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Introduction

Por Phil Buckellew, Kevin Custis, Richard Esposito e Eric Lesser

ASSim comooe -b'U.SineSS representou uma mudanca

fundamental de negécios no inicio deste século, a tecnologia mével oferece uma oportunidade
unica para as organizagdes atualmente. Muito mais do que simplesmente um canal do
consumidor emergente, os recursos méveis estio rompendo com os modelos de negé6cios

tradicionais, proporcionando aos negdcios novas fontes de dados e insight, e por consequéncia

resultados melhores e superiores. Nossa pesquisa com mais de 600 empresas e as entrevistas

com 30 lideres de mobilidade sugere que menos da metade das organizagdes possuem
estratégias claras em vigor que envolvem trabalhar com dispositivos méveis e abordam os
grandes desafios da implementagdo. Além disso, apenas uma quantidade pequena dos lideres de
estratégia movel tém colocado em pritica as agdes necessarias para aproveitar a0 maximo essas
novas oportunidades da mobilidade. Existem oportunidades significativas para as empresas

melhorarem os seus esforcos de desenvolvimento de estratégia para dispositivos méveis, para
impulsionarem a mobilidade a fim de reinventar modelos de negécios e modelos operacionais

e para fornecer processos e solucdes moveis de TT mais eficazes.

“Chegard ao ponto em que ela € wma maneira
fundamental de fazer negocios. A proposta de
valor serd quie ela estd inserida no que fazemos.
Em 5 a 10 anos, olharemos para trds e nos
surpreenderemos sobre o que era todo o alvorogo.”

Esta citagio poderia vir de um futurista descrevendo a internet
no ano de 2000. Mas, na verdade, é como um executivo sénior
do ramo automotivo que entrevistamos recentemente
caracterizou o futuro do mercado de mobilidade. As
organizacdes estdo atualmente no meio de uma nova onda de
recursos moveis que podem reformular drasticamente os
modelos de negdcios, impulsionar o aumento dos niveis de
produtividade dos funciondrios e reinventar o modo como os
clientes conhecem, interagem e adquirem bens e servicos.

Por mais que a internet tenha criado, e continue a oferecer, um
conjunto aparentemente ilimitado de possibilidades para as
empresas, a mobilidade inclui ainda um outro conjunto de
oportunidades emergentes a essa combinacio. Ela permite que
grandes segmentos da populagio global acessem mais
rapidamente as informagdes e interajam com outras pessoas em
uma escala jamais vista.

Ha pouca davida de que a adogio do consumidor a produtos e
servigos de telefonia mével continue a crescer exponencialmente.
Para 2013, foi estimado que haveria cerca de 1,4 bilhdo de
usudrios de smartphones, e que mais de 50% dos usudrios de
telefone celular nos principais mercados em todo o mundo,
seriam agora usudrios de smartphones.' Mais de 79% dos
proprietirios de smartphones usam seus dispositivos para
adquirir bens e servigos, com as receitas de varejo mével dos
Estados Unidos via smartphone, espera-se atingir $31 bilhdes
até 2017.2
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A adogio do consumidor tornou-se generalizada e, do ponto
de vista corporativo, a mobilidade estd ampliando em grande
escala o seu alcance também. E estimado um crescimento de
quase 50% ao ano para a adogdo corporativa de tablets, uma
categoria que mal existia ha trés anos.?

Além disso, dados recentes de um préximo estudo do

IBM Institute for Business Value no Front Office Digital
indica que as pessoas estdo usando ambos, telefones celulares e
tablets, para realizar uma ampla gama de atividades de
trabalho que antes eram restritas aos desktops. Tais atividades
de trabalho variam do acesso a e-mail (62% por telefone,

38% por tablet), a colaboragio e gerenciamento de projetos
(25% por telefone, 34% por e-mail) para videoconferéncias
(30% por telefone, 33% por tablet ).* A capacidade de executar
estes e acessar outros aplicativos corporativos a partir de
configuracdes de escritérios ndo tradicionais retém a
possibilidade de reinventar a forma como as empresas
executam uma série de atividades — de vendas e atendimento
ao cliente para a logistica e manutencio.

