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m votaglo direta pela

Internet, por meio de
login @ senha individuais, 0s
lsitores elegeram 15 entre o3
45 ganhadores do Prémio
Proflzsional de Tl 2014, cujos
perflz foram divulgados no
site do Informatica Hoje.
Foi eleito um profissional de
cada segmento da economia
em que se divide o préemio.
Onze deles participaram
desta mesa-redonda,
coordenada pelo diretor de
redago, Wilson Moherdaui:
Aurélio Conrado Boni
(Bradesco); Claudia Maria
de Andrade (Receita Federal);
Cristiano Hyppolito
(Cinemark); Domingos
Bruno (McDonald's);
Fatima Primati (Laureats);
Henrique Adamczyk (O
Boticario); Lisias Lauretti
(Serasa Experian); Luzia
Sarno (Copersucar); Marcio
Bellisomi (Prodam-SP);
Hoberto Nakamoto (Cyrela);
e Teresa Sacchetta (Fleury)

informatica Hoje =Vocés
foram eleitos pelos leitores
em raeconhecimento pelo
trabalho que desenvolveram
ao longo, principaimente, dos
dltimos 12 meses. Agora é

o momento de falarem um
pouco sobre os desafios que
esperam enfrentar daqui para
a frente.

Henrique - A ténica dentro
da organizagfo este ano

é a busca de eficiéncia. O
que talvez néo seja muito
diferente das demais
organizagdes. Quando falo
am buaca de eficiéncia, falo
de iniciativas para a prépria
area de tecnologia e para

a organizagio como um
todo. Na Tl, a gente esta
repensando a forma de
trabalho, nosso modelo de
atuagao, revisando alguns
processos, para desafiar
alguns fornecedores a buscar
alternativas diferentes de
fazer o que a gente tem feito
& buscando um pouco mails
de Inovag#o. Isso tudo com
um objetive muito claro, que
& de reduzir a participacio
das nossas despesas totals
de Tl na recsita liquida na
empresa. E, obviamente,
garantindo os nivels de
servigo, de disponibilidade

& o nivel de entrega com
relacdo aos projetos e todas
as nossas iniciativas. Qutro
indicador importante e o
quanto a gente asta gerando
de valor, de economia direta
com ravisbes de processos
8 mugdangas, até mesmo
pela aplicagfo de novas
tecnologias ou sistemas
axistentes, reducio de

portfélio. Quando ge trata
da empresa como um todo,
a meta também & trazer
ganhos financeiros nos
processos da organizagiio,
com a mesma filosofia,
mudando O processo

ou aplicando tecnologia.
Um dos projetos mals
desafladores nessa linha

& elevar a maturidade na
cadeia de abastecimento.
Estamos revizando alguns
modelos de atuagdo, desde
a captagao de pedidos do
consumidor, até a fabricagéo.
Estamos revisando
processos, aplicando novas
metodologias, mudando

o formato da operagao
internamente, trazendo
know-how por meio de
consultorias. E isso tudo
acaba se materializando
por meio dos sistemas de
informagao. N3o tem como
ser diferente. Comegamos
a implantar alguns m&dulos
adicionais do nosso ERP,
como, por exemplo, a parte
de gerenciamento da cadeia
de suprimentos. Temos feito
uma série de melhorias em
alguns modulos existentes.
No passado, tinhamos
planta dnica, site, marca &
distribuicio Gnicos. Hoje
temos varios centros de
distribuicio, mais do que
uma fabrica, mais do que

uma marca, ou EB]E., temos
maig do que um portfélio
para atuar. Entao a gente
preciza realmente melhorar
a maturidade dease
proceaso todo e um dos
mailores desafios & elevar a
qualificac8o da gestéo de
demanda. Hoje a gente atua
com franguia, e-commerce
e venda direta. Inserimos a
venda dirsta na organizagio
de forma bastante pesada.
Entao, temos tido que
colocar tecnologia para fazer
uma andalise mais adequada
de onde & melhor produzir,
onde & melhor distribuir e
como fazer, com uma variavel
que todo mundo conhece,
que s8o as questdes fiscais
& tributarias deste pais. Alem
da gestao de demanda,
também precisamos elevar o
nivel de colaboraglo, gue vai
desambocar num processo
de gestao de campanhas,
que & toda a nossa grade

de marketing, promogies,
ofertas, desenvolvimento de
produtos, langamentos. A
gente também esta querendo
alavancar a capacidade de
planejamento financeiro da
emprasa, fazer aimulau;-tias
de curto & longo prazos,

ver o impacto que isso gera

na demanda, a adequagio
das campanhas. Al vém
problemas de mercado &
temos que ter uma alternativa
de rota para garantir a receita
da empresa. Entre outras
medidas, vamos implantar o
processamento in memaory,
que & uma solugio ligada

a simulag8es financeiras,
valoragOes de plano,
orcamentagdo, inclusive de
pessoas. Passa tambem por
uma solugdo de gestlo dos
recursos de marketing, para
a gente fazer a alocaglo
adequada, a parte de
consolidagio societaria.
Inclusive os sisternas de
colaboracio com 100% dos
nossos franqueados, com
relaglo a demanda. E claro
que para isso vamos ter que
fazer uma segmentagdo, ndo
val dar para ter o mesmo
nivel de colaboragdo com
todos. Entdo imaginem o
que significa ter solugbes

de sistemas para todos os
tipos de franqueados. A
idela, no futuro, & comegar

a utilizar esge modselo
estatistico mais profundo,
para comegar a navegar
numa area em gque a gente
temn certa dificuldade, e que
talvez todos vocés tenham,

E comegar a realments »
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“Com o avango
da computacio
N Memory,
conseguimos
simplificar
bastante

a propria
operac¢io de

j o

Henrique, d'O Boticario

44

ter um mix de marketing
adequado. E comegar a olhar
para modelos matematicos,
modelos estatisticos e tentar
avaliar se a combinagio dos
velculos de comunicagado,
por exemplo, esta sendo

8 mais adequada para
aguele momento, para
aquela situagao, enfim, se

0 investimanto que estou
fazendo na minha marca esta
bem calibrado.

IH = O fato de ser um
fabricante e ter canais de
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varejo, e-commerce, lojas,
franqueados obriga vocés

a utilizar varias plataformas.
Como é o desafio de unificar
todas essas plataformas?
Henrique - E, de fato nés
somos inddstria e vars|o ao
mesmo tempo. O Boticario é
uma empresa de logistica ou
uma empresa de servigos?
As duas colsas, tambem.
MNos somos uma inddstria
sam divida nenhuma, com
todos os processos de
transformagao, todos os
processos de pesquiza e
desenvolvimento, mas s0mos
també&m uma empresa de
logistica, porque temos

mais de 3.900 pontos no
Brasil e a gente administra
toda a distribuigdo. Assim
como existemn aplicagfes

de inddstria na empresa,
existern aplicagtes de
logistica. Mas somos uma
empresa de servigo, porque
vendemos um modelo de
negocio, um formato de
operacio. Inclusive eu
faturo servigo para o meu
franqueado, © que tambam
me exige uma aplicagdo de
faturamento. Nos pontos

de venda, a gente precisa
prover toda a solugdo de
automagio comercial,
desde a impressora fiscal,

a impressora nomal, o
desktop, o software, o
hardware, a cmnurﬂca:;&n e
© 2enigo. Todo o suporte do
frangueado & administrado
pela nossa equips. Como
voce disse, um dos grandes
desaflos, guando 3e trata

de buscar essa eficiencia
na cadeia, & integrar todos
05 ambientes. Entdo, a
gente tem que ter solugbes
gue caibam no bolso do
frangueado, combinadas
com solugbes mais
sofisticadas no ambiente de
indGstria.

IH - Viocé tem alguns sonhos
de fazer coisas inovadoras
e uma delas, a que voce ja
se referiu, fol o projeto de
computagdo in memory.
Como esta esse projeto?
Henrique - Estamos
aplicando a computagdo in
memory principalmente nas
guestdes de Bl e queremos
utilizar no futurc para Big
Data. Ele se encaixa em uma
perspectiva que a gente tem
de dar um suporte maior
para ¢ franqueado gerir o
seu negocio, @ melhorar
bastante a experiéncia com
o consumidor final. Quero
fazer com que 0 meu cliente
tenha uma frequéncia maior
nos postos de venda ou

em qualguer um dos meus
canais de relacionamento.
Fazer com que ele, quando
vai a0 ponto de venda,
amplie a taxa de cornversio,
ou seja, que ndo entre s6
para dar uma olhada, mas
gue entre e efetivamente
compre. E ai que entra
esse projeto. Queremos
evoluir a gestio e para isso
astamos melhorando uma
série de sistemas ligados

a4 venda direta. Ainda
estamos engatinhando na
venda direta, ezse canal
esta 20 comegando, mas ja
estamos fazendo uma serig
de mudangas nos Nossos
processos e sistemas.
Também estamos fazendo
um progcesso forte de
atualizag8o tecnolégica do
'l-"E.I'EjD como um todo, na
solugdo toda do franqueado
de loja e do seu back office.
A gente esta buscando uma
avolugio bem significativa
ai, combinando esses
pilares de eficiéncia com a
questio do relacionamento
com © consumidor. A ideia
& ter ofertas e promogfes
egpecificas para cada cliente,
no momento em que ele
esta no ponto de venda, e
adequadas ao perfil dele. E
ai que entra essa questio
do Bl com a computagio

in memory. Inicialmente,

a gente queria resolver
problemas de performance,
simplificar um pouco a
carga. Alguns processos
estavam demorando 40
horas de processamento

e carga. Conseguimos
simplificar muito o processo
de Bl, de dizponibilzacio de
informagdo e conseguimos:
heje eu ndo tenho um Bl

D -1, tenho um Bl online,
ou 2eja, o nosso Bl tem as
IHT-DI’I'I'IHQ-&EE am tempo real
do que esta acontecendo na
ponta.

