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Texto introdutorio

A APDC publica este ano um conjunto de Client Stories dos seis setores em 
análise no 29º Digital Business Congress: Energy, Commerce, Government, 
Insurance, Manufacturing e Media. Algumas delas contam com a 
colaboração da Nova School of Business and Economics e da Católica 
Lisbon School of Business & Economics.
O objetivo deste trabalho é apresentar uma análise detalhada e 
estruturada de casos concretos paradigmáticos e ilustrativos das mudanças 
que estão a ocorrer nas empresas, num quadro de transformação para o 
digital.
Todas as Client Stories serão publicadas apenas em formato digital, de 
forma faseada, na sequência da sua apresentação no Congresso da APDC, 
durante as várias sessões sobre “The Future of Insurance”. Pretende-se 
desta forma mostrar que é possível transformar os negócios com sucesso e 
preparar o futuro, inspirando todas as organizações a acelerar o processo 
de transição rumo ao digital.
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Transformação de negócio de base Digital através 
do desenvolvimento dos processos tecnológicos

MENU Energy · Commerce · Government · Insurance · Manufacturing · Media · Tourism

Assumindo a responsabilidade de uma posição de liderança de mercado, resultado
da competência ao longo de mais de 200 anos de história, alicerçada na
capacidade constante na procura de fatores de inovação em novos produtos que
sirvam a sua carteira de clientes e parceiros de negócio, suportada nos seus ideais
de ética e idoneidade da prática empresarial, a Fidelidade tem desenvolvido um
processo de evolução do seu negócio, baseado na visão de uma necessidade de
transformação dos seus processos core, com base no digital, suportada num
funcionamento de excelência dos seus sistemas de informação, essenciais para o
bom atingimento dos objectivos idealizados.

Esta posição de liderança desenvolveu-se e sustenta-se na capacidade prática
demonstrada ao longo dos tempos, de se adaptar às novas realidades do mercado
onde opera, alavancada pelo mérito de conseguir antecipar e responder
cabalmente aos desafios com que se foi confrontando.

Descrição da iniciativa/projeto digital | Description of the digital
initiative / project

Ambicionando um desenvolvimento sustentável em Portugal e um sólido
crescimento a nível internacional, a Fidelidade assenta o seu processo de
transformação de negócio, através de um conjunto de prioridades bem
definidas, nomeadamente a i) qualidade da experiência de cliente,
revolucionando e melhorando toda a jornada de interação do cliente com a
seguradora, ii) processos core mais responsive e eficientes, de forma a
traduzirem uma imagem de eficácia no funcionamento organização, exigida
pelo mercado e com a consequente receptividade de todos os intervenientes,
e a iii) criação de propostas de valor, que traduzam a conveniência de
serviços, e boa aceitação dos seus clientes, aumentando o sentimento de
proximidade e estimulo ao crescimento e longevidade desta relação.

Através deste processo, a Fidelidade assume a sua função de estar cada mais
presente e ao mesmo tempo a responsabilidade de parceria na proteção dos
seus clientes e respetivos bens, procurando em cada momento evoluir e
melhorar todos os seus parâmetros de desempenho, perante os seus clientes.
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Âmbito / Scope

A transformação idealizada assentou num conceito de Digital, com enormes

exigências a nível organizacional, nomeadamente em contextos de desenho de

equipas e competências específicas, e a nível de sistemas que, de forma a

responderem favorávelmente ao desafio presente na visão considerada, deverão

ser escaláveis, flexiveis e seguros. Este conjunto de requisitos tornou-se essencial

para o sucesso deste processo de crescimento da Fidelidade, tendo igualmente de

acompanhar todo o ritmo e energia observada em toda a organização.

É neste contexto, que a Fidelidade desenvolveu uma parceria com a DXC

Technology, garantindo o melhor apoio em todo este processo, por um período de

longo prazo, considerando como principais linhas orientadoras a superação dos

objetivos e requisitos, mitigação de riscos, garantia de qualidade e flexibilidade

desta colaboração, contínua estabilidade e desempenho dos sistemas e,

simultaneamente, no estímulo á evolução rápida e consistente dos serviços e

arquitetura de IT, para um novo paradigma mais ágil e flexível, e a redução

contínua de custos, de modo a assegurar a criação de alicerces sólidos para a

prestação de um serviço que crie impactos positivos que perdurem na Fidelidade

muito para além da duração desta colaboração.

Sendo a base tecnológia um dos pilares essenciais a todo este processo

transformacional, as evoluções tecnológicas em curso, vão atingindo desejados

níveis de maturidade, proporcionando um conjunto significativo de

oportunidades, que serão aproveitadas para responder a todos os desafios e

anseios demonstrados pelo mercado e sustentando a garantia de prosperar o

seu negócio. O lema da DXC Technology – Thrive on Change – traduz

exatamente este sentimento de parceria e acompanhamento de um processo

de transformação e sólido percurso de desenvolvimento sustentável.

