criagdo de uma cadeia completa,

desde a investigagéo até a prestagao de

servigos a utilizadores finais, com a coo-

peragao de organismos publicos e em-

presas privadas de diferentes setores,

de modo a que os resultados obtidos se

traduzam em beneficios globais.

Coordenacao: Rui Patricio e Tiago Gandara, Altran
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A Fertagus
disponibiliza
aos seus pas-
sageiros um
novo servigo
que permite a
travessia de
comboio ou
de autocarro
da Ponte 25
de Abril sem a
compra prévia
de titulos de
transporte

Fertagus

ZAST

Desmaterializagao do processo de viagem em
transportes publicos

transformacao digital,

OU seja, a capacidade

de potenciar o papel das
TIC como elemento transformador da
forma de fazer negécio, atinge todos
0s setores da economia e os Transpor-
tes Publicos ndo constituem excegao.
Ciente desta realidade e da apeténcia
dos clientes em adotarem rapidamente
solugdes que lhes facilitem o dia-a-dia,
a Novabase desenvolveu uma platafor-
ma de servigos que permite ao cliente
viajar sem necessidade de previamente
adquirir um bilhete de transporte. A
plataforma automaticamente e de forma
adaptada ao perfil de cada cliente, apli-
cara o melhor custo a viagem ou con-
junto de viagem. Esta nova e inovadora
plataforma, “ZAST", tem como ambicéo
provocar uma mudanga na forma como
viajamos nos transportes publicos e pre-
tende posicionar-se no mercado global,
tirando partido do funcionamento cloud,
gue a torna disponivel em qualquer local,
em qualquer momento. Em Portugal,
a Novabase estabeleceu uma parceria
com a Viaverde, constituindo a platafor-
ma “ZAST" a base do novo servigo Via
Verde Transporte.
0 novo servigo pode ser desde ja utiliza-
do na Fertagus, que se constitui assim
como primeiro cliente em Portugal a
disponibilizar aos seus passageiros da
travessia de comboio da Ponte 25 Abril
e dos autocarros, esta “nova forma de
viajar”.
Como referido, neste novo servigo pre-
tende-se que o cliente simplesmente ins-
tale a app, entre no transporte e inicie a
Sua viagem, o sistema automaticamente
calculara a melhor tarifa a aplicar, com

base no perfil do cliente e nas regras
definidas pelo operador. No fim da via-
gem sera efetuado o débito, no meio de
pagamento associado. Em Portugal sera
debitado utilizando o servigo Via Verde.
Com este servico, o operador ndo so dis-
ponibiliza ao cliente uma forma simples
de viajar, como ganha um instrumento
de enorme flexibilidade que Ihe permite
definir novas regras tarifarias, seja numa
|6gica prépria, seja numa légica com-
binada com outros operadores, tornan-
do-se num exemplo claro da utilizagao
das TIC como elemento transformador
da relagdo com o cliente e da forma de
fazer negdcio.

Mesmo no caso de estacgdes fechadas,
OU seja, em que é necessario interagir
com o controle da cancela (gate), existe
nativamente no servico uma opgao
baseada em Qr-Code e/ou comunicagao
Bluetooth Low Energy, que assegura a ne-
cessdria comunicacao entre o telemovel
do utilizador e a cancela, sem limitacao
de marca/modelo de telemdvel.

OBJETIVOS

O projeto visa criar uma nova platafor-
ma de mobilidade, totalmente baseado
na cloud, e acessivel através da app
instalada pelo utilizador, tendo dessa
forma condicdes para se posicionar no
mercado global, gerando a massa critica
que permita a sua adogao como plata-
forma universal de mobilidade.

Para a concretizagdo desta ambigdo de
globalidade, é fundamental criar cases
de sucesso que permitam validar o
conceito e servir de demonstragéo para
novos clientes. Este é o desafio para
Portugal, cimentado numa parceria com
a Via Verde Portugal, que langou o seu
novo servico (Via Verde Transportes),
assente nesta nova plataforma.

RESULTADOS

O projeto encontra-se numa fase inicial
de exploragéo na Fertagus, esperan-
do-se a gradual adogao por parte dos



clientes e a expanséo futura a outros
operadores.

A acrescida flexibilidade oferecida pela
plataforma deu a Fertagus a possibilida-
de de criar novas estruturas de pricing,
destinadas a fomentar uma maior utili-
zacao dos seus servigos, pela aplicagdo
de escal®es de desconto mais agressi-
vos, permitindo ao operador conhecer
melhor o perfil dos seus clientes de
forma a melhor adequar a sua oferta.

METRICAS

Alavancando no seu profundo conhe-
cimento de sistemas de bilhética, a
Novabase envolveu uma equipa multi-
disciplinar quer para efeitos de desenvol-
vimento nas distintas tecnologias, quer
funcional e de usabilidade.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Nao ter receio de ser disruptivo e olhar
para as dificuldades como oportunida-
des de criar fatores diferenciadores. Do
lado do operador é fundamental que a
disponibilizagédo desta nova plataforma
se insira numa estratégia de aproxi-

magé&o ao cliente facilitando-lhe todo

0 processo de viajar e incentivando,
através dessa simplificagao, a sua maior
utilizacéo.

Ganhar referéncias no mercado que
permitam consolidar esta plataforma
como uma referéncia, quando se fala
em simplificagdo do processo de utilizar
transportes publicos, contribuindo dessa
forma para um aumento da utilizagéo
desse tipo de mobilidade e, por essa via,
para uma maior sustentabilidade global.
Introduzir novas facilidades que tornem
a utilizagdo desta plataforma uma pega
natural do processo de viagem, tornan-
do-a assim componente indispensavel
para o dia-a-dia do cliente.

A par da maior sustentabilidade dos vei-
culos utilizados, 0 aumento de eficacia
dos operadores de transporte, diminuin-
do custos operacionais e libertando
capacidade de financiamento, serd uma
cada vez maior preocupagao de quem
gere este setor de atividade.

Coordenagao: Carmo Palma e Manuel Garcia,

Novabase
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A ZAST tem
como ambigao
provocar uma
mudanca na
forma como
viajamos nos
transportes
publicos e
pretende
posicionar-se
no mercado
global, tirando
partido da
cloud
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TURISMO

a Novos perfis

de hospedes,

nomeadamente 0s
millennials, que gostam de
beneficiar da autonomia gue 0s
dispositivos eletronicos podem
oferecer nos alojamentos
hoteleiros. Mas facilidades
como o self check in/ check
out e domotica no quarto ja
comegam a fazer parte das
expectativas de outras faixas
etarias. A digitalizacéo no
turismo trouxe também o
fendmeno da desintermediacao
do negocio e uma diversidade
na oferta nunca antes sonhada.

Grupo Bensaude
Neat Hotel

Simplicidade e Facilidade - Resposta Tecnoldgica

Grupo Bensaude reabriu o outrora Hotel

Avenida em Ponta Delgada com uma

nova marca e um novo conceito — NEAT
Hotel Avenida. O hotel é dirigido a um segmento jo-
vem, cosmopolita, viajante, que procura um local cen-
tral, conveniente, com um ambiente e design simples,
moderno e descontraido. Aliar o global ao local foi um
dos objetivos deste projeto, pelo que a sua decoragéo
incorpora a esséncia da natureza verde dos Agores: 0
musgo do Parque Terra Nostra nos painéis dos quar-
tos, as fotografias que retratam a histéria da Avenida
Marginal da cidade de Ponta Delgada e a utilizagdo de
pedras basalticas, refletem o ambiente agoriano no
interior.

OBJETIVOS
m Conceito que responde a procura pela simplicida-
de, acessibilidade e facilidade.
m Resposta tecnoldgica na facilidade dos servigos,
na relagdo com o hotel e nos acessos online e TV.



W Aposta na imagem, design contem-
poraneo ligado aos Agores, tecnolo-
gias e inovagao nos processos para
cativar a geragao millennials.

m Acompanhar e testar 0s novos
desenvolvimentos tecnoldgicos na
hotelaria.

B Preco equilibrado e competitivo
aliado ao conforto.

RESULTADOS
® Aumento do numero de reservas
pelos canais online.
B Rentabilidade no servigo.
m Satisfagao dos clientes.

METRICAS.
m Maioria de reservas pelos canais
online diretos e OTA.
B Aumentar e melhorar tanto a rela-
¢ao online, como a presencial com os
hospedes.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m Um dos impactos do projeto é
poder ser uma pecga chave na transfor-
magéao da oferta dos Hotéis do Grupo

Bensaude nos Acores, pelo desen-
volvimento de modelos de negdcio e
propostas de valor diferenciadoras no
mercado.

W Criacdo de uma marca nova que
servird de laboratério de experiéncias
de ideias para a Bensaude Hotels

® Implementar uma transformacao
digital neste setor, acompanhando as
tendéncias tecnoldgicas com maior
adesdo na procura e dentro da rentabi-

lidade esperada.

B Incrementar o posicionamento nas
redes online de comunicagdo com os
hospedes.

Coordenagdo: Nuno Pires, Axians

GRUPO PESTANA

Cultura digital é o novo segredo do Turismo em
Portugal

Pestana Hotel Group as-
senta a sua estratégia de
digitalizagao e de utilizagéo

da tecnologia ao servigo do negdécio, em
trés pilares fundamentais:

m Introducdo de sistemas que condu-
zam a melhores decisdes de gestao,
permitindo também sinergias signifi-
cativas no percurso de crescimento do
grupo, nomeadamente no processo de
internacionalizacao;

W Resposta as alteragdes estruturais
no modelo de negdcio que resultaram
da “digitalizagdo” do mercado, e que
inclui os principais agentes de comer-
cializagdo do turismo, designadamen-
te 0s que potenciam o crescimento
dos canais diretos e as Online Travel
Agencies (OTAs);

m Valorizacao e maior personalizagao
da experiéncia do cliente, desde a
reserva até ao check-out, contribuin-
do ativamente para a sua satisfagédo
antes, durante e apoés a estadia e refor-
cando desta forma a marca Pestana

e 0s seus atributos e processos de
Servigo.

OBJETIVOS

m Aumentar a satisfagao do cliente,
medida pelos inquéritos internos reali-

0 Neat Hotel
Avenida é
uma nova
aposta

do Grupo
Bensaude
num conceito
que se posi-
ciona entre
a hotelaria
tradicional

e o conceito
de hostel
tecnolégico
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0 Grupo
Pestana esta
a desenvolver
uma trans-
formacao da
culturada
organizagao,
introduzindo
um novo
mindset,
top-down,
num principio
orientador de
digital confort
and innovation

zados e pelos comentarios publicados
nas redes sociais;

W Assegurar que o crescimento dos
canais online e diretos do Pestana Ho-
tel Group é superior aos benchmarks
de referéncia no mercado hoteleiro e
fortalecer a relevancia do grupo junto
do consumidor;

m Garantir escalabilidade sustentavel,
pois as novas unidades a abrir no am-
bito da estratégia de crescimento do
grupo beneficiam, pelo efeito escala,
de custos de setup controlados e,
ainda mais importante, dos melhores
instrumentos de gest&o disponiveis no
mercado.

RESULTADOS

m A centralizacgdo tecnoldgica permite
que novas unidades sejam integradas
no modelo Pestana numa questao de
poucas semanas e a custos controla-
dos.

m A informacéo de gestdo em real
time garantiu a disponibilizagéo de
dashboards sobre todas as unidades
do grupo, por exemplo em termos de
receita, prego, ocupagao ou satisfagdo
do cliente, incluindo recomendagdes
para maximizagao da receita.

m A implementacao do plano digital,
ainda em curso, ird garantir que, ja em
2017, os canais diretos em Portugal
aumentem as suas receitas em mais
de 30%, superando claramente os 20%
de share no total das receitas.

m O relacionamento mais proximo
com as Online Travel Agencies, tais
como a Booking e a Expedia, reforga
a relevancia, share e crescimento
neste canal digital importante para

0s nossos clientes, designadamente
em mercados de menor relevancia da
marca Pestana.

B A marca Pestana CR7, que co-
locou a experiéncia tecnoldgica do
hospede no core do produto, tem tido
comentarios muito positivos, com o
Net Promoter Score a atingir valores

claramente acima dos benchmarks de
referéncia no mercado hoteleiro.

METRICAS

m A produtividade é uma métrica de
referéncia que se pode medir, entre
outros exemplos, pelo numero de
reservas introduzidas em sistema por
colaborador, indicador que teve um
aumento superior a 50% nos ultimos
cinco anos. Este crescimento ape-
nas foi possivel via automatizagdo e
introducao de softwares de integragao
de sistemas. Neste caso concreto, a
adogao de tecnologia e a otimizagao
de processos permitiu ndo so6 a redu-
¢ao de erros, como também a dis-
ponibilizagdo de informagao em real
time, conduzindo assim a uma melhor
gestao do prego de venda.

m O share dos canais diretos e digi-
tais, a sua evolugao acima dos ben-
ch-marks do setor, indiciam a consoli-
dagéo e refor¢o das nossas marcas e,
por norma, também estao associados
a aumentos de rentabilidade.

m Os indices de satisfagdo de cliente
sao métricas criticas para o grupo.
Destacam-se o0 Pestana Guest Sa-
tisfaction Index, o Guest Reputation
Index, e o Net Promotor Score.

m Nas duas primeiras métricas (ja
disponiveis) o Pestana Hotel Group
atinge agora patamares acima dos
85% e trabalha para atingir os 95% nos
proximos dois anos.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

m O grupo ganhou consciéncia de que
a qualidade dos recursos é absoluta-
mente diferenciadora e, neste contexto,
surge o papel de Chief Digital Officer,
com assento na Comissao Executiva,
reportando diretamente ao CEQO, e sen-
do responsavel por todo o projeto de
transformacao digital do grupo, a nivel
comercial e de marketing;

m Tdo importante como o reforgo



da gestéao de topo, é a criagdo de um
programa de trainees, que nos permite
recrutar alguns dos melhores talentos
de universidades de referéncia para

a area digital, business intelligence,
revenue management, ou business
technology;

B Igualmente relevante para a capta-
gao de talento, foi a formagao de um
comité executivo para avaliagéo de
projetos de startups que possam ser
apoiadas pelo Pestana Hotel Group,
tendo estas a possibilidade de desen-
volver pilotos no ambito das diversas
atividades e geografias do grupo.
Estas iniciativas permitem incorporar
inovagado e a diferenciagdo nos nossos
produtos. Em 2017 faldmos com mais
de 60 startups, tendo o nosso CEQ
reunido pessoalmente com shortlists
de quatro a cinco por més.

B Finalmente, e tendo por objetivo
garantir implementagdes tecnologi-
cas de sucesso que permanegam e
evoluam ao longo do tempo, tem sido
objetivo importante a consolidagdo
de parcerias soélidas com empresas
de referéncia como s&o os casos

da Microsoft, Google, Cisco, Duetto

ou Reviewpro, que para além da sua
componente tecnoldgica, nos tém
apoiado em termos de implementacao
das melhores praticas no digital, area
em que também a APDC tem sido um
exemplo de dinamizacao e partilha de
conhecimento.

Coordenacdo: Sara Candeias, Microsoft

SANA EVOLUTION Lisboa
Inovagao tecnolégica

aplicada ao setor
hoteleiro

Ajuste as novas tendéncias tecnoldgicas

ideia foi tentar criar um

conceito hoteleiro tdo dina-

mico quanto a velocidade a
que anda o mundo tecnoldgico, sempre
com o objetivo em mente de satisfazer
aquilo que séo as necessidades atuais

As trans-
formagoes
digitais na
hotelaria véem
responder as
expectativas
do turista da
geracao
millennial,
mas que

tém vindo

a tornar-se
transversais
as varias
faixas etarias
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dos clientes. Para estes clientes — que andam sempre
de gadget na mao — o online e as redes sociais sao
parte integrante do modo de vida e por isso mais
informados e exigentes.
O projeto passou em primeiro lugar por uma automa-
tizagdo de processos:
W Check-in | check-out através da utilizagao de
terminais instalados no lobby da unidade;
m Controlo da domética e climatizagdo do quarto
através de uma app — disponivel para Android, I0S e
sistema de IPTV.
Mas como funciona este self check-in? O cliente faz
a identificagéo de reserva através do sistema de
reconhecimento ético de caracteres (OCR), o cliente
finaliza o processo de compra com pagamento au-
tomatico e é-lhe dispensada uma chave de RFID que
permite a abertura do seu quarto.
E em que se concretiza a domdtica do quarto? O
cliente pode criar cenarios de iluminacao; de altera-
¢ao da temperatura ambiente; e de manipulagdo dos
estores e cortinas do quarto através das op¢des que
estdo disponiveis na TV e na App Evolution (disponivel
para I0S e Android). Apesar desta tecnologia estar
implementada existem betoneiras na parede que
permitem o controlo de forma tradicional.
No setor hoteleiro em Portugal, estas sédo solugdes
claramente inovadoras e o hotel Evolution foi o primei-
ro hotel high tech em territério nacional.
Esta criagdo de equipamentos self check-in foi desen-
volvida para criar autonomia para 0s hospedes e a
integracao da domdtica do quarto com o smartphone
ou tablet do cliente é feita através da app Evolution e/
ou através da TV. Todas estas funcionalidades sé&o fa-
cilidades que tém por objetivo desenvolver um produ-
to e experiéncia diferenciadores, acompanhando uma
tendéncia do mercado hoteleiro internacional. Estas
transformacdes vém corresponder essencialmente
as expectativas do turista da geragao millennial mas
cujas caracteristicas se tém vindo a tornar, ao longo
do tempo, transversais as varias faixas etarias.

OBJETIVOS
W Permitir aos hdspedes ter maior autonomia,
facilidade, rapidez no servigo, inovagéo e liberdade
durante a sua estadia.
m Incrementar o conforto dentro da unidade.
recorrendo a solugdes que acompanham as novas
tendéncias tecnoldgicas.
W Assegurar que o cliente pode interagir, se preci-

sar, com o staff do hotel.

m Dinamizar a autonomia do cliente no momento
do check-in e check-out e no controlo do quarto.

m Obter mais disponibilidade do staff do hotel para
um atendimento mais personalizado e mais proxi-
mo do cliente em vez de estar preocupado com os
processos administrativos.

m Desta forma o cliente sente-se satisfeito porque
contacta com um sistema e um hotel claramente
inovador que Ihe permite ter uma experiéncia diferen-
ciadora. Além das facilidades do controlo da estadia, a
app Evolution também disponibiliza informagéo sobre
o hotel e a cidade, o0 que é também uma mais-valia
para um cliente que gosta de estar informado e viver
todas as experiéncias que estao ao seu alcance.

RESULTADOS

Foi alcangada uma otimizagao dos recursos humanos
da unidade e reducgéao dos processos administrativos
inerentes ao funcionamento de um hotel. Se por um
lado o investimento tecnoldgico foi elevado, por outro
lado, esse mesmo investimento permitiu por exemplo
que todas as informacdes para 0s hdspedes sejam
dadas em formato digital permitindo ter comporta-
mentos mais sustentaveis e uma reducao de custos,
nomeadamente uma poupanga em processos admi-
nistrativos inerentes a um hotel.

A nivel operacional, também facilita os processos
internos do hotel. Finalmente, para a empresa, o
Evolution ajuda a posicionar o grupo SANA como um
grupo hoteleiro que apresenta uma oferta diversifica-
da e inovadora.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
m As diferentes geragdes encontram-se disponiveis
para interagir e ajudar a integrar de forma positiva
as novas tecnologias ao setor em questao.
m Ha uma sensibilizagédo e formacgao das equipas
para lidar com as novas tecnologias e servir como
ponte para 0s mais céticos. Esta sensibilizacdo e
formagcéo foi inicialmente realizada em sala antes
do hotel abrir com a equipa de formacéao interna
do SANA Hotels e com a intervencao de alguns for-
necedores. Atualmente, a formacao é feita on job,
numa base diaria, criando um espirito de partilha de
informacao e proximidade entre as equipas.

Coordenacéo: Paula Roque Esteves, NOS



lataformas que

permitem articular

diversas entidades na
gestdo da informacgéo estéo g
produzir efeitos muito positivos
num setor tao sensivel como
0 da saude, com impactos
particularmente relevantes ao
nivel da salde publica.
O desenvolvimento da
telemedicina esta, em paralelo,
a revelar todo o seu potencial,
apontando caminhos que
prometem alterar, a curto prazo,
0 paradigma da assisténcia a
saude em Portugal.

Diregao-Geral de Saude (DGS)

Sistema de Informagao
de Mortalidade

Informatizagao do Sistema de Informagao de Mortalidade

s sistemas de informag&o de mortalidade
fidveis sdo essenciais para o funciona-
mento eficaz do sistema da saude e para
a avaliagéo do estado de saude da populagao. De fac-
to, os indicadores de mortalidade e causas de morte
constituem os elementos essenciais no diagnostico
da situagao de salde numa populagéo, base para o
planeamento e politica de saude.
O Sistema de Informagéo dos Certificados de Obito
(SICO) veio permitir a articulagéo das entidades envol-
vidas no processo de certificacdo de ébitos, com vista
a promover uma adequada utilizagdo dos recursos,
a melhoria da qualidade e do rigor da informacédo e a
rapidez de acesso aos dados em condigbes de segu-
ranga e no respeito pela privacidade dos cidad&os.
A Diregdo-Geral da Saude (DGS) é a entidade respon-
savel pelo tratamento da base de dados e garante
a vigilancia epidemioldgica da mortalidade, identi-
ficando situagdes de risco para a salde publica e a
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codificagédo das causas de morte.

O modulo de vigilancia de mortalidade
online (e-VM: Vigilancia de Mortalidade
Eletrénica), estd disponivel na pagina
da DGS (https://servicos.min-saude.pt/
sico/faces/estatisticas.jsp), e permite a

“M ‘ VIGILANCIA oe
MOR‘I’ALIDADE
Monthly Cause Specific Surveilance
«'—E =i =
I
Gracas

ao SICO,
Portugal foi o
primeiro pais
europeu com
certificagao
eletronica do
obito, e dis-
tinguido pelo
Observatorio
Europeu dos
Sistemas de
Satde como
exemplo de
boas praticas

vigildncia da mortalidade em tempo real,
por grupo etario e regido do pais com
uma atualizagdo automatica da informa-
¢ao a cada dez minutos.

Gragas ao SICO, Portugal foi o primeiro
pais da Europa com certificagéo ele-
trénica do 6bito, tendo sido também
distinguido pelo Observatorio Europeu
dos Sistemas de Salde como o exemplo
de boas praticas.

OBJETIVOS

Em Portugal, o sistema de informagao
de mortalidade com base na certifica-
¢ao do obito apresentava insuficiéncias
que limitavam o adequado conhecimen-
to da distribuicdo das causas de morte
e limitavam a utilidade desta informagéo
para a tomada de decisao e avaliacao.

A DGS pretende, através desta modifi-
cagao profunda do processo de certifi-
cagao do obito e vigilancia de mortali-
dade, garantir a melhoria da qualidade

e do rigor da informacgéao e a rapidez

de acesso aos dados em condi¢des de
seguranga e no respeito pela privacidade
dos cidadéos.

0 SICO é também a plataforma de

articulacao entre todas as entidades
intervenientes no processo de certifica-
¢ao do obito.

RESULTADOS
Com este sistema temos uma aborda-
gem horizontal as fungdes do Estado
através da articulagao entre todas as
entidades intervenientes no processo de
certificagédo do ébito, garantindo:
B A comunicacgéao eletrénica do certi-
ficado de 6bito as conservatérias do
Registo Civil;
m A melhoria da qualidade da codifi-
cagao das causas de morte, tratamen-
to estatistico da informagéo e vigilan-
cia epidemiolégica da mortalidade;
m A atualizagdo da base de dados de
utentes do SNS e do correspondente
numero de identificagao atribuido no
ambito do Registo Nacional de Uten-
tes (RNU);
B E a eficiéncia na comunicagao entre
os servigos de saude, servigos do Mi-
nistério Publico, Instituto Nacional de
Medicina Legal e Ciéncias Forenses, IP
e autoridades de policia.

METRICAS

Com o SICO é possivel:
® Medir o impacto das politicas e
planos de prevengao destinados a
diminuir o impacto da doenga na
salde da populagao, bem como apoiar
a tomada de deciséo e alocagéao de
recursos;
m Informagao adicional e mais com-
pleta sobre as circunstancias e causas
de morte em Portugal;
W Auséncia de problemas derivados
da apreciagao de documentos escritos
manualmente;
m Preenchimento de formularios
com campos obrigatdrios, tabelas e
validagdes de preenchimento prévias
a submissao e registo em base de
dados.

O SICO possibilita a consulta em tempo

real da informagao constante nos certi-



ficados de 6bito evitando assim uma de-
mora de mais de seis meses na recegao
dos certificados de dbito na DGS.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A implementacéo do SICO foi feita
através de uma abordagem em varias
etapas estratégicas, definidas por areas
geograficas do pais. Incluiu uma fase pi-
loto, formacgédo na utilizagdo de software
para médicos publicos e privados, minis-
tério publico e autoridades de policia.

A coordenacao central, a abordagem
transversal as fun¢des dos varios inter-
venientes no processo de certificagéo
do 6bito e 0 grande compromisso com a
formagéao e apoio aos utilizadores foram
os principais fatores de sucesso.

Coordenacdo: Cristina Semiao, IBM

Hope Care

Monitorizagao Remota

Digitalizagao da prestagao de cuidados remotos de
saude

prestacdo de servigos

de saude pode decorrer

independentemente de
qualquer barreira geografica.
Este é o core do esforgo da Hope care,
que foi a primeira empresa nacional
a disponibilizar servigos, plataformas
tecnoldgicas e produtos que permitem
a prestacao de servigos de cuidados
sociais e de saude remotos.
O objetivo das solugdes de telemonito-
rizagdo da Hope Care é recolher e moni-
torizar sinais vitais a distancia e prestar
um servico de telecuidado, através de
tecnologias avangadas.
Esta forma de seguimento de doentes a
distancia, prestado a multiplos tipos de
patologias e enquadrando todos os gru-
pos etarios, assegura a transmissao de

dados clinicos e fisiolégicos, e disponibi-
liza precocemente apoio clinico apresen-
tando um enorme potencial de melhorar
a gestao clinica e a prestagao de servi-
¢os de saude ao fomentar o acesso, a
qualidade, a eficiéncia e a relagéo entre
profissional de saude e paciente.

As solugdes de monitorizagédo e a as-
sisténcia a distancia surgem como um
importante auxilio para todos os que se
encontram sos ou em situagao de de-
pendéncia, tranquilizando os seus fami-
liares, amigos e cuidadores, permitindo
também que as institui¢des prestadoras
de cuidados sociais e de saude desen-
volvam um trabalho ainda mais eficaz.

OBJETIVOS

As solugdes da Hope Care visam recolher
e monitorizar sinais vitais a distancia

e prestar um servigo de telecuidado,
através de tecnologias avangadas de mo-
nitorizagdo remota. Trata-se de permitir o
acesso do paciente a multiplas valéncias,
cuidados e informagbes médicas inde-
pendentemente da distancia fisica. O seu
objetivo é a prestagao de apoio clinico
aos individuos, aproximando os utiliza-
dores dos profissionais médicos que 0s
podem acompanhar e aconselhar.
Adicionalmente, trata-se de implementar
e desenvolver projetos de independent
living e ambient assisted living, cujo prin-
cipal objetivo passa por criar condigdes
para que os cidaddos continuem a viver
nas suas casas tanto tempo quanto pos-
sivel, mesmo se doentes ou fragilizados
de alguma forma.

De notar que grande parte dos mecanis-
mos que integram o telecuidado apre-
sentam uma fungéao preventiva, na medi-
da em que, a monitorizag&o da situagéo
do cliente permite identificar, numa fase
muito inicial, qualquer problema que o
possa vir a atingir.

RESULTADOS
m A Hope Care foi a primeira empre-
sa portuguesa de telecuidado a ofe-

A ECONOMIA
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As solugoes
da Hope

Care visam
recolher e
monitorizar
sinais vitais
a distancia

e prestar um
servigo de
telecuidado,
através de
tecnologias
avancadas de
monitorizagao
remota
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parte dos
mecanismos
que integram
o telecuidado
apresentam
uma fun¢ao
preventiva,
criando condi-
coes para que
os cidadaos
continuem a
viver nas suas
casas tanto
tempo quanto
possivel

recer solugbes de cuidados sociais e
de saude inovadores, ao aliar servigos,
plataformas tecnoldgicas e produ-
tos, permitido fazer a gestédo remota
de pacientes em multiplas unidades
hospitalares.

m O cariz de prevencgao e suporte dos
seus servigos, baseados em tecno-
logia de informagao e comunicagéo
certificada e de ultima geragéo, com o
controlo remoto de pacientes, permite
com muita eficiéncia e rigor redu-

zir custos e aliviar os muito sobrecar-
regados sistemas de saude/ cuidados.
Assegurando ao mesmo tempo que 0s
cuidados de saude prestados séo de
qualidade e atempados.

m Os servigos oferecidos diminuem e
facilitam o trabalho dos cuidadores/
familiares, permitindo-lhes melhorar

a qualidade de vida, independéncia e
reduzir os custos destes “pacientes
escondidos”.

METRICAS

Publicado pela Tactio Health esta dispo-
nivel o case study sobre o projeto piloto
que a Hope Care tem vindo a desenvol-
ver no Centro Hospitalar e Universitario
de Coimbra (CHUC).

Este piloto consiste na monitorizacdo de
doentes com doencga pulmonar obstru-
tiva crénica (DPOC), onde a partir das
suas casas fazem as suas medigbes
didrias. A primeira triagem ¢ feita pelo
call center e, se necessario, os médicos
envolvidos sdo informados sobre qual-
quer situagao que exija a intervengao
dos mesmos.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
m Torna-se notdria a relevancia destas
plataformas para os familiares/cuida-
dores que valorizam a monitorizagao
constante dos seus familiares. Assim,
criam-se condigdes para que 0s
cidadaos continuem a viver nas suas
casas tanto tempo quanto possivel,

mesmo que doentes estejam fragiliza-
dos de alguma forma.

m Assegura-se cima de tudo a trans-
miss&o de dados clinicos e fisioldgi-
cos e disponibiliza-se precocemente
apoio clinico, apresentando um enor-
me potencial de melhorar a gestéao
clinica e reducao de custos para as
unidades de apoio hospitalar.

Coordenacao: Paula Roque Esteves e Rute Rocha,
NOS

Hospital Professor Doutor
Fernando Fonseca, EPE

Donor Now

Automatizagao de processos

onor Now é um software de

sinalizacdo automatica de

'catastrofes neuroldgicas”,
que pretende ser um auxilio na referen-
ciagao de possiveis dadores de 6rgaos.
Este projeto nasceu como ideia da Dra.
Ana Fernandes, médica intensivista e
Coordenadora Hospitalar de Doacao
(CHD) do Hospital Professor Doutor
Fernando Fonseca (HFF) e é concreti-
zada em 2014 com o envolvimento dos
engenheiros informaticos do hospital,
Jodo Veiga e Diogo Ermida.
O software analisa o texto livre dos rela-
torios médicos dos TACs craneo-ence-
falicos (CE) realizados no hospital, que
estao disponiveis automaticamente no
sistema de informagéo hospitalar. Com
base na identificagdo de expressdes
especificas escritas nos relatérios médi-
cos dos referidos exames, e que tradu-
zem situagbes de elevada gravidade, o
algoritmo de Processamento de Lingua-
gem Natural (PLN) identifica os casos
considerados “catastréficos”, despole-
tando automaticamente um alerta via



email para a coordenadora. Esta realiza
uma validagao clinica do relatério em
questdo para aferir a potencial gravidade
e decidir o acompanhamento ou ndo da
evolucao de cada caso.

Este software funciona como um com-
plemento a sinalizagao de possiveis
dadores de orgaos feita por médicos e/
ou enfermeiros do HFF, ao Nucleo de
Coordenacdo Hospitalar de Doagdo (que
é incentivada por meio de formacgdes e
sess@es de sensibilizagdo) e ainda como
um fator de promogé&o deste objetivo,

ja que em muitos casos permite que o
coordenador contacte precocemente o
meédico responsavel pelo paciente, cons-
tituindo uma oportunidade de sensibili-
zacao e alerta para o tema da doagdo de
0rgaos.

OBJETIVOS
m Implementar um processo automa-
tizado de sinalizagédo de casos catas-
troficos detetdveis (nas urgéncias ou
noutros servigos médicos do HFF),
que possa evoluir para casos de morte
cerebral e que por este motivo sejam
potenciais dadores de orgados para
transplante.
m Analisar e filtrar todos os TACs
craneo-encefalicos realizados no HFF,
reduzindo as hipdteses de perda de
possiveis dadores, o que ndo seria
possivel apenas com 0s recursos
humanos do hospital.