Luzia - Vocés estlio
explorando as midias
sociaia?

Henrique - Sim, tem

uma série de iniciativas
explorando midias sociais,
tentando perceber o
comportamento, © que
estlo falando da gente ou
como estdo recebendo uma
campanha, se esta tendo
um impacto positivo ou

ndo. Eu dirla que a gente
ainda precisa se estruturar
mais nessa perspeactiva,
porque a gents monitora

um monte de coisas, faz
uma série de atividades,
mas precisaria ter algo um
pouco mais estruturado
para ter um business case
do investimento. S6 para
voces terem uma ideia dessa
questdo da computagdo in
memory, a gente tinha alguns
processos, principaimente
ligados ao nosso programa
de fidelidade - que hoje
deve ter uma base de 17
milnbes de clientes ativos
com transacdes —, para
gerar algumas informactes
para a area de inteligéncia
de mercado. 1330 demorava
em tormo de 40 horas. Hoje
demora cinco minutos. As
consultas que antes levavam
de 15 a 20 minutos, hoje
levam um segundo. Com

O avango da computacio

in memory, conseguimos
simplificar bastante a propria
operagio de TI.
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mesa-redonda

IH - Ja que vocé falou

da convergencia entre
inddstria e varejo, vamos
passar para o Domingos,
pois o McDonald's é varejo
e também indastria. Viocé
pode nos contar como

esta o projeto piloto de
autoatendimento, que iria
comecar pelo México?
Domingos - Eu gostaria
até de ampliar um pouco

e falar da nossa esiratégia
digital. Na verdade,

s0U de uma empresa
chamada Arcos Dourados,

0 master franqueado do
McDonald’s na América
Latina, embora a gente use
a marca McDonalds. Nos
representamos a Ameéerica
Latina, somos de uma
empresa que tem sede

na Argentina. Nos temos
uma area digital dentro da
Arcos Dourados para toda

a América Latina @ uma
grande estrutura digital
também para o McDonald's
Corporation. A marca tem
uma forga gigantesca e

uma responsabilidade muito
grande por izso. Com muita
humildade, a gente ndo sabe
lidar com isso ainda. Ndo
tem mais esse negoécio de
voce estar inventando para o
consumidor: @ o consumidor
gue esta fazendo muito mais
a puxada dos produtos. Nés
estamos fazendo uma série
de iniciativas em relacio a
iss0, trazendo gente de fora
do mercado, para a gente
aprender.
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IH - De que mercado?
Domingos - Gente do
Google, da Amazon. Por
exemplo, o nosso head de
digital na Arcos Dourados &
ax-Google, que acabou de
chegar. O head de Kindle
da Amazon veio para o
McDonald's.

Henrique - Mas é um
grupo separado ou esta
dentro da drea de TI?
Domingos - E um grupo
separado. Fol a primeira

VazZ que a gente reuniu
marketing, Tl e digital. Val ser
com certeza uma discusséo
para os proximos tempos,
porque ha muitas afinidades.

IH = Quem & que coordena
essa estrategia?

Domingos - Is30 esta muito
novo ainda, nds estamos
com essa estrutura ha trés
ou quatro meses, estamos
aprendendo. Nés estamos
nos coordenande ainda de
modo informal.

Henrique - Teve uma
discuasdo para, pelo menos,
qualificar & entender se essa
area deverla ser junta ou
separada, ou alguem teve a
brilhante idela de criar esza
drea separada?

Domingos - A gente seguiu
o modelo do McDonald's,
que fol um modelo de
ruptura. Eles fizeram um
eacritério separado, no

Vale do Silicio. Acho que

vai ser divertido. A gente
tem algumas eatratégias,

& na verdade tudo tem

que desembocar no omni-
channel, porque temos

Que dar para o cliente a
possibilidade de, onde ele
estiver e com qualguer
instrumento, conseguir entrar
na loja. Uma novidade que
pretendemos trazer para o
Brasil & o painel de menu
digital. A gente fez um piloto,
onde o clienta, via Twitter,
votava num produto ou no
outro. O painel ia mudando e
as pessoas interagindo. No
México, também estd sendo
testado um quiosqgue mobile,
para o cliente poder fazer

o pedido antes de ir & loja.
Ele chega, a gente descobre
gue ele chegou e comega a
produzir para ele.

IH <= Vocésusam a
tecnologia NFC (Near Field
Communication)?
Domingos - NFC, com
certeza, ou qualquer outro
tipo de tecnologia, varias
coisas estio sendo testadas
para a gente inclusive poder
atender a pessca na mesa.
O grande problema no
Brasil & a infraestrutura de
telecomunicacbes. A gente
mome todo dia um pouco.
Nés temos 900 lojas no
Brasil e 2.100 na América
Latina, & posso garantir que
na hora do aimogo tem uma
guantidade importante de
lojas que saem do ar, ndo
podem aceitar cartdo.

IH - Lislas, a Serasa
Experian tamb&m tem uma
drea de digital, nfo &7
Lisias - Bemn, o neg&cio
principal da Serasa Experian
& fornecer informacio para
ajudar a decisfio de pessoas
juridicas e pessoas fisicas.

E temn certificago digital e
duas grandes outras grandes
unidades globais que a gente
asta dessnvolvendo aqui

no Brasil. Uma é a Decision
Analytics, que trabalha

com a parte de plataformas

“Temos que dar
para o cliente a

P e e, possibilidade de,
& também com a parte de d I .
analytics propriamente dita. onde ele estiver

Temos 14 40 cientistas de c COI {]U.El lC[llEI'

“E‘?irt;g”hz evmb mstrumento,

gum tempo. e B
A outra unidade chama- CDHS{? gllll entrar
se Marketing Services, Ild h}_] a .

que basicamente fornece
informages para ajudar

a fidelizar e prospectar
clientes. Hoje, a Serasa
esta passando por uma
grande franzsformagso, que
& virar o foco mais para o
consumidor. Principalmente
em fungio do advento do
cadastro positivo. Para isso,

Domungos, do McDonald's

ele precisa. Quando a
gente fornecea informacao
para pessoa juridica, a
dinamica & uma. Quando
lida com o consumidor, &

a gente langou um portal completamente diferente.
gue se chama Limpa Nome Como TI, hoje © meu malor
Online, que, de um lado, desafio & materializar essa
tem quem esta endividado transformacdo na empresa

e do outro guem & o credor. e na propria area de

E um produto digital, tecnologia. »

um market place digital.
Cada vez mals estamos
ampliando a possibilidade
de o consumidor conseguir,
mediante demanda deale,

ter as informagdes de que
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“Nao € s0
tecnologia. A
gente tem um
papel muito
forte de trazer
novidade,

de mstigar,

de educar a
empresa, de
evangelizar”.

Lisias, da Serasa Expenan
44

IH - E uma questio
cultural....

Lisias - N80 é s6 tecnologia.
A gente tem um papsl muito
claro de trazer novidade, de
instigar a empresa, de educar
a empresa, de evangelizar. Os
aspectos de operaga0o devem
Ser cada vez menos relevanties
para a gente ndo gastar
termpo com isso. Alguam

val tratar dessa agenda, no
NoSso caso s80 trés pessoas.
Uma certeza & de que nio
fazem nada sem TI.
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IH - N80 fazem nada por
estrita dependencia ou por
astratégia?

Lisias - Porgue tudo passa
por T1, para entregar as
idelas e viabilizar tudo. Al
vem um pouco da forma
como a gente val fazer

izz0. Hoje, entendo gue um
grande desaflo de todas as
empresas, com o advento
do digital, & como vocé

val pegar o seu mundo
axistents, a sua operagio,
@ comegar a fazer essas
pequenas entregas, esse
novo jeito de fazer as colzas.
Termn que sar mals agil, tem
que ser menos burocratico
e menos controlado. Dois
anos atras, criamos uma
area dentro da empresa
chamada On Digital. O ponto
de partida fol concentrar
tudo que tinha de web

na empresa, de qualquer
natureza. Juntamos gente
de Tl, de marketing, de user
axperience, de e-commerce,
botamos todo mundo junto
la & esta rodando. las0

vem avoluindo, mas temos
muita dificuldade com o
modelo, 0 rolo compressor.
Mo dia a dia, essa pequena
unidade tem que trabalhar
am parceria com o business
axistente, mas tambem

tem que ter um nivel de
report forte o suficiente
para quebrar algumas
barreiras, senio ela tende a
ser esmagada pelo negocio
convencional.

Henrigque - Tem algumas
questdes do mundo digital
que ndo 580 tao fortes

guanto no mundo tradicional.

O nosso volume de
e-commerce @ pegueno, nao
é téo significativo. Entfio tem
que ter uma certa autonomia
mesmo. E uma drea também
a parte?