Ao mesmo tempo, a mobilidade incorpora oportunidades
que vio além do uso de telefones celulares e tablets.
Estimativas indicam que o mercado de dispositivos portateis
valerd, sozinho, mais de US$1,5 bilhoes em 2014, e que entre
300 e 485 milhdes de dispositivos serdo vendidos em 2018.°
Sensores construidos em dispositivos portiteis, como
relégios de pulso e 6culos, e integrados em tudo, desde
carros para dispositivos médicos até termostatos,
proporcionario novas fontes de “big data”, que podem ser
aproveitadas para fornecer produtos e servi¢os mais
direcionados, bem como para criar novas fontes de receita.

Dadas as significativas oportunidades colocadas por
tecnologias méveis, o que as empresas estdo fazendo para
desenvolver e implementar estratégias de mobilidade e
priorizar investimentos nesta drea? Como estio usando os
recursos moveis para fornecer suporte mais rapido, mais
eficaz aos clientes e redefinir seus processos de ativa¢io e
modelos de negécios? O que estio fazendo para desenvolver
uma infraestrutura que possa enfrentar os desafios
tradicionais relacionados a integragio e seguranca e também
aproveitar os novos desenvolvimentos no mercado de
trabalho mével?

Estas sio algumas das questdes que direcionam a pesquisa
que realizamos em conjunto com a Oxford Economics.
Participaram mais de 600 individuos com conhecimento
sobre a estratégia de mobilidade de suas organizacdes.
Além disso, foram entrevistados representantes de mais
de 30 empresas que tiveram incursdes importantes para

o mundo mével.

Identificamos um subconjunto de empresas a partir de dados
da pesquisa — que chamamos de “lideres de estratégia de
mobilidade” — que ji estabeleceram uma diregdo clara para os
seus esfor¢os de mobilidade e vimos suas estratégias de
mobilidade, distinguindo-os dos seus pares. Essas empresas
superam os seus pares por meio de virias métricas de negdcio
e por fornecer orienta¢des adicionais quanto ao local onde as
empresas mais avancadas sio lideradas. Para obter mais
detalhes, consulte “Metodologia” no Apéndice.

Os lideres de estratégia de mobilidade também tém visto
beneficios claros em seus investimentos na drea até agora:
73% dos lideres véem o ROI mensurével de suas iniciativas
moveis contra 34% de todas as outras empresas em nosso
estudo. Além disso, 81% afirmaram que os recursos de
mobilidade estio mudando fundamentalmente a maneira
como suas organizagdes fazem negécios. Um executivo de
uma empresa de viagens destacou isso de forma sucinta:

“Rapidamente percebemos que o que as pessoas
chamavam de “mobilidade”, atualmente € mais
do que apenas ter pequenos computadores comn eles
o tempo todo. E também uma nova forma de
distribuicdo de software e traz um novo conjunto
de expectativas e experiéncias de usudrio o que os
mesinos esperam do software que eles usardo o
tempo todo.”




IBM Global Business Services 3

A partir dos resultados do nosso estudo, vemos que a
mobilidade traz a promessa de entregar um novo conjunto de
recursos, o qual ndo s6 aumentard drasticamente a velocidade
do comércio, mas também forcard as empresas a repensarem
as bases da sua diferenciagio competitiva. Ele obrigari as
empresas a ficarem mais atento a quais produtos e servigos
elas oferecem, como se envolvem com os clientes e como
entregam em suas propostas de valor. Em suma, a mobilidade
¢ mais do que simplesmente ter o poder de computagio com
o toque de um dedo; ela estd estimulando uma mudanca
fundamental na experiéncia e nas expectativas do usudrio.

Desenvolvendo uma estratégia de
mobilidade

Ha4 razdes claras do por qué as empresas devem ser o foco no
desenvolvimento de uma estratégia de mobilidade. Como vimos
no comego da internet e do e-commerce, muitas empresas
comegam realizando muitas iniciativas individuais, muitas vezes
desconectadas, resultando em intimeros esfor¢os fragmentados
e descoordenados. Essa falta de integragio com os processos e a
infraestrutura existentes, muitas vezes causa confusio e ma
utilizacio de recursos limitados. As habilidades e recursos de
tecnologia mével limitada permanecem espalhadas por toda a
empresa, dificultando a abordagem para as principais iniciativas
e entrega de resultados tangiveis para o negdcio. Isto, por sua
vez, faz com que seja mais dificil integrar os esforcos méveis em
uma estratégia coesa e, corporativa. Para a mobilidade ser bem
sucedida, ela requererd parcerias fechadas entre as vérias partes
interessadas, todas possuindo uma participacio valiosa neste
espaco em rapida evolugio.