RESULTADOS
m Em 2016 foram acompanhados 125
casos de vitimas de lesbes neurolé-
gicas graves, das quais 90,4% foram
identificadas pelo DonorNow.
m O numero de referenciac¢des feitas
fora da ferramenta informatica (ape-
nas referenciadas pelos profissionais)
foi de 12 (9.6% dos casos avaliados).
B Sete das situagdes sinalizadas pelo
Donor Now também foram referencia-
das pelos profissionais. O que significa
que, se ndo existisse este software,

apenas 19 casos seriam referencia-
dos por indicacao de profissionais de
salde, o que corresponde a 15,2% dos
casos totais identificados em 2016.

m Do total de casos de lesbes neuro-
|6gicas graves avaliados e acompa-
nhados em 2016, nove evoluiram para
morte cerebral (com provas devida-
mente efetuadas), dos quais sete
(78%) foram identificados pelo Donor
Now;

m Destes nove casos de morte
cerebral, sete foram efetivados como
dadores.

METRICAS
m O HFF serve duas cidades com
+700.000 habitantes.
m Total urgéncias do HFF em 2016:
272.832.
m Total de TACs craneo-encefalicos
em 2016: 12.765.
m Numero médio mensal de emails de
alerta Donor Now: 170.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m O HFF dispde de uma equipa
interna de informatica, disponivel para
interpretar e desenvolver uma solu-
¢ao para a necessidade existente do
NCHD.
m Multi-disciplinariedade da equipa
(conhecimento médico e conhecimen-
to informatico), suportado pelo espiri-
to empreendedor e de investigagdo do
Hospital Fernando Fonseca.
m Perseveranca e lideranga da Dra.
Ana Fernandes.
m Evolucdo continua do algoritmo,
dado que o cliente do software é
também co-designer do Nucleo de
Coordenacao Hospitalar de Doacao
(NCHD).
m Estudo base retrospectivo de rela-
torios médicos que permitiu analisar a
frequéncia das expressdes chave para
0 algoritmo em questao.
® Monitorizacao de resultados, docu-

O Donor Now
é um software
de sinalizagao
automatica de
"catastrofes
neuroldgicas”,
que pretende
serum

auxilio na
referenciagao
de possiveis
dadores de
orgaos
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A Unidade de
Hospitaliza-
¢ao Domicilia-
ria é a Unica
unidade pu-
blica do pais
que permite
a pacientes
agudos, que
ficariam
internados,
receber os
cuidados em
casa

mentacao e apresentacgdes publicas
(tese de mestrado, papers, apresen-
tagbes em diferentes conferéncias e
eventos).

Coordenacdo: Joana Castro e Costa, Gfi

Mais informagdo:
https://www.youtube.com/watch?v=RNn_FkwmrW0

HOSPITAL GARCIA DE ORTA
Unidade de

Hospitalizagao
Domiciliaria

Digitalizagao da Unidade de Hospitalizagdo
Domicilidria

Hospital Garcia de Orta,

inaugurado em 1991,

situa-se na freguesia de
Pragal, concelho de Almada. Serve 0s
concelhos de Almada, Seixal e Sesim-
bra, sendo um dos maiores hospitais de
Portugal.
O Hospital Garcia de Orta (HGO) é o
primeiro hospital em Portugal a imple-
mentar uma Unidade de Hospitalizagéo
Domicilidria (UHD) de doentes agudos. A
UHD, centrada no doente e nas familias/
cuidadores, implementou um modelo de
assisténcia hospitalar que se carateriza
pela prestacao de cuidados no domicilio
a doentes agudos, cujas condic¢des biolo-
gicas, psicoldgicas e sociais o permitam.
Assenta em cinco principios fundamen-
tais: voluntariedade na aceitagéo do
modelo, igualdade de direitos e deveres
do doente, equivaléncia de qualidade
na prestacao dos cuidados, rigor na
admissao de doentes e no seu segui-
mento clinico, humanizagao de servigos
e valorizagao do papel da familia.
Desde o inicio do projeto, mais de 270
doentes estiveram em hospitalizagao

domicilidria no primeiro ano da Unica
unidade publica do pais que permite a
pacientes agudos, que ficariam interna-
dos, receber os cuidados em casa.

OBJETIVOS

A UHD tem por miss&o contribuir para o
melhor nivel possivel de salde e bem
-estar dos individuos da area de abran-
géncia do HGO, que necessitem transito-
riamente (ou seja, durante a fase aguda
ou agudizada da doenga) de cuidados
de nivel hospitalar, oferecendo-lhes um
servigo de qualidade com o rigor clinico
e a visdo holistica e humanizada da
Medicina Interna, sempre que a perma-
néncia no hospital seja prescindivel.
Assim, procura contribuir para um
hospital sem muros, garantindo mais

e melhores acessos aos cuidados de
saude, promovendo a redugao das
complicagdes inerentes ao internamento
convencional, criando ainda um entorno
psicolégico mais favoravel ao doen-

te durante o periodo de tratamento e
valorizando o papel da familia/cuidador,
prevenindo a rejei¢cdo, o abandono e a
institucionalizagao.

Os potenciais candidatos a interna-
mento na urgéncia séo geralmente
detetados nas urgéncias, que fazem um
pedido de avaliagdo a unidade de hospi-
talizagdo domicilidria.

E feita uma avaliacao inicial, onde uma
assistente social que integra a equipa se
assegura das condi¢des que o doente
tem em casa, além da presenca indis-
pensavel de um cuidador. No mesmo
dia em que é decidido o internamento
no domicilio, o doente recebe a visita do
enfermeiro e, no dia seguinte, a visita do
médico.

A equipa do Garcia de Orta sempre que
o doente faga 0s exames necessarios
no servigo de urgéncia, antes de ir para
casa, entrega ao doente um dossier com
um guia explicativo e um contacto da
equipa que funciona 24 horas.

Em casa, o paciente é monitorizado



através de diferentes equipamentos de
telemonitorizag&o (oximetros, pedéme-
tros, glucometros, termometros, balan-
gas, medidor de tens&o arterial) disponi-
bilizados ao utente pela equipa da UHD,
em conjunto com um tablet previamente
conectado a estes equipamentos.

Neste tablet, o doente pode completar a
informagao recolhida pelos equipamen-
tos com outras informagdes relevantes
(por ex. nivel de bem-estar), acompanhar
a evolugédo da sua condic¢ado ou avaliar o
cumprimento de objetivos definidos.

Os registos da telemonitorizagéo ficam
automaticamente disponiveis para a equi-
pa médica e de enfermagem que, através
de um tablet ou de um computador, tem
acesso a toda a informagao registada, po-
dendo, consoante os niveis de alarmistica
previamente definidos, ser alertada para
situagdes de risco ou gravidade.

RESULTADOS
m Com inicio de atividade no final de
2015, a UHD do HGO conta ja com cer-
ca de 383 doentes saidos, com uma

duragédo média do internamento em
UHD de 8.7 dias de internamento.

m Apds uma fase experimental, a
primeira UHD nacional revela-se como
um modelo assistencial alternativo ao
internamento hospitalar convencional.
m Os dados disponiveis permitem ja
afirmar a existéncia de uma reducéo
na taxa de complicagdes, nomea-
damente infegOes. A satisfagdo dos
doentes e das familias é elevada, bem
como dos profissionais. Os custos
diretos sédo menores. Na avaliagao
subsequente realizada em consulta
externa, a grande maioria dos utentes
apresenta-se estavel, sem necessida-
de de reinternamento hospitalar.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A opgao pelo internamento domici-
ligrio pode ser colocada na admissao
do doente no servigo de urgéncia, na
consulta externa e no Hospital de Dia, e
exige um diagnostico claro, a estabilida-
de clinica e a possibilidade de controlar
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0 paciente é
monitorizado
em casa
através de
diferentes
equipamentos
de telemo-
nitorizagao
disponibiliza-
dos pela equi-
pa da UHD,
em conjunto
com um tablet
previamente
conectado a
estes equipa-
mentos
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O Hospital
de Cascais
foi o primeiro
hospital
portugués

a atingir o
nivel 6 de
uma escala
de avaliagao
tecnologica
internacional
- 0 EMRAM,
do HIMSS
Analytics

as co-morbilidades no domicilio. Apds
referenciacao, o doente é submetido a
uma avaliagdo em trés eixos: médico,
enfermeiro e assistente social, numa
multidisciplinariedade complementar.
Assenta em cinco principios fundamen-
tais:

m Voluntariedade na aceitacédo do

modelo;

m |gualdade de direitos e deveres do

doente;

m Equivaléncia de qualidade na pres-

tacado dos cuidados;

m Rigor na admissao de doentes e no

seu seguimento clinico;

B Humanizagao de servicos e valori-

zacao do papel da familia.

Coordenacao: Paula Roque Esteves e Rute Rocha,
NOS

Lusiadas Saude

HIMSS 7 | Hospital

de Cascais

Certificagao nivel 6 da escala de avaliagao
tecnoldgica internacional - o Electronic Medical
Record Adoption Model (EMRAM), do HIMSS
Analytics

m 2016, o Hospital de Cas-
cais prop6s-se a ser avaliado
pela HIMSS (Health-
care Information and Management
Systems Society), processo que avalia
o estado de maturidade das instituigbes
hospitalares na adogao de sistemas de
informacao.
A avaliagdo da HIMSS é composta
por trés fases. Na 12 fase, o hospital
respondeu a um questionario subjeti-
vo, processado eletronicamente para
determinar em que estdagio o hospital se
encontra. ldentificado o estagio 6, a 22
etapa consiste num processo que valida
se o hospital detém e utiliza os recur-

s0s tecnoldgicos convenientemente,
dividindo-se no preenchimento de novo
questionario subjetivo, avaliado pela
equipa HIMSS Analytics, e uma video-
conferéncia.

Confirmado o estagio 6, chegou-se a

3° etapa: uma visita a instituicdo por
auditores da HIMSS, que percorreram o
hospital, conversaram com enfermeiros,
médicos, rececionistas e doentes para,
s6 entéo, decidir a certificagdo e o nivel
de classificagéo.

OBJETIVOS

Certificacao nivel 6 da escala de avalia-
¢ao tecnoldgica internacional — o Elec-
tronic Medical Record Adoption Model

(EMRAM), do HIMSS Analytics.

RESULTADOS
m O Hospital de Cascais tornou-se o
primeiro hospital portugués a atingir
o nivel 6 de uma escala de avaliagao
tecnoldgica internacional — 0 EMRAM,
do HIMSS Analytics, integrando uma
elite de 2,5% de hospitais a nivel
europeu que obteve esta classificagao.
Na Europa, apenas trés hospitais se
encontram no nivel 7 — a classificagéo
maxima — para o qual o hospital esta
presentemente a trabalhar.
m A certificagdo de nivel 6 é parte in-
tegrante do foco na melhoria continua
e do compromisso na utilizagao da
tecnologia como parte da estratégia
de seguranga do paciente. A tecnolo-
gia é utilizada ndo como fim, porque
nunca se dispensa a humanizagao,
mas como um meio para atingir a
exceléncia dos cuidados de saude. O
atendimento de alta qualidade centra-
do no doente esta no cerne de tudo.
B As equipas clinicas e técnicas
trabalham para garantir que o inves-
timento em tecnologia proporciona
um beneficio real para os cidadédos
que serve, em Cascais e Sintra, bem
demonstrado nesta certificagéo, que
apenas uma pequena percentagem de



hospitais na Europa atinge.

m Um dos principais requisitos para o
Hospital de Cascais ter obtido o nivel
6, teve a ver com os "Cinco Certos da
Administragdo Terapéutica” - Doente
Certo, com o Medicamento Certo, na
Dose Certa, a Hora Certa e pela Via
de Administragao Certa. Para isso, 0
hospital implementou uma solugéo
baseada em mobilidade e leitura de
codigos de barras que assegura um
acompanhamento do farmaco desde
a entrada no armazém até a sua admi-
nistracao.

m Outro requisito esteve relacionado
com a utilizacdo adequada de siste-
mas de business intelligence na toma-
da de decisao clinica e operacional,
resultando num aumento significativo
da exceléncia dos cuidados clinicos
prestados e na otimizagao na utiliza-
gao de recursos.

METRICAS

Pela implementagéo deste projeto, o
Hospital de Cascais venceu em Pequim
o prémio "Best Provider Implementation
Case" da GS1 Healthcare.

Os peritos internacionais verificaram

as diversas tecnologias utilizadas no
hospital: infraestruturas, redes, siste-
mas operacionais clinicos, sistemas de
mobilidade, sistemas analiticos, integra-
¢Oes e standards utilizados. A avaliagao
concluiu que, nos Ultimos anos, tém sido
efetuados investimentos adequados nos
sistemas e tecnologias de informagéo
que garantem um alinhamento com
altos padroes de adogao de tecnologias
em prol de melhores cuidados de saude.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Em 2017, o Hospital de Cascais foi
desafiado a atingir o nivel 7 da escala de
avaliagao tecnoldgica internacional — o
EMRAM, do HIMSS Analytics.

Para tal, todas as equipas integradas

no projeto tém estado focadas em

melhorar os processos identificados na
pré-auditoria para HIMSS 7 e a trabalhar
arduamente para que todos os projetos
estejam no nivel de maturidade certo,
para a auditoria final.

Acompanhando uma tendéncia cres-
cente em instituicdes de saude que
apostam na tecnologia, duas pessoas
do corpo clinico estdo dedicadas ao
desenvolvimento dos sistemas de infor-
macao, para que estes se ajustem cada
vez mais as necessidades sentidas no
terreno e se tornem parte da politica de
qualidade e segurancga do doente.

Foram criadas as fungbes de Chief Medi-
cal Information Officer (CMIO), e de Chief
Nursing Information Officer (CNIO), que
tém como misséao traduzir as necessida-
des reais dos clinicos em linguagem que
a area de sistemas de informacao con-
siga implementar nos sistemas usados
diariamente no Hospital de Cascais.
Trabalha-se atualmente para integrar o
processo de enfermagem e o proces-

so médico, por forma a maximizar a
qualidade da informagéo de que cada
profissional dispde no tratamento do
doente.

O Hospital de Cascais reconhece o
papel fundamental da equipa técnica de
sistemas de informacgao mas salienta a
importancia da visdo de quem trata dos
doentes para que este desafio chegue a
bom porto.

E uma mais-valia a constituigdo desta
equipa de médicos e enfermeiros com

0 objetivo de moldar os sistemas de in-
formagéo para que 0s mesmos ajudem
ativamente na prevengao do erro e auxi-
liem os profissionais a tomar a decisao
clinica mais correta para cada doente.

E necessério “ouvir a equipa e perceber
0 que é util”.

Em termos organizacionais, a CMIO e a
CNIO agregam todas as necessidades
do corpo clinico em relagédo ao desen-
volvimento do processo clinico eletro-
nico, para que nao haja decisdes sobre
eliminagdo ou acrescento de campos no

Na Europa,
apenas trés
hospitais se
encontram
nonivel 7 -a
classificagao
maxima -
para o qual

o hospital
esta neste
momento

a trabalhar
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processo do doente sem passarem por quem tem a
visao transversal de todo o hospital, das especialida-
des e dos diferentes conceitos de cuidados.

Um trabalho de aperfeicoamento continuo e com po-
tencial inesgotavel. Ambas as responsaveis (médica
e enfermeira) reconhecem o mérito da nova organiza-
gao e definem-na como pega central de um processo
de melhoria continua.

Coordenagdo: Carlos Barreiras, HPE

Servigos Partilhados do Ministério
da Saiude (SPMS)

Cibersegurancga -
Programa de Melhoria

Continua para a Gestao
de Risco e Seguranga

Automatizagao de processos

SPMS estd a implementar, desde 2016,
um programa inovador de seguranca da
informagao e cibersegurancga, enqua-
drado num programa de melhoria continua da gestao
de risco e segurancga, com o objectivo de melhorar
0 ambiente de gestdo e operagao interno da SPMS
e de promover uma estratégia nacional comum de
protecao e resposta a incidentes de seguranca no
Ecossistema de Informagdo da Saude (eSIS). O eSIS

Visdo Risco e Seguranga da Informagao e515

Framework de governanga, gestdo e operag&o do Risco e Seguranga
no eSIS (Ecossistema de Informagéo de Salide)

é constituido por todas as entidades do Ministério da
Saude, incluindo entidades centrais e locais, e carac-
teriza-se por uma elevada complexidade decorrente
das responsabilidades centrais e locais e pela cada
vez maior interdependéncia de processos, pessoas e
tecnologias.
Neste contexto, a visdo de uma melhoria integrada
da seguranga do eSIS decorre da consciéncia de que
apenas através da partilha e colaboragao entre todas
as entidades sera possivel garantir um ambiente de
risco mais alinhado com as expetativas de todas as
partes integradas, em particular no que se refere a
prestacao de cuidados de salde de qualidade e prote-
¢ao da informagéao dos utentes e cidaddos em geral.
O programa de melhoria continua da gest&o de risco
e segurancga da SPMS tem trés principais areas de
atuacao:

m Melhoria da seguranga interna do sistema de

informagédo da SPMS;

m Prestagdo de servigos centrais de seguranga;

m Melhoria continua do eSIS.
Todo o programa esta suportado numa framework
comum do eSIS, a qual foi desenvolvida tendo em
consideragéo boas praticas de referéncia como o
COBIT 5,1S0 27001, SANS ou ITIL, permitindo des-
ta forma que todas as entidades do eSIS partilhem
uma visao comum dos elementos fundamentais da
seguranga, bem como uma linguagem comum e uma
melhor comunicagao entre as entidades internas e
com as diferentes partes interessadas externas. (ver
imagem).
Atualmente, o programa continua a ser implementa-
do, estando diversas iniciativas em curso e planeadas,
que permitem continuar a implementar e operaciona-
lizar a framework comum do eSIS.

OBJETIVOS
m Alinhamento dos objetivos de seguranga da infor-
magao e ciberseguranga com os objetivos globais
das entidades.
B Promocao e partilha de boas praticas de gover-
nanga, gestao e operacao entre todas as entidades
do eSIS, central e locais (Centros Hospitalares, Hos-
pitais, Administracdes Regionais de Saude — ARSs
e SPMS).
m Melhoria da comunicacéo e consciencializagdo
de todas as partes interessadas do eSIS para os
temas da seguranca.
m Maior coordenacao e partilha de praticas e



recursos relacionados com a governanga, gestao
de risco, e segurancga da informacgao e tecnolo-
gias das entidades do eSIS.

m Melhoria dos instrumentos de gestao da segu-
ranga e ciber-seguranca através da definigéo de
objetivos e métricas comuns.

m Melhoria da seguranga do sistema de informagéao
da SPMS, garantindo o alinhamento da segurancga
com as restantes areas do sistema de informagéo,
e assegurando uma integragao dos elementos de
organizagao, processos, pessoas e tecnologias.

m Centralizacao de servicos criticos relacionados
com a ciberseguranga, em particular o registo e
reporte de ciber-incidentes.

RESULTADOS

m Melhoria da maturidade da seguranca da infor-
macao e ciberseguranga na SPMS.

W Assinatura do Protocolo de Cooperagéao entre o
Gabinete Nacional de Seguranga (GNS)/ Centro Na-
cional de Ciberseguranga (CNCS) e a SPMS em 21
.02.2017 e defini¢gdo do Elemento de Coordenagéao
Operacional de Seguranca (ECOS) da Saude e dos
46 Responsdveis de Notificagdo Obrigatdria (RNO).
m Langamento do Servigo de Avaliagao de Seguran-
¢a do eSIS e realizagdo das primeiras iniciativas.

B Realizagdo de workshops tematicos sobre
seguranga e privacidade da informagéo, com o
envolvimento de dirigentes, profissionais de saude e
profissionais TIC.

m Langamento do portal http://spms.min-saude.
pt/ciberseguranca, com a disponibilizagéo de infor-

magéao e ferramentas de avaliagdo de maturidade
gue permitem as entidades o acompanhamento do
desempenho das suas iniciativas, o que no futuro
possibilitara a realizagdo de estudos sobre o tema
da seguranga no setor e a disponibilizagéo de infor-
magao de benchmark.

METRICAS

m 50 hospitais publicos (100 edificios) + 365 unida-
des de cuidado primario.

m 90% destas unidades de salde utilizam solugdes
TIC da SPMS.

B SPMS tem um portfdlio de 60 solugdes TIC.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

B Reconhecer o problema e envolver os stakehol-
ders adequados.

B Promover o envolvimento de todas as entidades
no programa, providenciando uma framework co-
mum alinhada com as boas praticas de referéncia.
m Avaliagdo do nivel de maturidade de cada enti-
dade, envolvendo também os seus fornecedores e
prestadores de servicos.

W Apoiar cada entidade na implementagao de
controlos de risco e segurancga, capitalizando as
melhorias e sucessos de cada entidade, e incorpo-
rando-as na evolugdo do programa.

m Campanhas recorrentes de sensibilizagéo e for-
magao para os utilizadores.

Coordenacdo: Joana Castro e Costa, Gfi
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0s media a

transformacao digital

tem-se repercutido
nos modelos de negdcio e na
criacéo de novas experiéncias
para o utilizador. Assegurar
fontes de receita durante este
Drocesso continua a ser um
dos principais desafios. O
conhecimento tecnoldgico gue
promova a eficiéncia de custos,
bem como a adogéo de novas
abordagens aos consumidores,
nomeadamente baseadas no
conceito mobile first, mantém-
-se como um dos temas
criticos desta area de negocio.

Agéncia Lusa

Portuguese News Hub

Digital / Tecnoldgica

LUSA é a agéncia de noticias nacional

cuja principal misséo é a de disponibi-

lizar noticias em tempo real, através da
recolha, producao e difusao de noticias.
Apresenta uma produgdo média de 650 conteudos
noticiosos por dia (texto, fotografia, dudio, video e
multimédia) e presta servigos a outros érgéos de
comunicagao, empresas e ao publico em geral. Por
outro lado, dada a sua forte ligagdo ao mundo luso-
fono, a LUSA fornece noticias as varias comunidades
portuguesas espalhadas no estrangeiro.
Com o objetivo de potenciar e modernizar o seu
negocio, a LUSA candidatou-se, e foi-lhe atribuido, o
desenvolvimento do projeto “Portuguese News Hub”,
financiado pela Google. Este prevé a responsabilidade
de organizar, processar e disseminar informagéo so-
bre o mundo luséfono, através de um hub digital que
comporte plataformas editoriais, tecnologicamente
inovadoras e integradoras.



OBJETIVOS

O desenvolvimento do projeto “Portu-
guese News Hub" tem como principais
objetivos o refortalecimento da marca
LUSA, via desenvolvimento tecnoldgico e
tendo em conta a transformagao digital,
0 alargamento da sua audiéncia a outros
consumidores e mercados, em particu-
lar internacionais, e o desenvolvimento
de novos modelos de negécio. Para
alcancgar estes objetivos, a LUSA propos-
-se desenvolver e integrar uma platafor-
ma de Ultima geragéo, transformando

0 site B2B existente, num portal com
informagao parcialmente aberta a cerca
de 266 milhdes de falantes em portu-
gués espalhados pelo mundo. De igual
modo, pretende-se que este portal per-
mita novas formas de acesso aos seus
servicos e aplicagdes, estando integrado
com redes sociais, pela primeira vez na
LUSA, e aplicagdes moveis satélite.

Para além da transformagéao tecnold-
gica, a LUSA adaptou e realinhou a sua
organizagao, fruto da necessidade de
acrescentar novas competéncias e for-
mas de trabalhar tendo em conta a mu-
danca de paradigma e a digitalizagdo do
setor. A incorporagao de novos canais,

a necessidade de resposta imediata, o
volume e as novas formas de consumo
de servigos, colocam novos desafios

e exigéncias ao nivel da velocidade da
linha de producéo editorial, do alojamen-
to da informagao e do conhecimento

de ferramentas tecnoldgicas distintos
daqueles que uma redacao tradicional
enfrenta. Nesse sentido, esta iniciativa
visa também uma reorganizagao interna
significativa de pessoas e processos,
através do reforgo da area editorial

com equipas especializadas em canais
digitais.

RESULTADOS

O projeto “Portuguese News Hub” encon-
tra-se ainda em fase de desenvolvimen-
to e implementagéo. Contudo, e como
primeiro passo, foi definido o conceito
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IMPACTO DO DIGITAL NA PERCEGAO
E RECONHECIMENTO DAS MARCAS

Industria

Saude

Eletronica

Telecom
e Media

de portal de noticias do futuro, em par-
ticular ao nivel de conteudos disponibili-
zados e protecao dos mesmos.

Dado o modelo de negécios existen-

te, tornou-se critico que o novo portal
disponibilizasse informacao e conteu-
dos sem colocar em causa a susten-
tabilidade das suas fontes de receita

e que alargasse as mesmas. Assim,
foram também definidas novas formas
de monetizagao dos conteudos, quer
histéricos, quer futuros, através da
implementagao de funcionalidades de
e-commerce, segmentagao por interesse
e especializagéo.

Paralelamente, e com a definigéo da
visdo e do conceito futuro, foi planeada
a integragdo da nova solugao tecnolé-
gica, em que a primeira etapa passou
por uma revisao do portal existente e a
criagao de micro-sites tematicos, para

a divulgagéo de noticias especializadas,
tentando individualizar ao maximo os
conteudos por interesse, como referido.
De modo a acompanhar os desenvol-
vimentos e a nova cultura tecnoldgica,
ocorreu uma reorganizagao interna, com
reunides de projeto semanais e de stee-
ring mensais. O patrocinio de alto nivel

2012

B 2017

0 valor do Digital na
percegdo das marcas e
experiéncia

de utilizador estd a
crescer.

Prevé-se que em 2020,
25% das 500 maiores
empresas portuguesas
esteja no nivel 4 e 5 de
maturidade digital

0 “Portugue-
se News Hub”
é um portal
de noticias
do futuro com
informagao
parcialmente
abertaa
cerca de 266
milhoes de
falantes em
portugués no
mundo
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A adogao de
canais digitais
colocou novos

desafios a
LUSA ao nivel
do modelo or-
ganizacional.
Foi necessario

incorporar
novas
competéncias
e teruma
estratégia de
transforma-
¢ao top-down

desta iniciativa foi um ponto critico de
sucesso. Foi claro que a adogao de ca-
nais digitais colocava novos desafios ao
nivel do modelo organizacional, sendo
necessario incorporar novas competén-
cias e ter uma estratégia de transforma-
gao top-down.

A transformacao é sentida e afeta a
LUSA ao nivel do posicionamento e
inovagao, experiéncia de utilizador, ope-
racoes e modelos de negdcio, como tal,
a curto, médio e longo prazo é funda-
mental monitorizar estas areas e medir
impactos.

METRICAS

O projeto “Portuguese News Hub” tem
uma duracgao total de 14 meses, a ter-
minar no final de 2017, envolvendo uma
equipa interna de mais de 20 membros.
Dada a relevancia estratégica da inicia-
tiva, este projeto levou a criagdo de uma
equipa multidisciplinar com a represen-
tagéo de diversas areas da organizagao:
editorial, comercial, SI/Tl e gestado de
topo.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO

Com base nos resultados obtidos até ao

momento, podem ser destacados 0s se-

guintes fatores como sendo relevantes

para o sucesso de iniciativas similares:
W Assegurar 0 COmpromisso e
envolvimento de toda a organizacao,
em particular da gestao de topo, por
forma a ultrapassar os desafios e
obstaculos que surgem no processo
de transformagao digital;
B Ter uma visdo clara da estratégia e
do plano de agéo, de forma a garantir
o0 alinhamento e motivagao de todos
0s intervenientes no processo de
transformacao digital;
m Assegurar a agilidade, abertura e
capacidade necessarias para testar
novas solugdes, avaliar resultados e
reformular em caso de insucesso;
B Assegurar o conhecimento tecnolé-

gico das opg¢des pretendidas, de modo
a alcangar uma solugéao agil, escalavel
e que promova a eficiéncia de custos;
m Avaliar de forma rigorosa os dife-
rentes caminhos e opgdes a seguir,
para assegurar a sustentabilidade e
protecao do modelo de negdcio da
empresa;

m Assegurar as fontes de receita du-
rante a transformacao digital e como
as mesmas poderao ser alavancadas;
® N&o se apoiar em solugdes muito
fechadas e de grande dependéncia,
caso contrario, num futuro e com a
necessidade de continuar a evoluir as
plataformas, fica-se extremamente
dependente de fornecedores;

m Desenvolvimento maioritariamen-
te AGILE que permita ter quick wins,
requisitos ndo muito fechados para
longos periodos de tempo e time to
market.

Coordenacao: Alexandre Ruas, André Fernandes e

Tiago Gandara, Altran

Expresso

Expresso Diario Digital

Digital/ Experiéncia de consumo de conteidos
media

angamento de um jornal didrio

apenas em formato digital

e vespertino (as 18h). E
uma edicao curada pelos editores do
Expresso, que pretende resumir as prin-
cipais noticias do dia. Além destas tem
secgOes fixas com artigos de opinido,
artigos de fundo de trés a cinco temas
por dia e algumas secg¢des mais relevan-
tes como tecnologia, cultura, agenda da
noite e do dia seguinte.
O desenho do produto, obedecendo ja a
regra de “mobile first”, permitiu ter uma



oferta coerente do site do Expresso e do
Expresso Didrio em todos 0s tamanhos
de ecra (mobile, tablet e desktop), com
um desenho “responsive”.

OBJETIVOS

O Expresso Didrio foi uma pega nuclear
para a transformacao digital do Expres-
so, quer do ponto de vista interno, quer
externo.

O Expresso, apesar de ter leitores fiéis,
sendo um jornal semanal, sem presenga
didria, ndo conseguia no digital ser uma
marca que os leitores associassem a
noticias didrias, mediaticas. Deste ponto
de vista, 0 Expresso pretendeu passar a
mensagem que para além da sua versao
semanal, com artigos de fundo, tam-
bém esta presente todos os dias com
noticias em tempo real. E que além de
ter um site com as noticias do dia, tem o
Expresso Diario, uma edigdo curada para
se ler em meia-hora no maximo, que
resume o que de mais importante se
passou no dia. Uma versado para execu-
tivos ocupados com um indice, principio
e fim, que ndo tém tempo para andar a
navegar de pagina em pdgina nos sites.

Também pretendeu reforcar a oferta de
conteldos pagos.

O Expresso Didrio Digital esta incluido
também na oferta em papel do Expresso
semanal com a utilizagdo de um voucher
impresso na capa da revista.

Do ponto de vista interno exigiu uma
organizagao da redagao que, para além
da versdo semanal, conseguisse uma
producao diaria continua para o site

e para o Expresso Didrio. Essa organi-
zacdo também torna mais exigente a
edicdo semanal, com tratamento de
temas mais cuidados e com maior pro-
fundidade.

RESULTADOS

Este projeto de transformacgao levou a
transferéncia do foco das redages da
edicao semanal do Expresso para uma
publicacdo em tempo real e didria, fo-
cada no digital, criando novos modelos
operacionais e organizativos da redagao.
Exigiu também a implementacao de
novos sistemas editoriais e de produgao
de conteudos na redagao.

Permitiu uma presencga permanente jun-
to dos leitores, no site, na edigéo diaria e
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O Expresso
Diario foi uma
peca nuclear
para a trans-
formagao
digital do
semanario
Expresso,
quer do
ponto de vista
interno, quer
externo
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A longevidade
e as fortes
audiencias
do formato

reality show
s0 foram pos-
siveis gragas
a constante
inovacao,
nomeada-
mente o
recurso a uma
estratégia
multiplata-
forma

no semanario e formato digital. Também
permitiu a criagao de mais uma edi-

¢ao semanal do diario ao sabado, com
as escolhas editoriais da semana (os
artigos mais importantes da semana no
diario), duas newsletters didrias.

O sucesso deste modelo levou a sua
replicagdo com a criagdo em janeiro de
2017 de uma edigdo semanal da Exame
Informdatica apenas em formato digital.

METRICAS
m Aumento do ndmero de leitores
digitais do Expresso, de cerca de 8.500
em 2013 para 25.000 em 2016, sendo
a publicacao lider de audiéncias no
digital pago em Portugal, apesar do
aumento significativo do prego das
assinaturas, resultante da oferta mais
alargada (aumento do prego de uma
assinatura anual de €69.90 em 2013
para €89.92 atualmente).
m Aumento das visitas ao site do
Expresso em cerca de 20%.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m A transformacéo digital torna-se
mais facil quando se cria um objetivo
exigente e partilhado por varias areas
da organizacdo (comercial, editorial,
digital, técnica).
m O trabalho conjunto didrio de equi-
pas transversais foi essencial quer
para a qualidade do trabalho, quer
para o cumprimento dos prazos de
execugao.
m Acompanhamento e sponsoriza-
¢ao ao mais alto nivel da organizagao
por forma a ser possivel a tomada de
decisbes rapidas e gestdo dos prazos
do projeto.
m Gestdo de projeto (PMO) com forte
capacidade de lideranca e de antecipa-
gao e identificagéo de riscos e temas
criticos.

Coordenacao: Pedro Soares, Impresa

TVI

Reality Shows

Inovagao

introdugdo de um novo for-

mato televisivo em Portugal,

o reality show, foi feita pela
TVIno ano 2000 com a estreia do "Big
Brother". A época muitos duvidavam do
potencial aglutinador deste tipo de for-
mato, mas 0 mesmo veio a provar-se um
sucesso que ultrapassou o circunstancial
e se estabeleceu no pais, vai para 17
anos, atravessando geragdes, regides e
classes sociais. Em 17 anos seria impos-
sivel manter tal longevidade simplesmen-
te repetindo a receita do formato original.
A sua longevidade e fortes audiéncias so
foram possiveis pela constante inovagao.