Lisias - E separada. Essa
area comegou se reportando
ao presidente da empresa

e hoje se reporta a mim. No
que seria mais tradicional

da TI, a gente tem toda

a agenda de eficiéncia.
Temos um trabalho extenso
de renovagao tecnologica,
porgue a empresa teve uma
agenda de crescimento
muito forte e muita coisa foi
feita em prol do negdcio,
sem mexer muito na
retaguarda. Se vocé tem
uma infraestrutura defasada,
fica limitado no que pode
fazer. Estamos na finalizagio
do nosso ERP global, um
projeto de oito mesas. A
plataforma chama-se Cross
Channel Marketing Platform,
exatamente para a empresa
lidar com os vanos canais
gue existern hoj,e para ter a
sua estratégia de marketing
e de abordagem de cliente,
para controlar e a0 mesmo
tempo administrar isso.

IH - E o modelo da Experian
global?

Lisias = Isso. A gente estd
apostando muito nessa
plataforma. Ja temos quatro
clientes usando aqui no
Brasil, 280 clientes grandes

porgue ela realmente exige
muito de quem usa, tem

que ter maturidade. Outro
projeto que eu acho bem
legal & o de banco de dados
colunar. Mo inicio da cadeia,
a gente tem um processo de
aquisiglio de dados muito
grande, sfio milhares de
arquivos digrios. Hoje a gente
tem izso tudo em cima de
banco de dados relacional

& para a natureza do que a
empresa faz, o colunar cai
muito bem. E outra colsa
diferents, inovadora. Hoje,

0 Noss0 grande desafio é
tornar os processos mais
simples, mais baratos e mais
rapidos.

IH = Nesse quadro gque
vocé apresentou, ndo fez
nenhuma referéncia ac seu
grande desafio do passado,
que era o combate & fraude.
lsso deixou de ser um
problema grande®?

Lisias - MN8o é que tenha
deixado de ser importante,
& que is=o esta incorporado
na operagdo. No nosso caso,
nao temos prejuizo financeiro
direto com as fraudss,

mas de alguma forma tem
gente interessada em pegar
informagtes nossas e usar
para alguma coiza. Entdo, o
problema tem duas facetas:
uma & O NOSSo proprio uso
das hf::rmaqaﬁas @ outra &

o ferramental para a parte
de fraude externa. A gente
trouxa uma plataforma
axterna que & um dos

produtos da unidade de
negocios Decision Analytics.
A gente usa como Serasa e
ha uma tendancia a crescer,
porgue uma ferramenta so
para detectar fraude nao &
suficiente.

IH = Mércio, queria que vocé
falasse do projeto de Wi-Fi
Livre nas pragas publicas da
cidade de Sio Paulo.
Marcio - Na verdade,
trata-ze de fornecer sinal
livre de Wi-H em 120 pragas
da cidade. E um primeiro
projeto, um piloto, porque
nés estamos fazendo na
modalidade de contratacdo
de servigo. S80 empresas
que fornecem link de Internet
em 120 pragas. A gente fez
uma estimativa do volume
de pessoas que circulam
pelas pragas e um célculo
de banda necessdria para
cada pessoa. Deu certo,
apesar dos problemas

de infraestrutura. Em S&o
Paulo, como se sabs, a
quest8o de infraestrutura é
uma tragédia. N6s temos
3.300 sites na nossa rede.
Em alguns lugares, a

rede esta completaments
congestionada e ndo tem
qualidade. Na periferia ndo
tem infraestrutura. Mas

os fornecedores tém rede
propria, cabo ou antena. Sdo
doig fornecedores para e3sas
120 pragas. A gente estava
com foco na implantacéio &
um pouco fragil na exigéncia
de SLA, mas ja eatamos
conseguindo uma qualidade
boa em grandse parte dessas
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pragas, embora muito aguém
do gue a gente imaginava
em termos de uso. Na
verdade, o gue se busca

& estimular o convivio, as
pess0as e apropriarem

do espago publico. E uma
questiio mais complexa

do que 26 disponibilizar
sinal. N6s estamos agora
conjugando essas pragas
COM O3S percursos das
ciclofaixas, para tentar
estimular esse convivio na
cidade. Nas pragas nas rotas
de bicicletas nés estamos
pondo Wi-Fi para as pessoas
pararem e conversarsim.
Lisias - Qual é o formato de
divulgacéio para a populagio
usar?

Marcio - As pragas 580
sinalizadas. A bicicleta
estimula o convivio com a
cidade, mas as pragas tém
sinalizagio. Tem um site que
mostra quais s8o as pragas
@ gerencia a qualidade de
cada uma. Nos fizemos

uMma parceria com uma
empresa, que nos forneceu
0 equipamento que simula o
usuario e fica dando report
sobre a qualidade em cada
praca no site.

Teresa - Precisa de
cadastro?

Marcio - N3o precisa.

Izso & uma briga, por causa
do Marco Civil da Internet.
Nés defendemos © ndo
cadastramento e estamos
indo em frente, por enquanto.
Estamos preparados para
qualquer ajuste de conduta,
mas estamos opsrando

sem © cadastro. Easas 120
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pragas estio espalhadas,
entdo & pouco significativo
para S8o Paulo. O segundo
passo & partir para © modelo
patrocinado, trocar esse
servigo por publicidade na
praga. Algumas cidades ja
estlo fazendo iss0 e nis
eatamos avaliando. Al sim, a
ampliag8o serla significativa.
Mais abrangente do que
esse projeto, porém, 6 uma
questio que nos preccupa:
o uso de tecnologia na
gestdo de cidades. Estamos
passando neste momento,
em varias cidades do
mundo, @ aqul em S8o
Paulo também, por um
movimento muito vigoroso
de desenvolvimento de varias
aplicagbes de interasse
publico. Mas |30 passa
longe do poder publico.
Uma parte significativa

da tecnologia de uso do
cidadao provavelmente

néo vai ser feita pelo poder
pUblico. Coisag do tipo
Waze (aplicative de GPS
colaborativo), gue & de

uma utilidade enorme & ndo
termn nada a ver com a area
pdblica, & algumas outras
aplicagfes gue interagem
com o poder pdblico, mas
sdo completamente de
iniciativa da comunidade.
Esta semana, tivemos o
langamento pela Nossa
S#o Paulo - ONG gue
acompanha o poder

plblico -= de uma aplicagio
chamada De Olho nas

“O que se busca € estimular o

convivio, as pessoas se apropriarem

do espaco publico. E uma
questdo mais complexa do que s6
disponibilizar sinal™.

Metas, que acompanha o
plano de metas do prefeito,
em dispositivos mdveis.

Na verdade, a gente s6

fer uma APl (Interface de
Programagio de Aplicativos)
para ter o acesso ao Nosso
sistema de gestdo de
projetos, mas a iniciativa &
totalmente privada. Isso é
bastante relevante. Alguns
estudos estimam que cerca
de 20% das aplicagbes

que o poder publico teria
que fazer nos modelos
tradicionais serfio feitas

fora da esfera piblica, com
iniciativas desse tipo. Muitas
delas tém que interagir com
0 poder publico e eza8 &

um desafio enome, que &
fornecer essas solugdes para
0 cidadfo e para a propria
gestdo. Em S&o Paulo,

80 varios grupos. Term um
pessoal, por exemplo, que
percome as ciclofaixas com
camera no capacete. Eles
fazem algo tipo Google Street
View na faixa de bicicletas.
Come interagir com isso?
Ainda ndo sabemos. Nio foi
oficialmente inaugurado, mas
ja esta em funcionamento
um laboratério de

Marcio, da Prodam-SP

desenvolvimento de solugbes
comunitarias compartilhadas
com a socledade.

IH - Iss0 & o gue vocés
chamam de laboratério de
inovagéo?

Marcio - Sim, mas inovagio
ndo tanto da tecnologia, mas
do formato de construgéio
das solugbes. Entéio ja

a3td em funcionamento

um laboratorio com um
pesgoal que interage

Com 82388 movimentos

& universidades. Meste
momento, estamos com
algumas linhas de pesquisa
no laboratério. Uma delas

& ezza de desanvolvimeanto
colaborativo, que em grande
parte fol canalizada para
aplicagfes de interagido com
o poder publico. E muito
intereszante, porque sdo
aplicagdes para interagir,
para fazer uma queixa,

para solicitar algum senvigo.
Tem um potenclal muito
grande do ponto de vista

de gestio da cidade. Em
cidades que estlo um pouco
mals avangadas, quando

a pessoa far uma queixa
ou solicita a manutencao
de alguma coisa, ela tem
uma visfo do que esta
acontecendo no bairro.
Eventualmente, as pessoas
conseguem perceber que

0 problema nao é 30 delas,
que na mesma regiac
existemn outras pessoas
com o meamo problema e a
solugio talvez nlo dependa
50 do poder pablico. Isso
propicia um engajamento,
um didlogo entre poder
publico & comunidade, que
potencializa muito a gestio
da cidade & a qualidade da
vida naquele lugar.

IH - Nesse laboratdrio de
inovacio, o seu desafio é
muito mais gerir a demanda
do que propriamente
desenvolver ou inventar
colsas novas. E isso?
Marcio - Nesse caso
especifico, o papel da
empresa seria, além de

b
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“Como a gente
entende em cada
uma das unidades
que exame tera
mais demanda?
Essa analise para
a gente é muito
importante e
temos mnvestido
muito nisso’.