Tendo como ponto de partida uma necessidade de desenho e execução de um

novo centro de processamento de dados para a Fidelidade, a DXC liderou e

desenvolveu um complexo processo de migração da totalidade dos ambientes

de infraestrutura, assumindo requisitos fundamentais de mitigação de risco e

a continuidade do negócio. Na verdade, todo o processo migração foi

orientado de acordo com estes principios fundamentais, envolvendo as

metodologias e recursos necessários de forma a responder cabalmente à

continua exigencia de um negócio continuo e sempre em crescimento.
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Este processo traduziu-se num levantamento exaustivo de equipamentos,

plataformas aplicaçionais e arquiteturas de rede, anáslie das condições existentes

que potenciassem uma migração segura e de forma mais eficiente, estudo de

soluções com equipamentos temporários ou novos equipamentos que minimizassem

eventuais riscos, realização de testes, pilotos e ensaios e finalmente a aprovação e

exceução e um plano detalhado do processo de migração. Envolvendo

competências de engenharia multidisplinares, foi executado com sucesso toda esta

migração, tendo como elemento determinante a qualidade e detalhe de todo o

processo de planeamento.

Destinatários | Recipients

Em simultâneo com todo este processo de migração, este modelo de parceria

estabelecido entre a Fidelidade e a DXC Technology, traduz um conjunto de

dimensões essenciais para o desenvolvimento dos seus sistemas de informação,

nomeadamente a i) homogeneização num único modelo de serviços de operação

de IT integrado e industrializado, garantindo que os diversos utilizadores internos

e externos obtenham o nível de serviço exigido pela Fidelidade, sem restrições

definidas pela localização geográfica de onde desempenham a sua função, ou

sistemas e aplicações a que acedem,

ii) máxima flexibilidade do serviço, que permita evoluir os recursos de IT de

acordo com as necessidades de crescimento/contração do negócio nas diversas

geografias em que a Fidelidade opera, estabelecendo uma relação direta entre

as necessidades efetivas da Fidelidade em cada momento, iii) proximidade na

governação do serviço prestado, que permita traduzir de forma proactiva as

necessidades de IT das áreas de negócio da Fidelidade nas alterações

necessárias no serviço, através de uma equipa de gestão e de especialistas nas

tecnologias-chave localizados nas diversas geografias onde o serviço é

prestado, iv) excelência operacional nos serviços prestados, que deve reflete a

melhoria do grau de satisfação dos utilizadores dos serviços de IT e na

disponibilidade e desempenho da infraestrutura de IT gerida, garantindo a

estabilidade e a segurança dos sistemas através de um modelo baseado nos

níveis de serviço, garantindo a continuidade das operações de negócio da

Fidelidade com base em um conjunto abrangente e inovador de ferramentas de

gestão, v) Inovação aplicada ao negócio da Fidelidade, como um dos pilares de

sustentação da posição de liderança que hoje ocupa no mercado,

acrescentando à Fidelidade as inovações mais relevantes nos produtos e

serviços de IT, e vi) melhoria do TCO, alinhada com a melhoria de eficiência

dos serviços de IT, tendo como base uma solução completa que incorpora

pessoas, ferramentas e processos, assumindo um compromisso de melhoria de

ano para ano, por evolução da maturidade do serviço prestado.
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Resultados | Outcomes

O resultado desta relação, baseada num modelo colaborativo e de total dedicação

entre as partes, traduz-se numa base essencial para que a Fidelidade se possa

concentrar no desenvolvimento da sua estratégia empresarial e redesenho dos

seus processos de negócio, tendo sempre uma garantia da boa resposta e

acompanhamento dos seus sistemas de informação nas multiplas iniciativas de

base Digital que tem vindo a desenvolver, seja em áreas criticas de governo de

dados, desenho de soluções de inteligência artificial, contextos de automação de

processos ou concepção de serviços baseados em plataformas IoT.

Considerando a operacionalização do modelo de relação idealizado, a Fidelidade

tem desenvolvido o seu programa de transformação, no desenvolvimento da

qualidade da experiência de cliente, processos core responsive e eficientes e

criação de propostas de valor, que traduzam a conveniência de serviços, com

beneficio claro para todos os stakeholders envolvidos, com especial foco nos seus

clientes.

Métricas de sucesso | KPI

O sucesso de toda esta iniciativa traduziu-se essencialmente pela conclusão

do processo de migração do centro de processamento de dados, cumprindo os

requisitos de cobertura de risco e continuidade de operação de todos os

sistemas, bem como o desenvolvimento sustentável do ideal de transformação

apresentado, com os resultados que se traduzem na continua boa

receptividade do mercado às propostas de valor da Fidelidade, e qualidade

de relação, o que pemitirá um crescimento sólido seja no mercado nacional,

bem como na estratégia de crescimento internacional delineada para o futuro

da Fidelidade.
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