OBJETIVOS

Captacao de audiéncias transversais,
alinhadas com o perfil de um canal FTA/
generalista; inovar no storytelling em TV
e também multiplataforma; criar novas
linhas de negdcio bem como uma nova
forma de produgao.

RESULTADOS
m 2000/2001: disponibilizagao da
emissao em streaming de algumas
das camaras da "Casa do Big Brother
1", apenas para clientes I0L.
m 2000/2003: criagdo do primeiro
canal 24h na TV Cabo, canal 43 (dis-
ponivel durante as trés edigdes do "Big
Brother").
m 2010: primeira aplicacao interativa
nas boxs do MEQO, com o "Secret Story
1", com mais de um milhdo de videos
vistos/més.
m 2010: criagao do canal TVI Direct,
um canal sazonal, disponivel 24h no
cabo com a emisséao ininterrupta do
reality show "Secret Story 1" e forma-
tos seguintes.



m 2012: "Secret Story 3" é o primeiro
programa da TV portuguesa a permitir
votos em direto pelo Facebook.

m 2014: o canal TVI Direct durante o
'SS: Desafio Final 2" foi emitido em
exclusivo na web e em modelo de
subscricdo paga.

m 2014: criagao da Sala Interativa
NOS e Aplicagéo Interativa by NOS:
pela primeira vez os espectadores em
casa puderam comandar e decidir
durante a semana sobre missdes, pu-

face a concorréncia, bem como em

todas as idades, com excegao apenas

nos individuos com mais de 75 anos,
onde ganha a RTP (dados GFK, ex. "A
Quinta”).

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Em 17 anos de reality shows em Por-
tugal e 31 edi¢des depois, muito foi
aprendido. Em primeiro, ter um canal
em direto 24h/dia e com a emergéncia
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nicoes e prémios aos concorrentes;
m 2015: estreia do canal TVI Reality,
24h/dia e 365 dias/ano, totalmente
dedicado a tematica dos realities e

da web e das redes sociais permitiu que
também o publico pudesse fazer parte

da produgéo, que |é e acompanha todos
0s comentarios e descobriu mesmo pelo

A interativi-
dade e novas

com formatos pensados para o canal,
um exclusivo NOS.

m 2016: criagdo do primeiro formato
original de reality, pela TVI & Endemol -
“Love on Top”.

m 2016: pela 1.2 vez em Portugal uma
app mobile integra seis formas de
pagamento: in-app purchase (i0S e An-

em paginas vistas, num més normal
de reality.

m 120.000 — No "Big Brother 1" ins-
creveram-se 4000 pessoas; para o "Big
Brother 2" 0 aumento foi de 3000%,
com 120.000 pessoas a quererem
participar.

m A B,C,D, E;-75 Anos — O habitual
em qualquer reality na TVI é liderar de
forma inequivoca em todas as clas-
ses sociais, dos A e B's aos E's com
margens sempre superiores a 35%

Twitter que um dos concorrentes tinha
conseguido entrar com relégio na casa.
Por outro lado, a interatividade e novas
formas de visionamento e participagao

sdo fatores criticos para manter a juven-

tude do formato e o espaco de labora-
tério ideal, onde testar e depois poder
alargar a outros formatos.

"Vocé na TV" ou "A tarde E Sua" a intro-
ducao de conteudos do reality alimenta
sempre o alinhamento dos formatos e
aumenta o engagement, provocando
uma verdadeira “retro-alimentacgao” per-
manente entre varios publicos.
Percebemos ao longo dos anos que o
publico do reality € muito fiel, participa-
tivo, exigente e interveniente, sobretudo
apos o advento das redes sociais. O
feedback qualitativo aumentou signifi-
cativamente nos ultimos tempos por

formas de
visionamento
e participacgao
sao criticos
para manter a

droid), Multibanco, Cartdo de Crédito, Em terceiro, em Portugal ainda ha luventUde dO

PayPal, Carrier Billing e Premium SMS. marcas que resistem a ter presenca no formato

] programa, contrariando a aposta forte eo espaqo de
METRICAS e aguerrida, como acontece com as top e

m 73,8% share — a maior audiéncia brands na maioria dos restantes paises Iaboratorlo

de sempre foi na primeira final do “Big europeus, como Reino Unido, Franga ou ideal, onde

Brother 1", a 31 de dezembro de 2000: Espanha. testar e

ou seja, do total de pessoas a ver TV O reality tornou-se também num gerador .

nessa hora quase 74% estavam na de conteudos permanente durante 24 dEPOIS pOder

TVI. horas que vai para além do formato, e a|argar

m 31 — Numero de reality shows ja que alimenta nédo s6 o canal mas tam-

emitidos em 17 anos, na TVI. bém muitos programas da grelha da TV a outros

m +20 Milhdes — Audiéncia do site, generalista. Nesses programas, como o formatos
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A imple-
mentagao do
NOSTV foi
um projeto
de transfor-
magao, nao
s0 em termos
de entrega
de produto
final ao con-
sumidor, mas
também do
modo como
as equipas
trabalham

causa dos internautas, trazendo mais
insights para além dos obtidos pelos
dados quantitativos da audimetria.

Os meios de comunicagao especiali-
zados demonstram um interesse fora
do vulgar pelos conteudos do reality.
Revistas de televisao e sites fazem
manchetes, capas e reportagens per-
manentemente sobre as personagens e
acontecimentos do reality.

Coordenacao: Ricardo Tomé, Media Capital

NOS

NOSTV

Experiéncia de consumo de conteiidos media

implementacao do NOSTV

na NOS foi um projeto de

transformacgao, ndo s6 em

termos de entrega de produto final ao
consumidor, mas também do modo

como as equipas de Produto, Desenvol-

vimento, Integragao, Testes e Delivery
trabalham. Pega fundamental do ecos-
sistema UMA, o NOSTV é o prolonga-
mento da experiéncia UMA para todos

0s ecras, mantendo a mesmo experién-

cia para o cliente final.

OBJETIVOS
B Garantir a mesma experiéncia em
todos os dispositivos (Android, i0S e
Windows), maximizando a eficiéncia

pensados de raiz para serem utiliza-
dos em outras plataformas (consolas
de jogos, smartTV, Boxes TV, etc) no
futuro, com customizagdes pontuais.
m Agilidade na entrega de novas fun-
cionalidades. Pensado e estruturado
numa logica de DevOps, 0S servigos e
funcionalidades NOSTV tém uma gra-
nularidade muito grande, permitindo
ndo s6 um elevado reaproveitamento,
como um desenvolvimento muito
compartimentado e agil. Esta execu-
¢ao DevOps permite hoje ciclos com
sprints de trés semanas para o langa-
mento de novas funcionalidades.

m Usar o ecossistema de inovagao
dos trés grandes players (Microsoft,
Google e Apple). Reaproveitar toda a
inovagao e servicos ja disponibiliza-
dos, focando o desenvolvimento na
l6gica de negdcio e experiéncia de
utilizador.

B A mesma experiéncia de cliente
com uma interface Unica: alavancar a
experiéncia OTT sobre a experiéncia
da UMA, customizando aquilo que é
especifico de uma execugéo OTT (na-
vegagéo touch, keyboard, scrool, etc).
m Personalizagao: tal como na UMA,
o0 NOSTV é uma experiéncia customi-
zada e personalizada, assente sobre
utilizadores com uma identidade
digital.

m Criar uma interligacéo forte entre
a experiéncia TV UMA e a experiéncia
OTT NOSTV, garantindo a continui-
dade dos servicos em ambos 0s
sentidos (send to TV, get from TV,
continuidades em visualizacao de

operacional, quer em termos de espe-
cificag@es técnicas e de produto, quer
em termos de codigo desenvolvido
para clientes e servigos. Tudo isto
realizado num ambiente DevOps, com
equipas multidisciplinares.

m Potenciar servicos noutras plata-
formas. Embora inicialmente disponi-
vel em Android, iOS e Windows, a ex-
periéncia e 0s servigos server foram

todos os conteudos e servigos).

RESULTADOS

O NOSTV foi um enorme sucesso a
todos os niveis, desde aceitacao pelos
clientes, eficiéncia operacional na NOS,
eficiéncia nos processos para desen-
volvimento e langamento de produtos e
estruturagao tecnoldgica para um futu-
ro de desenvolvimento e entrega numa
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A indistria
das telecomu-
nicagoes esta
a convergir
para um

novo mundo
global, onde
novos players
(Amazon,
Netflix, etc),
com uma nova
abordagem ao
produto, estao
a ganhar
espaco

Otica web de produtos de televisdo.

A aceitagéo por parte dos clientes
mostrou um nivel de satisfagao ante-
riormente nunca visto. A utilizagao au-
mentou substancialmente, ndo s6 em
termos de numero de utilizadores, mas
também em tempo médio de utilizagdo
e tipos de servigos utilizados. A utiliza-
gao de funcionalidades cruzadas entre
UMA e NOSTV atingiu imediatamente
valores na ordem dos dois digitos, tam-
bém com um nivel de satisfagdo acima
do esperado. Com 0 sucesso veio a res-
ponsabilidade de garantir um roadmap
recheado de novidades e surpresas
com valor para os clientes. A estrutura
DevOps implementada permite-nos hoje
ter ciclos evolutivos e corretos com
sprints de trés semanas, o que significa
uma nova vers&o todos 0s meses para
0s nossos clientes. Mas a agilidade

e a eficiéncia alcangada néo se ficou
por aqui. A capacidade de despiste de
problemas e corregéo é hoje bastante
superior devido as sinergias alcanca-
das e cédigo compartimentado. Novas
execugdes para novos devices tiram
partido dos mesmo servigos e User
Interface, garantindo ciclos de entrega
extremamente curtos.

METRICAS
Aindustria das telecomunicagdes esta
a convergir para um novo mundo glo-
bal, onde novos players (Amazon, Net-
flix, etc), com uma nova abordagem ao
produto, estdo a ganhar espacgo. Esse
espaco esta a ser alcangado através
de uma estratégia assente em ciclos
muito curtos de entrega que potenciam
a inovacao, agilidade na correcao de
problemas, processos e equipas com
uma mentalidade “web” e pragmatismo
no acesso a conteudos e parcerias. Os
operadores de telecomunicagfes tém
de competir neste novo mundo com
uma nova abordagem que deve estar
assente principalmente em:

m Ouvir o cliente. As necessidades

dos clientes estdo a mudar muito
rapidamente. Precisamos de ter a
capacidade de ouvir o cliente, quer de
uma forma direta, quer através dos
KPIs de servico, de modo a antecipar
as suas necessidades, mantendo o
cliente satisfeito. Os KPIs devem ser
explorados ao maximo, visto serem
uma janela real sobre ndo sé os
problemas do cliente, mas também
sobre o que este utiliza, como utiliza
e, logo, o que é por ele valorizado.

m Pragmatismo nas parceiras e na
visao estratégica. O mundo estd a
mudar, assim como as necessidades,
mas como em todos 0s processos de
transformacao, as constantes sdo a
chave para uma mudanga sélida. A
TV passa a ser consumida em mais
devices, mas continua a existir a
necessidade. A personalizagdo é uma
oportunidade para conhecer melhor
os clientes e assim melhorar o ser-
vico. A complementaridade tem um
enorme potencial para ser explorada
e 0s novos players, no limite, sdo os
“‘novos canais de TV”, mas o cliente
ainda quer ter acesso a todos 0s con-
teudos, com um interface facil que
facilite a descoberta e consumo.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
m Agilidade na entrega de novos
produtos e funcionalidades, assente
sobre uma metodologia DevOps. En-
tregar rapidamente e também corrigir
rapidamente se necessario. Maximi-
zar a eficiéncia operacional, com um
servigo de referéncia, quer na compo-
nente evolutiva, quer na componente
corretiva.
B Maximizar a complementaridade
dos seus servigcos. Quer na TV, quer
na voz, quer até no acesso a internet,
precisamos maximizar as sinergias
com os servigos de operador atual-
mente valorizados pelo cliente. A
criacdo de um novo ecossistema com



o melhor do “velho mundo’ e o mais
sensato/eficiente/deslumbrante do
“novo mundo”’ é a chave para o futuro.

Coordenagéao: Carlos Campos, Microsoft

RTP

RTP Play

Digitalizagao dos conteiidos

RTP Play é a grande plata-

forma de distribuicdo digital

de conteudos integrais e
eventos em direto da RTP.
Em 2011, foi apresentado como a
primeira plataforma de streaming em
Portugal. Em 2014 foi langada a aplica-
¢ao RTP Play para dispositivos Android
e i0S. De momento, o RTP Play conta
com nove canais de TV e 15 de radio.

OBJETIVOS

Os objetivos passam por garantir a
proeminéncia da RTP como servigo
publico de elevada qualidade, disponi-
bilizando os canais lineares a todos e
de forma gratuita, indo ao encontro dos
utilizadores através das plataformas
digitais.

A RTP procura uma melhoria continua
do RTP Play com melhor usabilidade,
modulos de subscrigdo, CRM, indexa-
¢ao e personalizacao de oferta.

A RTP tenta também estabelecer um
standard de online first, através da an-
testreia de todos os episddios no RTP
Play. O objetivo passa por melhorar os
workflows e acelerar a transformagéo
digital, inovar através de emissdes dos
bastidores e VR360 e fazer o acompa-
nhamento digital de grandes eventos
através de sistemas multicanal.

RESULTADOS'

2011

Pontos de Acesso Unicos? (1.7M) | Mobi-
le (1%) | Portugal (56%) | Canais TV (7) |
Canais Radio (14)

2016

Pontos de Acesso Unicos (7.6M) | Mobi-
le (13%) | Portugal (59%) | Canais TV (9) |
Canais Radio (15)

METRICAS'
m Como servico publico, o maior
objetivo da RTP passa por chegar ao
publico de forma eficiente, acompa-
nhando as tendéncias inovadoras do
mercado, mantendo a relevancia junto
de faixas etdrias mais novas e chegan-
do a didspora portuguesa.
m Distribuicao de pontos de acesso
Unicos em 2016 (excluindo Portugal).
m RU (350mil) | Franga (440mil) | EUA
(244mil) | Suiga (230mil) | Alemanha
(196mil) | Outros (320mil).
B A RTP procura um aumento no
numero de utilizadores através de
dispositivos mobile, acompanhando a
evolugao do tipo de consumo junto de
publico mais jovem: 2.6M pontos de
acesso unicos via smartphone | 900mil
pontos de acesso Unicos via tablet.
B A RTP pretende aumentar o nimero
de conteudos disponibilizados e exclu-
sivos tais como eventos ao vivo (NOS
Alive, eleicdes em formato multicanal,
transmissdes desportivas multicama-
ra (Europeu e Mundial) e transmissdes
exclusivas online de ciclismo) e web
series.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO*
Percegao do cumprimento da missao de
servigo publico da RTP:
B 54% dos inquiridos considera que
a RTP tem conteudo "para todos os
portugueses”;
W 23% dos portugueses no estran-
geiro tém contacto com o site da RTP
uma vez por semana;

O RTP Play

é a grande
plataforma de
distribuicao
digital de
conteudos
integrais e
eventos em
direto da RTP,
contando com
nove canais
deTVe15de
radio
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m A avaliagéo dos sites da RTP estd acima da
média nas categorias de "facilidade de acesso",

"qualidade dos conteudos’, "organizagao do site" e
"layout e grafismo".

Coordenagdo: Joao Galveias, RTP

Dados Google Analytics; “ "Pontos de acesso Unicos" significa o
ndmero de browsers diferentes que acederam ao RTP Play no prazo de
um ano. Cada "ponto de acesso Unico" efectou multiplas sessdes.
Dados retirados do estudo "Monitorizagdo do Cumprimento Percetivo
da Misséo de Servigo Publico da RTP (2016)"

TVI

Digital

TVI PLAYER é o servigo OTT da TVI, que

permite visualizar os canais do universo

TVI em direto, bem como programas na
integra (sem limite de arquivo, mais de 30 dias) e ainda
os clipes com os melhores momentos de cada progra-
ma (até cinco minutos). Adicionalmente, o TV/ Player
permite 0 acesso a conteldos ainda ndo emitidos em
qualquer canal, produzidos pela TV/ ou de terceiros. O
seu acesso é livre, sem custos, em Portugal e no resto
do mundo, quer por via web-desktop quer por aplica-
¢Oes para smartphone e tablet (i0S e Android) e ainda
nas boxes da Vodafone.

OBJETIVOS

Ter uma plataforma propria controlada pela TVI para
distribuigéo de conteudos, proprios ou de terceiros, em
live e on-demand, com possibilidade de monetizacéo
direta ao cliente (por ex. subscrigdo, ainda ndo em
pratica) ou por publicidade.

RESULTADOS
® Mais de 90% de crescimento nas visualizagbes de
video.
m Melhor satisfagdo dos espectadores TV/, em
Portugal e 14 fora, pelo acesso ubiquo e facilitado,
indisponivel até entao.
m Plataforma premiada nos Prémios ACEPI Nave-
gantes XXI e nos World Summit Awards.

m Plataforma hoje no centro do modelo de negdcio
do video em digital.

METRICAS
m N.° de videos produzidos: antes: 17,000/ano —
depois: 81,000/ano.
m N.° de streamings: antes: O — depois: 3
m N.° de programas VOD na integra: antes: 7000/
ano — depois: 15,000/ano.
B N.° de visualizagbes: 90% de aumento de visuali-
zagdes em video, quando comparado com periodo
anterior ao TVI Player.
m Browsers Unicos: antes: 4,6M — depois: 8,1M.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO

Um dos impactos do projeto deu-se na transformagéo
digital dentro da empresa, pelo facto do projeto ser
unificador e uma pega chave nessa transformagao:
desde a distribuigcao de conteudos a nivel nacional e
internacional, impactando na estratégia, a componente
técnica, com as areas de sistemas de informagéo e
engenharia a colaborar para antena TV e digital, a area
comercial no desenvolvimento de modelos de negécio
e propostas de valor, a dire¢cdo de programas pelo adi-
cional de consumo e feedback de audiéncias por esta
nova via. O projeto obrigou a mudangas nos processos
(por ex. exportagdo de metadados e gest&o de direitos)
e inclusive pensar no modelo de negdécio TV em digital,
de onde se optou por cortar os intervalos nos VODS
dos programas na integra e substituir os anuncios nos
intervalos, nos canais em direto, por anuncios préprios
em digital, diferentes para cada utilizador, personali-
zados. Reforgou ainda a necessidade de haver uma
negociagao de direitos mais alargada para garantir a
disponibilidade do conteido em Portugal e |4 fora e
permitiu a um FTA poder estar disponivel autonoma-
mente, anytime + anywhere.

Ensinamentos: a complexidade da ligagdo dos siste-
mas lineares com digitais ainda é grande, devido ao
legacy de varios sistemas; ndo ha solugdes out-of-the
-box, tudo carece de grande customizagéo e adaptagéo
a realidade de cada player.

Fatores criticos de sucesso: haver uma clarificagcao
dos objetivos do projeto e do que com ele se pretende
alcancar torna, com essa clarificagcdo, mais forte o con-
tributo de todos e mais agil o seu desenvolvimento.

Coordenacao: Ricardo Tomé, Media Capital



RTP

Portal dos Arquivos

Digitalizagao dos contetidos

ancado em Margo de 2017, o Portal dos

Arquivos disponibiliza um patriménio de

interesse publico da RTP desde o inicio das
emissdes regulares de rédio e de televisdo (1937 e
1957 respetivamente) até aos dias de hoje. O projeto
Arquivos representa o mais importante testemunho
da histdria politica, cultural, social e econdmica de
Portugal dos ultimos 80 anos.

OBJETIVOS

Numa fase inicial do portal arquivos.rtp.pt, estéo
disponiveis cerca de seis mil items de contetudo. O
objetivo é que este nimero seja crescente de forma
continua nos proximos dois anos, chegando aos 50
mil items publicados.

O Portal Arquivos representa uma forma moderna e
tecnoldgica de preservagao digital do arquivo RTP.
O objetivo é facilitar o acesso publico e universal ao
patrimonio audiovisual da RTP, a todos os cidadéos
e institui¢des, contribuindo assim para a melhoria da
qualidade do servigo publico prestado.

RESULTADOS *

Desde o langamento a data de 18 de maio de 2017:
m Pontos de Acesso Unicos (338mil) | 31% dos
acessos em mobile | 12% dos acessos fora de
Portugal;
m O Arquivos tem elevada relevancia quando chega
a hora de dar contexto a datas significativas. Por
exemplo, nas datas da visita do Papa ou no feriado
de 25 de abril, houve um pico de acessos a esse
tipo de conteudo.

METRICAS *

As métricas de acesso vém comprovar a importan-
cia da existéncia deste portal. O servigo publico sai
valorizado quando colegbes como as do 25 de abiril
contam com 16 mil visitas ou quando na semana
do centendrio de Fatima os acessos a essa mesma
colecéo duplicam.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
m A otimizagao e desmaterializagao dos processos
de arquivos da RTP contribui significativamente
para a reducao de custos de contexto, quer para
cidadaos, quer para a propria empresa.
m A migrag&o para novos formatos digitais contri-
bui para a preservacao e valorizagao dos acervos
de conteudo, assegurando também a conservagao
dos originais.
m O Arquivos constitui-se igualmente como uma
nova ferramenta que simplifica e desmaterializa os
processos de licenciamento de contetdos.

Coordenacao: Hilario Lopes e Joao Galveias, RTP

* Dados Google Analytics; Pontos de Acesso Unicos significa o niimero
de browsers diferentes que acederam ao RTP Arquivos no prazo de um
ano. Cada Browser Unico efectou multiplas sessdes.

sic
Digitalizagao da SIC

Transformagao Digital dos processos internos de tratamento de
contetidos

ransformacéao Digital do processo de tra-

tamento de conteudos da SIC end-to-end,

desde a recepgao de conteudos, unifor-
mizagao, controlo de qualidade, armazenamento,
tratamento, preparacao para emissao e emissao, com
sistemas automatizados e total integragao digital na
cadeia de produgéo, de todos os sistemas envolvidos,
desde o planeamento a emissao.
Anteriormente, os processos de trabalho eram ba-
seados em cassetes, com recegdo destas por correio
(até de empresas estrangeiras), com circulagdo de
cassetes entre dreas e fornecedores externos para
tratamento, copias de cassetes, edigao e envio para
emissao em cassete. Era um processo lento, com
consumo de muitos recursos, com arquivo fisico e
circulagao fisica dos materiais. Esta era a forma tradi-
cional de todas as estagdes de televisao trabalharem.
Foi necessario desenhar e formalizar todos os work-
flows entre dreas, implementar um novo sistema de
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arquivo (e migrar o sistema anterior), implementar
sistemas de workflow, sistemas de ingest, de transco-
dificagdo de conteudos, de controlo de qualidade de
conteudos automatizados, de tratamento e visuali-
zacao de materiais e implementar um novo sistema
de emisséo para os nove canais da SIC, suportando
emissdes em HD, incluindo sistemas de controlo
sonoro e sistemas de gestdo e monitorizagao de
todos os sistemas e equipamentos. Para além da
integragéo dos sistemas mencionados, foi necessario
integrar com os varios sistemas ja existentes, incluin-
do sistemas de programagcéo e publicidade, sistemas
editoriais de noticias, sistemas de produgao de video
de noticias, sistemas de pds-producao audio e video e
sistemas de grafismo.

OBJETIVOS
® Aumentar a facilidade de rececao, tratamento
e circulacdo de conteudos, com processos 100%
digitais, sem movimento fisico de materiais.
m Utilizagao dos proprios postos de trabalho dos
colaboradores para tratamento dos materiais sem
recorrer a postos de trabalho especiais para o efei-
to, com recursos caros e especializados.
W Facilitar a comunicagao entre areas. Existéncia
de um controlo e visibilidade de todas as dreas
envolvidas sobre 0 estado de todos o0s processos e
dos materiais para emissao.
® Maior controlo da qualidade dos materiais com
sistemas automaticos de controlo quer dos conteu-
dos recebidos do exterior, quer nos conteddos para
emisséao.
m Criagdo de um arquivo digital Unico integrado da
informacao e do entretenimento da SIC, desde os
materiais em tratamento para emissao até ao seu
arquivo definitivo apds a emisséo.
B Facilitar a capacidade de emissao de conteudos
multiplataforma e em multiplos formatos.
m Acesso partilhado e simultaneo a todos os con-
teudos digitalizados, por oposigao ao acesso, no
passado, individualizado e sequencial a uma instan-
cia Unica de um conteldo gravado em cassete;
W Facilitar os processos de distribuicao de con-
teldos para tratamento pelas entidades internas
e externas encarregues desta tarefa e possibilitar
a distribuigdo de conteudos para os circuitos de
vendas destes, a partir do posto de trabalho dos
elementos da drea de negdcios internacionais.

RESULTADOS

Hoje o projeto estd em pleno funcionamento, alte-
rando profundamente a forma de trabalhar de todas
as equipas da SIC, do planeamento, programagao,
publicidade, gestao de conteldos, tratamento de pro-
gramas, equipas editoriais, auto-promog¢ao, pds-pro-
ducéo, emissao.

Eliminacado de todos os circuitos em cassete e de
todos os dispositivos especificos de tratamento em
cassete.

METRICAS
m Instalagdo de mais de 1000 equipamentos fisi-
cos.
B Emissdo de nove canais em formato HD e SD.
m Tratamento de mais de 5000 programas e clipes
em formato digital por més, correspondendo a mais
de 1300 horas de programagéo por més.
m 1 PB de armazenamento de conteldos em for-
mato digital em disco.
m 4 PB de armazenamento em nearline.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
m Num projeto de tdo grande complexidade, a
escolha dos sistemas a utilizar, a sua facilidade
de customizagao, as necessidades especificas de
dados e de fluxos de trabalho e a sua facilidade de
integracao com outros sistemas é essencial.
m Trabalho profundo e detalhado, com participagao
ativa de equipas técnicas e restantes equipas en-
volvidas nos fluxos de trabalho na fase de desenho
detalhado e na fase de testes. Tal revela-se funda-
mental para 0 sucesso do projeto e preparacgao das
equipas para a utilizacdo do sistema.
m Na entrada em producgéo, forte acompanhamento
dos responsaveis técnicos dos sistemas as equipas
de utilizadores do sistema, bem como resolugao
rapida de quaisquer impedimentos ao bom desem-
penho e boa utilizagdo dos mesmos.
m Gestdo de projeto forte e controlo permanente
de custos para evitar descontrolo de custos, gerir
0 ambito e os timings, ajustando as exigéncias do
projeto, é essencial. Um projeto desta complexi-
dade exige muitas decisdes e detalhe ao longo do
processo de implementacao.

Coordenacao: Pedro Soares, Impresa
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Municipio de Abrantes

introdugao de Bee2lrrigation
sistemas smart no loT

mar e na agricultura,
bem como a aposta na

utilizagéo de plataformas Bee2lrrigation é uma solugao para mo-

. . nitorizagéo e controlo remoto de siste-
Of?//ﬂ@ para parmhar mas de rega. Surgiu da necessidade de
mformagéo entre prod UJ[OFGS, otimizar os consumos de recursos, nomeadamente

. . da agua e da energia, garantindo, assim, uma ativi-
reta | h IStas e consu rmdores, dade agricola sustentdvel e com rega e fertilizagdo
esta a revolucionar o setor, eficientes.
assegura ﬂdO eﬂmenma € A solugao permite gerir, medir e controlar em real-time
systentabilidade. Também as necessidades efetivas de agua de uma cultura ou

. - de um jardim, otimizando e automatizando planos
d quahﬂcagao de [ECUrsos de rega, assegurando uma melhor e mais adequada
NUMAanos Na area digita| se utilizagdo de dgua e de fertilizante a aplicar, através
L . das seguintes funcionalidades:
revela critica num universo m Controlo e atuacao sobre os varios dispositivos
onde se ]mp("je uma gestéo de rega (asperséo, gota-a-gota e pivots);
. , m Controlo remoto de todos os dispositivos e
cada vez mais eficiente dos instrumentos necessarios, garantindo as condi¢des
recursos naturais. especificas por tipo de planta ou de cultura;

m Gestdo da operacao: detecdo automatica de



falhas, roturas e entupimentos;

B Alteracao automatica do plano de
rega em fungao das alteragdes clima-
téricas;

B Paragem automatica por detecao
de precipitagao;

m Controlo multidispositivo — Capaci-
dade de, remotamente, ter o controlo
e gerir integradamente os multiplos
dispositivos, sistemas de rega, instru-
mentos, equipamentos e sensores;

m Universalidade — Instalagdo simples
para multiutilizadores e partilha social.

OBJETIVOS

O municipio de Abrantes implementou a
solucao no inicio de 2076 com o objetivo
de garantir os melhores indices de pou-
panca e eficiéncia na rega.

Os principais objetivos deste municipio
incidem no incremento da eficiéncia
do consumo e na eficécia da gestdo da
dgua e da energia (sistemas de bomba-
gem de dgua), bem como na sensibili-
zagao da populagao para um modo de
vida sustentavel, tendo como objetivo
otimizar:

m O estado vegetativo quer da co-

bertura verde, quer dos exemplares

arbustivos ou arbéreos;

m A utilizagdo de fatores de producao;

m As fungdes e tempo dos recursos

humanos.
0O ambito deste projeto consistiu na ins-
talagdo de sistemas de automatizagéo
de rega, tendo o municipio de Abrantes
encontrado na solugdo Bee?2lrrigation
0 recurso estratégico para a transfor-
magao digital dos seus processos de
gestao de espacgos verdes, evoluindo
de um paradigma de complexidade
de controlo de gestéo e fragmenta-
gao de recursos pelo territério, para
um contexto centralizado de gestéo e
atuagao remota sobre os sistemas de
rega instalados nos espagos verdes do
concelho de Abrantes.

RESULTADOS

Com esta ferramenta obteve-se um sis-
tema de smart irrigation, que preconizou
poupancas significativas nos consumos
de 4gua, de energia e dos recursos hu-
manos afetos a gestdo e operagéo dos
espagos verdes.

O sistema Bee2lrrigation contribuiu

néo so6 para a esperada diminuigdo de
consumos de dgua, mas também para
uma elevada otimizagao da gestdo de
recursos humanos alocados a atividade
de rega. Atualmente bastam apenas dez
minutos e apenas um unico posto de
controlo para reprogramar os progres-
sos dos variadissimos espacos verdes
existentes neste territério. Anteriormen-
te, para executar 0s mesmos processos,
seriam necessarias semanas de traba-
lho e variadissimos recursos dispersos
pelo territorio.

Seguindo uma logica de sistema co-
laborativo e um rigoroso mecanismo

de controlo de acessos, sera possivel
partilhar os programas de rega entre

os diferentes utilizadores do municipio,
assim como a comunicacao e a atuagao
de outros intervenientes, nomeada-
mente os prestadores de servigos de
manutencgao de espacos.
Adicionalmente, a capacidade do
sistema em ajustar automaticamente
0Ss processos com base em modelos
preditivos suportados por dados me-
teoroldgicos, permitiu mitigar riscos e
incertezas e contribuiu para poupangas
significativas, atendendo a uma melhor
otimizagéo da operagado com base nas
condi¢des naturais.
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obteve-se
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inteligente”
que pode

dar origem a
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significativas
nos consumos
de agua, ener-
gia e recursos
humanos
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Com base nos
resultados
positivos
verificados, o
municipio de
Abrantes esta
ja a promover
o alargamento
do nimero de
instalagoes de
Bee2Irrigation
para mais
espacos
verdes

METRICAS
Com base nos sistemas implementados
até a data no municipio prevém-se as
seguintes mudangas:
m Redugdo em 30% nos consumos
de dgua e energia;
m Redugdo em 40% dos custos com
recursos humanos;
m Reducgéo de custos de mobilidade;
m Reducédo das falhas humanas;
m Incremento em 25% da eficiéncia
operacional.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
m A Bee?2lrrigation permite criar am-
bientes sustentaveis através da ges-
tdo eficiente dos processos de rega,
obtendo retorno econémico através
da poupanga nos consumos de agua e
energia, sem prejuizo para o equilibrio
do ecossistema.
m E uma solucao intuitiva e simples
de utilizar, o que torna a sua introdu-
Gao e operagao muito rapida pela uni-
dade de espacos verdes do municipio.
m Por ser uma solugdo multicompati-
vel, a sua instalagao e integragdo com
equipamentos ja instalados foi muito
simples e rapida.
B A larga capacidade de gestao cen-
tralizada e individualizada — com dife-
rentes acessos e permissbes segmen-
tadas por funcionalidade — permitiu
uma otimizagdo enorme dos recursos
humanos e o aumento da eficiéncia
dos programas instalados.
m A capacidade de otimizagdo com
base em modelos preditivos de
génese meteoroldgica, ndo tanto no
uso da agua como no da energia, é
um dos fatores diferenciadores da
solucdo que exponencia a capacidade
das organizagbes em maximizarem a
utilizagao dos seus recursos, pelo que
estd em curso o scale up da solugao
Bee2lrrigation para os restantes espa-
¢os verdes do municipio de Abrantes.