Teresa, do Grupo Fleury

M

estabselecer um bom didlogo,
uma APl para viabilizar esse
movimento. A Nossa S8o
Paulo, por exemplo, € uma
APl que acessa 03 sistemas
de gestido de projetos e
permite acompanhar os
projetos importantes. Para a
drea de transportes, também
]H temos uma série de APls.
O transporte em S&o Paulo
& muito informatizado por
causa do bilhete Unico; os
&nibus tém muita tecnologia
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embarcada e existem

varios aplicativos, ndo
dessnvolvidos pela prefeitura,
que conseguem dizer guanto
tempo voce vai esperar

pelo Onibus, além de indicar
trajetos. O nosso desafio

na verdade & montar um
cardapio das APlg.

IH - E do ponto de

vista da Prodam como
fornecedora de solugbes
para as empresas publicas
municipais & para as
secretarias? Vocés viraram
uma espécie de nuvem da
prefeitura. Esse & o caminho?
Marcio - E o caminho. Nés
estamos comegando, ja
temos algumas aplicagfes
em nuvemn. O core da
Prodam & desenvolver
sisternas para a gestéo
publica e ser o grande
datacenter dessas varias
aplicagdes. QOutra linha

de pesquisa importante

na Prodam & o Big Data,
também nesse sentido

de cruzar o gue esta
acontecendo na cidade
com demandas por
servigos. O agente publico
que esta na rua, tendo
aplicagbes bem pensadas
na sua mao, consegue
aumento de produtividade
e de qualidade de servigo
absurdamente significativo.
Ezse é 0 desaflo que a genta
aata tentando concentrar
nasse laboratéro, Na
verdade, a inovagdo maior
& 8336 desenvolvimento
colaborativo, mais do que a
Tl propriamente dita.

IH - Teresa, em que pé
estio o projeto de interagio
com o8 hospitais e o
laboratéric de informagdes
genomicas, um projeto
reconhecidamente inovador.
Teresa - O Fleury cresceu
muitc ao longo destes dez
anos, pnncipalimente por
aquisiclo, e ao longo desse
periodo 0 que a gente mais
faz fol padronizar processos
e sistemas. O Fleury hoje

& um adolescente que
precisa encorpar. Nossos
mailores desafios: eficiencia,
otimizagdo, renovagio

de pargue. BEm termos de
renovacao de sistemas,
estamos reimplantando o
ERFP e diverzos sistemas que

sustentam a nossa operagdo.

Estamos substituindo o
sistema do call center, ©
sistema da ouvidoria, o2
sistemas que 03 medicos
usam para fazer laudos.
Temos tido que lidar com
uma significativa demanda
reprimida. A minha avaliagao
& de que a decizio pela
estratégia de padronizagao
fol muito feliz, porqus

hoje nés temos poucos
sistemas, apesar de muitas
empresas adquiridas. Foram
27 empresas adquiridas

ao longo dos ultimos sete
anos. Fizemos varios
puxadinhos dos sistemas e
agora precisamos armumar.
Se por um lado a gente

néo consegue trabalhar
muito em cima da nossa
demanda, ou seja, em cima
do comportamento do nosso
cliente, nos acreditamos que

0 importante & fazer o exame
certo no momento certo

e ndo fazer mais exames.
Mas ao mesmo tempo,
como qualificar essa oferta?
Como a gente entende em
cada uma dag unidades que
exame tera mais demanda?
Essa andlise para a gente é
muito importante e temos
investido muito niggo. O
nosso Bl hoje também &
online & a gente consegue
fazer um trabalho muito
importante nesae sentido

de otimizar a nosza oferta.
Esza tem sido uma grande
alavanca de crescimento do
grupo.

Fatima - Imagino gue a
seguranga & uma prioridade
para vocés. Como vocé esta
tratando a seguranga da
informago?

Teresa = No nosso caso,

a privacidade dos dados &
fundamental. A seguranga da
informagado ndo se reporta
aTl, mas & area de risco,

& area de compliance. E
acho que & uma estratégia
acertada: a Tl fica com

a execucgdo, enguanto

a definicao de normas e

a auditoria estio fora. E

tem funcionado bem. De
forma semelhante ao que

o Marcio comentou sobre
lidar com parceiros externos,
nés temos tambam uma
demanda especifica: a cada
duas semanas pelo menos,
alguém que desanvolveu
uma APl guer saber como a
gente pode se integrar. 56
que a nossa preoccupacio

& envolver a area de

governanga nesse processo.
Moz temos padrfes, mas
ginda ndo temos para o
desenvolvimento de APIs.
Ent3o, como a gente convive
com isz0? Na integrago de
hospitais, a padronizag8o

& um dos nossos grandes
desafios. A forma como cada
um chama o hemograma no
seu cadastro a diferente da
forma que nos usamos, que
& diferente da dos planos de
salde, com 02 quais tambam
precisamos estar integrados.
Cada um utiliza um padro
e, mais do que padrio, cada
um tem alguma necessidade
muito especifica. Entéo,
como a gente lida com essa
heterogeneidade? Ao longo
do tempo, foram feitos esses
puxadinhos, mas agora

esta na hora de fazer uma
revislo e tentar expandir isso
envolvendo os fornecedores
inclusive. A gente tem que
fazer integragiio praticaments
com cada um dos hospitais,
mesmo com eles usando

o meamo sistema. Com
operadoras de plano de
salde, apesar de nés termos
também o padrdo TISS
(Troca de Informagdes na
Sadde Suplementar), que

& uma iniciativa da OMS
(Organizag8o Mundial da
Sande), cada operadora
quer fazer isso de uma
forma, uma pede que seja
em papel, outra em xml,
outra em txt. Entéo, & um
trabalho bem complexo, em
fungio da hetercgeneidade
dos nossos clientes ou

dos pagadoras, como nos
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chamamos as operadoras de
planos de saldde. E esse é
outro elemento interessante
do nosso modelo: quem nos
paga pelos procedimentos
ndo & 0 nosso cliente,

mas a empresa que
contrata o plano de

saude. Conseguindo

uma Eih‘llilllﬂﬁal;ﬁ.ﬂ desses
processos, a gente espera
conseguir fazer o que

mais gosta, que & inovar,
pensar em formas de nos
diferenciar. Uma das frentes
& relacionada a Big Data

a Analytics. N6s ainda
estamos em fases muito
iniclais, trabalhando também
com o conceito de cloud
nessas iniciativas. NGs temos
uma area de pesguiza e
desenvolvimento que tem
ezza linha de genomica e
protedmica. A quantidade
de dados que sho geracos &
gigantesca. Além de analisar
essas informacbes, & preciso
conseguir fazer predigbes. O
caminho da saldde vai nessa
dire¢do.

IH - Quando vocé val fazer
predigio, esta lidando com
informag&es de fontes
variadas, ndo estruturadas,
e tem limitagbes gravissimas
para usar essas informagdes,
azpecialmente no que diz
respeito & privacidade do
consuUmIdor.

Teresa - E verdade, mas
tude depende da forma
como é feita. Na nossa
vis8o, o primeiro passo é o
paciente dar permissio. Se
ele ndo autoriza, esta fora de

questdo. Se vocd usa dados
anonimos, ou seja, se voce
despersonaliza e trata isso
como uma massa de dados,
também pode trabalhar iszo
de uma forma muito mais
populacional. (Juando vocée
fala do individuo, para aguela
pessca sem dovida voce
precisa de ELIICH'IZELQ&G. Uma
massa de dados voce pode
despersonalizar & a partir dal
gerar tendéncias.

IH - Fatima, como

temn sido gerir a Tl de

um conglomerado de
universidades como a
Laursatse?

Fatima — A Laureate & uma
emprasa americana, entrou
aqui no Brasil comprando
universidades, hoje ja temos
12, desde Manaus até Porto
Alegre. S8o 12 universidades
com DIEI.‘,FEI'E diferentes

am segmentns diferantes.
Temos aqui em S&o Paulo,
por exemplo, uma FMU,

que adquirimos agora, com
quasze 80 mil alunos, & temos
universidades com menos
alunos. A gente preza as
bandeiras diferentes, entéio
voce praticamente ndo vé
Laureate, vocé vé Anhembi
Morumbi, FMU. O importante
& a marca da universidade,

a gente compra a marca

@ continua com &la. No
mercado de ensino, a
instituic8o eata passando por
um processo de mudanga
grande, no 26 no Brasil.
S8o trés pllares que nos
regem agora: resultado,
inovagdo e colaboragio.

MNos estamos presentes

em varios paises, em
mercados mais maduros, em
mercados ndo tdo maduros.
Todos os paises abriram as
suas portas, ndo so para
ceder ideias e projetos de
inovagao, mas também
receber. Temos um projeto
chamado Universidade do
Futuro, pensando como

val ser uma universidade
daqui a 20 anos. Nesse
contexto, entra a tecnologia.
O meu primeiro dezafio é de
infragstrutura. Em primeiro
lugar, infraestrutura de
telecom: ndo da nem para
fazer contratos globais ou
regionais, porgue © que
funciona em Manaus ndo
funciona agui. Qutro ponto
importante @ a questéo de
pontos elétricos, porque

na universidade, se vocé
facilitar, o aluno despluga o
desktop do professor para
colocar o dele. As nossas
infrasstruturas precisam estar
preparadas para o fato de
que todo mundo tem um,
dois ou trés dispositivos e
quando os alunos chegam
na faculdade, ja acabaram
as baterias. E ha também

a guestdo do Wi-Fi. Hoje

o aluno tem a percepgio

de que, se a universidade
tem Wi-Fi, ela @ boa. Entéo,
@ preciso trabalhar com
essa questio do Wi-Fi para
grandes concentragbes.