Estratégia de mobilidade: Uma nova fonte de vantagem
empresarial

A partir da nossa pesquisa, vemos menos da metade das
organizacoes demonstrarem caracteristicas de uma estratégia
moével bem definida (ver Figura 1). Isto inclui ter uma
estratégia corporativa bem definida, alinhada ao negécio, um
mecanismo de fundo claro para as iniciativas méveis e
estrutura de gerenciamento estabelecida para iniciativas
maveis. Ao mesmo tempo, porém, as empresas reconhecem a
necessidade de uma estratégia mével para competir
eficazmente no futuro. Enquanto apenas 20% das
organizagdes de hoje acreditam ter uma estratégia mével
superior ou lider em comparagio com os seus pares do
segmento de mercado, mais que o dobro (44%) antecipam a
sua estratégia de mobilidade para estar 4 frente de seus pares
nos proximos trés anos.

A estratégia de mobilidade esté alinhada
a estratégia geral de negdcios
A organizagao tem um processo de
investimento claro para iniciativas e

mobilidade
Ha supervisao de nivel executivo para as
iniciativas de mobilidade
A organizagdo tem uma estratégia de o
mobilidade corporativa bem definida

Héa uma estrutura de administracéo

estabelecida para as iniciativas e

mobilidade

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study: Até que
ponto vocé concorda ou discorda com as seguintes afirmagoes sobre a estratégia e
prticas de mobilidade da sua organizagio? (porcentagem indicando se concorda ou
concorda fortemente).

Figura 1: Apenas metade de todas as empresas possuem uma
estratégia de mobilidade bem definida.

A mobilidade é claramente uma drea em que as empresas
estdo olhando para aumentar seus investimentos. No geral,
90% dos participantes da pesquisa estio procurando manter
ou aumentar seus investimentos em tecnologias méveis ao
longo dos préximos 12 4 18 meses, com os lideres de
estratégias de mobilidade tendo duas vezes mais chances de
aumentar seus gastos em mais de 15%. Como o chefe de
implementacio digital global de uma empresa de servigos
financeiros descreveu: “Se nio investirmos em dispositivos
mdveis, com o passar do tempo reduziremos nossa
capacidade de adquirir novos clientes e fazer aquisi¢oes;
nossas métricas de clientes diminuirdo.”

Administracao:Tomando decis6es de mobilidade

No inicio do e-business, muitas vezes vimos uma falta de
coordenacio entre as diferentes partes da organizacio,
enquanto cada uma procurava tirar proveito da internet.
Marketing trabalharia com uma agéncia externa para criar
uma pagina Web para a empresa que nio conectasse de
forma eficaz, aos esforcos de atendimento ao cliente da
empresa. Uma unidade de negécios lancaria uma pagina da
web que nio tinha consisténcia e padronizac¢io com as outras
na mesma organizacio, confundindo os clientes e
funcionarios.



4 A empresa “em ascensio na mobilidade”

Vemos desafios semelhantes na drea de mobilidade. E fcil
para as unidades de negdcios individuais desenvolverem e
langarem seus proprios aplicativos méveis. Mais desafiador é
desenvolver uma estratégia de mobilidade coesa e coerente,
que identifique a coordenacio necessiria para ajustar e
aproveitar a mobilidade em um nivel corporativo. Em nossas
discussdes, ouvimos claramente a importancia de se
estabelecer um processo de administra¢io estruturada para
tomar decisdes sobre investimentos méveis estratégicos.
Como um gerente sénior de uma empresa automotiva
declarou: “Temos errado com a web em permitir que cada
unidade de negécio opere de forma independente. Com o
dispositivo mével, reconhecemos a necessidade de centralizar
o desenvolvimento em torno de um centro.”