Municipio de Abrantes

Digital

ProdFarmer.com é uma
plataforma online que pre-
tende promover o comércio
justo, os recursos endégenos de um
determinado territério e a descarboni-
zagao, através do estreitar dos canais
entre produtores locais, retalhistas e
consumidores finais.
A plataforma ProdFarmer permite dar a
‘conhecer” o produtor e a sua forma de
producao, espelhando informagao sobre
os fatores de produgao, as técnicas
utilizadas, a completa rastreabilidade
do produto e informagéo relativamen-
te a pragas e tratamentos, dando ao
consumidor a capacidade de saber tudo
sobre a origem dos produtos que coloca
a sua mesa. Por outro lado, por integra-
¢do com a SGS (Société Générale de
Surveillance) e diversos municipios, os
produtores beneficiam da capacidade de
poder certificar os seus produtos online
de forma simples, rapida e desmateria-
lizada.
A plataforma disponibiliza diferentes for-
mas de pagamento eletrénico e oferece
aos produtores um maodulo de faturagdo
online, um maodulo logistico e um ex-
celente canal de comunicagéao gratuito
para os seus produtos, isenta de custos
fixos, sendo que é cobrada uma comis-
sao apenas quando ocorre a transagao.
O municipio de Abrantes desenvolveu
em conjunto com a ProdFarmer um
referencial de certificagdo do Produto
Regional para dois niveis distintos de
valorizagao do produto regional:
m Silver: Para produtores com sede,
transformacao ou produgéo em
Abrantes;
m Premium (Gold): Para produtores
com sede, transformacgéo ou produgao



em Abrantes, e certificagdes emitidas
por outras entidades ou prémios de
ambito nacional/internacional.

OBJETIVOS
A plataforma ProdFarmer tem como
objetivos principais:
m Valorizar produtos singulares de
microprodutores e de elevada quali-
dade apenas disponiveis nos merca-
dos locais, no mercado nacional (e
internacional);
B Promover produtos regionais que
nao séo conhecidos do grande consu-
midor ao mercado;
m Potenciar o comércio justo;
B Alcangar mercados que valorizam
mais o produto;
m Reduzir o peso dos custos de
intermediagao sobre um determinado
produto.
O ambito do projeto Prodfarmer no
municipio de Abrantes consistiu no
desenvolvimento de uma ligagdo com a

gestdo das suas entidades de forma a
ter acesso a mais informagéao sobre as
empresas do concelho e/ou municipes
e na gestao dos seus dados.

Além do maior conhecimento sobre as
suas entidades, o municipio ajuda a tor-
nar possivel um canal de comunicagao e
venda para os seus produtores divulga-
rem os respetivos produtos regionais
para Portugal e para o mundo, de forma
certificada.

RESULTADOS
Os principais beneficios para o munici-
pio foram o aumento da visibilidade e
valorizagao dos produtos regionais de
Abrantes, a dinamizag¢ado de um canal de
vendas gratuito para os produtores de
Abrantes e a valorizagéo e certificagéo
dos produtos regionais, através de um
conjunto de resultados transversais:
m Disponibilizagdo de um canal de
venda direto do produtor ao consumi-
dor;
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o consumidor
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origem dos
produtos que
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O conjunto
de funciona-
lidades do
Prodfarmer
facilita a
gestao
agricola,
bem como a
chegada dos
produtos ao
consumidor
final, através
da compra
online

m Disponibilizagdo de uma montra
gratuita para o produtor;

B Tornou-se possivel comprar produ-
tos de grande valor (qualidade e emo-
cional) em qualquer lugar, a qualquer
hora e receber em casa;

m Facilitacao da gestao e operagao
agricola para o produtor.

METRICAS
W Registos: 1000.
m Anuncios ativos: 400.
m Pedidos de certificagdo — Produto
Regional de Abrantes: 130.
m Abrantes foi 0 municipio pioneiro,
com dois niveis de certificagdo para
0s seus produtos regionais (Silver e
Premium).

Natdlia Margarido — Margaridos — Pro-
dutor com Selo Regional de Abrantes
(Silver):

"Com a ProdFarmer sera possivel a
ligagdo com as geragdes mais antigas e
mais novas. Levar 0s nossos produtos a
mais locais".

Para Natalia Margarido, a vantagem

de vender online significa: "Poder levar
as pessoas que sao aqui da regido e
gue vivem quer seja em Portugal, quer
nas ilhas ou mesmo fora, produtos

gue tenham aquele sabor tradicional a
que estavam habituados quando eram
criangas. Levamos um bocadinho da
saudade, da memdria de infancia para
casa dos nossos clientes".

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m A Prodfarmer permite resolver os
problemas das cadeias longas desde
a produgao até a entrega no consumi-
dor, numa sé plataforma.
m O conjunto de funcionalidades de-
senvolvidas facilita a gestdo agricola
para o produtor antes e apds a venda,
bem como a chegada destes produtos
ao consumidor final, através da com-
pra automatica online.

W Ao associar-se a entidades locais,
como a Tagus-RI, o municipio garante
um maior acompanhamento dos seus
produtos desde o processo produtivo
a certificacdo e venda dos produtos
na plataforma. Além disso, todos os
produtores do municipio passam a ter
acesso a um leque alargado de servi-
GOS como: o transporte, a logistica, a
certificagdo alimentar, os pagamentos
e a faturacao.

Para garantir a disponibilizagdo de um
leque alargado de funcionalidades

€ servigos necessarios a ProdFarmer
associou-se as seguintes entidades:

m Transportes — Chronopost; CTT;
Integra2: Um dos maiores e mais
reconhecidos problemas na distribui-
¢ao alimentar é a logistica do trans-
porte. Para minimizar este problema a
Prodfarmer associou-se a Chronopost;
aos CTT — Correios de Portugal e a In-
tegra2, que garantem o transporte dos
produtos vendidos na plataforma.

m Qualidade e Certificagao — SGS:
Para garantir a confianca e qualidade
alimentar dos produtos transaciona-
dos na plataforma, a Prodfarmer, em
parceria com a SGS, desenvolveu um
modelo de validagdo documental e
certificagéo, para que todos os pro-
dutores tenham acesso a certificagéo
dos seus produtos na plataforma.

m Pagamentos automaticos -
Easypay: Todos 0s pagamentos
através da Prodfarmer sdo automati-
cos. Este é um servigo prestado pela
Easypay. Assim, com um simples
pagamento de servigos por referéncia
multibanco pode, de forma pratica e
segura, proceder-se a uma compra na
plataforma.

m Faturagao; Guias Transporte —
Weoinvoice: De forma a disponibili-
zar todos 0s meios para cumprir 0s
requisitos legais exigidos, foi disponi-
bilizado um maodulo com software de
faturagao certificado.



Viveiros do Atlantico

Automatizagado

Aquatropolis alinha com

os principios advogados

pelo advento da Industria
4.0, englobando inovagdes tecnoldgicas
dos campos de automagéo, controlo e
tecnologia da informagéo, aplicadas aos
processos de produgao e manutencgao
de recursos marinhos em cativeiro.
Estas inovagdes materializam-se numa
framework tecnoldgica que consubstan-
cia uma arquitetura composta por: sen-
sores e biosensores para monitorizagao
e controlo de condigbes ecossistémicas
(qualidade da dgua e atmosfera)
e consumos (dgua, eletricidade, oxigénio
e nutrientes); cdmaras subaquaticas
para avaliagdo de niveis de stress e
monitorizagao do desenvolvimento da
biomassa; e uma unidade de processa-
mento de informagé&o potenciada por
modelos de inteligéncia artificial que
visam apoiar os produtores na tomada
de decisédo, implementagao de modelos
de negdcio mais eficientes, auténomos
e sustentaveis, evoluindo dos atuais pa-
radigmas de produgéo de base empirica
para uma base sistematica.
Os Viveiros do Atlantico foram inaugura-
dos na década de oitenta, por uma equi-
pa com forte experiéncia na distribuigdo
de mariscos por toda a Grande Lisboa.
Nos seus viveiros proprios, de grande
capacidade, mantém-se vivas diversas
espécies de mariscos oriundos de todo
o0 mundo. Por cumprir com rigorosos pa-
droes de qualidade e de maneio, é-lhes
reconhecido o mérito como os mestres
no saber e no sabor, estatuto que so é
possivel manter ao longo de trés déca-
das, pelo investimento permanente na
adaptagao do negdcio ao mercado e a
inovacao tecnoldgica.

OBJETIVOS

Para os Viveiros do Atlantico a imple-

mentacao desta tecnologia tem como

principais objetivos:
m Otimizar o processo de manuten-
¢ao em cativeiro de crustaceos vivos
reduzindo perdas por mortalidade
ou deformacéo, reduzindo os custos
energéticos inerentes aos processos
de arejamento, oxigenagao, refrige-
racao, iluminagao e recirculagao da
agua;
B Incrementar as garantias de qua-
lidade e seguranga alimentar através
de um controlo rigoroso e em tempo
real dos parametros de qualidade de
agua e da atmosfera envolvente aos
viveiros.

RESULTADOS
Numa primeira fase, o projeto incidiu em
quatro focos de agéo:
B Potenciar a interoperabilidade entre
os diferentes subsistemas do viveiro;
B Instalar sensores para monitoriza-
gao dos parametros de qualidade de
agua e atmosfera;
B Implementar modelos para otimiza-
¢ao dos consumos de energia elétrica
e oxigenagao;
W Integrar um sistema de cdmaras su-
baqguaticas e modelos para otimizagéo
dos processos de alimentagao.
Para Joao Carlos Silva, administrador
dos Viveiros do Atlantico, "a primeira
fase do projeto permitiu-nos compreen-
der melhor os impactos do processo de
transformacao digital relativamente aos
objetivos propostos de forma a defi-
nirmos um plano de agao estruturado
para gerir a mudanca, quer ao nivel da
infraestrutura, quer ao nivel dos recursos
humanos".
A segunda fase do projeto estg, ainda,
em processo de implementacgéao e refe-
re-se a construcao de modelos eco-
nométricos e protocolos de produgao
que permitem a calibragdo do processo
produtivo em fungdo do comportamento
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O fator
humano é um
fator critico
de sucesso no
setor da aqua-
cultura, pelo
que a missao
de capacitar
profissionais
com compe-
tencias digi-
tais aplicadas
a producao
aquicola é
essencial

dos mercados.

O administrador dos Viveiros do Atlanti-
co considera que "numa primeira abor-
dagem ja se observam resultados ao
nivel da redugéo de custos, motivados
por uma maior eficiéncia dos processos
de maneio e aumento de rentabilidade
motivada pela redugéo de perdas por
mortalidade bem como da otimizagéo
de consumos energéticos'. Ja no que se
refere a seguranca alimentar, Jodo Car-
los Silva adianta que "este processo de
transformacéo permitiu um refinamento
dos atuais processos de gestdo de quali-
dade através do aumento da frequéncia
das amostragens e das capacidades
preditivas que permitem atuar de forma
proativa perante um potencial cenario
nao desejado’.

METRICAS
Para a medigédo dos niveis de desem-
penho do processo de transformagéo
digital foram tidos em conta os seguin-
tes indicadores econdmicos:
m Custos de alimentagéo;
m Custos de oxigenacao;
m Custos energéticos — e indicadores
operacionais inerentes ao controlo de
producao;
m Numero de exemplares mortos por
lote (mortalidade);
m Numero de exemplares com con-
digdes fisioldgicas ndo conformes
(selecdo);
m Taxa de conversao de alimento em
biomassa (FCR);
m Crescimento especifico das espé-
cies por lote (SGR);
m Custos estimados de produgéo V.S.
custos atuais (EPC/APC).

Em termos sumarios, o processo de
transformacao impactou na reducédo

em 20% de todos os custos energéticos
(eletricidade e oxigénio); 15% nos custos
de alimentacao; redugao em 25% das
perdas por mortalidade; e redugdo em
5% das deformacgdes e ndo conformida-
des.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

O setor da aquacultura em Portugal e
na Europa caracteriza-se por um tecido
empresarial muito fracionado, composto
por muitas microempresas familiares,
empreendedores pouco qualificados e,
consequentemente, pouco preparados
para liderar processos de transforma-
¢ao digital das suas organizagbes. Para
mitigar este risco, no decorrer do ciclo
de inovacgao do produto “Aquatropolis”,
os promotores do projeto criaram a
‘Aquatropolis Academy” com a misséo
de capacitar ativos e futuros profissio-
nais com competéncias digitais aplica-
das a realidade da produgéo aquicola.
O fator humano é, assim, considerado
o principal fator critico de sucesso, pelo
que os atores da educacao tém um
papel preponderante na preparagao da
sociedade para 0s seus processos de
transformacao.

Para os Viveiros do Atlantico a abor-
dagem ao processo de transformacgao
através de um projeto com objetivos
faseados, permitiu uma melhor gestéo,
quer do investimento, quer do processo
de mudanga.

Coordenacao: Francisco Maria Balsemao, APDC
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OUTSOURCING
E NEARSHORING

introducéo de

mecanismaos cada

vez mais inteligentes
no outsourcing/nearshoring
permitiu a automatizagao de
Servicos que anteriormente
eram desempenhados
de forma repetitiva por
operadores. Desta forma
fol possivel reduzir custos,
aumentar a produtividade e
alargar o potencial operacional
dos servicos. O big data no
setor revela-se vital na melhoria
da gestéo da informacao em
empresas gue operam em
diversas latitudes.

Empresas de utilities presentes
na Peninsula Ibérica

Introdugao de automatismos
nas atividades de back-office

das utilities

Automatizagao através de RPA (Robotics Process Automation)

Accenture executa atualmente servigos
de outsourcing para as maiores utilities
presentes na Peninsula Ibérica, tendo
no ultimo ano apostado fortemente na introdugao
de automatismos cada vez mais inteligentes nas
operagdes que presta a estes clientes. Nesse sentido,
foi desenvolvido um conjunto de implementacgdes,
adaptadas a cada uma das operagdes, cujo objetivo
era automatizar, através de softwares de RPA (Robo-
tic Process Automation), processos de negdcio que
tradicionalmente eram executados de forma repetitiva
por operadores.

OBJETIVOS

Os objetivos destas implementacdes nas opera-
¢Oes de outsourcing estiveram muito além da dbvia
reducdo de custos: pretendeu-se aumentar a produ-



tividade, reduzir o tempo de operagao

e alargar o potencial operacional para
24 horas por dia. Paralelamente, procu-
rou-se a redugao de erros para garantir
consisténcia e qualidade de servico
mais elevados.

Do ponto de vista do talento, pretendeu-
se libertar os operadores, que deixaram
de executar tarefas repetitivas e menos
estimulantes, para atividades tendencial-
mente mais criativas.

Por ultimo, importa referir que os objeti-
VOS propostos estenderam-se também a
melhoria da qualidade de servico presta-
do aos clientes finais das empresas para
guem a Accenture executa operagoes.
Aintrodugdo de RPA nos processos de
negdécio permitiu acelerar as respostas
que as empresas dao aos seus clientes
e, com isto, proporcionar-lhes uma me-
lhor experiéncia.

RESULTADOS
Por ser a area onde tipicamente se
executam no quotidiano tarefas ad-
ministrativas com elevado volume, as
automatizagdes desenvolvidas até
agora incidiram maioritariamente sobre
as areas de back-office.
Em particular, a Accenture ja automati-
ZOu processos que se traduziram numa
reducao significativa do esforgo neces-
sario a realizagéo de tarefas relaciona-
das com o ciclo comercial das utilites,
nomeadamente:
m Contratagéo: os robots desenvol-
vidos efetuam de forma autonoma a
aceitagdo da oferta, fazem a ativagéo
de produtos e anexam a documenta-
gao dos clientes;
m Faturacdo: os robots desenvolvidos
tém a capacidade de carregar as leitu-
ras recolhidas junto dos clientes para
os sistemas de faturacao;
m Gestdo da cobranca e divida: os
robots desenvolvidos conseguem
fazer a conciliagdo automatica de co-
brancas que néo foram processadas
corretamente.

AUTOMATISMOS REPARTIDOS POR AREAS DO CICLO COMERCIAL

Fonte: Analise interna, Accenture Operations

METRICAS

ESTIMATIVA DE POUPANCAS
E BENEFICIOS

jo]
Q Redugao de FTEs por processo

Reducao de tempos médios
por processo

Reducao de erros e simplificagdo
de atividades

D ©

Poupangca obtida

LINHAS DE CUSTO ASSOCIADAS
AROBOTIZAGAO

Custos de implementagédo
e manutengao

Penalizagoes e condigdes

de saida de potenciais processos
em regime de contrato

de outsourcing

Fonte: Andlise interna Accenture

METRICAS

Apods implementacao de automatismos
nas operagdes, as métricas utilizadas
para avaliar o seu sucesso sao direcio-
nadas para, por um lado, estimar as pou-
pangas e beneficios para as métricas da
operacgao e, por outro, para contabilizar
0s custos associados ao desenvolvi-
mento de robots.

Para medir os aumentos da produtivida-
de sdo avaliados fatores como o tempo
de execugdo de tarefas com RPA versus
sem RPA, numero de FTEs que séo rea-

[ ] Contratagao e switching

Cross

Il Gestio de cobranga e divida

Faturagao

Através de
softwares de
RPA (Robotic
Process
Automation),
a Accenture
automatizou
processos de
negadcio que
tradicional-
mente eram
executados
de forma
repetitiva por
operadores
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ENSINAMENTOS E FATORES CRITICOS DE SUCESSO

VOLUME RELEVANTE
0 processo tem volume suficiente
para justificar o investimento
de robotizacao

e
e
=

INPUTS E OUTPUTS FIX0S
Os inputs e outputs do processo
apresentam, de forma consistente,
um formato predefinido e padronizado

£

DECISOES NAO-COGNITIVAS
0 processo nao exige decisoes
cognitivas humanas (i.e. com
base na razao ou na avaliagao
de mérito)

®

PROCESSOS ESTAVEIS
O processo é estavel, i.e., ndo
é redesenhado frequentemente
(evitando a manutencgao constante
da automatizagao)

locados a outras tarefas e a reducéo de
erros com a introdugéo destas automa-
tizagoes.

Em termos de linhas de custos associa-
das a robotizagao sao contabilizados os
custos de implementagdo e manutengao
das ferramentas de automacgao, bem
como toda a superviséo e gestédo da
operagao associada.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

O desenvolvimento de automatismos
comega com a identificagdo dos proces-
sos e das tarefas passiveis de automa-
tizar, bem como do seu impacto nos
indicadores globais, quer dos processos
quer da operagao. Assim, a selegao de
processos para automatizagao é critica
e apenas o cumprimento de critérios
rigorosos de selecdo permite confirmar
o potencial de robotizacgéo.

Importa também garantir a exaustivi-
dade do desenho que suporta a im-
plementacao de RPA e que devera ter
como base um conhecimento detalhado
do processo e das tarefas em causa,
bem como dos critérios de validagédo e
decisdo em cada etapa do processo —
ao desenvolver um RPA, nenhuma das
tarefas anteriormente executadas por
operadores podera ser descurada, ape-
nas sera transformada para que possa

ser executada sem interven¢ao humana.
Importa também destacar que do lado
das equipas técnicas devera existir um
entendimento dos drivers de negdécio
subjacentes aos pedidos de automa-
tismos, de forma a desenvolver uma
solucéo alinhada as necessidades e a
forma de trabalhar da operagao.

Coordenacao: Joana Nabais Cunha e Nuno

Pignatelli, Accenture Digital

CHEP UK

Contact Center

Centralizagao da operagdo de agendamento de
recolha de paletes na Europa.

CHEP integrada no grupo

Brambles, oferece servigos

de pooling de paletes e
contentores desde 1954, é lider mundial
com mais de 300 milhGes de paletes
e contentores a serem utilizados nas
cadeias de abastecimento dos seus
clientes todos os dias.
A CHEP tem operacdes em 49 paises
em todo o mundo, e esta comprometida
em servir as necessidades dos grandes
setores, incluindo bens de consumo,
retalhistas, fabricantes, setor automo-
vel, aeroespacial, produtos alimentares
frescos e produtos quimicos.
A operacao da MEO é responsavel pelo
agendamento de recolhas de paletes
junto dos clientes e parceiros da CHEP
garantindo que diariamente o seu servi-
ce center recebe todas as paletes que os
clientes libertam para reassemblagem,
garantindo assim a sua recolocagao no
circuito de distribuigao.
A parceria com a CHEP teve inicio em
fevereiro de 2007 com quatro paises
com seis skills linguisticos. Hoje ha na
operagao 29 paises, tendo o cresci-
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mento sido baseado na qualidade do
trabalho prestado e na inovagéo que a
PT apresentou ao longo do tempo.

A solugdo de contact center é suportada
por sistemas da MEO com interliga-
¢Oes automaticas com os sistemas do
cliente.

OBJETIVOS
Centralizar num unico pais a operagédo
Europeia da CHEP.
A escolha de Portugal assentou nos
seguintes fatores:
m Geografig;
m Custos com trabalho;
m Capacidade de recrutamento de co-
laboradores nativos de varios pontos
da Europa.

RESULTADOS
m Melhor qualidade de servigo.
m Otimizagéo e redugédo de recursos.

METRICAS
m 250 mil chamadas atendidas/ ano.
m 890 mil chamadas realizadas/ ano.
m 131 milhdes de paletes solicitadas
para recolha/ ano.
| 29 paises.
m 25 linguas faladas.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
®m Operagao a 15 minutos do aeropor-
to.
m Capacidade de recrutamento de co-
laboradores nativos de varios pontos
da Europa (multilingual).
m Capacidade de trabalho em ambien-
te multicultural.

Coordenagdo: Mafalda Gomes, PT

A solugao de
contact center
da CHEP é
suportada
por sistemas
da MEO com
interligagoes
automaticas
com os
sistemas

do cliente
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GALP Distribui¢ao Gas

OPEN SGC

In-house e on-site para service based e localizagao
mista

manutengao e evolugao do

portfélio aplicacional de

qualquer organizacao tem
dois grandes desafios, a partida antago-
nicos. O sistema, alinhado com o nego-
cio, devera proporcionar 0 maior nimero
de vantagens com o menor custo.
De forma a enderecar estes dois objeti-
vos, a GALP decidiu alterar a légica de

EVOLUGAO DO NUMERO DE INCIDENTES
CORRETIVOS ABERTOS

Numero de Corretivos

Ba..
Bl @ =

201581 201582 201681 201682 201781

Ano/Semestre

Fonte: Ferramenta gestéao de pedidos do projeto

EVOLUGAO DO NUMERO DE INCIDENTES
DE SUPORTE E SUA RESOLUGAO

201551 2015S2 2016S1 2016S2 201781

Ano/Semestre I Incidentes

Tempo Médio de resolugao (dias)

semestre continham vérios problemas que neces
sar de ter contribuido para aumento das

manutengao in-house do sistema OPEN
SGC e delegar esta manutencao sobre

a forma de um contrato de servigos a
SOFTINSA.

Este projeto visa assim a transformacao
dos servigos de manutengéo da aplica-
¢ao OPEN SGC da GALP, de uma logica
in-house e on-site, para um cendrio de
servigo externo e com um misto de
localizagdes on-site e nearshore de
forma a serem reutilizadas neste projeto
experiéncias e conhecimentos inerentes
a estes centros de competéncia.

OBJETIVOS
m Maior eficiéncia e eficacia na reso-
lugao de incidentes.
m Alteragdo dos processos de gestao
do pipeline de desenvolvimento (prio-
rizacao e consolidacao de requisitos,
incluindo as adapta¢des normativas e
legais).
m Melhoria continua do sistema, de
forma a diminuir o nimero de incidén-
cias reportadas.
m Otimizacgao de custos.

RESULTADOS
Na fase de due diligence deste projeto
foi detetado que o numero de inciden-
tes registados pelos utilizadores era
superior a capacidade instalada para os
resolver. Em consequéncia foi definida
uma abordagem em trés fases para se
atingirem os objetivos do projeto.
Fase de Transi¢ao (Nov 2014 a Fev
2015):
m Reavaliagdo do backlog de inciden-
tes abertos;
B Levantamento de necessidades
mais criticas para o0 negdocio seu agru-
pamento / planeamento;
m Definigcdo de um modelo de gover-
nance para a abertura de incidentes
e de um processo para o seu escala-
mento.
Fase de Transformacgao (Mar a Jun
2015):
m Andlise estatistica e funcional sobre



0 universo de incidentes: orientagéo
FIFO substituida por resolugao a “Ca-
suistica”;

m Redefinigao de procedimentos, tipi-
ficacdo de incidentes e reorganizacgao
das equipas técnicas por competén-
cias / centros;

B Em conjunto com as dreas de ne-
gocio, redefinicdo dos procedimentos
de abertura de incidentes de forma

a cada incidente reportar uma unica
casuistica de resolugdo e contribuir
assim para a diminui¢gao do seu tempo
de resolugao;

m Envolvimento da drea de negécio
em reunides de gestao operacional
para assegurar o devido acompa-
nhamento, gestéo de expectativas e
priorizagao das necessidades;

m Implementacado de um sistema

de releases visando o controlo mais
eficaz das alteragdes aplicacionais
de forma a diminuir a necessidade de
desenvolvimentos corretivos.

Fase de Estabilizagao (Apé6s Jul 2015):
m Execucdo das iniciativas identifica-
das na fase de transformacéo;

m Resolugao dos incidentes por
casuistica e por centros de competén-
cia técnica/funcional, otimizando os
tempos de resolugao e seu custo;

m Melhoria continua ao sistema de
gestao de releases com envolvimento
de todas as entidades (SOFTINSA,
GALP IT, GALP Negdcio e equipa de
Testes de Aceitagdo);

m |dentificagao de melhorias técnicas
com base nos incidentes criados men-
salmente com o objetivo de se dimi-
nuir o numero de incidentes abertos.

METRICAS

Os graficos demonstram os resultados
das agdes implementadas, ou seja, a
diminui¢cdo do nimero de incidentes/
corretivos entrados e tempos de resolu-
gao.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
B Estabelecimento de um compro-
misso entre a equipa de projeto e a
equipa de gestao do cliente.
m Envolvimento do cliente na gestao
de prioridades e no modelo de de-
senvolvimento assente em releases/
sprints.
m Os centros de competéncias, devido
a sua dimensao, experiéncia multi-
cliente e equipas especializadas, sdo
essenciais para se conseguir obter
sinergias e flexibilidade para gerir os
picos de trabalho.

Coordenacao: Henrique Mourisca, IBM

ORSAN - Chile

Prestacao de Servigos de
Gestao Documental em

Portugal para o Mercado
Chileno

Digitalizagao e custddia de cheques devolvidos

Chile, considerado por mui-

tos como a Silicon Valley

da América do Sul, tem
manifestado desde 2010 um crescimen-
to elevado do investimento, o qual tem
gerado uma diversificagao do portfélio
de servigos e produtos das empresas a
operar no mercado.
O Grupo ORSAN, existente ha mais de 30
anos neste territério, tem vindo a aprovei-
tar o potencial inerente a este crescimento
apostando na diversificagéo das suas
linhas de servico. Através de um modelo
B2B orientado ao setor de retalho e
baseado numa elevada componente
tecnoldgica, o grupo participa atualmen-
te, com diferentes servigos, no setor
financeiro ndo bancario, de cobrancgas e
transacional.

A GALP
decidiu alterar
aldgica de
manuten¢ao
in-house do
sistema OPEN
SGC e delegar
esta
manuten¢ao
sobre a forma
de um
contrato de
servigos a
SOFTINSA
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Em parceria
com a SIBS
Processos, 0
Grupo ORSAN
procurou, em
2016, otimizar
0 processo
de gestao
documental
da cobranca
de cheques
devolvidos

Foi nesta vertente que, em parceria
com a SIBS Processos, 0 Grupo ORSAN
procurou, em 20716, otimizar o0 processo
de gestdo documental da cobranca de
cheques devolvidos.

Este desafio consistia em transformar
0 processo existente, otimizando-o
através da automatizacao das ativida-
des e do outsourcing das atividades

de back-office para a SIBS Processos.

A solucao preconizada consiste na
desmaterializagao descentralizada da
documentacgao, tratamento e integragao
sistémica de informagéao obrigatodria,
baseada em plataformas sob a gestéo
da SIBS Processos.

Neste contexto, cabe ao Grupo ORSAN
a captura e envio para os sistemas da
SIBS Processos das imagens dos docu-
mentos de cada processo, bem como o
arquivo fisico dos mesmos, durante os
periodos legais requeridos, passando a
ser onus da SIBS Processos a extragéo
de dados, aplicagao das regras de vali-
dacao de negdcio e disponibilizagdo do
resultado de tratamento para integragéo
com os sistemas da ORSAN.

OBJETIVOS

Atualmente, o servigo prestado pelo Gru-
po ORSAN aos seus clientes encontra-se
orientado para cobrancga de cheques
que, apds o processo de compensagéo,
foram devolvidos por motivos clara-
mente identificados e tipificados nas
normas legais instituidas. Este processo
permite aos seus clientes gerir, com
maior facilidade, as suas necessidades
de tesouraria.

Executado maioritariamente de forma
manual, este servigo visava a entrega,
recolha e validagao de requisitos de
todos os documentos obrigatérios

(lista de cheques, cheques e respetivos
tales de devolugdo) por um operador
no momento da sua entrega e posterior
insercao dos dados de cada documento
nos diferentes sistemas de suporte, im-
plicando muitas vezes dupla digitacéo.

A otimizacédo e transformacao do pro-
cesso vigente, baseou-se na implemen-
tagédo de uma solugdo que permitisse a
captura descentralizada da totalidade
dos documentos, entregues em territorio
chileno, com recolha de campos de in-
formagéo base, e a consequente recolha
de campos de informacao adicionais e
validagao de requisitos em Portugal.
Mediante a implementacao desta so-
lucao, suportada na desmaterializagdo
de imagens, mecanismos de reconheci-
mento automatico e integragdo automa-
tica de informagéo, a SIBS Processos
disponibiliza um servigo que assegura o
processamento da informacéao e integra-
¢ao nos sistemas da ORSAN, bem como
0 arquivo ¢tico das imagens desmateria-
lizadas, de forma mais otimizada.

RESULTADOS

A implementacao da solugdo preconiza-

da conferiu ao Grupo ORSAN um conjun-

to de oportunidades que lhe permitem

otimizar o servigo prestado junto dos

seus clientes, através de:
m Maior abrangéncia geografica
do servigo: Através da solugao de
captura descentralizada de imagens,
é possivel alargar geograficamente os
pontos de entrega de processos pelos
clientes, e em simultaneo, reduzir
0s custos inerentes ao transporte.
Considerando a dimensao do pais, e
existindo apenas um ponto de entrega
em Santiago do Chile, a implementa-
¢ao de uma solugao descentralizada
disponivel em qualquer ponto do pais,
permite, sem custos adicionais, dispo-
nibilizar mais opgdes para a entrega.
Complementarmente a eliminagéo das
distancias territoriais, reduzem-se si-
multaneamente os tempos de entrega
dos processos para tratamento, desde
o cliente até as instalagdes do grupo.
m Melhoria do nivel de servigo (SLA)
contratado: Em complemento a redu-
gao dos tempos de entrega, a auto-
matizagdo do processo de tratamento



de cheques devolvidos, através das
componentes de recolha de dados, va-
lidacado de requisitos e integragéo de
informagao nos diferentes sistemas
do Grupo ORSAN, contribuiu para uma
reducdo do tempo médio de tratamen-
to de cada processo sendo possivel
concluir todo o processo de forma
mais célere e com menos impacto
junto dos clientes.

W Automatizagao de processos de
trabalho:

O tratamento dos processos no mo-
delo vigente requeria um elevado nivel
de intervencdo manual em todas as
etapas da sua execugao. Se por um
lado era necessdrio efetuar a recolha
de informacdo no momento de entre-
ga da documentacao pelo cliente, e
validacao de requisitos pelos colabora-
dores, por outro era, também, neces-
sario assegurar a insercao manual dos
dados nos diferentes sistemas da OR-
SAN, implicando por vezes a insergao
da mesma informagdo em sistemas
distintos sem qualquer integragao
automatica. Com a automatizagao
destas atividades, tornou-se exequivel

B, ST RS IR

a reducao dos niveis de intervencao
manual e, consequentemente, dos
custos operacionais decorrentes des-
tas atividades, e redugao do nimero
de erros.

m Uniformizagdo de regras e requisi-
tos de negécio:

A automatizagdo da componente

de validagao de requisitos permitiu
assegurar a sistematizagao e prioriza-
gao das regras de negdcio, inerentes
a determinagao de processos com e
sem anomalia, assegurando que as
mesmas se aplicam de forma unifor-
me para todo e qualquer processo. Foi
inclusive possivel, a criagdo de novos
requisitos para assegurar maior nivel
de coeréncia dos processos tratados.
m Arquivo o6tico centralizado de
imagens: O arquivo ¢tico das imagens
possibilita a ORSAN a criagcdo de um
repositorio centralizado e a indexagéo
das imagens de todos os documentos
de um processo, podendo estas ser
integradas nos diferentes sistemas e
consultadas em qualquer momento.
No modelo anterior, apenas eram con-
sideradas as imagens dos cheques

Através da
solucao de
captura des-
centralizada
de imagens
é possivel
alargar geo-
graficamente
os pontos de
entrega de
processos
pelos clientes
e reduzir
custos de
transporte
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devolvidos e respetivos talGes. A lista de cheques

entregues era apenas passivel de consulta através

do arquivo fisico mantido.
O processo de transformagao conferiu a ORSAN uma
valorizagao do servico prestado junto dos seus atuais
clientes, bem como aumentar o nimero de potenciais
clientes interessados na adesao do servigo. Face aos
beneficios inerentes, é estratégia do grupo dinamizar
a divulgacéo deste servigo e avaliar a expansao do
ambito desta solugao a outros produtos cujas caracte-
risticas do servico possam ser facilmente replicaveis.