IH - Izs0 quer dizer que vocé
tem que estimar sempre a
oferta de banda pelo pico.
Fatima — Sim. Em alguns

lugares, a gente usava

a mesma rede, o que
significava baixar a
performance sistémica. Outro
deszafio que eu tenho & a
tecnologia de enzinc na sala
de aula para ¢ aluno e para
O professor. Nao @ 30 mais
a tecnologia pensando nos
sistemas de ERP para cuidar
do financeiro ou para cuidar
do contetdo académico,
mas & preciso pensar na
tecnologia que esta na sala
de aula & nos laboratérios.
Um ponto gue vocés nao
comentaram, mas para mim
& um desafio, & achar as
pessoas certas para esse
momento de transigdo. Eu
sai de uma universidade em
gue levei 3eiz meses para
encontrar um substituto.
Eagses sfio 08 meus principais
desafios. Ja temos uma
massa de universidades &
cada universidade tem o
seu perfll, o8 seus sistemas,
© seu datacenter, a sua
forma de interagir. A gente
comega a percebar que
ias0 6 custoso, porque
afinal eu tenho 12 CPDs.
Enti3o, comega a chegar

um ponto em que trazer
solugfies globais ou regionais
& parte do nosso trabalho.
MNos temos que discutir
muito padrao e padrao
passa por uma questio
cultural. A gente tem que
astar preparada para os
controles, entender que isso
nos leva para o segundo
patamar & comegar a olhar
03 sistearmnas pensando

no futuro. Os sistemas

“Temos um

projeto chamado
Umiversidade do
Futuro, pensando
CcOmo vai ser uma
universidade
daqui a 20

anos. Nesse
contexto, entra a
tecnologia”.

Fatima, da Laureate

precizam ser robustos.

Com tudo isso, como &

que a gente consague

ser simples? Porque fazer
tudo ser complexo & facil.
Como é que eu fago isso de
uma maneira organizada,
planejada, dentro de cada
universidade? Na questio de
resultado, falando de padriio,
a gente esta entrando

no processo de shared
services, que comegou no
ano passado no Brasil na
grea financeira. Obviaments,
para ter shared servicas,

& precizo ter como base 0

"
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“Nosso principal
desafio, na

verdade mais do
que o0 BYOD.

¢ 0o BYOA,
Bring Your on
Application™.

Roberto, da Cyrela

g

mesmo sistema, a mesma
plataforma. Entio, nos
estamos implementando uma
mesma solucio em todas

as universidades. Ezss &

um projeto global, ndo é s6
Brasil. No Brasil, comegou no
ano passado e temos mais
dois anos para implementar
em todas as universidades.
Com isso, eu comego a
trazer padraoc, simplificagdo e
me preparo de uma maneira
melhor para 03 sistemas
mais robustos, atendendo

a quantidade de transacbes
que a gente tem. Hoje nos
estamos falando de 150 mil
alunos aqui no Brasil.

20 .6846|2016. H

Henrique - Shared services
val ser Brasil, ndo vai ser
global?

Fatima — Nés estamos
colocando em alguns
paizes, como Chile, México
e agora o Brasil. Para a
Laursate, o Brasil & uma
regifio, pelo tamanho,

pela geografla. Os shared
services comegaram agui
em S#o Paulo, na Anhembi
Morumbi, colocando uma
plataforma dnica. Em
inovagio, por exemplo,
estou discutindo um projeto
de virtualizar os nossos
laboratérios. E dificil, tenho
maquinas fisicas, software
fisicos. Entdio, NnGs estamos
estudando a virtualizagao
com dois parceirog, para
verificar se iz20 pode otimizar
© uso dos laboratérios e
aumentar a guantidade

de alunos utilizando os
mesmos espagos fisicos.
Para algumas universidades,
& inovagio, para outras
ndo. Nés estamos também
implementando uma
plataforma Onica no Brasil
para o ensino & distancia. O
ensino a distancia significa
99,9599% de disponibilidade
a qualguer momento, porgue
& a distancia em qualguer
lugar. Nés estamos criando
um modelo para © Brasil
todo no modelo de servigos
compartiihados. Por que

0 curso de matematica

de Manaus teria que

ser diferente do curso

de matematica de Sdo
Paulo? Entdo nds estamos
também trabalhando nessa
guestdo do conteldo de
disciplinas, ou de cursos, a
distancia, com igso a gente
ganha padréio e otimiza.
Vamos adotar uma Gnica
plataforma, em duas etapas.
E essa plataforma parmite

a universidade trabalhar
com de forma hibrida:
presencial e o online. O
aluno nao precisa ir cinco
dias a universidade, pode ir
guatro & um dia faz online.
Outro projeto interessante

& o de colaboragio dos
funcionarios. NOs estamos
colocando © nosso

e-mail e aplicativos na
nuvem. E um processo
interessante, porque algumas
universidades usavam o
e-maill como open source

@ alguns funcionarios nem
tinham e-malil. Ja fizemos
em dez universidades e
estamos agora nas duas
dltimas. Parece bobo colocar
o e-mall, mas eu agora
consigo ver a agenda do
mundo, porque esse & um
projeto global. Consigo
saber se a pessoa val

estar disponivel ou ndo,
tenho todos 03 enderegos
no mesmo local, trago
aplicativos de comunicagio,
que melnoraram muito a
vida dos nossos executivos.
Qutro projeto de colaboraglo
& o CRM. A dificuldade que
a gentse teve num primeiro
momento fol a sequinte:

plataforma dnica significa
Que eu preciso ter processos
uniformes. Entdo, vamos
olhar para as vendas de cada
universidade e tentar criar um
padrdo. NOs conseguimos
chegar em 72% de padréo,
todas as universidades
trabalhandg com © mesmo
template e cbviamente
permitindo que cada uma
tenha a sua especificidade.

IH - Como vocé chegou a
asse indice, 72%7 O que
quer dizer isso?

Fatima — A nossa medida era
70 a 30. Nos fizemos toda
uma revisao de processos
am cada universidade,

em entrevistas com a

area de vendas, que faz a
captagfio da inscrigho do
aluno. Entendemos todos
OS5 processos, Um por um.
Ent8o, em todo o processo
que terla que ser colocado
na drea de vendas, 72% do
que eu tenho hoje & igual em
todas as universidades. Eu
fiz um sistema customizado
pegando esses 72%, agora
implanto ease template e
30 fago a customizagio do
gue ele tem de diferente.
Tenho universidades 99%
no padrdo, esses 72%

sdo a media de todas as
universidades. Em relagéo
a novos projetos, seguindo
a linha de padronizagho

& inovago, a gente esta
trazendo a questio de
virtualizagéo, porque

sabemos que & importante
para os laboratérios, e a
questdo de mobilidade.
Tanto o ensino a distancia
quanto o2 demais sistemas
ja tém que estar em varios
devices, para que oS alunos
possam usar. A partir do
momento em que a gente
comega a colocar sistemas
padronizados, chega em
todas elas.

IH - Roberto, um dos seus
maiores desaflios era a
questio do BYOD. Como
voce esta lidando com a
diversidade de dispositivos
conectados a4 rede da
Cyrela?

Hoberlo = A Cyrela @ uma
das maiores incorporadoras
de construgio do Brasil, o
mercado principal da Cyrela
é em S8o Paulo, mas tem
presenga nas principails
capitais no Brasil. A area
de Tl dentro da Cyrela é
baseada em trés principais
pilares: simplicidads,
produtividade e eficiéncia.
=30 & espacialments
complicado em uma
empresa de construgio civil,
porgque, apesar do que a
tecnologia pode prover, ndo
se pode parar de construir
um prédio porgue um
sistema esté4 fora do ar. Por
outro lado, a drea de vendas
depende inteiramente do
sistema para poder fazer a
operaglio acontecer. Casar
todas essas situagdes
e3%as demandas é um dos
principais desafios da darea



de Tl dentro da companhia.
O mercado de construgao
civil & incorporagao &
bastante conservador em
todos 0s aspectos, na parte
de processos, na parte de
gestdo e tambam na parte
de tecnologia. A area de
construgdo Civil N30 & uma
inovadora por default, mas
a drea de tecnologia permite
inovar. Muito com base
nessa triade de simplicidade,
produtividade & eficiéncia, a
gente consegue implemantar
algumas coisas diferentes,
que o mercado as vezes
ainda esta avaliando. Um
dos projetos importantes
que implementamos no ano
passado foi a simplificagao
do nosso datacenter. Nos
tinhamos dois datacenters,
um tercainzado e um
proprio, & CONSegUIMOs
converter num modelo de
nuvem privada, um modelo
totalments diferente de
consumo. Outra estratégia
& no sentido de simplificar

0 portfclio de aplicagbes.
Dentro da estratégia de TI
definida dois anos atras,
resohvemos simplificar a
nossa estrutura de sistemas
e basicaments dafinir dois
principais. Um sistema &

a parte do financero, o
nosso ERP, entdo vamos
ter um sistema totalmente
integrado e 0S processos
todos baseados nele. E

