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Movendo-se do back office para a 
linha de frente 
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CEOs compartilham decisões com clientes… 
Identificamos três principais temas que ajudam a 
formar o futuro da sua organização: 
 
•  Deixe o cliente te influenciar 
•  Invista na integração físico-digital 
•  Engaje seu cliente com experiências envolventes 

“Em tudo o que fazemos, devemos perguntar: 
qual é o impacto para os nossos clientes?” 
Dirk Vanderschrick, Membro do Conselho de 
Administração, Belfius 

Hoje as Empresas estão sob a direção dos Clientes 

“É uma corrida até a linha de chegada. 
As empresas que entendem melhor 
todos os aspectos da cadeia de valor e 
que veem a experiência do cliente em 
360° vencerão.” 
Hubertus Devroye, CMO, The Dow Chemical 
Company 

Fonte: IBM Global C-Suite Study 2014 – IBM Institute for Business Value 
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Com essa realidade a integração entre os CxOs é essencial 
E são relacionamentos complexos….em mundos diferentes! 

Desafios de 
negócio 

Desafios de 
negócio 

Redefinição do valor do consumidor 
Integração físico-digital 
Risco, segurança, conformidade e privacidade 

Desafios de 
negócio 

Indivíduos mais conectados e poderosos 

Concorrência vindo de novas áreas  

Transformação das operações e modelos de negócio 

! 
Aumento das expectativas do consumidor 
Diferentes maneiras de engajar digitalmente 
Maior transparência das informações 

Novos concorrentes de diferentes setores 
Mudanças na cadeia de valor 
Novos modelos de colaboração 

Fonte: IBM Global C-Suite Study 2014 – IBM Institute for Business Value 
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Os CIOs precisam evoluir sua agenda com foco no cliente 

Áreas de envolvimento pessoal 

-9% 

-11% 

+2% 

+15% 

+6% 

Gerenciamento da 
experiência do cliente 

Sistemas e operações 
 de TI 

Risco e segurança 

Gerenciamento de 
fornecedor, vendedor e 

parceiro 

Desenvolvimento de 
vendas e novos 

negócios 
Marketing e 

comunicação 

-13% 

O papel do CIO é fundamental nessa integração. E ele 
está mudando 

“ ” 
 

A função do CIO está mudando de 
apenas TI para a de um líder capaz de 
impulsionar o desempenho dos 
negócios.  

CIO, Produtos Químicos e Petróleo, Coreia do Sul 

Fonte: IBM Global C-Suite Study 2014 – IBM Institute for Business Value 
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Prioridades para melhorar os insights a partir das informações disponíveis 

2013 2011 

Master data management 
 
Análise do cliente 
 
Data warehousing 
 
Dashboards 
 
Recursos de busca 
 
 
 
 
 
 

Análise do cliente 
 
Análise de lucratividade do produto / 
serviço 
 
Governança de dados 
 
Master data management 
 
Dashboards 
 
 
 
 
 

2011 2013 

Porque as prioridades são outras…e mais desafiadoras! 

Fonte: IBM Global C-Suite Study 2014 – IBM Institute for Business Value 
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Assim é necessário tecnologia, processos e ferramentas 
para melhor entender os clientes 

•  Elabore o blueprint digital 
•  Torne-se um gestor de informações 
•  Evangelize a empresa 

Engaje-se com 
clientes digitais 

•  Busque simplicidade 
•  Construa uma estrutura de Big Data 
•  Elimine ameaças cibernéticas 

Vá direto ao 
ponto 

•  Fortaleça os relacionamentos com as 
linhas de negócio 

•  Ultrapasse o horizonte operacional 

Promova a 
colaboração 

interna e externa 

Temos que pensar mais sobre os 
clientes: não apenas na sua 

experiência, mas também sobre todas 
as métricas relacionadas ao cliente. “ ” 
 

 
Matthew Young 
CIO, Produtos Químicos e Petróleo, Coreia do Sul 

Fonte: IBM Global C-Suite Study 2014 – IBM Institute for Business Value 
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E onde você está? 

Identifique e implemente as ferramentas e 
processos de que a empresa precisa para 
entender e prever melhor as necessidades 
e desejos dos clientes. 

Crie uma plataforma de informações 
flexível, fácil e simples para coletar, 
armazenar, modelar e analisar grandes 
volumes de dados 
 

Trabalhe com seus pares para apresentar 
como a tecnologia pode suportar os 
objetivos de negócios 
 

Engaje-se com clientes digitais 

Vá direto ao ponto 

Promova a colaboração interna 
e externa 

Blueprint digital 

Integre elementos digitais 
e físicos 
 
Identifique ferramentas e 
processos para entender 
melhor o cliente 

Business 
Intelligence 
Adote ferramentas 
voltadas para o futuro  
 
Preveja o futuro em vez 
de analisar o que já 
ocorreu 

Renove sua 
infraestrutura 
Use uma abordagem 
de arquitetura formal 
 
Descubra, classifique e 
proteja dados 
confidenciais 
 

Explore o novo 
Extraia maior volume, 
velocidade e variedade 
de informações 
 
Inove seu modelo de 
negócio baseado em 
possibilidades digitais 

Colaboração 
Inclua uma 
funcionalidade de 
comunicação social 
nos aplicativos 
existentes 
 
Faça conexões dentro 
e fora da sua 
organização da forma 
mais fácil possível 

Parcerias 
internas 
Identifique os 
imperativos de negócios 
que conduzirão suas 
iniciativas tecnológicas 
 
Envolva-se no 
gerenciamento do 
desempenho financeiro 
do negócio 

Roadmap de uma empresa centrada no cliente 

Fonte: IBM Global C-Suite Study 2014 – IBM Institute for Business Value 
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Onde você quer chegar? 

Orquestração de recursos 

Desenvolvimento em cloud 

Software como Serviço 

Visibilidade, Controle e Automação 

Soluções analíticas e preditivas 
para sua infra de TI 

Gestão de Devices 

Desenvolvimento multiplatafoma móvel 

Disponibilidade de recursos computacional 

Segurança 

Governança 

KPIs de negócio 
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Feito com IBM 

Device 
Management

Full Support, 
Security, 

Multiplatform 

Automation

Vision, 
Automation and 
Control of the 

systems 

Managed 
Services

Partner up for 
better, more 

agile IT 

DEMONSTRAÇÃO 
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