METRICAS

O projeto de transformagé&o do servigo de cheques
devolvidos visou a reducao do tempo médio de trata-
mento de trés para um dia, por via da automatizagéao
do processo.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO

A implementagédo de um projeto num mercado
vincado por naturais diferengas culturais e diferentes
caracteristicas de negdcio, legais e regulamentares
revela-se, na maioria das vezes, um enorme desafio
com elevada probabilidade de insucesso, caso nao

sejam adotadas as medidas de mitigagdo adequadas.

Apesar das barreiras linguisticas, time zone distintas
e implementacgao a distancia, existiu um conjunto de
fatores cruciais para o sucesso da iniciativa de trans-
formacéao e outsourcing deste servigo:
m Envolvimento dos intervenientes chave nas
diferentes fases de projeto: Para o sucesso de um
projeto com estas caracteristicas é crucial a iden-
tificagdo de interlocutores chaves nas diferentes
etapas. Numa primeira fase, tornou-se imperativo
que fosse efetuado um levantamento detalhado do
processo AS-IS com as areas de negdcio e areas
técnicas, com o objetivo de definir os requisitos a
implementar e validar as necessidades de infor-
macao e sistemas de suporte subjacentes. A ndo
inclusdo destes intervenientes desde inicio gerou,
em fase de inicio de testes, a revisdo dos requisitos
e identificacdo de situagdes ndo previstas gerando,
como tal, atrasos no rollout do servigo. Foi assim,
relevante que estes interlocutores acompanhas-
sem as etapas subsequentes de modo a garantir a
correta adeséo as necessidades identificadas e o
cumprimento dos requisitos definidos.

m Levantamento detalhado de processo in loco:
Considerando a reduzida complexidade da transfor-
macao subjacente ao tratamento de cheques devol-
vidos, foi tomada a deciséo pela SIBS Processos de,
numa primeira instancia, basear a definigdo da nova
solugdo em atividades de levantamento ndo presen-
ciais. No entanto, e apds constatacao das diferen-
gas culturais, de negdcio, legais e regulamentares
existentes no tratamento de cheques no mercado
portugués versus o mercado chileno, verificou-se
que alguns requisitos ndo haviam sido identificados,
gerando a necessidade da sua reviséo. Independen-
temente da complexidade do processo em questao,
devera verificar-se um levantamento in loco detalha-
do das atividades e requisitos inerentes ao servigo
a implementar. Desta forma, € possivel determinar
as oportunidades de melhoria que dever&o suportar
a transformagéo e otimizacdo do processo, bem
como as atividades no ambito da externalizacao.
Importa ainda salientar a relevancia de efetuar um
levantamento presencial junto dos intervenientes
gue executam diariamente o servico, de modo a ob-
ter uma percegao real dos constrangimentos diarios
sentidos na execugao de cada atividade.

m Definigdo e aprovagao de plano de projeto: A
constituicao de uma equipa por elementos a laborar
fisicamente em territorios distintos, tornou ainda
mais relevante a definigdo de um plano de traba-
Iho que consagrasse timings compativeis com as
prioridades e contingéncias da SIBS Processos e

do Grupo ORSAN, e que permitisse uma sistemati-
zagao clara das atividades a desenvolver por cada
uma das partes quer a nivel técnico, quer a nivel
funcional.

m Articulagao e acompanhamento constante pe-
los gestores de projeto: Para assegurar a execugao
das atividades de projeto dentro dos timings defini-
dos e garantir a articulagao dos desenvolvimentos a
distancia, foi necessario assegurar um acompanha-
mento semanal pelos gestores.

m Eliminagao de barreiras linguisticas: Este pro-
jeto implicou a identificagdo de um interveniente
gue assegurasse a correta adogao linguistica da
terminologia inerente ao processo, as plataformas
de suporte, bem como no processo de articulagéo
entre os recursos envolvidos.

Coordenacao: Inés Lagoa e Sérgio Moraes, SIBS Processos
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organica das cidades

funcionara, cada

vez mais, Como um
todo, onde a conetividade é
a palavra-chave. Nas novas
urbes, através da tecnologia
0 cidadao podera aspirar a
indices de qualidade de vida
superiores, uma vez que a
digitalizacéo esta a provar
ter iImpactos muito positivos
a0 nivel ambiental, social e
economico. Em Portugal os
projetos em torno das smart
cities sucedem-se a um ritmo
entusiasmante, provando o
potencial do palis.

Camara Municipal de Abrantes
Transformacgao digital -

Smarter Cities

Implementag@o de projeto de Smarter Cities

projeto global de "Abrantes Cidade Inte-

ligente" nasceu ha oito anos quando a

presidéncia da camara se deparou com a
inexisténcia de solugdes que Ihe permitissem ter uma
visao holistica da relagao entre a Camara Municipal
de Abrantes (CMA) e seus servigos, com os seus
municipes. Era necessario uma solugéo que permi-
tisse suportar a desmaterializagédo dos processos, a
gestéo das interagdes com o municipe e ferramentas
operacionais de otimizag&o da gestdo dos recursos
utilizados.

OBJETIVOS

O projeto global visou a transformagcéo digital da
autarquia para otimizar o seu funcionamento interno
e a interagdo com os municipes. A estratégia imple-
mentada focou-se inicialmente na componente de
transformacao interna através do desenvolvimento,
interno e externo, de um conjunto de ferramentas:



repositorio digital, gestao de identida-
des, gestao de processos, gestao de
pesquisas, Intranet, gestdo do Parque
Tejo, gestao de cemitérios, gestdo de
arquivo, gestao de bibliotecas e gestéao
da comunicagéo, gestao de piscinas,
gestdo de empreitadas, ERP de recursos
humanos, orgamento participativo, ERP
financeiro, SIG, gestédo da assiduidade e
Smarter Cities.

O desenvolvimento destas ferramentas
criou, de forma continuada e progressi-
va, um ecossistema digital que permitiu
a criacao e disponibilizagdo da Plata-
forma Abrantes 360, canal Unico de
comunicacgao bidirecional.

O projeto tinha de compatibilizar a
capacidade interna da CMA e dos seus
colaboradores e a identificagéo de so-
lucbes comprovadas no mercado com
capacidade de adaptag&o aos requisitos
especificos e foi desenvolvido tendo por
base a premissa de integragao de todas
as solugdes. Com base na necessidade
da otimizagao e da racionalizagdo dos
recursos, o projeto de Smarter Cities
tinha como objetivo a melhoria operacio-
nal e a criagdo de ferramentas de apoio
a decisdo nas areas identificadas de
gestdo de energética, gestao de resi-
duos, gestao de rega, interagdo com o
cidadao, comércio justo, video vigilancia,
transportes e mobilidade, e monitoriza-
¢ao centralizada.

RESULTADOS
Os resultados da implementagéo do
projeto de Smarter Cities podem ser
divididos em quatro areas:
Ambiental
m Gestdo mais eficiente.
m Controlo, redugdo e monitorizagao
de consumos.
m Controlo da manutencao de equipa-
mentos e seu efeito ambiental.
m Definigdo de indicadores de impac-
to na gestao do ambiente.
m Desenvolvimento urbano sustenta-
vel.

Social
W Ligagdo da informacgao entre areas
de atuacgéo.
® Melhoria da capacidade de respos-
ta.
m Maior eficiéncia dos sevigos publi-
cos prestados.
B Benchmarking entre instituicdes ou
Servigos.
m Maior proximidade entre o munici-
pio e 0 municipe.

Econémico
B Gestado integrada.
m Controlo documental integral.
m Potencial de poupancga orgamental.
® Melhor planeamento de investimen-
tos.

Politico
m Antecipagao dos problemas criticos
— alarmistica.
B Maior responsabilizagdo das equi-
pas.
m Melhoria de gestéo operacional e
da coordenacao das equipas.
B Centralizagao numa aplicagao de
toda a informacao relevante.
B Apoio a tomada de deciséo.
m Maior nivel de accountability.

METRICAS

Dada a abrangéncia dos projetos foram
implementadas métricas financeiras e
de desempenho adequadas as especi-
ficidades dos projetos existentes. Os
objetivos sdo mensuraveis nas diversas
unidades organicas da CMA e os mais
relevantes sao partilhados de dois em
dois meses na Assembleia Municipal.
Do ponto de vista da relagdo com o
municipe e da adopgéo da plataforma
Abrantes 360, a métrica € a adesao dos
mesmos a ferramenta através do aces-
S0 ao sistema de gestao de identidades
adotado.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

Um processo de transformagao digital,
qualquer que seja, ndo pode ser efetua-

O projeto
Smarter
Cities visou

a transfor-
macao digital
da Camara
Municipal de
Abrantes para
otimizar o seu
funcionamen-
tointernoea
interagao com
0S municipes
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Ao permitir a
conetividade
de diferentes
devices de
mobilidade
em tempo
real, o mobi.
Cascais
possibilita a
implementa-
¢ao de novos
servicos de
mobilidade
partilhada

do sem uma clara definicdo dos objeti-
vOs a atingir, de um plano detalhado da
sua implementacgao, da monitorizagao
da sua execucdao e da criagdo de con-
digdes para reducao ou eliminagao das
barreiras as mudangas envolvidas nessa
transformacéao. O plano é atualizado de
acordo com a evolucao das necessida-
des da CMA e dos seus municipes. As
alteragdes tém em conta a evolugao

do estado da arte da tecnologia e uma
avaliagao dos custos envolvidos, tendo
em conta a racionalidade dos recursos
existentes, a busca do aumento da ope-
racionalidade da CMA e a melhoria do
Servigo aos seus municipes.

O envolvimento dos recursos humanos
da CMA foi suportado pela adequada
capacitagao e pelo seu envolvimento na
adopgao, adequacao e introdugéo de
melhorias das solu¢des implementa-
das. A escolha dos parceiros tecnolégi-
cos, dos quais se destacam a Compta e
a IBM na componente de Smarter Cities,
foi efetuada com base na robustez das
solugdes, da experiéncia e na credibilida-
de das empresas envolvidas.

Coordenagao: Anténio Pires dos Santos, IBM

Camara Municipal de Cascais

mobi.Cascais

Desenvolvimento e implementagdo de ecossistema
integrado de mobilidade sustentavel

esenvolvimento e imple-

mentacdo do conceito

mobi.Cascais, viabilizado
pela plataforma mobi.me®, agnostica
em termos de tecnologia e modelo de
negodcio, que ao permitir a conetividade
de diferentes devices de mobilidade em
tempo real possibilita a implementacao
de novos servigos de mobilidade parti-

lhada e transporte a medida, de forma
integrada com a rede de transportes
publicos e outros servigos de mobilidade
e transportes do concelho de Cascais.

OBJETIVOS
m Posicionar Cascais como territorio
farol na implementacéo de ecossis-
temas de mobilidade e transportes
sustentaveis de nova geragao.
m Criar um ecossistema de inovagao
liderado pela CM Cascais em parceria
com o CEiiA que envolva os parceiros
locais no setor da mobilidade e trans-
portes e outros parceiros de inovagéao,
académicos e da industria nacional,
que trabalhem conjuntamente ao
longo do ciclo de vida do projeto num
ambiente colaborativo.
m Mapear e redesenhar o perfil de mo-
bilidade dos utilizadores do sistema de
mobilidade e transportes de Cascais,
para conhecer em detalhe o ciclo de
mobilidade dos utilizadores, de forma
a criar uma experiéncia personalizada
de mobilidade mais facil, transparente
e comoda para o utilizador final.
B Tornar a experiéncia de mobilidade
do utilizador do ecossistema de mobi-
lidade e transportes de Cascais mais
sustentavel do ponto de vista econd-
mico, social e ambiental.
m Reduzir a fatura de mobilidade dos
cascalenses com base na integragao
de servigos e na otimizagao do "'mix"
de mobilidade dos utilizadores.
m Quantificar em tempo real as emis-
sbes de CO2 do processo de mobilida-
de de pessoas e bens no concelho de
Cascais, de forma agregada e indivi-
dualizada.
m Potenciar o desenvolvimento de no-
VOS servigos, produtos e experiéncias
de mobilidade no territério de Cascais.
® Implementar o conceito de mobi-
lidade como servigo integrado com
sistemas de incentivo indutores de
praticas de mobilidade sustentavel.



RESULTADOS

m Centro de Operagdes Integrado de
Cascais.

B App e portal mobi.Cascais — plata-
forma digital de mobilidade sustenta-
vel.

B Sistema universal de bikesharing&-
parking.

B Pacotes integrados de mobilidade.
m Fatura integrada de mobilidade (em
desenvolvimento).

m Perfil de sustentabilidade do utili-
zador mobi.Cascais (em desenvolvi-
mento).

m Sistema de recompensa e gaming
(em desenvolvimento).

METRICAS

B 6 meses de operacao.

m 4000 utilizadores registados na
plataforma.

B 82 estacgOes de bikesharing&parking
(em implementagéo).

W 616 lugares de parqueamento e
partilha de bicicletas (em implemen-
tagao).

m 10 linhas dedicadas de autocarros.

m Redugdo da fatura da mobilidade
das familias até 10%.
m 10 Ton CO2 evitadas.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

m Conhecer em detalhe o ecossiste-
ma de mobilidade e transportes de
Cascais.

m Definir e implementar standards

de interoperabilidade e integracao,
com base na solugdo de autenticagdo
Unica (Cascais id) criada e gerida pelo
municipio, que viabilizem a integra-
¢&o de servigos externos numa Unica
plataforma.

m Envolver os utilizadores no desenho
do ecossistema e do "'mix" de mobili-
dade.

m Desenvolver projetos pop-up para
validacéo da viabilidade operacional,
tecnoldgica e de negdcio.

m Garantir uma experiéncia de uso de
exceléncia.

Coordenacdo: Vladimiro Feliz, CEiiA

Um dos
objetivos é
tornar a ex-
periéncia de
mobilidade do
utilizador do
ecossistema
de mobilidade
e transportes
de Cascais
mais susten-
tavel do ponto
de vista eco-
nomico, social
e ambiental
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O SOL é um
programa de
implementa-
¢ao de start-

ups focado
na valida¢ao
e integragao

de solugoes
inovadoras
construidas
paraa
melhoria da
qualidade de
vida na cidade

Camara Municipal de Lisboa

Smart Open Lisboa (SOL)

Acelerador internacional de dados abertos com
casos de uso de Smart Cities

Smart Open Lisboa (SOL) é
o grande projeto de “Ino-
vagao Aberta” na cidade
de Lisboa, em que a matéria-prima séo
0s dados abertos providenciados por
entidades publicas e privadas que foram
desafiados pela autarquia de Lisboa a
partilhar os seus dados.
O projeto SOL é promovido pela Camara
Municipal de Lisboa e tem 0s seguintes
membros fundadores: Turismo de Por-
tugal, ALTICE-PT, CISCO, Beta-i e StartUp
Lisboa .
O SOL é um projeto de implementacao,
que é algo diferenciador face a outros
programas de inovagao e empreendedo-
rismo ja existentes, na medida em que
a principal diferenga entre um programa
de aceleragédo — que tem um foco no
mentoring, na formagéo e no forne-
cimento de ferramentas que possam
contribuir para o sucesso dos fundado-
res — e um programa de implementacao,
gue tem um foco principal na execugao,
com colaboragao direta com potenciais
clientes.
Os resultados de um programa de imple-
mentagao sao exatamente o que:
m A. Um potencial cliente precisa de
saber para superar o receio de traba-
lhar com uma startup;
m B. Um investidor procura para miti-
gar o risco na avaliagao tecnoldgica e
de equipa.
O projeto SOL tem a cidade de Lisboa
como um laboratdrio de experimenta-
¢ao, um verdadeiro Living Lab em que,
para além dos dados abertos da cidade
de Lisboa, acessiveis através do portal
de dados abertos, estdo também dispo-
niveis os diferentes servigos da Camara

Municipal de Lisboa (CML) para o apoio
a experimentagao, as tecnologias e
servigos dos parceiros e 0 apoio destes
na aceleragéo do progresso.
O projeto SOL tem o seu enquadramen-
to em quatro grandes desafios para as
startups:
m Mobilidade: O aumento da mobili-
dade significa formas mais eficientes,
seguras, confortaveis e sustentaveis
para movimentar pessoas e bens na
cidade.
m Cidadania: Os cidaddos devem ser
partes interessadas, ndo usuarios - a
forma como lidamos com os servicos
publicos ainda pode ser melhorada e
otimizada.
m Cultura e turismo: Sdo atividades
centrais para a cidade. Para melhorar
a forma como os cidad&os e os visi-
tantes experimentam a cidade, como
novos servigos podem ser construidos
e como as interminaveis combinagdes
de experiéncias podem atrair ainda
mais turistas para Lisboa.
m Sustentabilidade: Considerando
temas como a iluminagéo, o controlo
de trafego, a produgao de energia, 0
consumo de energia, agua, residuos
e a procura por uma forma mais in-
teligente e melhorada para diminuir a
pegada ecoldgica da cidade e ser mais
eficiente.
Estes desafios servem para definir o
ambito das solugdes a desenvolver para
a cidade.

OBJETIVOS

Criagao de um programa de implemen-
tacao de startups, com processo de
aceleracdo e experimentacao, focado
na validagao e integragao de solugdes
inovadoras construidas para a melhoria
da qualidade de vida na cidade, através
do uso ou contribuigdo para open data.

RESULTADOS
A nivel macro:
W 7/ de 8 startups, alcangaram o obje-



tivo para “prova de conceito” e criaram
um caso de uso sélido.

B 6 de 7 startups que criaram um
caso de uso, atingiram o objetivo de
concretizar 0s primeiros negécios
com clientes importantes.

W 4 de 5 startups que procuraram
investimento ja fecharam ou estédo a
fechar rondas de investimento.

METRICAS
m Numero de candidaturas: 100
® NUmero de candidaturas para im-
plementacao: 8

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
O projeto SOL permitiu, na sua primeira
edi¢do, a conclusao de alguns fatores
criticos para o seu sucesso que fomen-
taram o crescimento e melhoria do
programa em 2017.
m Através da disponibilizagdo de um
portal de dados abertos muito relevan-
te, com contribui¢des de varias entida-
des e com dados cada vez mais ricos
e dinamicos, potenciou-se a inovagéo.
Foi possivel a melhoria e criagao de
solugdes inovadoras para a cidade de
Lisboa e evidenciou-se a necessida-
de de se evoluir para um sistema de
partilha e uso dos dados abertos mais
dindmico, através do uso e exposigao
dindmica de APIs.
m Nomeagao de um responsavel pela
gestado dos dados produzidos por
empresas, populacgao, ou entidades
publicas, denominado por Chief Data
Officer de Lisboa. Este responsavel
evidencia ndo s6 a importancia que
assume a disponibilizagao dos dados
abertos da cidade, como a sua partilha
fomenta o empreendedorismo e a me-
Ihoria da qualidade de vida na cidade
de Lisboa.
B Acriacao de um programa de
aceleracao integrado no projeto SOL,
gue permite o mentoring, a formagao e
a disponibilizagdo de ferramentas que,

por sua vez, permitiram a implemen-
tagéo de solugbes para a cidade com
clientes reais.

B Ter 0s parceiros certos. A contribui-
¢ao das varias entidades é fundamen-
tal e o0 seu envolvimento é conseguido
através da selegao criteriosa dos
temas em foco no programa.

m A fase de experimentagéo é muito
importante e constitui um processo de
aprendizagem relevante para todos os
participantes, pois permite alimentar
o ciclo de inovagao, disponibilizando
dados mais ricos e em tempo real
para o portal de dados abertos. Apren-
dizagem e agrupamento dos varios
departamentos da CML e restantes
entidades, na criagao de condi¢des no
terreno para a concretizacgao e imple-
mentacdo da transformacao de Lisboa
num laboratdrio vivo.

m Quanto mais concretos forem os
desafios e a proximidade aos parcei-
ros, que se pretendem setoriais, mais
facil é ao ecossistema dar resposta.

m £ importante garantir o investimen-
to por parte da cidade na criagdo de
condic¢des para estes projetos de ino-
vacao aberta e 0 apoio as diferentes
entidades, disponibilizando a cidade
como espago de experimentagao. O
SOL da estrutura e organizagao ao
objetivo de transformar a cidade num
laboratdrio vivo e permite a aprendi-
zagem, num ambiente colaborativo e
envolvente.

m O programa SOL estd a ajudar a
CML a ver esta tematica de forma
mais transversal, estimulando a cola-
boragao entre diferentes departamen-
tos (Espago Publico, Higiene Urbana,
Educacéo, Desporto, Economia e
Inovagao, Sistemas de Informagéo,
Atendimento, COl, Open Data, Sharing
Cities, Lisboa e-Nova, etc.). No pro-
grama de 2017 pretende-se envolver
outras empresas do universo camara-
rio como a EMEL, CARRIS e a Lisboa
-enova, bem como o envolvimento do

0 SOL da
estrutura e
organizacgao
ao objetivo de
transformar

a cidade num
laboratorio
vivo e permite
a aprendi-
zagem, num
ambiente
colaborativo
e envolvente
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A Fundacao
Vodafone
implementou
na aldeia do
Sabugueiro
tecnologia
funcional

e utilitaria,
como pilar
de uma
sociedade
sustentavel

projeto farol europeu “Sharing Cities”.
m Este projeto é Util para as empresas
fundadoras do projeto e outras envol-
vidas, no sentido em que colocam a
sua tecnologia a disposicao e experi-
mentagao das startups e da cidade, o
gue permite uma melhor percegéo da
mesma, bem como a oportunidade de
se encontrarem startups que gueiram
incorporar nos seus respetivos progra-
mas de startups e empreendedoris-
mo. Este projeto enquadra também a
possibilidade de se criar um contexto
de um IT Store da CML, com base

na disponibilizacéo e teste de novas
aplicagdes para a cidade.

Coordenacao: Anténio Feijao, Cisco; Carlos

Sa-Carneiro e Raul Junqueiro, PT

Camara Municipal de Seia
Aldeia Inteligente

de Montanha

Desenvolvimento e implementagao de

tecnologia para valorizagao das potencialidades
socioeconémicas das zonas interiores e polulagées
rurais

Fundagao Vodafone cola-

borou com a Camara de

Seia através da criagdo de
um projeto-piloto, designado por Aldeia
Inteligente de Montanha (Smart Moun-
tain Village).
Sempre respeitando os tragos da aldeia
e da sua envolvente, a Fundagao Vodafo-
ne e 0s seus parceiros implementaram
tecnologia funcional e utilitaria, como
pilar de uma sociedade sustentavel, em
areas tdo diversas como a eficiéncia
energética dos edificios e domicilios, a
mobilidade, a saude, a iluminagao publi-
ca e 0s recursos hidricos do Sabugueiro.
No terreno, deu-se a instalagao, por
exemplo, de solugdes M2M (Machine

to Machine) ou loT (Internet of Things)
gue permitem responder eficazmente a
algumas das necessidades e desafios
que hoje se colocam a sociedade.

Este projeto-piloto procura, acima de
tudo, valorizar as potencialidades e o
aproveitamento socioeconémico das
zonas interiores e populacdes rurais,
antecipando o futuro e as necessidades
tecnolodgicas que os cidadaos, cada vez
mais, tém ao nivel da inovagao, criativi-
dade e empreendedorismo. Por norma,
ouve-se falar da aplicagéo deste tipo de
tecnologias em grandes espacos urba-
nos. Mais rara € a sua disponibilizagéo
em espacos afastados dos principais
centros de decis&o. E um exemplo de
sucesso de utilizagdo da tecnologia de
ponta ao servigo da sociedade.

AMBITO

Gestao de Infraestruturas — Medicdo e
monitorizagao em tempo real do perfil
energético e pegada ecoldgica: edificio
publico (residéncia sénior), habitagdo
doméstica e iluminagao publica.
Identificagdo de consumos fora do nor-
mal, possibilitando a adogéo antecipada
de medidas corretivas; redugéo da fatura
energética e promocgao da eficiéncia.
Monitorizacao e controlo remoto e em
tempo real das principais instalagdes de
abastecimento de dgua potavel (reser-
vatorios) e estagbes elevatorias de agua
residual.

A centralizagdo de toda a informacao
proporciona uma melhor gestao de
recursos e permite melhorar a qualidade
do servigo prestado aos municipes.
Saude - Solugdo de monitorizagao a
distancia de sinais vitais, apoiando a
prestacao de cuidados de saude e ga-
rantindo um acompanhamento préximo
do utente no domicilio.

Mobilidade — Promogéao de boas pra-
ticas ambientais, designadamente na
area dos transportes.

Entretenimento — Instalacdo de infraes-
trutura de fibra ¢tica.



Localizagé@o — A aldeia do Sabugueiro,
com cerca de 478 habitantes perma-
nentes, encontra-se localizada acima
dos 1000 metros de altitude. E visitada
anualmente por milhares de pessoas.
Apresenta um contexto muito particular,
paisagens deslumbrantes, patrimoénio
secular, tradi¢cdes ancestrais, constituin-
do-se como o abrigo de muitas espécies
autoctones Unicas, assim como de
fauna e flora selvagem.

OBJETIVOS

Este projeto tem como objetivo instalar
solugdes tecnoldgicas na aldeia do Sa-
bugueiro que contribuam para a melho-
ria da qualidade de vida da comunidade,
e que possam funcionar como alavanca
para a melhoria do desempenho am-
biental e desenvolvimento econdmico
deste espago rural, uma das nove
aldeias de montanha.

RESULTADOS

Gestao de Infraestruturas / Eficiéncia

Energética Doméstica
W Sistema instalado em 40 casas
particulares do Sabugueiro: 10% do
edificado.
m A monitorizagao e controlo dos con-
sumos energéticos ¢é efetuada a partir
de qualquer dispositivo com acesso
a Internet e em qualquer lugar com
visualizagéo e controlo disponiveis
através de PC, smartphone e tablet.
m Os utilizadores podem consultar os
seus consumos e receber conselhos
para redugdo dos mesmos.
m A medicdo e monitorizagdo de con-
sumos permite saber onde e quanto
se estd a gastar, em tempo real e,
consequentemente, adotar comporta-
mentos estratégicos e promotores da
racionalizacdo dos recursos.
m O sistema de monitoriza¢do permi-
te ndo sé mostrar de forma grafica os
consumos de energia, mas também
fazer algumas comparagdes com pe-
riodos homodlogos. Desta forma, é pos-

Sabugueiro

Aldeia Inteligente
Ligada i fibra

Uma aldeia com histérias
de futuro para contar

Propecto: spaiends por

sivel identificar desvios que indiquem
desperdicios de energia, eventuais
falhas de funcionamento, nimero de
horas de funcionamento de circuitos
especificos, etc.
Telegestao de Recursos Hidricos
m O sistema de gestéo instalado esta
baseado em unidades remotas de
monitorizagao, que comunicam os da-
dos via SMS, GPRS para um servidor
central.
m A solugdo de telegestdo implemen-
tada é constituida por unidades de
aquisi¢ao de dados com tecnologia de
comunicacgao via GSM/GPRS. No re-
servatorio estdo instalados, para além
de outra instrumentagéo, dataloggers
“SMAlert”, responsaveis pela aquisi-
gao e transmissao dos dados para o
centro de gestdo da Camara Municipal
de Seia.
A arquitetura tecnoldgica da solugao
encontra-se dividida em trés niveis:
SMAlert — Equipamento ISA instalado
no local a gerir, ligado aos varios apare-
lhos a monitorizar, que transmite os da-
dos via GPRS para o servidor de recolha
e gera alertas através do servigo SMS.

Trata-se de
um projeto-
-piloto com
repercussao
em areas
como a
eficiéncia
energética
de edificios
e domicilios,
a mobilidade,
a saude, a
iluminagao
publica e

0S recursos
hidricos

A ECONOMIA

DIGITAL ﬁl

EM PORTUGAL 2017

2.2 Cidades e Territorios Digitais




@ viold

s1eyb1q SOLQIIIaL @ SAPEPID Z'Z

VIWONOO3I ¥

Com o prin-
cipio do nao
desperdicio
de dgua e

0 Seu uso
eficiente, foi
instalado um
sistema de
telegestao
que permitiu
aumentar a
eficiéncia
operacional

Servidor Central de Recolha - Compu-
tador instalado no centro de comando
gue inclui o software de gestao e de
recolha de dados.
SCADA - Software disponibilizado pelo
fornecedor tecnoldgico que permite a
gestdo dos dados recolhidos dos SMA-
lerts.
O né&o desperdicio de dgua e 0 seu uso
eficiente devem ser um modo de vida
da atual geracao. Foi com este principio
gue, no ambito deste projeto, foi insta-
lado um sistema de telegestdo que per-
mitiu aumentar a eficiéncia operacional
através da monitorizagéo e controlo das
varias varidveis do processo de abas-
tecimento de dgua em tempo real, tal
como o volume de dgua residual afluen-
te a ETAR. Assim, é possivel a recolha
de dados fidveis e a sua disponibilizagao
a Entidade Reguladora dos Servigos de
Aguas e Residuos — ERSAR.
Saude e bem-estar / Monitorizagao a
distancia
B A escolha dos utentes abrangidos
teve como pressuposto um mapea-
mento da unidade local de salude da
Guarda através do centro de saude de
Seia, com incidéncia em utentes com
doengas cronicas, nomeadamente
hipertensao arterial, obesidade e dia-
betes. Estes utentes efetuam as me-
di¢cdes no seu ambiente domiciliario
que, de imediato, sdo monitorizadas a
distancia pelo seu médico, de forma
segura, confortavel e econdmica.
B As monitorizagGes sao efetuadas
pelo utente com a frequéncia adequa-
da a cada caso, dependendo do tipo
de utilizador. As avaliacdes sao feitas
através de um conjunto de apare-
lhos sem fios: um medidor de tenséo
arterial, uma balanca ou qualquer outro
aparelho de medigéo de biosinais com
capacidade de comunicagao Bluetooth.
Mobilidade
m Foram doados dois veiculos elé-
tricos Nissan LEAF AC Sincrono 80
KW. Os veiculos estdo a ser geridos a

partir do centro dinamizador da rede
de Aldeias de Montanha localizado
em Seia. Estes veiculos foram doados
para serem utilizados no ambito da
dinamizagéo do projeto da rede de
Aldeias de Montanha, bem como para
efetuar o transporte de pessoas com
maiores vulnerabilidades sociais e
necessidade de cuidados de saude,
designadamente para deslocagbes
destinadas a consultas médicas ou
outras de indole semelhante, numa
|6gica de eco taxi social. Sdo usados
também como meio de divulgagéo de
boas praticas na drea ambiental.

Entretenimento

m Instalagdo de fibra 6tica de ultima
geracao na aldeia do Sabugueiro.

m Disponibilizagao de um ponto de
acesso a Internet no posto de turismo.
m Doagédo do servico Vodafone TV +
NET + VOZ a oito familias residentes
no Sabugueiro.

m A Doagao de Computadores por-
tateis a trés familias residentes no
Sabugueiro.

m Doagéao do pacote Vodafone TV +
NET+ VOZ a Associagao de Beneficén-
cia do Sabugueiro, residéncia sénior.

METRICAS
Gestao de Infraestruturas / Eficiéncia
Energética Doméstica

m O sistema instalado em 40 casas
particulares do Sabugueiro, 10% do
edificado, contribuiu decisivamente
para a mudanca de habitos de con-
sumo e gerou economias de cerca de
20%.