O sistema que cuida das
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informagdes de clientas,
antes espalhado por varos
outros sistemas, esta sendo
concentrado num sistema
unico. 1580 vem trazendo
impacto principalmente Nos
processos e no atendimento
ao chente final, que & O NOSs0
principal foco. O cliente do
mercado de construgao

civil @ de incorporacdo &
bastante complexo, porque,
diferenternents do varejo,
aim que vocse addguire 0
produto e 0 produto ja esta
na sua mao, a gants vends
na verdade um sonho, uma
promessa de entrega. E
uma promessa totalmente
baseada num bam intangivel,
NuM Primeiro Momento:
vOCS vai ver uma planta e
uma simulagao no estande
de vendas, mas ndo sabe
ainda como vai ficar 0 predio
ou O apartamento no final,
vocH sO imagina como vai
ficar. E um contrato de longo
prazo, a venda é efetivada
num primeird momento e

20 dali dois ou trés anos

0 cliente vai ver 0 produto
final. Entdo isso causa
inseguranga por parte de
guem esta comprando e ai a
tecnologia entra justamente
para ajudar a que o cliente
tenha essa expensncia de
uma forma mais efetiva.
Conseguimos dar esse tipo
de informacao para o clients,
0 que por outro lado traz
uma série de complicagbes
e complexidades para que

0 sistema esteja adequado

para iss0. Quanto ao BYOD,
nosso principal desafio na
verdade, mais do que o
BYOD, 6 o BYOA, Bring
Your on Application. A partir
do momento em que a
pessoa tem 0 Whatsapp ou
qualquer servico na web, a
area de negocios fala que
term ali um sistemna, esta
utilizando. Ai eu preciso
integrar com O sistema
corporativo. Mas espera

ai: de onde apareceu isso?
Esse na verdade & 0 NOss0
principal desafio. A partir

do momento em que vocd
tem uma séne do sServigos
e aplicagfes que faciments
consegue contratar, iss0 se
torna um desafio. A gente
tem conseguido avangar
nesse ponto, mas de tempos
am tempos aparece uma
aplicacao e 50 surge a
prioridade quando a pessoa
tem que integrar com o
sisterna corporativo.

IH - Cristiano, vOcs tem
dito que 80% dos clientes
ja usam mobilidade para
acessar 05 senvigos do
Cinemark.

Cristiano - Cinemark nao
& uma empresa que atende
s0 0 varejo, 0 consumidor
final: tem hoje um serico
voitado a pessoa juridica,
como fazer o cliente de uma
empresa pagar meia-entrada
Ou tér desconto Na pipoca.

Estamos cada vez mais
fazendo parceria e deixando
a midia dentro do cinema
mais interativa: a plateia
esta participando da midia.
Com iss80, a gente cnou
uma empresa aspecifica

de midia: hoje, a Cinemark
tam uma empresa dentro
do grupo que toma conta
de toda a parte comercial.
Esse pessoal esta voltado

a inovar, mudar a forma

de vocé ver a midia. A
tecnologia esta estruturando
855a empresa para solta-la
no mercado. Ela ndo atendse
30 ao Ginemark, ja comagou
a atender outras empresas
do ramo de cinema. Para

a pessoa fisica dentro do
cinema, existem muitas
ofertas, hoje em dia ndo 6
mais cinemma, & uma arena.
MNo cinema, vocé pode ver
jogos de futebol, pode fazer
um evento, um casamento.
Qutro dia fizeram uma
despedida de solteiro dentro
do cinema. E vocé tambam
podes ver filmes. Tudo iss0
com base na tecnologia.
Hoje 6 mais uma empresa
de tecnologia do gue uma
empresa de cinema. Em
2014, a gente acabou de
digitalizar © cinema. O que
quer dizer iss07 Trocamos
todos 0S projetores que
eram de pelicula por digital.
Para que isso? Internet das
Coisas. Estou gerenciando
meu cabo de rede e fago ©
que quiser com ele, quando

tem um evento No cinema.
Cada um dos nossos
cinemas tem uma antena de
satélite para captar e poder
passar ao vivo todos 05
eventos. Com 550, mudou
0 sistema operacional do
cinema, que vende ingresso:
hoje é automatizado. Eu ndo
preciso de gente vendendo
iNgresso & nem acionando o
projetor, 8 tudo automatico.
E 16gico que eu tenho gente
para vender na bilheteria

8 na nossa bomboniére,
mas hoje em dia 0 negacio
funciona sozinho. O projetor
sabe a hora que tem que
comecar 8 a hora de parar.
Hoje toda a midia que vai
para 0 projetor & online.
Entdo a gente automatizou
a0 maximo O cinema. Por
Qqué? Pela dificuldade com
mé&o de obra. A gente tem
um turnover de quase 200%
a0 ano.

Henrique - Todas as salas
ja estao com satélites?
Cristiano - Para vocés
terem uma ideia, cada
cinema tem dois links de
operadoras diferentes, de
estruturas diferontes. Os
americanos nao acreditam,
perguntam por que tenho
que ter esse custo. SO vindo
para 0 Brasil para entender.
As vezes, caem os dois, fico
Sem os dois, sendo dois

de operadoras diferantes,

Ph
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“Cada cinema
tem dois links
de operadoras
diferentes. Os
americanos
nao acreditam,
perguntam por
que tenho que
ter esse custo.
S6 vindo para
o Brasil para
entender”.

Cristiano, do Cinemark

M

porgue a dltima milha & a
mesma. Por exempio, a
gente passou a Copa do
Mundo totalmente online via
satélite. O filme & recebido
via satélite, baixa e passa.
Balé & ao vivo, futebol, tenis,
tudo que vocé imaginar a
gente passa ao vivo hoje

no cinema. Estruturamos
toda a parte da projecio
com projetores digitais
com satélite para suportar.
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l=so independente de gents,
automatizado. Vendeu
ingresso, ele liga o projetor,

0 ar condicionado, & tudo
automatico.

Teresa = E e der algum
problema?

Cristiano = Ternos o NOC
(Metwork Operation Center)
nos Estados Unidos, que
monitora tudo 24 x 7, S6
para 2a ter uma |dela, ©
working time dos projetores
antes do digital era em tomo
de 96%, hoje esta a 99,98%,
sem gente. E impressionants,
mas & a realidade. Esza
area de tecnologia ndo &
grande dentro do grupo
Cinemark, mas a empresa
respira tecnologia. B, por
exemplo, & um projeto para
este ano, que comegamos
no ano passado. A gente
tem também Bl online,

da para acompanhar a
operaglo online. Agora
astamos investindo pesado
em mobilidade. A gente
tem 4 milhfes de peszoas
uszando o aplicativo do
Cinemark no Brasil, é gente
pra caramba. E o objetivo &
fechar o ano com 8 milhfes
com uma megaplataforma
nova de mobile. Por qué? A
gente quer conhecer cada
vez mais o nosso cliente,
para melhorar a experiéncia
dele no cinema e também
melhorar a questio de
midia, a questio de como
&u retorno para 08 meus
clientas, guam realmente foi
ao cinema, quem & ale, qual
o perfil, qual a idade, stc. A

gente val conseguir agregar
tudo is=z0. O nosso aplicativo

vai ser diferenciado, a

gente vai transforma-lo num
aplicativo de entretenimento,
vai ter um game dentroc do
aplicativo, para estimular
QuUe a5 Pessoas usem o
aplicativo da Cinemark

com maior frequencia,

ndo somente na hora de
comprar o Ingresm ou ver a
programacio. Esse aplicativo
deve entrar no meio do ano
com gameficacio em todas
as plataformas. A ideia

com isso é ter 8 milhdes de
pessoas usando o aplicativo
da Cinemark. Qutro grande
desafio para nds & que
temos senvigo e temos varejo
dentro da empresa. Eu
vendo pipoca, mas presto

o servigo e no final tenho
que dar uma experiéncia.
Entdo cada vez mais a gente
aposta na mobilidade para
tirar as pessoas daquela
megafila dentro do cinema,
para comprar pipoca e
refrigerante. Ja temos hoje
em torno de 500 totens

de autoatendimento no
Brasil, que 330 responsaveis
por 30% da nossa venda

de bomboniére, com

um aumento de 15% do
tiquete médio. Para voces
teram uma ideia, a gente
colocou a venda atrelada a
compra do ingreasu. mas as
pecsoas queram comprar na

bomboniére sem o ingresso,
naoc me pergunte por

qué. Estamos mudando o
aplicativo para poder vender
independente do ingresso.

IH = E mais um caso em que
a demanda exige a inovagio.
Cristiano - Exatamente.
Temos que ser muito rapidos.
S#o duas Tls, a Tl do dia

a dia e a Tl da inovacgéo. A
do dia a dia neste ano esta
frocando o ERP, tam uma
migragdo de 12 messs, até
janeiro de 2016. ATl da
inovagio estd olhando essa
parte de mobilidade, o CBM,
o Big Data e esta juntando
tudo izso para entregar para

© negocio.

IH = 580 duas equipes
separadas?

Cristiano = Estéo abaixo de
mim, mas s8o duas equipes
separadas, uma que toca o
dia a dia & a outra gus olha
o futuro. A experiencia para
oz clientes a gente imagina
que comega em casa e NEo
no cinema, entéio temos que
dar conforto dentro da casa
dele para ele optar por ir ao
Cinemark.

IH - E a interagéo entre
essas duas areas @ tranguila”?
Cristiano - N&o. As vezes
tem briga por recursos.