Hoje, vemos que o Diretor de Tecnologia da Informacio
(CIO) desempenha um papel importante no gerenciamento e
implementacio de iniciativas méveis de uma organizacio.
Pedimos aos participantes da nossa pesquisa o nome do
individuo (ou individuos) que foram os principais
responsiveis por cinco conjuntos de atividades estratégicas
aproximadamente sequenciais: geragio de novas idéias,
defini¢io/gerenciamento de prioridades, determinacio de
fundos, atuacio como principal patrocinador e fornecimento
de administragio (ver Figura 2). O CIO foi identificado
como uma figura principal no processo de tomada de
decisdo, classificado como ntimero um em quatro das cinco
categorias (com o CFO, Chefe do Setor Financeiro,
liderando os esforgos de fundo).

No geral, vemos também o claro envolvimento no inicio do
processo dos lideres de Linha de Negécios (LOB); no
entanto, o seu envolvimento parece cair significativamente
ap6s os dois primeiros conjuntos de atividades. Isso é um
potencial desafio para as organizacdes, pois parece que um
“handoff” ocorre quando o executivo LoB contrata uma
iniciativa de mobilidade, mas deixa nas mios de outras
pessoas durante o restante destes estigios iniciais.

Outro resultado interessante surgiu quando examinamos as
préticas de administragio de lideres de estratégia de
mobilidade. Para esse grupo, o Diretor de Marketing (CMO)
desempenha um papel muito mais proeminente na tomada
de decisido na fase inicial. Os CMOs foram classificados em
segundo lugar em termos de conduc¢io do processo de
geracio de ideias versus o sétimo lugar para todos os outros;
Eles também ficaram em quarto lugar no que diz respeito a
defini¢io/gerenciamento de prioridades versus o sexto para
todas as outras empresas. Dada a importincia da
compreensio das necessidades e requisitos dos clientes, o uso
de design criativo e a importincia do gerenciamento da
marca neste espago de ripido crescimento e mudanga, nio
estamos surpresos que os lideres estio recrutando
representacio mais proeminente do executivo sénior de
marketing no processo de estratégia de mobilidade. Como
um consultor sénior em uma empresa de eletrénicos
descreveu: “Na administragio e na tomada de decisio...
certifique-se de que a voz do cliente seja ouvida pelo
engenheiro.”

Classificacao Gera novas ideias Define/gerencia Determina o Age como principal Fornece
as prioridades investimento patrocinador gestao

1 Clo Cio CFO Cio Cio

2 LoB LoB Clo CEO CTO

3 PM CTO CEO CO0O0 (6]0]0)

4 CEO CEO (e{0]0) CFO CEO

5 (6]0]0) PM CTO CTO CFO

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study: Identifique o(s) principal(is) participante(s) envolvido(s) no gerenciamento e implementagio de

iniciativas de mobilidade da sua organizagio. Classifique até trés para cada atividade.

Principal: Diretor de Tecnologia da Informagio (CIO), Linha de Negécios (LoB), Gerente de Projeto (PM), Diretor Técnico (CTO), Diretor Geral (CEO),

Diretor de Operagdes (COO), Diretor Financeiro (CFO).

Nota: O Diretor de Marketing (CMO) era também uma opgido, mas essa funcio nio foi nomeada como uma das cinco respostas.

Figura 2: Hoje, o Diretor de Tecnologia da Informacéo (ClO) desempenha uma fungéo de destaque na maioria das atividades de estratégia

de mobilidade.
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No geral, nossas entrevistas destacaram a necessidade de uma
maior participagdo interfuncional em iniciativas méveis. Como
um executivo financeiro:

“Nossa estrutura de administragio - que inclui
representantes de finangas, risco, operagoes,
atendimento ao cliente, produto e desenvolvimento
de aplicativos, gerenciamento de projetos,
tecnologia, marketing e estratégia - tem sido
imensamente eficaz em relagio ao aumento da
precisio e rapidez com que implementanios
solugoes de mobilidade. A associacdo substancial de
nossa equipe de administragdo € o reflexo de como o
digital afeta tudo o que fazemos e a importincia
da colaboragdo.”