B A residéncia sénior da Associagao
de Beneficéncia com consumos da
ordem de grandeza de 70 000 KW/
ano enquadra-se no lote dos maiores
consumidores de energia da aldeia do
Sabugueiro. Apds andlise dos consu-
mos, reconfiguraram-se e otimizaram-
se 0s equipamentos de acordo com 0
perfil de utilizagdo dos mesmos, o que
trouxe poupancgas imediatas e, nos ra-



ros casos em que houve necessidade,
com investimentos muito baixos.

m Na zona histérica da aldeia do
Sabugueiro, foram substituidas 24
luminarias de vapor de sddio de alta
pressao por tecnologia Led. Cerca de
um més apos a instalagao, verificou-
se uma redugao real diaria de cerca de
9% comparativamente com a tecno-
logia de iluminagao anterior. A imple-
mentacdo da medida permitiu uma
reducéo anual na ordem dos 880 kwh,
representando uma redugéo na ordem
da meia tonelada de co2eg/ano.
Telegestao de Recursos Hidricos

m Conseguiu-se uma diminuicdo
significativa do tempo de resposta

em casos de anomalias, uma redugao
das perdas originadas por fugas e
aumentou-se a vida Util da rede devido
a precisao dos dados estatisticos.
Tanto o gestor da rede, como o cliente
final, desfrutaram das vantagens da
implementagdo deste sistema.

m Resultados obtidos apontam para
uma reducao nas perdas reais da rede

de distribuicdo de agua em sistemas
monitorizados na ordem dos 12%,
valores que traduzem a eficiéncia das
medidas instaladas.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A implementagao da ligagdo em fibra
Otica a aldeia do Sabugueiro revestiu-se
de varias peculiaridades advenientes
da sua localizagéo rural, pela orografia
e clima. Este tracado de cerca de sete

quilémetros entre Seia e o Sabugueiro é
aéreo na sua totalidade e esta longe das
principais redes rodoviarias, o que impli-

cou a execugao do trabalho sem auxilio
de magquinaria pesada.

Dentro da aldeia do Sabugueiro foram
instalados cerca de 5km de cabo de
fibra, cobrindo os cerca de 400 pontos
de terminagéo (entre casas, lojas de
comércio local, e edificados da junta de
freguesia). Esta instalagdo de cabo foi
efetuada em equipa com a colabora-
gao da EDP, tendo ambas as empresas

como referéncia o cariz de carater social
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0 modelo
de servicos
partilhados

TIC tem como
objetivo criar
um novo
paradigma de
desenvolvi-
mento econé-
mico e social
que projete o
Alentejo para
o futuro

deste projeto. Por essa razédo, houve um
extraordinario acolhimento por parte da
populagao local que frequentemente
ofereceu alimentag&o aos técnicos em
trabalho.

A instalagdo deste trogo acomodou
algumas preocupagbes pouco usuais
comparativamente com a instalagdo da
rede de fibra Vodafone noutros locais,
como seja a necessidade de planear os
trabalhos tendo em consideracgéo o cli-
ma, designadamente previsdo de queda
de neve ou frio intenso.

Outro fator critico para o sucesso deste
tipo de projetos € o envolvimento, prepa-
racao e acompanhamento da populagéo
sénior para a utilizagdo de novas tecno-
logias. Este trabalho foi assegurado no
terreno por equipas da Camara Municipal
de Seia.

Coordenacao: Ana Mesquita Verissimo, Fundacao

Vodafone

Comunidade Intermunicipal
do Alentejo Central (CIMAC) /
Agéncia de Desenvolvimento
Regional do Alentejo (ADRAL)

Centro de Servigos
Partilhados TIC de Base

Territorial no Alentejo
Central

Modelo de centro de servigos partilhados TIC de
base territorial

esenvolvimento de um

centro de servigos no

dominio das tecnologias de
informacao, alicergado numa estratégia
inclusiva e integradora de parceiros, que
potencie a fixagdo de recursos técnicos,
0 aumento da qualidade dos servigos
prestados e geradora de novos projetos
de elevada intensidade tecnoldgica e

de inovacgéo. Evolucdo faseada para um
modelo de servigos partilhados em TIC,
iniciada pela definigdo de uma visao
comum para a regido, dotada de capital
humano e de infraestruturas tecnoldgi-
cas de elevado valor.

O processo de definigdo de uma estraté-
gia integrada iniciou-se com o projeto de
Regido Digital e servigos partilhados em
2004 com a opgao politica e operacional
por uma légica intermunicipal de con-
solidagao TIC para racionalizagédo de CA-
PEX e OPEX e permitindo um aumento
dos niveis de servigo, seguido em 2008
pela concretizagdo da Rede Comunitéria
do Distrito de Evora (RCDE), uma infraes-
trutura de comunicagdes de alto débito
que interliga Parques Empresariais,
Municipios, CIMAC, ADRAL e outros or-
ganismos regionais, em modelo de rede
aberta (OAN — Open Access Network).
Elemento chave desta primeira fase de
desenvolvimento foi a implementagéao
do Centro de Tecnologias Digitais (CTD)
liderado pela ADRAL em parceria com

a CIMAC que permitiu a consolidagao
de competéncias, o desenho de novos
projetos e a persecugao de uma visao
coerente e incremental potenciadora de
maior impacto no territorio.

Em 20171 concretizou-se uma nova

fase relevante, com a inauguragao do
centro de dados de Ultima geragao, onde
sao disponibilizados servigos TIC aos
diferentes organismos da administragéo
publica e empresas, de que é exemplo

0 servigo comum de comunicagées
unificadas para voz e video abrangendo
14 municipios, a CIMAC, a ADRAL, in-
cubadoras e outros servigos, e que terd
interoperabilidade com a Universidade
de Evora e a CCDRA.

Apesar de, desde 2006, dispor de infraes-
trutura cloud de servigos partilhados,
2015 marca a evolugao para modelos
cloud avangada, com a disponibilizagéo
de um portal self-service e servigos de
valor acrescentado para 0s parceiros.
Atualmente estdo em fase de estudo



e implementacado novos projetos que
comprovam a vitalidade deste modelo
cooperativo, relacionados com a temati-
ca das cidades inteligentes, o turismo, a
eficiéncia energética e sustentabilidade,
cloud da AP, gestdo urbana, etc.

OBJETIVOS

Consolidar as melhores infraestrutu-

ras e os melhores servigos, potenciar
um maior desenvolvimento das TIC e
assim contribuir para a dinamizagéo dos
processos de inovagao e modernizagao
tecnoldgica do territdrio, das instituicdes
e das empresas, criando um novo para-
digma de desenvolvimento econdémico e
social que projete a regido para o futuro.

RESULTADOS
m Rede comunitaria de banda larga
com infraestrutura ética superior a
1000 Km, interligando diversas redes
publicas e privadas no territério nacio-
nal.
m Redes municipais (LAN e MAN)
com operagao, manutencao e gestao
centralizadas.
m Centro de dados com redundancia
e ligagdes de alto débito.
m Gestdo de redes e help-desk centra-
lizado baseado no modelo ITIL.
m Desenvolvimento aplicacional agil
que da resposta as necessidades dos
municipios.
m Agilidade nas comunicacgdes e vul-
garizagao da utilizagéo do video.
m Cloud avangada de servigos parti-
Ihados on-premises com autonomia
de gestao de catélogo de servigos por
cada cliente publico.

METRICAS
m Comunicagdes Intermunicipais a
débitos gigabit (20Gbps e 2Gbps) em
alta disponibilidade.
® NUmero total de equipamento sob
gestéao superior a 1600;
m 180 edificios integrados em redes
municipais, incluindo municipios e

juntas de freguesia, escolas, a Univer-
sidade de Evora, Aguas de Portugal,
Incubadoras, Administragdo Regional
de Saude e Hospital de Evora.

W Tarifa plana de comunicagdes e
chamadas gratis entre municipios,
com redugao de custos superior a
50%.

m Cloud de Ultima geragao com capa-
cidade de 232 Cores; 3,3 TB RAM; 120
TB Disco.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

m O estabelecimento de uma viséo
comum sobre o papel da tecnologia e
de um planeamento estratégico con-
substanciado numa implementagéo
faseada que promova o desenvolvi-
mento econdmico, social e ambiental
do territério.

B A cooperagao com todos os atores
locais, promovendo iniciativas comuns
e projetos conjuntos no espirito de
parceria que constitui um elemento
fundamental para cumprir com éxito
0s objetivos.

B A capacidade dos recursos locais
de entregar rapidamente servicos, que
demonstrem a capacidade técnica e
gue promovam a confianga dos agen-
tes e parceiros.

m Capacidade de demonstrar recor-
rentemente aos politicos e decisores
as opgdes, expondo todas as van-
tagens e dificuldades, para criar um
clima de confianga na estratégia e no
investimento.

m A criagao de equipas multidisci-
plinares de operagao, manutencgéo e
gestdo com valéncias que assegurem
o alinhamento estratégico das TIC
com as necessidades do territorio, e
a capacidade de executar ao nivel do
desenvolvimento e gestédo de projetos
inovadores, apoio técnico, aquisi¢cdes
e financiamento.

m Estratégia inclusiva de recursos

humanos, nunca sobrepondo, mas sim

E essencial
uma estraté-
gia inclusiva
de recursos
humanos,
incluindo e
mantendo
autonomas
as equipas,
dotando-as
de conhe-
cimentos e
ferramentas-
-chave
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incluindo e mantendo auténomas as equipas muni-
cipais, dotando-as de conhecimentos e ferramentas
chave para o seu enriguecimento.

m A implementacao do Centro de Tecnologias
Digitais (CTD) liderado pela ADRAL em parceria
com a CIMAC é, reconhecidamente, o grande fator
de sucesso destes 12 anos de excelente e inovador
impacto no desenvolvimento de projetos TIC na re-
gido. A capacidade de desenhar com racionalidade,
analise de impacto, visdo para o futuro, inclusédo e
sustentabilidade as ag¢des e projetos a desenvolver
que permitiu ter hoje um real centro de servigos
partilhados TIC ao servi¢o da regido. Também foi
fundamental a capacidade dos politicos e deciso-
res do territério para definir as metas, absorver as
estratégias e confiar nas equipas técnicas multidis-
ciplinares na lideranca das agoes.

Coordenacao: Anténio Feijao, Cisco; Laila Ferreira, HPE; Raul

Junqueiro, PT

Junta de Freguesia da Estrela

Transformagao digital

mecanismo de descentralizacao de

competéncias obrigava a modelagao

das estruturas de natureza local — as
novas freguesias — que tivessem real capacidade de
intervencao no espacgo publico, fosse no ambito da
manutencao, fosse no ambito da higiene e limpeza.
Porém, no ambito deste novo quadro de competén-
cias, o desafio era ir mais longe.

OBJETIVOS

A organizagéo da transformagéo digital da junta

de freguesia pressupunha que os préprios servigos
internos teriam de ser reorganizados e teriam de estar
estruturados dentro de uma plataforma digital que
pudesse assegurar ndo s6 uma rapida comunicagao
com a comunidade, como também uma rapida reso-
lugcao dos problemas expostos pela mesma.

RESULTADOS

Inicialmente foi langada uma primeira plataforma:

0 GeoEstrela. O objetivo era implementar um meca-
nismo de facilidade e rapidez na comunicacao, ao
mesmo tempo assegurando que, do lado da junta de
freguesia, todos 0s mecanismos processuais esta-
riam otimizados para a rapida resolugao das ques-
t0es. Assim, aboliu-se o mecanismo burocratico de
centralizagao processual — muitas vezes em suporte
fisico — desmaterializaram-se 0s processos, transfor-
mando-os e ligando-os digitalmente aos intervenien-
tes (internos ou subcontratados).

METRICAS

O numero de interagbes com a comunidade passou
de uma média de 100 mensais para mais de 1500
mensais, tendo a capacidade da junta de freguesia
passado de uma taxa de execugao de perto de 10%
para uma taxa de execucgao de cerca de 70%. A exis-
téncia de KPIs, que permitem a criagdo de indicadores
e, consequentemente, niveis de servico, distingue a
Junta da Estrela de outras organizagdes.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO

Estruturar e operacionalizar uma transformagao desta
natureza tem implicagdo com dois fatores fundamen-
tais. Por um lado, a metodologia operacional (mudar
mais de 40 anos de procedimentos cristalizados
numa organizagdo) e por outro, envolver 0s recursos
humanos que também estao cristalizados nos meca-
nismos tradicionais e ndo beneficiaram de formacao
que os posicionasse de forma capaz de compreender
e interagir com processos e procedimentos digitais

e que origina um enorme potencial de resisténcia a
mudanga.

Compreender estes dois fatores foi critico para o
sucesso da transformagao.

Coordenagao: Diogo Silva, NOS



EMPREENDEDORISMO
DIGITAL

pareceram, cresceram,

multiplicaram-se e

transformaram o mer-
cado, como nem 0s primeiros
‘orofetas” da economia digital
previram. Quase todas tecnolo-
gicas, ou com modelos de ne-
gocio baseados em tecnologia,
as startups tornaram-se numa
referéncia no mundo dos nego-
cios. O fendmeno ocorreu em
todo o planeta e Portugal ndo
foi excegdo. Hoje ninguém duvi-
da da vocacao nacional para o
desenvolvimento de projetos de
empreendedorismo digital.

EM 2012, Paul Graham do Y Combinator, um dos
melhores aceleradores e investidores de startups do
mundo, deu como definicdo de startup: “uma empresa
que é desenhada para crescer rapido”.

Hoje Portugal vé muitas destas empresas. Empresas
gue inovam, que transformam, e que crescem. Star-
tups que, como David assustou Golias, assustaram os
gigantes de algumas industrias da nossa economia.
Como podiam estas pequenas e ageis empresas
atirar a burocracia pela janela e democratizar muitas
das suas solugdes? Como é que puderam, sorrateira-
mente, roubar quotas de mercado a grandes empre-
sas que até entdo eram inabalaveis?

Aconteceu um pouco por todo o mundo e em Portu-
gal também. Uma Uniplaces transformou o mercado
imobiliario, uma Talkdesk mudou para sempre o aten-
dimento ao cliente, uma Feedzai combateu a fraude
bancaria, e muitas outras empresas transformaram
as suas industrias.

Estas empresas cresceram e os gigantes estreme-
ceram. No entanto, da mesma forma que surgiram
estas startups, apareceram também novos modelos
de colaboragao entre startups e grandes empresas.
David e Golias sentaram-se na mesma sala.

Hoje a transformagé&o vem desta colaboragdo. O
mundo corporativo é cada vez mais o impulsionador
da inovagao, que é conduzida pelas startups. Existem
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Estudos
indicam que
as startups
com dois a
trés
fundadores
sao as

que mais
facilmente se
conseguem
impor e
revelar
percursos de
maior
sucesso

hoje programas de aceleragdo como

o Protechting da Fidelidade e Fosun,
para a industria dos seguros; o SIBS
PayForward, com uma SIBS a dinami-
zar o futuro das startups de finangas; o
The Journey, focado em solugbes para

o turismo, que conta com algumas das
maiores empresas da industria como o
Turismo de Portugal ou o Grupo Pesta-
na; um Smart Open Lisboa para as areas
da mobilidade e smart cities, que conta
com o apoio de empresas como a PT, a
Cisco, ou a Camara Municipal de Lisboa,
e muitos outros programas.

Dados recentes, recolhidos pelo ‘Global
Startup Ecosystem Report’, apontam no
sentido de 76% das startups de Lisboa
terem dois a trés fundadores, o que co-
loca a cidade no 3° lugar mundial neste
ranking em particular. E qual a relevancia
disto? De acordo com o mesmo estudo,
as startups com dois a trés fundadores
sa0 as que mais facilmente se conse-
guem impor, e acabam por ter percursos
muito acima de qualquer outra combi-
nagdo ou métrica de fundadores, o que
coloca Lisboa numa boa posigao quanto
a taxa de sucesso das suas startups.
Assim, Portugal parece estar bem colo-
cado para ser um pais de escolha para o
arranque de novas startups globais, pois
somos cada vez mais capazes de reter e
atrair 0s recursos necessarios para criar
uma startup de alcance global. A digita-
lizagdo da economia tem permitido as
startups revolucionar varias industrias,
nomeadamente fintech, educacao, e-
commerce, medtech entre muitas outras.
Neste capitulo estdo reunidas as 16 me-
Ihores startups que estado a transformar
a economia digital. Sdo 16 empresas
gue tém vindo a crescer e que ocuparam
0 Seu espago no mercado, que véem as
grandes corporagdes como clientes e
parceiros.

O futuro passa por aqui.

Fundadores: Diogo Silva, Joao Matias, Jorge
Correia, José Salgado, Pedro Gaspar e Sérgio Vieira

ELEVATOR PITCH

12 grafica portuguesa online, que ofere-
ce em simultaneo servigos de marketing,
impressao, design, e outros servigos
complementares, como SMS Marketing.

HISTORIA:
A 360imprimir é uma startup que nasceu
em 2013 como a 12 gréafica portuguesa
online. Neste momento, além do merca-
do portugués, tem também operagées
em Espanha, no Brasil e no México.
Conta com mais de 250.000 clientes nos
quatro mercados e pretende ser uma
one-stop-shop
de produtos de
marketing para
PMEs. A empresa
surgiu quando se
verificou existir
uma lacuna entre
a procura (por
parte de pequenos clientes com dificul-
dades em definir as suas necessidades)
e a oferta (talhada para grandes produ-
¢Oes). Para isso, a empresa apostou no
desenvolvimento de uma plataforma de
e-commerce focada no do-it-yourself por
parte dos clientes. O negdcio assenta
num modelo Fabless — ndo tem capa-
cidade de produgao propria —, 0 que
permite uma rapida evolug&o para todos
os produtos fisicos impressos e servigcos
associados. A 360imprimir procura dar
resposta a empresarios em nome indivi-
dual (ENI) e a PMESs, no que respeita as
suas estratégias de marketing.

FACTOS E MILESTONES
m Ano de criagao: 2013
m # de pessoas na equipa: 120 cola-
boradores
m Investimento: € 4 Milhdes
m # de clientes: Mais de 250.000
clientes



m Presenca Internacional: Portugal,
Espanha, Brasil e México

FUNDING STAGE

10.000€ investimento inicial + fundos de
Venture Capital

Investidores: Socios da empresa
(10.000€), Pathena e Omnes Capital (4
Milhdes de Euros)

Info:

Website www.360imprimir.pt

Facebook https://www.facebook.com/360imprimirPT
Twitter https:/twitter.com/360imprimir_pt

Instagram https://www.instagram.com/360impri-
mir_pt/

Fundadores: Rui Lopes (CEO), Maria Costeira (CGO),
Tiago Cargao (Head of Technology)

ELEVATOR PITCH
A Agentifai desenvolve agentes digitais
com base em inteligéncia artificial, que

permitem as marcas automatizarem o
apoio ao cliente e a aquisigao de leads,
em varios idiomas.

HISTORIA
Os trés promotores sdo apaixonados
por inteligéncia artificial e conheceram-
se no ecossistema da Startup Braga. A
ideia surgiu pela dificuldade, ainda hoje
sentida, para aceder aos servigos de
saude — a comecar pela marcagao de
uma simples consulta. Das chamadas
em espera, até
a demora de
confirmacéo (até
48 horas!), todo o
processo é incon-
veniente, mMoroso
e uma barreira ao
acesso a um ser-
vigo crucial. O objectivo inicial da Agen-
tifai foi construir um agente inteligente
que facilitasse o acesso a servigos de
salde pela simplicidade de marcagéo de
consultas e pelo facil acesso a infor-

A ECONOMIA
DIGITAL E

EM PORTUGAL 2017

2.3 Empreendedorismo Digital

Algumas start-
ups nascidas
em Portugal
estao a
contribuir
para a trans-
formagao da
economia
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Portugal esta
bem colocado
para ser

um pais de
escolha para
o arranque de
startups
globais, pois
revela cada
vez mais
capacidade
para atrair

e reter os
recursos
necessarios

magao. Um assistente pessoal, sempre
disponivel, e com quem cada utilizador
pudesse falar, da mesma forma que fala
COm 0S Seus amigos.

FACTOS E MILESTONES
m # de pessoas na equipa: 5
m Presenca em acelerador: Startup
Braga. A Agentifai foi a vencedora do
prémio Caixa Capital (100k euros),
sendo considerada a startup mais
promissora do programa de acelera-
gao de 2017
m # de clientes: Mais de 30 centros
médicos ja aderiram a plataforma
m Presenga Internacional: Portugal,
Brasil, Argentina, Espanha e Chile
m Outros dados:
B Taxa média de automatizacao de
87%
m De julho 2016 a maio 2017 foram
processadas mais de 3 milhdes de
mensagens
m Reducgédo de custo por contacto de
75%
m Mais de 14 milhdes de euros de
valor processados pelo Agente Inte-
ligente (consultas médicas e leads
qualificadas)

FUNDING STAGE

Self-funded + Investimento de business
angel. Estdo ainda em discussao os
termos do prémio da Caixa Capital.
Investidores: http:/karlmaslo.pe/

Info:
Website: www.agentifai.com
Facebook: https://www.facebook.com/agentifai/

Fundadores: Daniel Araiijo, Luis Miguel Braga,
Pedro Aratijo.

ELEVATOR PITCH
A Attentive da informagao em tempo
real as equipas sobre 0s seus clientes,

parceiros ou concorrentes, quando
lancam novos produtos, recrutam ou
recebem investimento.

HISTORIA
Os fundadores sempre tiveram von-
tade de explorar a ideia de como as
pessoas irdo consumir informagédo no
futuro. Perceberam que, dada a quanti-
dade praticamente infinita de contetdo
gerado, sera impossivel consumir todos
0s conteudos e, por isso, torna-se muito
vantajoso dispor de um assistente pes-
soal de informa-
gao — algo que
perceba o contex-
to do utilizador e
lhe recomende a
informagdo mais
util no momento.
Durante 2015,
0s criadores da Attentive comegaram a
materializar esta ideia num produto, e
perceberam que o primeiro mercado a
explorar (e que teria o maior potencial de
negocio a curto-prazo) seria o mercado
de vendas, ajudando as equipas a terem
a melhor informacé&o possivel sobre os
clientes com quem negociavam ou esta-
vam em vias de o fazer. Depois de ven-
cerem o Lisbon Challenge em Portugal,
a Attentive participou num dos maiores
programas de aceleragdo do mundo, o
Techstars, em Boulder, Colorado, cidade
original do programa.

FACTOS E MILESTONES
m Ano de fundacgao: 2015
m # de pessoas na equipa: 5
m Presenga em acelerador: Lisbon
Challenge (2015) e Techstars Boulder
(2017)
m Investimento: € 240,000
m Clientes: SendGrid, Hubspot, Full-
contact, SCN, entre outros
m Presenga Internacional: Portugal e
EUA
m Outros dados: 5,000 insights envia-
dos a mais de 100 empresas e clien-



tes s6 em 2017; considerada “Top 10
B2B startup” na Europa pela Google,
McKinsey e Rocket Internet (fonte)

FUNDING STAGE

Fundos de venture capital.

Investidores: Alex Benzer (Alumni Te-
chstars); Caixa Capital; Cristina Fonseca;
Pedro Trinité; Techstars; Telmo Valido;
Warren Shaeffer (fundador da vid.me)

Info:

Website: https:/attentive.us

Facebook: https:/facebook.com/attentiveus

Twitter: https:/twitter.com/attentiveus

Instagram: https://instagram.com/attentiveassistant/

Fundadores: Jaime Jorge e Joao Caxaria

ELEVATOR PITCH

O Codacy é um sistema que funciona
com um corretor ortografico do Word,
mas para codigo.

HISTORIA

A Codacy automatizou a reviséo de
codigo em larga escala, para que 0s
programadores informaticos possam

dedicar-se ao
™S
| |

que mais impor-
| ]
‘a?

ta e entregar 0s
projetos mais
rapidamente. A
medida que um
CODACY
programador
estd a trabalhar,
a Codacy funciona como um assistente,
dando alertas e conselhos: “cuidado
com o estilo de codigo’, “‘cuidado com as
boas praticas”, “podes ter um problema
de seguranga”. Além disso, a Codacy
consegue quantificar os niveis de melho-
rias da qualidade de cdédigo, ajudando
as equipas de engenharia a mostrar
métricas que revelam essas mesmas
melhorias.

FACTOS E MILESTONES
® Ano de fundacgao: 2012
m Investimento: $ 1,5 milhdes USD
m Clientes: Accenture, ING, Schneider
Electric, 47deg, TopTal, Avetta e 99
Taxis, entre outros.
H Presenca Internacional: Portugal,
Reino Unido, EUA
m Outros dados: Aproximadamente
50% dos clientes sdo dos EUA.

FUNDING STAGE
Investidores: Capitais de risco e busi-
ness angels

Info:
Website: https:/www.codacy.com
Facebook: https://www.facebook.com/codacy/

Fundadores: Guilherme Andrada e Jodo Reis

ELEVATOR PITCH

A Cook4me é uma rede de cozinheiros
caseiros que preparam refei¢coes sabo-
rosas e saudaveis, de forma sustenta-
vel, entregues em casa ou no escritorio.

HISTORIA

A Cook4me nasceu em 2016 com a
vontade de ser
a startup que
desbloqueia o
mercado C2C no
setor de comida
confecionada. Os
fundadores foram
sendo "encontra-

dos" de diversas formas, mas sempre

com a mesma paixao pela misséao.

FACTOS E MILESTONES
m Ano de fundacgao: 2016
B # pessoas na equipa: 4 + 2 esta-
giarios
m Presenca em acelerador: VVodafone
Power Labs

A ECONOMIA

DIGITAL B

2.3 Empreendedorismo Digital

0 talento para
explorar
novos
modelos e
potencia-
lidades de
negocio
parece infinito
a medida que
estas novas
empresas se
vao afirmando
no mercado
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Algumas das
startups que
nasceram

em Portugal
orgulham-
-se de ter
investidores e
clientes desde
o primeiro dia
de funciona-
mento, algo
dificil mesmo
no ambiente
da economia
digital

m Investimento: Mais de € 30 mil

m % crescimento: Mais de 1000 refei-
¢Oes vendidas em modo beta

m Presenga Internacional: Para j3,
apenas Portugal

m Outros dados: Avaliagédo pelos
clientes de 4,6 (em 5)

FUNDING STAGE

Investimento pre-seed; procura investi-
mento seed até 2018.

Investidores: Business angels e sécios
fundadores.

Info:

Website: www.cook4.me

Facebook: https://www.facebook.com/coook4me
Twitter: https:/twitter.com/cook4menow
Instagram: https://www.instagram.com/cook4me-
now/

Fundadores: Eduardo Esteves, Gongalo Cabrita,
Jodo Igor, Liliana Marques

ELEVATOR PITCH

A Coolfarm desenvolveu um sistema
inteligente que permite fazer crescer
plantas sem intervengao do utilizador e
que pode ser controlado através de uma
aplicagao para smartphone ou tablet.

HISTORIA

A startup nasceu em Coimbra, entre ami-
gos de longa data que queriam encon-
trar uma solugéo eficiente e economica-
mente viavel para
produzir vegetais
de alta qualidade.
Em conversas de
café, Jodo Igor e
Gongalo Cabri-

ta discutiam a
falta de acesso a
estes produtos dentro das cidades e os
desafios colocados pelo crescimento da
populagdo mundial. Decidiram trans-

Cool Fain®

formar as suas ideias em negdcio em
2074, em conjunto com Liliana Marques
e Eduardo Esteves e, nesse mesmo ano,
participaram no acelerador Lisbon Chal-
lenge, promovido pela Beta-i.

Hoje, tendo ja captado 2M de investi-
mento, é uma das mais conceituadas e
premiadas startups portuguesas.

FACTOS E MILESTONES
m Ano de fundacgao: 2014
m # de pessoas na equipa: 20 pes-
soas
m Presenga em acelerador: Lisbon
Challenge
m Investimento: € 2 Milhdes
m Presenca internacional: Europa,
Singapura e EUA

FUNDING STAGE

Investimento privado e Fundos Europeus

Info:
Website: https:/cool-farm.com/
Facebook: https:/pt-pt.facebook.com/coolfarm/

Fundadores: Daniela Braga

ELEVATOR PITCH

E uma plataforma inteligente de reco-

Iha, enriquecimento, processamento e

transformacao de dados para sistemas
de inteligéncia ar-
tificial e machine
learning.

defined

~ crowd  HISTORIA

Poucas start-

ups se podem

orgulhar de ter
clientes desde o primeiro dia. A Defined
Crowd é um caso de sucesso desde
que foi criada por Daniela Braga, em
Agosto de 2015. A fundadora e CEQ,
especialista em Data Science e Natural
Language Processing, apercebeu-se de



uma oportunidade de mercado na area
da Inteligéncia Artificial. Bastou uma
ideia, um powerpoint e um almogo para
convencer 0s primeiros investidores a
apostar nesta plataforma.

FACTOS E MILESTONES
m Ano de Fundagao: 2015
m # de pessoas na equipa: 21
m Presenga em acelerador: Microsoft
Ventures Accelerator Seattle
m Investimento: $ 1.1 milhdes USD
m # de clientes: 15
m Clientes: Accenture, Nikon, Jibo,
entre outras empresas Fortune 500
B Presenga Internacional: Portugal e
EUA
m Outros dados: Esta prevista a aber-
tura de um escritério no Japao ainda
em 2017

FUNDING STAGE

Angel e Venture Capital

Investidores: Amazon Alexa Fund, Sony
Innovation Fund, Portugal Ventures,
Busy Angels

Info
Website: https://www.definedcrowd.com/en-us/
Facebook: https://www.facebook.com/definedcrowd/

Fundadores: Nuno Sebastiao, Pedro Bizarro e Paulo
Marques

ELEVATOR PITCH

A Feedzai é uma empresa global com
sede nos EUA, que torna a bancaeo
comeércio eletrénico seguros usando
machine learning em tempo real, para
analisar grandes quantidades de dados
para detetar e prevenir fraude em transa-
¢oes eletronicas.

Todos os dias o mundo produz peta-
bytes de dados. A Feedzai permite que

as empresas analisem com precisao
essas informagdes para manterem os
dados e as transagbes dos seus clien-
tes seguros. Os clientes usam o Fraud
Prevention That Learns™ da Feedzai, um
software para reduzir os riscos inerentes
as compras online e as operagdes ban-
carias, quer pessoalmente, quer online
ou através de dispositivos moveis, dete-
tando fraudes através de uma profunda
analise histdérica e comportamental dos
dados da organizagao.

HISTORIA
A ideia que originou a criagdo da Feedzai
surgiu em 2007, no @mbito do MBA do
Nuno Sebastido na London Business
School. Apés ter criado uma empresa na
area aeroespacial, Nuno Sebastido deci-
de apostar nova-
mente na criagéo
de uma empresa
na area tecnolo-
gica, convidando
os restantes
fundadores com
guem ja tinha
trabalhado, uma vez que todos eram da
area de engenharia, com experiéncias
e backgrounds diferentes que poderiam
combinar bem. O Nuno Sebastido con-
tava com as simulagdes e a experiéncia
da Agéncia Espacial Europeia (ESA) e
o conhecimento de gestdo de negdcio,
o Pedro Bizarro tinha um doutoramen-
to em processamento de big data em
tempo real, e o Paulo Marques construia
sistemas distribuidos de alta escala,
mecanismos infaliveis.

FACTOS E MILESTONES
m # de pessoas na equipa: 170
m Presenga em acelerador: IPN (Insti-
tuto Pedro Nunes) em Coimbra.
m Investimento: $32 MilhGes USD
m Clientes: Redes de pagamento, pro-
cessadores, bancos (1 em cada 5 do
Top 25 dos maiores bancos mundiais)
e retalhistas.

Algumas das
melhores
ideias que
inspiraram
negocios
nasceram da
identificagao
de lacunas
de mercado
que so o olhar
fresco de um
outsider pode
alcancar

A ECONOMIA

DIGITAL ﬁ
2]

2.3 Empreendedorismo Digital
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Data e
inteligéncia
artificial sao
areas de
crescimento
incontorna-
veis para um
numero cada
vez maior
de pequenas
empresas
que nascem
com grandes
ideias

m Presenca internacional: Estados
Unidos da América e Europa, mas
estd presente um pouco por todo o
mundo.

m Outros dados: Existe um plano
de crescimento, prevendo-se que a
empresa aumente de 170 para cerca
de 300 colaboradores até ao final de
2017.

FUNDING STAGE

Fundos de venture capital

Investidores: Varios investidores na-
cionais e internacionais, incluindo Citi
Ventures, Capital One Growth Ventures,
Oak HC/FT, Sapphire Ventures, Armilar
Venture Partners, Data Collective, EDP e
Novabase Capital.

Info:

Website: feedzai.com

Facebook: https://www.facebook.com/Feedzai/
Twitter: https:/twitter.com/feedzai

Instagram: https://www.instagram.com/feedzai/

Fundadores: Euclides Major, Jodo Mendes, Leonel
Soares e Ricardo Vilares

ELEVATOR PITCH

A GuestU tem por objetivo equipar todos

0s quartos de hotel com a solugéo

GuestU Phone, que permite aos hdéspe-

des uma melhor conexdao com os hotéis
e 0s seus desti-
nos.

HISTORIA

Os fundadores da
GuestU comeca-
ram a trabalhar
juntos em 2007,
quando langaram a GocarTours, empre-
sa que explora hoje mais de dez marcas
de animacao turistica em Lisboa, Porto
e Madrid. Desta empresa nasceu a
oportunidade que viria a dar origem a

GUEST

GuestU, com a visdo de melhorar a for-
ma como 0s turistas exploram a cidade.
Inicialmente, a abordagem focou-se no
desenvolvimento de apps em white label
para hotéis e apartamentos num modelo
SaaS e, no inicio de 2017, evolui para

o GuestU Phone, combinando softwa-
re, hardware e conectividade, o que se
tornou numa verdadeira dream amenity
para os turistas.

Receberam 2 milhdes de euros da Portu-
gal Ventures.