IH - E quam & o arbitro
dessa briga?

Cristiano - Por enquanto
20U eu,

Teresa - Tem que ter

compartilhamento de
recursos.

Cristiano - Um coloca
no ar a inovagao e passa o
bastdo para o outro que toca
0 dia a dia. Tecricamente
tem alguns padrfies que os
dois deveriam seguir, mas
as vazes nio acontece. Ha
um conflito até saudavel de
interasses.

IH - Luzia, os seus principals
projetos na Copersucar s80
na drea de logistica, nio &7
Luzia - Diferentemente de
todos aqui, vou falar de um
grande varejo. S6 para vocés
teremn ideia, a Copersucar &
uma muitinacional brasileira,
a maior exportadora de
agucar e etancl do mundo.
Acho que @ um orgulho

es3a empresa ser brasileira,
frente a toda a situagéo

que a gente conhace,

ainda mais no ramo do
agronegocio. Aquela histéria
de fazer mais com menos,
no NOSs0 caso, & ainda

mais dramatica: imaginam

O que & vender algumas
toneladas de agUcar para
conseguir pagar um servidor.
Messe ponto, & realmente
outro patamar. Temos que
simplificar ao maximo, pensar
exaustivamente em tirar
coizas que efetivamente nio
agregam valor. Embora a
empresa fature algn em torno
de RE 26 bihdes, como %8
trata de commodities, as



margens s&0 muito bab@s,
8, Consequentsmeants, o
investimeanto em tecnologia,
am relacdo ao faturamento,
esta muito abaixo da média
das demais empresas. Ha
tempos a gente ja esta na
nuvem. Temos infragstrutura
as a service (laaS), entdo
nA0 preciso me preocupar
muitdo com a variagao

do ddlar na questao da
infraestrutura, porque tenho
uma parceria de longo prazo
com O fornecedor 6 COMpro
tudo como senigo. No

ano passado, COmMo vOCas
sabem, 0 Nosso terminal

de Santos pegou fogo. Do
ponto de wvista de TI, su
estava tranquila, porque
nada daquilo era atrvo meu.
Mas a parte pesada, inclusive
licenciamento, eu compro
diretamente, porque nao
tenho volume suficiente para
0s grandes players. Como
nos estamos muitd distantes
do cliente final, o que a gente
tenta monitorar, tanto No
caso do stanol quanto no do
aclcar, s80 as tendéncias,
porqus, 8 obwvio, vao afetar

5pread
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toda a cadeia. Mas qual 6 0
maior desafio aqui? A gente
faz uma espécie de terapia
de grupo: de manha su falo
que devemos fazer com
propriedade, o transatlantico
tem que funcionar, tem que
ter seguranga, disciplina,
etc. E de tarde eu ja estou
falando em segurar, am ver 0
todo, porque a velocidade &
@ssa. Na fungdo de gestdo,
realmenta & complicado
VvOCS Ora navegar num
transatlantico, ora numa
lanchinha. Em termos de
produtividade, a gente faz
550 O tempo todo. ENt&o
COMO & que vOCé consegue
gerenciar 0s dois lados,
trazer valor de velocidade e
flexibilidade, sem prejudicar
o transatlantico? A gente
ndo tem capilaridade,

mas O Nosso terminal de
Santos tem um volume de
10 milhdes de toneladas/
ano. Se um caminh&o
parar um pouco mais do

Que O previsto, eu travo

a Via Anchista, & vamos
parar no Jornal Nacional.

E a consequéncia de ndo

ter as coisas funcionando
literalmente 24 x 7. De fato,
um dos prinCipais projetos
em que a gente asta
trabalhando naste ano & na
area de logistica, porque

a logistica para nos é um
business. E olhar toda a
integracao e saber onde esta
0 caminhdo na nossa malha
logistica, se vai atrasar, 56
as5ta tirando da using, 58 vai
para 0 entreposto, 56 vai
para 0 patio no terminal, se
vai para o porto. E o que

a gente chama de efeito
chicote na cadeia, por causa
de todo esse volume. Para
VOCESs terem uma ideia, ndo
se faz seguro de acgucar,
porque perder um caminhao
de agicar ndo chega a ser
um grande problema, 30
toneladas ndo sdo problema,
ndo paga nem um servidor.
Mas significa que eu estou
trabalhando na ponta com
um caminhoneino, que por
tras tem uma transportadora.

“Como nos estamos muito distantes
do cliente final, o que a gente

tenta moniforar, tanto no caso do
etanol quanto no do ag¢uicar, sdo as

tendéncias”.

Luzia, da Copersucar

Como vocas sabam tambam,
a infraestrutura logistica do
pais 6 um desastre, antao
56 voCé falar para 0 sujsito
gue esta la na ponta mandar
sinal do celular, ele vai dizer:
“Mas gue celular, vocs vai
pagar a minha conta?”
Imagine o custo de au
pagar a conta de todos os
que estio na ponta. Entao,
a gente tem gue ter certa
criatividade para a coisa
funcionar, porgue s6 trata
de volumes muito grandes.
Esse 6 um grande desafio.
Eu assumi tambsam a arsa
de processos: NOs estamos
colocando 08 escritorios

de processos muito menos
para a Tl & muitc mais dentro
das areas de negocio. Ou
saja, eu tenho gente de
negocio dentro da area de
Tl, pensando como Negocio.
Masmo numa empresa em
que Tl ndo & o core, acaba
existindo aquela relacao de
amor & odio; ndo da para ir
para a frante 56 Nao tiver um
sistermna por tras.

IH - Todo mundo sabe

que todos 08 NUMeros

do Bradesco 540 sempre
superlativos, e, em termos
de tecnologia, parece que

a palavra de ordem do
momento & mobilidade, certo
Aurglio?

Aurélio - De fato, hoje 0
mundo da tecnologia ja ndo é
mais 0 mundo simplesmente
da tecnologia, 6 0 mundo
dos Negocios mesmo,

ao qual a tecnologia esta

absolutaments integrada.

NO nosso caso, a busca
pela inovagao & incessants,
Queramos sempre fazer 0
atendimento mais adequado
© 0 controle mais efetivo.
Tudo iss0 6 uma cadeia que
precisa astar funcionando
perfeitaments, para vocé ter
a satisfacao do seu cliente
final. Mas, no fim das contas,
0 ponto crucial & como Se
pode fazer as coisas com a
maior simplicidade possivel,
porque quem asta na outra
ponta ndo é um técnico,

S30 pess0as que quersm
produzir. Eu costumo dizer
Que 0 processo 6 0 inicio de
tudo. Se vocd Nao tiver um
processo bem estabselecido,
nao adianta a tecnologia
automatizar aquele proCesso.
Se 0 processo é uma
porcaria, a tecnologia vai dar
velocidade aquela porcaria.
Quanto a mobilidade,
embora a gents ache que as
COisas evolusm muito rapido,
nem sempre tem sido assim:
me lembro que, em 1999,
nGs lancamos O Primeiro
pacotezinho para se poder
fazer transagbes em celular,
por meio do WAP. Por que
ndo deu certo na época?
Por que para dar certo 6
necessana a conjuncao

g
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“A tendéncia

do back office,

a0 menos para
os bancos, é
desaparecer.
Nao existe mais
necessidade de

back office™.

Aurélio, do Bradesco

g

de uma série de fatores.
MNesse caso, é precizo

ter uma infraestrutura de
telecomunicactes adequada,
O Que & um problema ats
hoje. E preciso ter uma
tecnologia nos aparelhos que
pemita baixar faciimente um
aplicativo, um software. Em
849, iss0o dava uma trabalheira
danada! Nog precisamos de
quase 15 anos para chegar
aum Estﬂgiﬁ interessante.
As transagbes por meio do
celular cresceram mais de
400% nos dltimos anos.
Hoje, a gente chega a

fazer de 12 a 13 milhbes
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de transagdes por celular
num dial Ma comparagio
entre o atendimento nas
agenclas bancarias e ©
que ja se faz no celular, fica
clara a recugdo drastica

do atendimento presencial.
O que significa muito mais
agilidade para o cliente @
uma economia grande para
© banco: a transagéo no
celular & RS 0,70 contra RS
8,00 da transagio feita na
agencia. Em contrapartida,
como & que vocé faz

com a disponibilidade? E
tremendamente critico. Al
entra outro desafio: como
& gue voce monta uma
central de monitoramento
que permita a voce saber
que esta tendo alguma
ocorréncia antes do cliente?
Entre oS varios painéis de
que dispomos, existe um
s6 para o atendimento de
transagio de celular. Quando
tem qualquer ocorréncia,
Mesmo que Seja na
operadora, flcamos sabendo
na hora. O monitoramento
hoje & decisivo para voce
saber antes do cliente

=e esta havendo alguma
deficiencia no atendimento.

IH - Vocé pode nos falar

um pouco da iniciativa

do Bradesco em relagéo

as startups, o projeto
InovaBRA?