Uma equipe de administra¢io mais abrangente pode ajudar
em virios niveis (ver Figura 3). Primeiro, ela pode ajudar a
garantir que as vérias “vozes” de LoB e as fun¢des de ativacio
sejam ouvidas para que a organiza¢io possa investir os seus
recursos limitados em dreas onde os dispositivos méveis
terdo o maior impacto. Além disso, ele ajudard a coordenar a
integracio dos esforcos de mobilidade com outros
componentes da estratégia digital da organizagio, como
social, nuvem e anilise de dados. Por dltimo, uma
administragio mais estruturada pode permitir decisdes mais
rapidas e coordenadas sobre questdes associadas ao
desenvolvimento de competéncias, parcerias e outras dreas
que envolvem o uso de recursos fora dos limites
organizacionais.

Mobilidade é como um motivador de inovacao

Uma porcentagem significativa dos lideres de estratégia
movel relatou que a mobilidade mudou fundamentalmente a
maneira como as suas organizagdes fazem negécios. Nao
surpreendentemente, mais de 60% dos lideres indicaram que

e Fornega insight sobre as
necessidades e diretrizes dos
funcionarios

e Use a estratégia de mobilidade

para atrair talentos/melhorar as
iniciativas de recrutamento

Recursos
Humanos

e Determine a alocagéo e
avaliacdo de investimentos
demobilidade

* Implemente as métricas para
medir e avaliar as iniciativas de
mobilidade

Financeiro e

Contabilidade

* Projete, desenvolva e origine
solugdes baseadas em
mobiladade

® Integre as solucdes de
mobilidade com os sistemas
existentes

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study.

Estratégia R

e Fornecer insight sobre as necessidades dos
S~ clientes e a experiéncia do usuario
e Conecte a estratégia de mobilidade a
outras iniciativas digitais e sociais de toda
a empresa

e Gere novas ideias para iniciativas de
mobilidade/definicdo de prioridades

e Ajude no projeto, desenvolvimento e
gerenciamento de solugdes e mobilidade

Linhas de
Negobcios

Integre a estratégia de mobilidade com a
estratégia geral de negécios

¢ |dentifique as métricas para medir e avaliar
as iniciativas e mobilidade

Figura 3: Uma estrutura de administracéo estabelecida, com representacéo de toda a organizagéo, € um componente importante de uma

estratégia de mobilidade.
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a mobilidade teve um papel significativo no que chamamos
de “inovagio do modelo corporativo” — a capacidade da
organizagio redefinir o seu papel na cadeia de valor e como
ela colabora com parceiros, clientes e outras partes
interessadas (veja a Figura 4).

Além de inovacio do modelo de negdcio, quase 40% dos
lideres viram que o dispositivo mével contribui para inovagio
do modelo de receita e do modelo de industria. Inovacio do
modelo de receita — mudar a maneira como uma organizagio
torna lucrativo o valor por meio do desenvolvimento de novos
produtos, servicos e modelos de precificacio é uma importante
fonte de valor que os recursos méveis podem fornecer.

Homeplus, a marca sul-coreana para Tesco Plc., fornece um
6timo exemplo de como uma empresa pode alavancar a
mobilidade para inovacio do modelo de receita. A Homeplus
desenvolveu corredores virtuais nas paredes das plataformas
de trem, oferecendo aos clientes a oportunidade de comprar
enquanto espera por seus trens. Os consumidores podem
usar um aplicativo que escaneia o c6digo QR de um produto
e os produtos comprados sio entdo entregues em suas casas
dentro de algumas horas. Por meio desta nova abordagem de
compras, a Homeplus foi capaz de aumentar suas vendas
online em 130% em trés meses e aumentou o nimero de
usudrios de aplicativos registrados em 76%.6

Inovagdo do modelo JRZA4)
corporativo 43%

Inovacéo do modelo 38%
de receita 259,

~ 38%
Inovagéo do modelo de
segmentacao de mercado KPIA

Inovacao do modelo corporativo

Redefinindo o seu papel na cadeia de valor, em que vocé colabora
e como voceé opera (por exemplo, incorporar recursos de
parceiros).

Inovacao do modelo de receita

Alterar a forma de tornar lucrativo o valor (por exemplo, aumentar
produtos com servigos geradores de receita, inovar pregos, inovar
quem paga).