FACTOS E MILESTONES
m # de pessoas na equipa: 18
m Investimento: $ 2 Milhdes USD
m # clientes: 230 clientes
m Clientes: Grupo Pestana, Hotel
Alma Lusa, Hotel 1908, By Oporto,
Feels like home Prime suites, Taj Ho-
tels, Queens Gate Hotel, The Mande-
ville
m Presenca Internacional: 32 paises
m Outros dados: Os héspedes utili-
zam a GuestU Phone, em média 65
minutos por dia e o indice de satisfa-
¢do é de 9 em 10 (45% dos hdspedes
responderam ao questionario).

FUNDING STAGE
Externo — Fundos de Venture Capital
Investidores: Portugal Ventures

Info

Website: guestu.com

Facebook: https://www.facebook.com/GuestUCon-
nect

Twitter: https://twitter.com/GuestU_

Instagram: https://www.instagram.com/guestu_/

Fundador: Anthony Douglas

ELEVATOR PITCH

A Hole19 é uma aplicagao disponivel
para varias plataformas que permite
aos golfistas descobrirem e marcarem



campos de golfe, guardarem e visualiza-
rem estatisticas de jogo, e partilharem
as suas experiéncias com golfistas em
todo o mundo.

HISTORIA
A ideia da Hole19 surgiu da necessida-
de de Anthony Douglas (o fundador),
melhorar a comunicagdo com o seu
professor de golfe. Depois de ter jogado
basquetebol semi-profissional durante
varios anos e de ter tido de abandonar
a modalidade devido a um problema no
joelho, Anthony (na época a trabalhar na
Sony, na Suécia) decidiu abragar o golfe
e comegou a ter
aulas. Uma das
interacdes que
teve com o seu
professor des-
pertou o desejo
de criar uma
ferramenta para
ajudar os golfistas a medirem os seus
jogos e a utilizarem o poder da tecnolo-
gia e dos dados para jogarem melhor.
A aplicagdo passou depois a apresentar
mapas satélite de aproximadamente
98% dos campos de golfe do mundo,
oferecendo aos golfistas distancias para
o buraco precisas, baseadas em GPS,
bem como a possibilidade de desco-
berta e marcagdo de campos de golfe
em todo o mundo. Por fim, foi criada
uma camada social que permite aos
golfistas partilharem os seus resultados
e interagirem com outros membros da
comunidade Hole19.

FACTOS E MILESTONES
m # de pessoas na equipa: 26
m Presenca em acelerador: Seed-
camp, Londres.
m # de clientes: Mais de 1 milhdo de
golfistas em todo o mundo e mais de
1000 campos de golfe, no produto de
reservas online.
m Clientes: Grupo Pestana, Quinta do
Lago, e Vale de Lobo, entre outros.

B Presenca Internacional: Mais de
180 paises.

m Outros dados: 66% dos golfistas
que jogam, pelo menos, uma volta de
golfe com a Hole19, continuam a utili-
zar a aplicagédo passados 12 meses.

FUNDING STAGE

Externo — Fundos de venture capital
Investidores: Caixa Capital; e42 Ventures
(Fundadores da WunderList e Scanbot);
EdWray (Fundador da Betfar); Faber Ven-
tures; Kibo Ventures; Lucas Von Cranach
(Fundador da One Football); Seedcamp;
Whitestar Capital.

Info:

Website - www.hole19.com

Facebook - https://www.facebook.com/hole19/
Twitter - https://twitter.com/hole19golf

Instagram - https://www.instagram.com/hole19golf/

Fundadores: Felipe Avila da Costa e Luis Martins

ELEVATOR PITCH

E uma plataforma de gestéo da ma-
nutengéo de equipamentos e infraes-
truturas que aumenta a eficiéncia das
equipas e reduz os custos da operagao
nas empresas.

HISTORIA

Felipe Avila da Costa e Luis Martins,

conheceram-se no Parque de Ciéncia

e Tecnologia do Parque da Universida-

de do Porto (UPTEC), onde cruzaram
conhecimento
e projetos que
ambos tinham
em desenvol-
vimento. Em
2015, detetaram
no mercado a
necessidade e a

oportunidade para colocarem em prati-

ca uma ideia conjunta: uma plataforma

A ECONOMIA

DIGITAL E

2.3 Empreendedorismo Digital

Do desporto

a culinaria,
passando por
areas da
economia
mais
proximas do
mundo digital,
as startups
posicionam-
-se como par-
ceiras ideais
para grandes
negocios
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O primeiro
terapeuta
digital com
inteligencia
artificial do

mundo nasceu

em Portugal,
a partir da
inventiva do
CEO de uma
das startups
portuguesas
de maior
sucesso

de gestéo que facilitasse a manuten-
¢do de infraestruturas. Criaram assim,
em 2015, a Infraspeak, uma startup
portuense que desenvolveu uma pla-
taforma de gestdo da manutencéo de
equipamentos e infraestruturas. Uma
ferramenta que através da sua flexibili-
dade e de tecnologias como NFC, APIs,
apps e sensores, aumenta a eficién-
cia das equipas e reduz os custos da
operagao.

FACTOS E MILESTONES
m Ano de fundacgao: 2015
m Presenca em acelerador: Lisbon
Challenge e “500 Startups”
m Investimento: $ 250.000 mil USD
m # de clientes: Mais de 50 clientes
m % de crescimento: Crescimento
superior a 240%, em 2016
m Cliente: Siemens, Domino's Pizza,
Hotéis Vila Galé, Intercontinental e
Holiday Inn Express, entre outros.
m Presenca Internacional: Portugal,
Brasil, Angola
m Outros dados: Estd neste momento
em processo de expansao para outros
paises da Europa

FUNDING STAGE

Seed - inside investment
Investidores: Caixa Capital e “500 Star-
tups”

Info:

Website: home.infraspeak.com/pt-pt

Facebook: https://www.facebook.com/infraspea-
kmaintenance/

Fundadores: Anténio Miranda, Carolina Relvas,
José Bastos, Pedro Moreira, Iterar - software para
a Saude

ELEVATOR PITCH

A Knok pretende ser o omni-channel da
salde primaria. A knok liga doentes a
médicos em tempo real, para consultas

presenciais ou em video. “Your Healthca-
re, Everywhere”.

HISTORIA

O tema surgiu quando José Bastos e Pe-
dro Moreira, amigos de ha muitos anos,
conversavam sobre alguns problemas
de saude dos respetivos filhos, e sobre

0 tempo passado nas urgéncias hospi-
talares. Isso fé-los refletir no modelo de
salde primaria e em como esse modelo
é pouco eficiente e nada orientado para
o doente: longas filas de espera, impos-
sibilidade de escolher o médico, partilha
de informagao
insuficiente e
dificil acesso ao
médico. Adicio-
nalmente, as
urgéncias aumen-
tam o risco de
trazer doengas

knok

gue nao se levaram.

Para quem tem idosos a cargo, acresce
outro problema — a deslocacgéo dos ido-
sos ao hospital ou ao centro de saude,
que geralmente € custosa para o doente
e para os cuidadores, sendo muito
dificil conseguir que um médico espe-
cialista se desloque ao domicilio. Com
este contexto, José e Pedro pensaram
que qualquer pessoa deveria ser capaz
de chamar o mesmo médico a casa
sempre que necessitasse, analisando
as avaliagbes que outros doentes lhe
atribuiram e idealmente, deveriam tam-
bém poder falar com o especialista por
telefone ou video, sem ser necessaria a
deslocacgao. O médico poderia sempre
ser contactado e a melhor estratégia de
tratamento combinada.

FACTOS E MILESTONES:
m # de pessoas na equipa: 9
m Presenca em acelerador: Lisbon
Challenge, da Beta-i
m Investimento: £ 300.000 (na fase
Seed)
m Presenga Internacional: Portugal e



Espanha

m Outros dados: 10.000 downloads;
30% dos utilizadores registados na
Knok, utilizaram a plataforma mais do
gue uma vez

FUNDING STAGE

Seed - inside investment
Investidores: Mustard Seed Impact,
Londres

Info:

Website: http://www.knokcare.com

Facebook: https://www.facebook.com/knok.
healthcare/

Twitter: @knokhealthcare

Instagram: https://www.instagram.com/knok_medi-
cos_onde_precisar/

Fundadores: Diogo Ortega, Joana Vieira, Luis Casto,
Sofia Simées de Almeida

ELEVATOR PITCH
A Line Health criou o primeiro dispensa-
dor inteligente de medicacéao.

HISTORIA
A Line Health esta a construir a farmacia
do futuro. A startup que foi de Lisboa
para os Estados Unidos criou um dis-
pensador inteligente de medicagdo. Uma
ideia que surgiu quando Diogo Ortega,
um dos fundado-
res da empresa,
viu a sua avo en-
ganar-se a tomar
0s medicamen-
tos. Hoje, com a
criagao do dis-
pensador “Leah’,
a Line Health garante que os doentes
cronicos tomam a medicagao certa a
hora certa e disponibiliza também uma
ferramenta de gestao para hospitais e
seguradoras.
O objetivo passa agora por fazer um pi-

loto com doentes cronicos, para depois
passar para a produgao em escala.

FACTOS E MILESTONES
m Presenca em acelerador: Lisbon
Challenge, da Beta-i
m Investimento: $1 milhdo USD
m Clientes/parceiros: Farmacéutica
Bayer, a seguradora Arkansas Blue
Cross Blue Shield e o grupo de saude
Baptist Health.
m Outros dados: 98% de adeséo a
medicacgado no User Testing da Leah
(dados de Novembro 2016, Boston).

FUNDING STAGE
Investidores: Bayer, Ganexa Capital e
Bolt

Info
Website: https://www.linehealth.com/
Facebook: https://www.facebook.com/linehealth.co

Fundadores: Jorge Silva, José Dias e Ricardo Costa

ELEVATOR PITCH

O Logr é um sistema de seguranga que

encarrega o smartphone de fazer a au-
tenticagao, atra-
vés de biometria,
reconhecimento
facial e até de um
algoritmo capaz
de identificar o
utilizador pelo
comportamento.

Tudo encriptado, para que a informacgéao

nao esteja acessivel a ninguém — nem

ao utilizador, nem a Loqr.

HISTORIA

Ricardo Costa, 37 anos, engenheiro
informatico da Universidade do Minho,
criou uma solugao que combina varios
niveis de seguranga para proteger o

Ha fintechs
portuguesas
a dar cartas
junto das
grandes
financeiras e
banca

internacional.

As parcerias
sucedem-se
num mundo
onde as
assimetrias
$ao0 so
aparentes
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Em 2012,
quando Paul
Graham, da
aceleradora e
investidora Y
Combinator,
publicou a
sua definicao
de "startup"
eram poucos
aqueles que
em Portugal
sabiam do
que se estava
a falar

sistema financeiro global de fraudes
que, s6 nos EUA, ja custaram 14,5 mil
milhdes de euros e fizeram 13 milhdes
de vitimas. Surgiu assim a Loqr, startup
que desenvolveu uma tecnologia Unica
no mundo para proteger transagdes.

A ideia foi acelerada na Startup Braga e
depois amadurecida, com cada vez mais
membros a integrar a equipa (alguns ja
trabalham juntos desde a Universidade,
em projetos de identidade digital).

FACTOS E MILESTONES
m Ano de Fundagao: 2015
m Presenga em acelerador: Startup
Braga
m Outros dados: 11 pessoas na
equipa estdo a validar o sistema em
Portugal, no Instituto Politécnico do
Porto, junto de 20 mil utilizadores.

FUNDING STAGE
Investidores: RedAngels e Onetier Capital.

Info:
Website: https://logr.io/
Facebook: https://www.facebook.com/logrcode/

Fundadores: Marcio Colunas, Virgilio Bento

ELEVATOR PITCH

A SWORD Health criou o primeiro tera-
peuta digital com inteligéncia artificial
do mundo.

HISTORIA

Virgilio Bento, CEO da empresa, quis
resolver um problema a que assistiu
desde pequeno, quando o seu irmao

fez fisioterapia para recuperar de um
acidente. Nesse momento, percebeu

a dificuldade no acesso dos pacientes

a uma reabilitagdo intensiva e foi para
democratizar esse acesso que nasceu o
SWORD Phoenix.

O SWORD Phoenix permite aos pacien-
tes fazerem reabilitacdo em sua casa,
com a ajuda de sensores de movimento
e de um tablet
em que Arya, a
terapeuta digital,
da feedback ao
paciente sobre o
seu desempenho
em tempo real.
Os pacientes séo
sempre monitorizados pela equipa clini-
ca que tem acesso aos detalhes de cada
sessado através da plataforma.

FACTOS E MILESTONES
m Ano de fundacgao: 2013
m Clientes: Entre outros, Genesis
Rehab Services, o maior grupo de
reabilitacdo dos EUA, que trata 40 mil
pacientes por dia.
m Outros dados: Mais de 215 000
minutos de terapia desde a criagdo do
SWORD Phoenix.

Info

Website: https://www.swordhealth.com/#/
Facebook: https://www.facebook.com/SWOR-
DHealth1/

Fundadores: Bruno Silva, Hugo Silva, Joao Graga,
Vasco Pedro

ELEVATOR PITCH

A Unbabel tem como misséo tornar-se o
“the world’s translation layer”, isto é, criar
uma plataforma que permita a comu-
nicacdo, sem fricgéo, entre pessoas de
linguas distintas.

HISTORIA

A Unbabel desenvolveu uma tecnologia
gue combina inteligéncia artificial, pro-
cessamento automatico de linguagem,
algoritmos para estimar qualidade e
uma rede global de 40 mil pessoas que



revéem a tradugéo inicial. Depois de te-
rem sido a primeira startup portuguesa

no Y Combinator,

e de terem levan-
tado $ 8 milhdes
Unbabel

de investimento,
sao hoje um
caso de sucesso
em Portugal. O
futuro passa pelo
desenvolvimento de novos produtos e
pela entrada em novos mercados como
a Asia e América do Sul.

FACTOS E MILESTONES
m Ano de fundagéo: 2013
m Presenca em acelerador: Y Combi-
nator
m Investimento: $8 milhGes
m % de crescimento: Crescimento de
200%, previsto para 2017
m Clientes: King, Pinterest e Skyscan-
ner, entre outros

FUNDING STAGE

Bootstrap — self-funded, without outside
investment

Investidores: Caixa Capital, Faber Ventu-
res, Notion Capital, Y Combinator, entre
outros

m 2012, quando Paul Grah-
am — do Y Combinator, um
dos melhores aceleradores
e investidores de startups do mundo
—, publicou a sua defini¢gao de "startup”
eram poucos aqueles que, em Portugal,
sabiam o que era uma startup.
Hoje, ndo sé sabem, como criam as
melhores condigdes para que elas
prosperem. Temos em Portugal um dos
melhores ecossistemas de startups do
mundo, e estas 16 empresas aqui apre-
sentadas sao prova disso.
Mas, e 0 que nos reserva o futuro? Que
transformacdes vamos ver nos proxi-

mos anos? Que implicagdes teve este
crescimento de modelos alternativos de
negdcio e produto, gue muitos empreen-
dedores desenvolveram?

Como explicou Tendayi Viki —que dese-
nhou um sistema de inovagéao para a
Pearson, vencedor, em 2015, do ‘Best In-
novation Program’ — “a inovagao néao séo
ideias, mas sim os modelos de negdcio
sustentaveis que saem dessas ideias”.
“‘As ideias novas, cool, as tecnologias e
outras coisas interessantes que estéo

a emergir sdo fantasticas, mas para
perceber a inovagao tens de agarrar
nestas coisas todas e transforma-las
em modelos de negdcio sustentaveis e
lucrativos", continua Tendayi Viki.

Assim, as startups precisam das grandes
empresas tanto quanto as grandes em-
presas precisam das startups. Seja como
clientes, parceiros, ou investidores.

E verdade que h& um ano teriamos de
explicar e descrever o ecossistema de
startups, mas hoje a sua forga e valor séo
inquestionaveis. Faz, por isso, sentido fa-
lar em colaboracéo e parcerias. E dai que
surgem as melhores ideias, as melhores
equipas, e os melhores negécios.

E isso que vemos acontecer. Steve Case,
um dos mais conhecidos empreen-
dedores americanos que foi CEO da
AOL, escreveu recentemente um livro
chamado “The Third Wave". Neste livro
explica as varias fases da evolugao da
tecnologia e diz que estamos prestes a
entrar numa terceira fase. Nesta fase,

a inovagao chegaria as industrias mais
complexas e dificeis de penetrar, como a
industria da banca, a industria alimentar,
ou a da saude.

Para que a inovagao chegue a estas
industrias ndo basta que um empreen-
dedor se feche num quarto ou garagem,
tem de executar a sua ideia e fazer par-
cerias para que o0 negocio cresga.

O futuro passa por aqui.

Coordenacdo: Hugo Vaz de Oliveira, Maria

Almeida e Pedro Rocha Vieira, BETA-i

0 mundo
corporativo

é, cada vez
mais, 0
impulsionador
da inovagao,
0 seguro

de vida dos
negocios com
futuro
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QUALIFICAGOES
DIGITAIS

importancia do

desenvolvimento

de capacidades
associadas ao pensamento
computacional no combate
a iliteracia digital colocou na
agenda oficial a introdugéao
de programas e ferramentas
tecnologicas que trouxeram
sucesso e eficiéncia as escolas
e cursos de formacao que 0s
adotaram. A desmaterializagao
de processos administrativos
tambeém resultou num claro
beneficio para as escolas,
ibertando os professores para
O seu core — 0 ensino.

Agrupamento de Escolas da Trofa
Transformacgao Digital

Digital

Agrupamento de Escolas da Trofa (AET),

é constituido por uma Escola Secundaria,

uma Escola Basicado 2.°e 3.°cicloe 7
Escolas do Ensino Béasico. O agrupamento pertence
ao distrito do Porto, concelho da Trofa com a sede
localizada bem no centro da cidade com o mesmo
nome. O concelho da Trofa assume-se como uma
area em franco processo de expansdo demografica e
urbanistica com uma base econdémica marcada pela
construgéo civil e industria, em especial a téxtil, que
revela debilidade acentuada, e a metalomecanica.
Paralelamente, ainda coexiste uma agricultura de
subsisténcia do agregado familiar, disseminada por
todo o concelho, mas ndo deixa também de ser noto-
ria a existéncia de agricultura intensiva de producao
de leite e de estufas horticolas. O concelho da Trofa
apresenta-se Como uma regido que possui imensos
recursos, moderno e capaz de responder aos desa-
flos a que se propGe, mas que apresenta fragilidades
estruturais e sociais, que urge ultrapassar. Registe-se



que a crise econémica atual e o conse-
quente aumento das taxas de desem-
prego tém vindo a atingir a populagéo
do concelho.

A necessidade de se tragar um projeto
de transformacao digital coincidiu com
a decisdo governamental de criar o AET,
bem como tentar aproximar a escola a
oferta, a nivel tecnoldgico, que a socie-
dade disponibiliza a todos os alunos e
professores.

A base de langamento do projeto partiu
da premissa de que seria necessario
criar um sistema fidvel de comunicagao
entre escolas, respetivos professores,
alunos, encarregados de educacao e
6rgao de gestéo.

Apds o levantamento das necessidades
e de uma pesquisa profunda daquilo que
existia no mercado, a aposta recaiu no
Office 365.

Este servigo, prestado pela Microsoft, foi
aquele que logo a partida pareceu dar
mais garantias para a prossecucdo dos
objetivos definidos, pois ndo se limitava
apenas a um servigo de email.

OBJETIVOS
Como principais objetivos salienta-se 0s
seguintes:
m Sistema eficaz de comunicagao;
m Existéncia de uma Unica platafor-
ma de apoio a pratica educativa e de
apoio a gestao;
m Desmaterializagédo de workflows
manuais;
m Poupanca de papel;
m Melhoria dos processos de trabalho
colaborativo;
W Substituigao das pen drives por
espago na cloud,;
m Diminuigdo de investimento em
sistemas on-premise (servidores, sis-
temas de backup...);
m Centralizagédo de todas as comuni-
cagdes nos 6rgaos de gestao;
m Disponibilizacao eficiente dos mo-
delos de documentos em utilizag&o.

RESULTADOS

Além do servigo de email, 0 agrupamen-
to passou a ter espago na cloud para
que cada utilizador pudesse colocar a
sua informagéo, dispensando assim as
pen drives.

0 Office 365, ao disponibilizar a platafor-
ma Sharepoint, possibilitou a criagao de
um repositorio de informagdes, apresen-
tou-se também como um excelente su-
porte para o trabalho colaborativo online
e acima de tudo permitiu a desmateria-
lizag&o de diversos workflows, como a
Gestdo do Plano Anual de Atividades, a
Gestao de Apoios, a Gestao de Avalia-
¢Oes Intercalares, a Gestao de Pedidos
de Impresséo, entre outros.

Para além das vantagens elencadas,
existe o beneficio de ter uma gestédo de
contactos centralizada e organizada,
que permite uma partilha de informagéo
mais eficaz.

Saliente-se ainda a utilizacao do Po-
werBl que facilitou, além do tratamento
estatistico das informagdes recolhidas,
a desmaterializagdo de processos, por
exemplo a monitorizagéo dos resultados
escolares. Um trabalho complexo e que
requer muita energia, que de uma forma
simples tem estado acessivel a todos
os professores e membros do 6rgéo de
gestao para que assim possam refletir
sobre esses mesmos resultados e tomar
medidas antecipadamente.

Importa referir que no AET todos os pro-
fessores, alunos, encarregados de educa-
Gao, assistentes técnicos e operacionais
possuem uma conta Office 365, que lhes
permite aceder aos servigos referidos
anteriormente, conforme a politica de
permissées definidas pelo diretor.

METRICAS
Sao apresentados dados entre
19/01/2017 e 18/07/2017.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
“(..) O Agrupamento tem desenvolvido

A plataforma
Sharepoint,
da Microsoft,
revelou-se
um excelente
suporte para
o trabalho
colaborativo
online no
agrupamento
de escolas do
concelho da
Trofa

A ECONOMIA
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A trans-
formacao
digital traz as
escolas novos
métodos de
ensino, mais
estimulantes,
em que a
criatividade e
a colaboragao
na resolucao
de problemas
sao carac-
teristicas
distintivas

S\ Skype for Business
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Sharefoint files
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mecanismos e circuitos de informacgao
e comunicagdo interna e externa, sendo
um ponto explicitamente abordado no
projeto educativo. Neste ambito € de sa-
lientar o sucesso que tem tido a imple-
mentacdo da plataforma digital enquan-
to meio de comunicagéo valorizado pelo
pessoal docente e ndo docente, pelos
alunos e pelos pais e encarregados de
educacgao, promovendo a proximidade

e a colaboragéo entre todos, tanto em
questdes administrativas como de arti-
culagdo pedagdgica. (...)"

In Avaliagao Externa das Escolas - Rela-
tério Agrupamento de Escolas da Trofa,
18/06/2015

“Conscientes de que a emergéncia da
sociedade do conhecimento e da infor-
macao e o desenvolvimento da econo-
mia do conhecimento nos acarretam
novos desaflos e novas dinamicas, tanto
ao nivel da esfera produtiva como a nivel
do mundo da educacéao, decidimos a
generalizagao da utilizagdo desta tecno-
logia, e em boa hora o fizemos, uma vez
gue contribui para facilitar métodos ad-
ministrativos e proporcionar a redugao
dos custos que Ihe estédo associados,
assim como para a facilidade do relacio-
namento entre todos os elementos da
comunidade educativa.”

Paulino Macedo, Diretor do Agrupa-
mento de Escolas da Trofa

Coordenacao: Vania Neto, Microsoft

Diregao-Geral da Educagao
Iniciagao a Programacao

no 1.° Ciclo do Ensino
Basico

Promogao do pensamento computacional, literacia
digital e ciéncias da computagdo em contexto
multidisciplinar

projeto-piloto “Iniciagdo a

Programagao no 1.° Ciclo

do Ensino Bdasico” (IP1CEB)
foi implementado nas escolas portu-
guesas, publicas e privadas, no biénio
2015/17, tendo sido um estimulo para a
criacdo de uma visdo centrada nas finali-
dades educativas definidas pelo Ministé-
rio da Educagdo (ME) para este ciclo de
ensino, numa perspetiva de preparagao
para o desenvolvimento harmonioso e
equilibrado dos alunos na sociedade do
século XXI. Pretendeu ser um contributo
para o desenvolvimento de capacidades
associadas ao pensamento computacio-
nal, a literacia digital e fomentar com-
peténcias transversais ao curriculo. Os
conceitos a ele associados reforgaram
nao s6 o dominio da computagao, mas
também conceitos-chave noutros domi-
nios de aprendizagem (leitura, escrita,
matematica, ciéncias, expressdes, musi-
ca, arte, etc.). A importancia de tornar as
aprendizagens cada vez mais signifi-
cativas e contextualizadas é relevante
e, para isso, torna-se necessario desa-
flar os alunos a desenvolverem compe-
téncias multidisciplinares, reforgando a
confianga nas suas capacidades. O fo-
cus na programagcéo foi relevante, mas
acima de tudo centrar o processo nas
ideias, na criatividade, na colaboragédo e
na resolugao de problemas, assumindo
uma perspetiva pedagdgica diferencia-
dora e motivadora.
Neste projeto foram produzidos dois
documentos estruturantes, as Linhas
Orientadoras Gerais €, no segundo ano,
as Linhas Orientadoras para a Robdtica,



criando, desta forma, tangibilidade aos
processos introduzidos no primeiro ano.

OBJETIVOS

Sumariamente, os objetivos do projeto

centravam-se nos seguintes aspectos:
B Desenvolver competéncias nas
diferentes areas das componentes
do curriculo, bem como nas areas
transversais, por exemplo, no ambito
da Educacao para a Cidadania;
m Desenvolver competéncias numa
metodologia de trabalho de projeto;
m Planificar, criar, apresentar e par-
tilhar projetos de forma estruturada,
no seu grupo/turma e na comunidade
educativa, em espacos fisicos e digi-
tais, para posterior analise e comenta-
rios por parte dos pares;
m Usar as Tecnologias de Informacao
e Comunicagao de forma responsavel,
competente, segura e criativa.

RESULTADOS

Esta iniciativa obteve uma enorme re-
cetividade, entusiasmo e motivagao por
parte das comunidades educativas. Per-
mitiu o desenvolvimento do pensamento
computacional e fomentar a literacia
digital, combatendo a info-excluséo.

Foi possivel, ainda, constatar o aumen-
to da motivagao, da criatividade, da
autonomia e do empenho dos alunos,
para as abordagens praticas, ludicas e
apelativas na aprendizagem da progra-
magéao e da robdtica.

A partilha de conhecimentos, experién-
cias e colaboracao entre professores
de diversos grupos de recrutamento,
incrementou a importancia da inter-
disciplinaridade e uma dinéamica de
trabalho de equipa. Esta interagéo
situou-se nos dominios da planifica-
¢do, execugao e avaliacado dos projetos
desenvolvidos.

Ao nivel das instituicdes de ensino,
favoreceu a importancia de desenvolver
e aprofundar uma cultura pedagdgica

e organizacional favoravel ao desenvol-

vimento e implementagao de projetos
educativos inovadores.

METRICAS

Foram desafiados a participar todos os
estabelecimentos de ensino publicos e
privados de Portugal, com os seus alu-
nos dos 3.° e 4.° anos de escolaridade.
No ano letivo 2015/16, o projeto IPT1CEB,
contou com a participagao 242 Agrupa-
mentos de Escolas de Portugal Conti-
nental, Agores e Escolas Portuguesas de
Macau e Timor. Estiveram envolvidas 625
escolas, 1483 turmas, e 27810 alunos e
667 professores (lista de participantes).
No ano letivo 2016/17, o projeto con-
tou com a participacao de 388 Agrupa-
mentos de Escolas de Portugal Conti-
nental, 84 instituigdes de Ensino Privado,
43 escolas da Regido Auténoma da
Madeira, 1 escola da Regido Auténoma
dos Agores e a Escola Portuguesa de
Macau, envolvendo de 44393 alunos
(lista de participantes).

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

As diversas comunidades escolares
reconheceram o conjunto de beneficios
para os alunos, professores e escolas
decorrentes da implementagao do
projeto, atribuindo grande valorizagéo
e relevancia a aprendizagem da progra-
magao por criangas e jovens, aspetos
que faziam parte dos objetivos gerais
da iniciativa (cf. Estudos de Avaliacdo
do Projeto-Piloto). Destes estudos ficou
patente, por parte destas comunida-
des, a ideia de que o alargamento da
iniciativa era desejavel. Nesta medida,
o0 ME optou pela integragédo das areas
da programacao e robdtica em todos os
anos de escolaridade do ensino basico.
A semelhanca do realizado, a participa-
gao é voluntaria, cabendo a tomada de
decisdo aos 6rgaos competentes dos
estabelecimentos de ensino.

Coordenacao: Vania Neto, Microsoft

O projeto-
-piloto
"Inicia¢ao a
Programagao
no 1° Ciclo do
Ensino
Basico"
promoveu o
uso das TIC
de forma
responsavel,
competente,
segura e
criativa
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0 acesso
gratuito dos
desemprega-
dos do IEFP
ao Office 365
tem permitido
combater a
infoexclusao
bem como
melhorar a
qualidade

da formagao
profissional

Instituto do Emprego e Formagao
Profissional, I.P.

Implementacgao das

Academias Microsoft no
IEFP

(Re)Qualificagao da populagdo ativa portuguesa

um contexto de eleva-

da caréncia de pessoal

qualificado no dominio das
TIC e de elevadas taxas de desemprego,
designadamente jovem, com a assina-
tura, em maio de 2014, do acordo de
cooperacgao entre o IEFP e a Microsoft
Portugal, e do Memorando de Entendi-
mento em maio de 2015, procedeu-se a
instalagdo e entrada em funcionamento
das Academias Microsoft.

OBJETIVOS

Promover o incremento da qualidade
da formagao, avaliagéo e certificagdo
internacionalmente reconhecida dos
formandos no dominio TIC, na rede de
centros de formagéo do IEFP.

RESULTADOS
m A constituicdo de 31 Academias
Microsoft abrangendo a totalidade
dos centros de formacgao profissional
do IEFP, com abrangéncia nacional,
devidamente equipados com equipa-
mentos informaticos e bons acessos
a internet.
m O incremento da qualidade da for-
magao profissional no &mbito das TIC,
recorrendo a plataforma Microsoft, en-
quanto recurso didatico de exceléncia.
m A certificagdo de formandos e for-
madores no dominio MOS - Microsoft
Office Specialist & MTA - Microsoft
Technology Associate, internacional-
mente reconhecida.
m A disponibilizagao gratuita do Office
365 ao universo de formandos do
IEFP.

METRICAS
Instalagao das Academias Microsoft no
IEFP
Todos os servigos de formagéo profis-
sional do IEFP (31 no total) tém uma
Academia Microsoft. Tais academias
tém permitido utilizar a plataforma
Microsoft como recurso didatico de
exceléncia de apoio a formagao, nomea-
damente:
m Recursos didaticos de apoio a for-
magao profissional no dominio TIC;
m Conteldos de formagado permanen-
temente atualizados;
m Manuais, videos, textos e exercicios
de apoio a formacao;
B Instrumentos de autoaprendizagem;
m Um recurso de partilha/rede entre
profissionais e formadores IT de todo
o0 mundo.
Os formadores TIC estdo mobilizados
no sentido de utilizar a referida platafor-
ma.

Formacao de referéncia (percursos
modulares de formagao)

Foi possivel alinhar as formagdes do
Catalogo Nacional de Qualificagdes no
ambito das TIC a totalidade dos conteu-
dos das formagdes/certificagbes MOS
e MTA, permitindo, desta forma, possi-
bilitar o acesso direto dos formandos
aos exames de certificagdo Microsoft,
bem como o desenho de percursos de
formagédo modulares visando a certifica-
gao MOS e MTA.

Acesso gratuito ao Office 365

Desde a existéncia do acordo entre

o IEFP e a Microsoft, foi ja possivel o
acesso ao Office 365 a 1472 formandos
desempregados do IEFP, permitindo

0 acesso gratuito as aplicacoes de
produtividade da Microsoft. Este acesso
tem permitido melhorar a qualidade

da formagao bem como combater a
info-exclusao.

Certificagbes MOS e MTA

Desde a criagdo das Academias Micro-
soft, foi possivel ao IEFP certificar nas



mais diversas certificagbes integradas
no ambito MOS e MTA, cerca de 3400
formandos/desempregados.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

A Associagao do IEFP a Microsoft,
enquanto empresa tecnoldgica mun-
dialmente reconhecida, através das
Academias Microsoft e das certificagdes
associadas, tem permitido valorizar o
estatuto da formagao profissional, o
qual se nota na procura por parte dos
utentes na obtencao destas certifica-
coes.

A associagéo desta certificagédo ao
portfolio formativo dos formandos in-
crementa a empregabilidade, na medida
em que a mesma é reconhecida pelo
mercado de trabalho.

Por outro lado, o acesso gratuito dos
formandos desempregados do IEFP
ao Office 365 tem permitido combater
a infoexclusao, bem como melhorar a
qualidade da formacéao profissional, na

medida em que estas ferramentas de
produtividade séo disponibilizadas de
forma transversal a todos os dominios
da formagéo.