Aurélio - O InovaBRA & um
projeto em que convocamos
pequenas emprasas,
startups, para mostrar

seus projetos e a gents faz

uma andlise daquilo que

poderia realmente agregar
para o banco. Dependendo
do interesse do banco,
podemos participar da
empresa ou até compra-la.
Maiz de 500 empresas se
inscreveram. Essa iniciativa
llustra bem as mudangas
pelas quais ¢ banco

passou. Nos tinhamos 14

um departamento chamado
Departamento de Pesqguiza
e Inovacao Tecnoldgica, o
DPIT. Resolvemos tiraro T,
ficou =6 de inovagio, porque
inovagao ndo & realmente
mais s6 tecnologia. A
incvagao provoca realmente
nas pessoas novas iniciativas
e pensar um pouquinho fora
da caixa, fora do dia a dia.
Um exemplo: ha dois anos,
me deram uma bomba:
tomar conta de todo o back
office do banco. Quando
cheguei para falar com meu
pessoal de back office, falel
simplesments isto: ndo quero
mais back office. A verdade &
uma s6: a tendéncia do back
office, a0 menos para os
bancos, é desaparecer, ndo
existe mals necessidade de
back office. A gente fez nos
ditimos anos dois projetos
COom empresas extemas,
tivemos condicio de cortar.
O negécio tem que sair na
ponta @ tem que voltar para
a ponta, o workfiow tem que
ser cada vez mais rapido. A
eficiéncia em qualquer tipo
de atividade vai se traduzir
por velocidade. Se vocé

hoje quer fazer um crédito
imobiliario, todo o processo

demora de 30 a 60 dias. O
que voce tem que pedir aos
cllientes gue tragam para
fazer um crédito imobiliario
online? Esze val ser um
diferencial.

IH - Com esge volume
impregsionants de
transagbes e principalmente
com o volume de registros
que vocés tém, algo entre 8
& 10 milh&es por dia, como
& que astlo os projstos

de Bl ou de Big Data no
Bradesco? Como é gue
voces estdo lidando com
tanta informac&o? Vocés
estlo dando conta de
aproveitar iIsso tudo de uma
forma eficiente?

Aurelio - O maior
problema de Big Data &
como fazer cruzamento de
informagdes para obter o
melhor resultadc para cada
um dos nossos 36 milhdes
de clientes. A gente tem
trabalhado bastante nisso.
Eatamos fazendo o primeiro
projeto com Big Data, para
andlise de fraude. Se voceé
pegar os ssus sistemas

& informagdes internos a
respeito de fraude num
determinado canal, e depois
coletar as informagbes gue
e3t80 nas redes sociais,

val obter resultados que
vAo gjuda-lo até a saber
qual & o dia em que val ger
atacado numa maguina

de autoatendimeanto, gual

& a probabllidade de vocé

proteger uma determinada
maquina em relagdo a uma
explosdo. Tudo isso vai
dando maturidade para

que voce depois possa
expandir mais ainda para

o lado do cliente. Do lado
do cliente, o0 banco eata

até bem resclvido, mas

tem muita coisa ainda para
fazer em relacdo a cartio de
crédito, em relagio a satds,
previdencia e seguros. Mas
& um negocio que pracisa
realmente de pessoas
especializadas, treinamento,
maturidade. Acho gue esse
negocio tem alguns anos
para decolar totaimente e &
caro, principalmente quando
voce tem uma quantidade de
clientes ou uma quantidade
de tarefas como nos temos.

IH = A Receita Federal teve
vérios projetos premiados,
inclusive pelo Anudario TI

& Governo (publicagio da
Férum Editorial) @ a Claudia
€& a responsavel por esses
projetos.

Claudia — Eu sempre fago
questdo de dizer que a
Receita Federal & um érgéo
de estado e ndo de governo.
Todos nds temos 0 dever de
ser transparentes perante

a sociedade. Toda a minha
equipe & de funciondrios de
carreira e isso faz com gque
tenhamos estabilidade dentro
da NIHUE&D. © que permite
que haja continuidade nos
NOSsos senvigos. A drea

de seguranga de dados
esta dentro da minha area,
sequranca de dados & muito



importants, uma vez que
nos ndo somos detentores
dos dados, S0mMOs apenas
fisis depositarios e por isso
temos todo um processo de
rastreabilidade. Nos temos
tambem a responsabilidade
s0bre tOdos 05 sistemas. A
Receita Federal trabalha com
duas empresas estatais. Nos
SOMOS O maior cliente do
Serpro; 70% do faturamento
do Serpro 6 provenients da
Raceita. E somos 0 segundo
maior clients da Dataprev, 0
primeiro 6 0 INSS. Nés temos
fabrica de software, que faz
desenvolvimento, e temos
pessoas que desenvohyem
internaments. NOss0s

dois principais sistemas

de inteligéncia artificial, de
fiscalizagdo e selegdo, sdo
desenvolvidos intermaments
por funcionarios da casa,
tanto para fiscalizar tributos
internos quanto para a area
aduaneira. A NOssa area
tambem & responsavel

pela parte ds inovacao e
prospeccan. No final de
2014, o responsavel pela

fec OnaviTa
eth technologie R Tecralogia
area aduaneira da Receita bancos de dados para fazer dos tributos internos e val macular a imagem da

falou que nos estavamos
implementando o Big
Brother nos aeroportos.

Esse & um projeto que

a gente estd concluindo
agora. O projeto ndo se
rastringe aquela questao de
Ccameras Nos aeroportos para
identificar as pessoas. Nos
quersmos saber quem esta
chegando no aeroporto, Para
reconhecer essas pessoas,
temos, claro, que ter um
banco de dados. Qual banco
de dados vai me permitir

ter um controle mselhor? Ma
Recsita Federal, a gents

tem muita informagao,

mas nos precisamos de
informagdo acompanhada
de foto, para poder fazer

0 reconhecimento. Entdo,
fizemos um convénio com

a Policia Federal e fizemos
uma raplica do banco de
dados de passaportes,

Além disso, precisamos
também saber quem esta
chegando nos voos. Entdo

a Recsita passou a exagir
das companhias aéreas

que informeam a lista de
passageiros. Al ja tamos dois

0 batimento. NGs precisamos
de toda uma infraestrutura
local de hardware, porquse,
apesar de esse banco de
dados ser centralizado, a
gente tem dois datacenters
do Serpro, dois datacenters
da Dataprev & um datacenter
da Receita, entdo nos
centralizamos. Apesar de

ter 65565 datacenters, COMo
temos sempre que trabalhar
com um plano B, temos
servidores locais para que,
caso haja qualquer problema
de circuito, tenhamos a
possibilidade de fazer uma
gestdo imediata. Também
temos atrelado a esse banco
de dados um sistema que 8
0 e-DBV, que informa o que
0 wvigjante esta trazendo do
extenor.

Henrique - Qualé o
objetivo desse projeto da
Receita?

Claudia - Na verdade,

S0 varios. A Receita, em
termos aduansiros, NAo S8
interessa por questes de
arrecadacio. E diferente

“Acho que movar o Imposto
de Renda € o maior desafio.
Lanc¢amos no ano passado a

declaracdo por tablets, mas
sempre ficamos pensando se o
publico vai gostar ou ndo”.

Clandia, da Receita Federal

previdenciarios, cujo objetivo
& evitar sonegacao. No caso
do tributo aduaneiro, O foco
maior N0 & verficar aumeanto
de arrecadacao, mas sim o
controle de saida do pais.
Dentro desse universo,
precisamos saber o historico
de entradas e saidas, se

tem alguam que precisamos
acompanhar, Nesse ponto,
eles nao vao acessar 0
nosso banco, mas nos
vamos passar para orgaos
como a Policia Federal,
porque as vezes eles tém
alguma necessidade de agao
de policia. Nesse projeto,
temos um convanio para
disponibilizar informacfes
para vanos Orgaos: Forgas
Armadas, Policia Federal,
Anvisa. Na parte de
minerat;aa da Receita, temos
um banco de dados enorme
ha mais de dez anos, mas
comacamos cada dia mais

a buscar, por meio do B,

ter O cruzamento de dados.
A gente usa ferramenta

de mercado, mas também
algumas ferramentas ds
desenvolvimento intaerno para
fazer essa mineragdo.

IH - E quanto ao Imposto
de Renda, ainda é possivel
inovar?

Claudia - Acho que inovar
o Imposto de Renda é o
maior desafio. Langamos no
ano passado a declaragiio
por tablets, mas sempre
ficamos pensando 56 0
puiblico vai gostar ou n&o.
Sa tiver algum problema,

Recsita. O IR é 0 produto
mais conhecido, mas a gente
trabalha com vanios produtos
Que vocas conhecem, o
Sped, 0 Siscomex. Estamos
trabalhando ha dois anos
em um produto bastante
significativo, mas muito
complicado em termos de
Negociacao, porque envolve
0s Ministérios das Cidades

e do Trabalho @ 0 INSS. E

0 830cial, um projeto Muito
grands. Até agora a Receita
tem feito a gestao desse
processo, 0 procaesso de
comunicagao e de ajusts,
porque cada um tem que
ceder um pouco. Outro

projeto, lancado no final do
ano, chama-se Portal Unico

Comarcio Extenor. Sdo 30
Grgdos intervenientes, como
Exército, Anvisa, Ministério
do Desenvolvimento,
Inddstria @ Comeércio,
Receita. Esta sendo
capitaneado pela Receita
e pelo MDIC, por meio da
Secretaria de Comércio
Exterior. Essa talvez seja

a parte mais dificil de um
projeto, a negociacdo.
Esses dois desafios, 0
eSocial 8 o Portal Unico
de Comércio Exterior, em
termos de dificuldades por
torom vanos intervenientas,
varias tecnologias, vanos
prestadores de servigo 8
varios ideais, eu diria que s&o
05 mais dificeis.
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