As Academias Microsoft tém permitido,
de igual forma, potenciar a formagao

e certificagédo de formadores no domi-
nio TIC, incentivando a sua utilizagao
enquanto recurso didatico de apoio as
atividades pedagdgicas, na medida em
que dispbem de conteldos permanente-
mente atualizados.

Como fatores criticos de sucesso,
elenca-se a necessidade de uma boa
infraestrutura dotada de bons equipa-
mentos informaticos com acessos a
internet de banda larga, a integragédo
destas certificagdes no ambito dos curri-
cula de formagcéo, designadamente TIC,
administradores das academias com
formacéao especifica ao nivel da referida
plataforma e formadores devidamente
qualificados/certificados.

Coordenacao: Vania Neto, Microsoft
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As Academias
Microsoft
tém permitido
potenciar a
formacao e
certificacao
de forma-
dores no
dominio TIC,
incentivando
asua
utilizagao
enquanto
recurso
didatico
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O IT Lab tem
como objetivo
formar pro-
fissionais de
Engenharia e
Matematica
numa area
com elevada
emprega-
bilidade,
permitindo a
reconversao
de compe-
téncias de
licenciados

Randstad

ITLab

Reconversao de competéncias para developers de
outsystems

IT Lab tem como objetivo

formar profissionais de

Engenharia e Matematica
numa area com elevada empregabili-
dade — a programacao em Outsystems
— e dar resposta a elevada procura de
OutSystems developers que existe no
mercado.
O primeiro momento do IT Lab é com-
posto por uma sessao de esclarecimen-
to seguida de uma fase de assessments,
na qual os candidatos passaréao por
varios testes para validagéo de compe-
téncias (raciocinio légico, matematico,
conceitos basicos de algoritmia) e moti-
vacao. Esta fase de profilling que antece-
de a entrada em formacéao dos finalistas
é fundamental, pois trata-se de um
projeto de reconversdo de competéncias
onde, além da analise de competéncias
técnicas base, é necessario avaliar a
motivagado e a capacidade do candidato
sair da sua zona de conforto e fazer
uma alteragéo (muitas vezes profunda)
da sua carreira. Este fator emocional é
critico para o0 sucesso do mesmo nas
fases que se seguem.
Os selecionados para o ITLab tém trés
meses de formagéo intensiva, em regi-
me full-time, com avaliagGes intercalares
e foco tanto na componente técnica
como na comportamental.
A formagéao culmina com o exame e certifi-
cagao em OutSystems. Os formandos com
aproveitamento positivo terao assegurado
um contrato de trabalho por um ano.

OBJETIVOS

Aumentar o nimero de profissionais
disponiveis numa darea de grande
empregabilidade e procura. Esta acgao

permite a reconversao de competéncias
de licenciados que podem estar numa
situagao de desemprego ou com reduzi-
das perspectivas de carreira.

RESULTADOS

Em 2074 foi langada a primeira acade-
mia, foram formados e colocados no
mercado 10 novos programadores Java.
Esta agdo teve 100% de empregabili-
dade, sendo que todos continuam hoje
profissionais ativos de IT.

Motivados por este sucesso, arrancou-
-se com a 22 edigdo em Abril de 2016,
desta feita reforgando o setor com dez
novos OutSystems Associate Develo-
pers, devidamente certificados.
Existem, atualmente, cinco academias
completas de OutSystems e 30 deve-
lopers ativos no mercado de trabalho,
estando a preparar uma academia de
verao para 0s meses de julho e agos-
to, sendo que outras seguramente se
seguirdo.

METRICAS

Jé foram realizadas cinco academias,
onde iniciaram 59 candidatos, dos quais
terminaram e se certificaram 30, estan-
do todos ativos no mercado.

Todos os formandos propostos a exame
tiveram aproveitamento, sendo a taxa de
sucesso de 100%.

A nota média é de 87%.

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO

Existem trés factores criticos:
m Os talentos nacionais tém capaci-
dade para fazer uma reconversao de
competéncias desde que o queiram.
Quer isto dizer que neste projeto a
fase de recrutamento é critica para
avaliar a motivagéo para esta transfor-
magao profissional.
m A formacgédo tem de ser certificada,
para que exista uma melhor aceita-
¢ao no mercado destes novos pro-
fissionais. Na primeira agdo de Java



retirou-se essa aprendizagem de que
era fundamental ter um parceiro de
formagéo e certificagdo em vez de ter
formadores/professores qualificados
para esta aprendizagem.

m O periodo de integragédo na profis-
sao tem de estar assegurado para
acelerar a entrada destes profissio-
nais. No ITLab fez-se contrato de um
ano para gue estes talentos pos-
-sam trabalhar em projetos na Rands-
tad e nos seus clientes, permitindo-
-lhes adquirir experiéncia e confianga
nesta nova fungdo. Ao mesmo tempo
demonstrou-se também ao mercado
o valor destas pessoas (comprovado
pela taxa de sucesso de integracao
dos mesmos).

Coordenacao: Ana Petrucci e Inés Veloso,

Randstad

Vodafone

Fomentar a pratica do estudo em casa através da
tecnologia

tudo é uma aplicagao intera-

tiva que desafia as criangas a

resolverem exercicios escola-
res em casa e que, depois de soluciona-
dos, desbloqueiam o0 acesso aos seus
canais favoritos.
Idealizada por um cliente do servico de
TV da Vodafone, professor do Ensino
Basico, que durante anos ouviu 0s en-
carregados de educagao queixarem-se
do efeito hipnotizador que a televisédo
exerce sobre os alunos, roubando-lhes,
assim, tempo e dedicagéo para as tare-
fas escolares, a Studo quer ser uma alia-
da dos pais na hora de garantir que as
horas de estudo em casa ndo passam
para segundo plano.

A aplicagédo é simples e intuitiva: a tele-
visao esta bloqueada até que os alunos
consigam completar, com sucesso, 0
plano de estudo definido pelos pais. Sdo
eles que controlam e decidem os dias,
as horas e o nimero de perguntas que
guerem que os filhos respondam.

O conteudo, para ja focado na disci-
plina de Matematica e alinhado com o
Programa Curricular do Ensino Primario,
é desenvolvido por uma equipa pedago-
gica formada por professores do Ensino
Basico do 1.° ciclo e vai sendo disponibi-
lizado ao longo do ano letivo.

Na primeira utilizagdo o aluno cria a sua
personagem, define o ano de escola-
ridade que frequenta e o dominio da
Matematica que se pretende explorar.
As questdes sao depois selecionadas
automaticamente pela Studo, tendo
estas variaveis em conta. Concluidos os
exercicios, a televisdo é, entado, desblo-
queada.

Toda a apresentagao da Studo é bas-
tante apelativa, com o grafismo em
desenho animado e o formato ao jeito
de um jogo a tornar a aplicagao de facil
usabilidade para as criangas. Por cada
resposta correta ganham-se pontos,
fazendo-se assim evoluir a personagem
ao ritmo do desempenho de cada um na
aplicagdo. Quando a resposta esta erra-
da, a Studo fornece ajuda para melhorar
a compreensao da matéria.

A solucdo nasceu da competigéo TV
Innovation Challenge, desenvolvida no
Vodafone Power Lab.

OBJETIVOS
m Contrariar a distragdo que a TV
provoca em horas de estudo.
B Fomentar a pratica do estudo em
casa.
m Aliar o uso da tecnologia a aprendi-
zagem.

RESULTADOS
Dados de maio 2017: 2575 utilizadores
ativos.

A ECONOMIA
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Através do
programa
Bright Future,
os alunos

do Ensino
Secundario
Profissional
com vocagao
para a area
das tecnolo-
gias obtém
diplomaea
possibilidade
de estagiar na
Vodafone

METRICAS
Utilizadores registados.
Acessos a partir da TV Box Vodafone.

Coordenagao: Margarida Napoles, Vodafone

Vodafone

Bright Future

Inovag@o no Ensino Profissional

rotocolo de colaboragéo ce-

lebrado a 2 de julho de 2014

entre a Vodafone Portugal e
0 Ministério da Educacgao e Ciéncia para
fornecer aos alunos do Ensino Secun-
dario Profissional a formagéo, conhe-
cimentos e instrumentos necessarios
para o seu desempenho no mercado de
trabalho.
A Vodafone acredita que o Ensino Se-
cundario Profissional cumpre um papel
fundamental na preparagao de técnicos
qualificados e prontos a entrar na vida
profissional. Como tal, criou a iniciativa
“Bright Future” para apostar nos Cursos
de Gestéo de Equipamentos Informati-
cos e Electrénica e Telecomunicacgoes,
que serdo lecionados na Escola Secun-
daria Fonseca Benevides, em Lisbhoa, e
na Escola Secundaria Fontes Pereira de
Melo, no Porto. Desde 2006 esta a ser
feito feito um piloto com os Pupilos do
Exército Lisboa).
Os alunos tém de ter menos de 18 anos,
0 9.° ano de escolaridade concluido e
sentir a vocagao para uma carreira profis-
sional na drea das tecnologias. Apds trés
anos de curso, ficam com 0 12.2 ano de
escolaridade e com Qualificagéo Profis-
sional de Nivel IV. No final, os alunos com
aproveitamento ficam aptos a desenvol-
ver atividade profissional na Vodafone
nas areas de especializagao respetiva.
Estes cursos de 12° ano conferem

também uma preparagéo para ingressar
NoOS NoOvVOsS cursos Técnicos Superiores
Profissionais nos Institutos Politécni-
€O0s e nas Licenciaturas nas areas de
Engenharia Eletrénica, Informatica e
Telecomunicagoes, caso estes alunos
optem por prosseguir estudos superio-
res, permitindo aos futuros engenheiros
terem um contacto prévio com as ma-
térias que vao depois ser lecionadas na
universidade, mantendo o contacto com
a Vodafone.

Programa:
m Dois anos de estdgio nas instala-
¢oes da Vodafone (11° e 12° anos),
cada um com 330 horas;
m Cada turma é acompanhada por
um tutor;
m No final do 12° ano, os alunos com
aproveitamento escolar e no estagio
tém oportunidade de ingressar nos
parceiros da Vodafone, trabalhando
diretamente com a Empresa.

OBJETIVOS
m Ultrapassar a crise de desemprego
jovem em Portugal.
B Proporcionar estagios remunerados
a alunos dos cursos profissionais.
m Formar técnicos de informatica e
telecomunicagdes com perfil “Vodafo-

”

ne-.

RESULTADOS
Total de alunos que participaram no
programa: 160

m 2014-2015: 37

m 2015-2016: 65

m 2016-2017: 58
Total de alunos admitidos apds a con-
clusdo do programa: 22 (alunos que se
encontravam elegiveis e com aproveita-
mento escolar e no estagio).

Coordenagao: Margarida Napoles, Vodafone
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transformacao

digital deve envolver

a sociedade no seu
conjunto, incluindo os seus
elementos mais vulneraveis.
Para combater a infoexclusdo
junto das camadas da
populagado que tém dificuldade
em acompanhar a evolugao
tecnologica, estdo a surgir
programas cuja recetividade
ultrapassa as expectativas.
Da robdtica também chegam
propostas importantes para
a inclusdo das pessoas com
deficiéncia.

CIDADANIA
DIGITAL

Camaras Municipais
Geracao Net Sénior

Literacia digital

oje em dia, envelhecer com qualidade

constitui um dos mais importantes

desafios que se colocam a responsabi-
lidade coletiva e individual. Conscientes da relevancia
desta matéria, tem sido feita uma intervengéo cada
vez mais integrada e continuada junto da populagéo
sénior, através da implementagao de programas
dirigidos aos cidaddos com 65 ou mais anos, visando
a criagao de condigdes para seu desenvolvimento
pessoal e social e/ou envelhecimento ativo.
0 uso das novas tecnologias e da internet pela popu-
lag&o sénior contribui para o acesso a informagéo e
mantém a aprendizagem ao longo da vida, utilizando
a informatica para interagir com o mundo a sua volta.
A internet é vista como um fator de incluséo social.
Contando com a parceria e envolvimento de Munici-
pios e organizagdes ndo governamentais (ONGs), a
Vodafone tem vindo a desenvolver um programa de
formacgdo em novas tecnologias para seniores, com o
nome de Geragao Net Sénior.



A formacgéo Geragao Net Sénior visa
facilitar o cumprimento de tarefas buro-
craticas e obrigagdes do dia-a-dia dos
cidadaos seniores, como 0 pagamento
de servigos, emissao de documentos,
consulta e gestédo de contas bancarias
OU O acesso aos servigos de saude
online.

O conteudo programatico da formacgao
estd adaptado a populacdo sénior sem
experiéncia de utilizagdo das novas
tecnologias, facilitando que os forman-
dos adquiram competéncias que lhes
permitam utilizar de forma independen-
te um computador, designadamente
editar documentos, consultar paginas
web, utilizar o correio eletronico, utilizar
sistemas de conversagéo ou videocon-
feréncia, redes sociais, marcar consultas
e usar os sites dos organismos governa-
mentais e Administragdo Publica.

A metodologia de ensino utilizada esta
alavancada numa forte componente pra-
tica em que os formandos s&o continua-
mente expostos a utilizagao individual
dos suportes digitais acima referidos.
Todos os conteudos ministrados estéo
suportados por manuais, especificamen-
te elaborados para este programa tanto
em formato papel como em suporte
digital.

O conteudo programatico foi dividido em
dois niveis:

Nivel 1 — Pessoas que nunca tenham
usado um computador, tablet ou smart-
phone. Objetivo no final do curso: utilizar
de forma auténoma estes suportes
digitais.

Nivel 2 — Pessoas com alguma expe-
riéncia na utilizagdo de computador,
tablet e smartphone. Objetivo no final do
curso: navegar de forma compreensiva
na internet, utilizar as redes sociais e 0s
diversos servigos publicos disponiveis
online.

OBJETIVOS
O programa de formacgao tem como
objetivo ndo so6 contribuir para reduzir

DIGITAL ﬁ

A ECONOMIA

EM PORTUGAL 2017
2.5 Cidadania Digital

o isolamento dos idosos, mas também
ajuda-los com as tarefas burocraticas e
obrigagdes do dia-a-dia, nomeadamente
0 pagamento de servi¢cos, movimenta-
gao das contas bancarias ou 0 acesso
a servigos de saude e marcacao de
consultas na internet, utilizar o correio
eletrénico e ligar-se as redes sociais, de
modo a comunicarem mais e melhor,
estreitando os lagos com as geragdes
mais jovens e com a sua comunidade.

RESULTADOS

Neste programa ja participaram mais de
1000 seniores, com idades compreendi-
das entre 0s 65 e 0s 95 anos. Além das
sessdes levadas a cabo no edificio sede
da Vodafone Portugal, em colaboragdo
com o municipio de Odivelas, foram
também realizadas a¢des de formagao
a senijores nas instalagdes do Espassus
3G da freguesia de Carnide e no Centro
de Dia de Santa Eugénia da Santa Casa
da Misericordia de Lisboa.

METRICAS

Cada agdo de formagéo tem a duragédo
de 27 horas, distribuidas por trés dias da
semana, no final das quais é preenchido
pelos formandos um questionario de ava-
liagdo da formacgéo e dos formadores.
Sao promovidas comunicagdes regula-
res com 0s parceiros sobre a utilizagao
dos meios digitais por parte dos forman-
dos no seu dia-a-dia.

A titulo de exemplo: dinamizacao de

0 uso das
novas tecno-
logias e da
internet pela
populagao
sénior é um
fator de in-
clusao social.
Contribui para
0 acesso a
informacao,
utilizando a
informatica
para interagir
com o mundo
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Enquanto
empresa
socialmente
responsavel,
a Vodafone
tem assumido
um papel
dinamico na
promoc¢ao

da utilizagao
das TIC como
ferramenta de
inclusao de
cidadaos com
necessidades
especiais

blogs ou paginas de comunidades em
redes sociais dos centros de dia ou insti-
tuicdes que frequentam.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO
m Efetuar a selegdo dos formandos de
modo a assegurar-se homogeneidade
das turmas e assim obter-se maior
rendimento em sala.
B Assegurar um numero maximo de
dez formandos em cada turma, de
modo a que possam ter um acom-
panhamento mais individualizado ao
longo de todo curso.

Coordenagao: Ana Mesquita Verissimo, Fundacao

Vodafone

Vodafone
Oferta para Pessoas com

Necessidades Especiais

Utilizagdo das tecnologias de informagao e
comunicagao como ferramenta de inclusdo de
Pessoas com Necessidades Especiais

nguanto empresa socialmen-

te responsavel, a Vodafone

assume um papel dindmico
na promogéo da utilizagdo das Tecnolo-
gias da Informacao e da Comunicacéo,
como ferramenta de incluséo de cida-
ddos com necessidades especiais.
Desde 2005 que a Vodafone Portugal
tem vindo a instalar nos telefones mo-
veis um software “mobile accessibility”,
permitindo que estes se tornem aces-
siveis a pessoas cegas ou ambliopes.
Este software permite traduzir o texto
exibido nos ecras dos equipamentos
para voz, facilitando o acesso a diver-
sas funcionalidades do telefone movel,
tais como receber e enviar mensagens
escritas (SMS), navegar no portal movel,
navegar na internet, saber quem estd a

ligar, iniciar uma chamada a partir da lis-
ta de contactos, utilizar a agenda e ainda
aceder a todos os menus, de modo a
configurar o telefone de acordo com o
gosto e as necessidades do utilizador.
Ao longo dos ultimos 12 anos tem vindo
a ser atualizado, estando atualmente
adaptado aos mais recentes equipamen-
tos terminais com o sistema operativo
Android. Com uma componente de voz
- totalmente desenvolvida para portu-
gués de Portugal — e com uma interface
simplificada, cuja informacao textual

é reproduzida usando a voz, podendo
também interagir com um monitor ou
saida Braille.

A Vodafone Portugal tem também vindo
a disponibilizar planos tarifarios com
condi¢cdes mais vantajosas para pes-
soas com necessidades especiais: 0
Vodafone SAY Voz, o Vodafone SAY Net
e o Vodafone SAY Casa, integrado nas
ofertas de solugdes sobre fibra dtica.
Estd também disponivel o Vodafone

Say Videochamada, com uma tarifa
especialmente destinada a pessoas com
deficiéncia auditiva oferecendo uma
solugdo mais vantajosa para as comuni-
cagOes de video e sms.

Na vertente do servigo de apoio a clien-
tes, desde 2012 que a Vodafone Portu-
gal disponibiliza o Servigo de Apoio a
Clientes em Lingua Gestual Portuguesa
(LGP) para surdos e pessoas com defi-
ciéncia auditiva. Foi criado com o intuito
de colmatar as dificuldades especificas
na comunicagao com clientes possuido-
res de deficiéncia auditiva, esta dispo-
nivel através de uma videochamada
gratuita para o numero 12717 nos dias
Uteis, entre as 09h00 e as 20h00.

Para implementar esta linha de apoio, a
Vodafone criou uma equipa de assisten-
tes de call center fluentes em LGP Estes
foram acompanhados durante o seu
periodo de formagao por uma intérprete
profissional de LGP e pela Associagéo
Portuguesa de Surdos, que adequaram e
transpuseram para Lingua Gestual Por-
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tuguesa todos os moédulos de formagao
de atendimento ao Cliente.

Para fazer face a inexisténcia em LGP de
determinados vocabulos especificos do
léxico das telecomunicagdes, como "pen
de acesso a internet", "tarifario" ou "rede”,
foram adaptados gestos que foram gra-
dualmente introduzidos na comunidade

utilizadora de Lingua Gestual Portuguesa.

Mais recentemente a Vodafone passou
a disponibilizar as FAQs especialmente
dedicadas a esta comunidade em Lin-
gua Gestual Portuguesa, que podem ser
consultadas no website da Vodafone, na
seccao destinada a Perguntas Frequen-
tes, selecionando o tema Necessidades
Especiais.

OBJETIVOS

Assegurar um servigo de exceléncia a
todos os clientes, independentemente
das suas necessidades, promovendo o
desenvolvimento de produtos e servigos
adaptados as necessidades das pes-
soas.

RESULTADOS

A Fundacgédo Vodafone Portugal foi dis-
tinguida, em 2016, com o Galardao da
Incluséo na categoria “Acessibilidades”,
pelo trabalho que tem desenvolvido ao
longo dos ultimos anos na promogao
de programas na area da educacgao, no

combate a iliteracia digital e na inclu-
sdo de pessoas com necessidades
especiais, em estreita colaboragdo com
entidades governamentais e ndo-gover-
namentais.

O galardéo foi atribuido pelo Centro de
Recursos para a Incluséo Digital (CRID)
da Escola Superior de Educagéo e
Ciéncias Sociais — Instituto Politécnico
de Leiria (IPLeiria), por um juri composto
por Adalberto Fernandes, do Instituto
Nacional de Reabilitacao, Jorge Fer-
nandes, da Fundagéo para a Ciéncia e
Tecnologia, e Rui Carreteiro, em repre-
sentacao dos pais das criangas e jovens
com deficiéncia.

METRICAS

Entre abril de 2014 e margo de 2016
foram efetuadas mais de 500 ativagdes
dos varios tarifarios que compdem a
oferta Vodafone Say.

ENSINAMENTOS E FATORES
CRITICOS DE SUCESSO

O setor das comunicagdes tem um
impacto profundo na transformagéo da
vida das pessoas e das empresas, que
se reflete na forma como comunicamos,
como estudamos, como trabalhamos

e fazemos negécios. Hoje ninguém se
imagina a viver sem um telefone e sem
internet, e isso define muita da res-

Desde 2012
que a Vodafo-
ne Portugal
disponibiliza
o servigo de
apoio a clien-
tes em Lingua
Gestual Por-
tuguesa (LGP)
para surdos e
pessoas com
deficiéncia
auditiva
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Criado gracas
a tecnologia
inovadora

de reconhe-
cimento de
imagem, o
wiiGO é um
carrinho
autonomo

de compras
desenhado
para seguir

e auxiliar
pessoas com
mobilidade
reduzida

ponsabilidade que a Vodafone Portu-
gal assumiu desde o primeiro dia em
Portugal, quando se prop6s transformar
0S servigos moveis através de uma rede
de grande qualidade técnica, fiabilidade
e inovagao, com servigos competitivos
que chegassem a cada canto do pais,
reduzindo distancias e permitindo a
inclusdo de toda a sociedade.

Coordenagao: Ana Mesquita Verissimo, Fundagao

Vodafone

Follow Inspiration

Robotizagao

wiiGO, projeto desenvolvi-
do pela Follow Inspiration,
consiste num carrinho de
compras completamente auténomo de-
senhado para seguir e auxiliar pessoas
com mobilidade reduzida. O wiiGO per-
mite 0 acompanhamento do seu utiliza-
dor, inclusivamente em espago exterior,
proporcionando-lhe uma alternativa de
independéncia e comodidade.
O seu funcionamento tem por base o
uso de tecnologia inovadora de reconhe-
cimento de imagem que permite identifi-
car e distinguir o utilizador das restantes
pessoas, acompanhando remotamente
0 seu percurso, assim como detetar
e contornar eventuais obstdculos que
surjam ao longo do percurso através
de sensores de distancia. De utilizacdo
simples, o wiiGO identifica o utilizador
em menos de dois segundos’, efetuando
0 seu reconhecimento e conectando-se
virtualmente ao mesmo.
Em 2012, o wiiGO recebeu o prémio
internacional da Fundagao Altran para
a Inovacgéo, tendo esta empresa estado
envolvida e contribuido em todo o pro-

cesso de desenvolvimento da solugao.
Este apoio concretizou-se principal-
mente na conclusdo do protdtipo e em
formagéo para o langamento comercial
da solucgéao, entre outras atividades.

OBJETIVOS

O wiiGO apresenta-se como uma solu-
gao inovadora, tendo desde cedo dado
mostras de como a inovagao tecnoldogi-
ca e a transformacéo digital sdo funda-
mentais para a melhoria da qualidade
de vida e para a promogao da incluséo
social. Esta solucao evidencia-se inequi-
vocamente pela sua componente social,
permitindo que a tecnologia esteja aces-
sivel a todos e de forma util e simples
de usar.

RESULTADOS

Nos ultimos nove meses, o wiiGO foi
testado em ambiente real em grandes
retalhos em paises como Portugal,
Espanha, Franga, Dinamarca e Alema-
nha. Nesta primeira fase, os testes-
piloto realizados (com duragdes entre
uma semana e um més) tiveram como
principal objetivo a validagao técnica do
produto. Atualmente, este ja se encontra
em fase de pré-comercializagéo, na qual
os testes piloto sdo realizados mediante
aquisicdo de unidades.

O wiiGO apresenta uma série de vanta-
gens ndo so ao nivel da mobilidade das
pessoas, como na otimizagao de pro-
cessos, podendo ser aplicado a outras
areas (ex:. industria).

METRICAS

Apos a fase de piloto, foi possivel obser-
var uma grande aceitagao do produto
pelos utilizadores, com cerca de 92% de
clientes satisfeitos. Com uma duragéo
média de 27 minutos, registou-se um
aumento do tempo despendido por com-
pra. Este facto reflete o reconhecimento
desta tecnologia como um modo mais
comodo e autdbnomo de ir as compras,
traduzindo-se igualmente em vantagens



por parte dos retalhistas, que assim
registaram um aumento do valor médio
de compras em cerca de 20%.

Outros dados estatisticos obtidos em
testes conduzidos entre novembro de
2016 e margo de 2017 em Espanha,
Franca e Dinamarca séo apresentados
nos graficos.

Até ao momento, o projeto conta com
um investimento de 3M€ e uma equipa
composta por 16 colaboradores a tempo
inteiro (10% licenciados, 80% mestres,
10% doutorados).

ENSINAMENTOS E FATORES

CRITICOS DE SUCESSO
B Este projeto surgiu da necessidade
de colmatar o problema de exclusdo
de pessoas com mobilidade reduzida
enfrentam, diariamente, nas mais basi-
cas tarefas, como uma ida ao super-
mercado.
m Por outro lado, o impacto no ne-
gocio do retalho ndo é desprezavel,
como evidenciado com o aumento
do tempo médio de compra e do
consequente aumento no volume de
negocios.
B Este projeto permite igualmente a
desmistificagdo de aspetos relacio-
nados com a utilizagdo da robdtica e
0 seu papel na sociedade. Este é um
exemplo de como a robdtica pode
complementar uma lacuna nos ser-
vicos prestados atualmente e como
o pode alcancgar de forma simples e
acessivel a qualquer pessoa.
m Do ponto de vista do empreendedor,
um dos ensinamentos decorrentes
deste projeto é a importancia que um
plano de negdcios bem definido tem na
promogao e captagao de investidores.
W Entre os fatores criticos de suces-
so estd a adequacgao das superficies
comerciais a este tipo de solugdes. Es-
pecificamente, verificou-se que estas
ainda ndo se encontram totalmente
preparadas, no que diz respeito a
disposigao dos espacos e a sua aces-

RESULTADOS
Estatisticas obtidas em testes conduzidos entre Novembro de 2016
e Margo de 2017 em Espanha, Franca e Dinamarca.

® 2L @Rk /K

Recomenda »
+15% a +25% i

Aumento médio do valor de compras

27 min.

Tempo médio de compra

Il Mobilidade reduzida
Pessoas em cadeira de rodas
B Gravidas
Curiosidade

56,1%

27,3%

Menos de 25 anos
Entre 25 e 35 anos

Entre 35 e 45 anos
Entre 45 e 55 anos
I Mais de 55 anos

308 utilizadores 52 Dias

sibilidade, para receber pessoas com
mobilidade reduzida, nomeadamente
em cadeira de rodas.

Coordenacgao: Ana Margarida Morgado, Rodrigo

Maia e Tiago Gandara, Altran

! Follow inspiration, pagina oficial do produto,
http:/www.followinspiration.pt/project2.html, em
30-05-2017.

8 Horas/dia
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CASOS DE TRANSFORMAGAO DIGITAL

A APDC AGRADECE A COLABORACAO DE TODOS OS CLIENTES QUE PARTILHARAM NESTE
ESTUDO, OS SEUS CASOS DE TRANSFORMAGAOQ DIGITAL, CONTRIBUINDO ASSIM PARA O
DESENVOLVIMENTO DA ECONOMIA DIGITAL DO PAIS

Ageas Seguros: Elsa Tavares

Agéncia LUSA: Teresa Gomes e Teresa Marques

Agrupamento de Escolas da Trofa: Paulino Macedo
Associagdo Portuguesa de Seguradores (APS): Maria Manuel Silva
BPI: Francisco Barbeira e Sérgio Santos

Camara Municipal de Abrantes: Maria do Céu Albuguerque
Céamara Municipal de Cascais: Marco Espinheira

Camara Municipal de Lisboa: Paulo Soeiro de Carvalho
Céamara Municipal de Odivelas: Hugo Martins

Camara Municipal de Seia: Carlos Filipe Camelo Miranda de
Figueiredo

Chep UK: Sonia Guerra

CIMAC/ADRAL: Rui Barroso

Crédito Agricola: Nuno Correia

CTT: André Lourago, Frederico Gomes, Nelson Tomaz, Paula
Antunes Pereira, Pedro Sousa Neves, Rui Jorge Santos e Rui
Mendonga Lima

Diregdo-Geral da Educagéo (DGE): Anténio Silva e José Vitor
Pedroso

Diregdo-Geral de Estatisticas da Educagdo e Ciéncia (DGEEC):
Teresa Evaristo

Diregdo-Geral de Salde (DGS): Cétia Sousa Pinto
Diregdo-Geral do Consumidor (DGC): Alcides Gama, Catarina
Fonseca, David Soares e Gongalo Caseiro

EDP Distribuigao: Jodo Torres e Joaquim Teixeira

ENDESA: Marta Aner Pique

Expresso: Raul das Neves

Fertagus: Clara Esquivel

Fidelidade: Sérgio Carvalho e Teresa Rosas

Follow Inspiration: Luis de Matos

GALP: Alexandre Vilela Machado, Gongalo Oliveira, Jodo Filipe
Torneiro, Luis Silva, Rodrigo Silva Martins e Soraia Cassamo
Grupo Ascendum: Graga Mieiro e Rui Galamba

Grupo Bensaude: Marta Sousa Pires e Paulo Gago Camara
Grupo Nabeiro: Fernando Gongalves

Grupo Pestana: Frederico Costa, Luis Monteiro e Nuno Ferreira
Pires

H3: Nuno Costa

Hope Care: José Paulo Carvalho e Francisco Norton de Matos
Hospital Garcia de Orta: Fernando Melo

Hospital Professor Doutor Fernando Fonseca, EPE: Ana Fernandes,
Carlos Sousa e Francisco Velez Roxo

Imprensa Nacional-Casa da Moeda (INCM): Alcides Gama, Claudio
Garrudo, Duarte Azinheira, Gil Rodrigues, Gongalo Caseiro, Maria
Jodo Gaiato, Mario Gouveia e Rui Carp

Infraestruturas de Portugal/ IP Telecom: Francisco Ganhao, José
Carlos da Silva, Manuel Furtado do Amaral Martins e Rui Ribeiro
Instituto do Emprego e Formagéo Profissional (IEFP): Carlos
Fonseca e Paulo Feliciano

Junta de Freguesia da Estrela: Luis Newton

Lufs Simdes: Rui Simdes

Lusiadas Saude: Luis Vaz Henriques

Lusiaves: Paulo Gaspar

Media Markt: Filomena Jorge

Millenniumbcp: Rita Lourenco

Ministério da Justica: Anabela Pedroso, Hugo de Sousa e Sofia de
Carvalho

Montepio: Patricia Fernandes

NOS: Ana Paula Marques, André Rosa, Filipe Santos, Jodo
Cardoso, Paulo Malhao, Pedro Bandeira e equipa de Retalho da
NOS

Novo Banco: Luis Rocha dos Reis

ORSAN Chile: Pedro Fonseca

Porto de Leixdes, Administragao dos Portos do Douro, Leixdes e
Viana do Castelo, SA: Marinho Dias e Rui Barros

PT: Ana Gama, Mafalda Gomes e Tiago Silva Lopes

Randstad: Ana Petrucci e Inés Veloso

Rangel: Nuno Ramalho

Rede Nacional de Expressos: Carlos Oliveira

REN: Tiago Azevedo

ROFF: Fernando Coelho

RTP: Jodo Galveias

Salsa / IVN = Irm&os Vila Nova: Rui Oliveira

SANA Evolution Lisboa: Marisa Martins

Seguranga Social: Carla Costa

SIBS: Teresa Mesquita

SIC: Raul das Neves

SPMS: Henrique Martins e Rui Gomes

TVI: Ricardo Tomé

Viveiros do Atlantico: Jodo Carlos Silva

Vodafone: Ana Mesquita Verissimo e Margarida Napoles
Worten: Sofia Simdes

a &

Digital Business Community

Coordenagao Global: Ana Gongalves Pereira
Edigao e revisao: Suzanne Rodrigues

Coordenagao: Ana Rita Ramos
Edigao: Teresa Ribeiro
Design: Mario C. Pedro

e Impresséao: VRBL
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