Inovacédo do modelo de segmentacao de mercado

Redefinindo segmentos de mercado existentes, movendo para
novos segmentos de mercado, criando segmentos de mercado

completamente novos (por exemplo, deslocar intermediarios).

Il Lideres
B Todos os outros

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study: Qual (is) tipo(s) de inovagio do modelo de negdcio estio sendo conduzidos pelo uso de recursos de

mobilidade?

Figura 4: Enquanto as empresas estdo usando a mobilidade para buscar varios caminhos de inovacéo, a maioria esta focada na inovacéo

do modelo corporativo.
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A mobilidade pode ajudar as organizacdes a inovarem seus
modelos de segmento de mercado, permitindo a entrada em
negdcios completamente novos, ou até mesmo, definindo
inteiramente novos segmentos de mercado. Daimler, um
tradicional fornecedor de servigos de fabricante e financeiros
automotivos, criou uma solu¢io de gerenciamento de
veiculos chamado “car2go”, que permite que os motoristas
aluguem um veiculo sem um contrato, taxa minima ou a
duracio médxima. Depois de se registrar com a empresa, um
motorista pode ir a um local definido, identificar um carro
que faz parte do programa usando um aplicativo mével e ter
acesso ao carro por um c6digo de acesso privado que é
transmitido por um sensor. A Daimler expandiu o car2go
dentro e fora da Alemanha, para sete paises e 23 cidades em
todo o mundo. Existem mais de 450.000 usudrios do car2go
registrados no mundo, e os veiculos inteligentes foram
alugados mais de 13 milhdes de vezes até o momento.’

Recomendacoes: Desenvolvendo uma estratégia de
mobilidade

Dado o poder dos recursos méveis, o aumento planejado do
investimento empresarial na arena mével e as oportunidades
para mudar o campo de jogo competitivo, as organizacdes
precisam ter ambas as estratégias mdéveis, externas e internas,
que alavancam os recursos e plataformas comuns.

Para as empresas que estdo apenas comegando seus esforgos
em estratégia mével, as seguintes a¢des podem ajudar a obter
os esfor¢os de impulso:

* Seja abrangente e ousado: 1dentifique as dreas onde a
mobilidade pode mudar radicalmente os processos de
negocio e os modelos para gerar novas fontes de receita,
reduzir os custos ou redefinir o papel da organizagio na
cadeia de valor. Certifique-se de que a sua estratégia de
mobilidade empresarial inclua iniciativas externas (por
exemplo, os aplicativos de autoatendimento do cliente ou a
automacao da for¢a de vendas) e internas (como trazer o seu
préprio dispositivo ou a criagio de uma loja de aplicativos
do funcionirio). Os business cases devem considerar os
custos diretos, bem como os beneficios que se obtém em
dreas que nio comportam diretamente o custo da iniciativa.

* Seja objetivo e iterativo: Novos recursos piloto com
clientes, funciondrios e parceiros de negécios selecionados
para obter insights, reduzir o risco e fazer ajustes antes de
langar em um nivel empresarial. Com base nos insights
iniciais, ajuste rapidamente as ofertas méveis em uma base
continua. Avalie a capacidade da estrutura atual da rede para
suportar o ajuste de esacala de novas iniciativas quando
necessario.

* Seja colaborativo e inclusivo: Certifique-se de que sua equipe
de administra¢io envolva todas as partes interessadas de
diferentes LoBs e fun¢des de ativagio. Dado o potencial da
mobilidade para impactar diretamente a mudanga do modelo
de negécios, o CEO e os lideres LoB precisam exercer
fungdes diretas na orientacio da direcio dos esforcos de
mobilidade. Fun¢ées como Marketing e RH pode fornecer
insights inovadores para as necessidades dos clientes e
funciondrios. Enquanto isso, o envolvimento de Financas e
Estratégias pode ajudar a desenvolver os business cases
necessarios para o investimento e a reunir os limitados
recursos de toda a empresa. Além do envolvimento do nivel
executivo, as empresas também devem incorporar insights de
“nativos digitais” para entender melhor como a mobilidade
serd utilizada pela nova geracio de clientes e funcionirios.

As empresas que estio mais avancadas em seus esforcos de
desenvolvimento de estratégia mével devem considerar
oportunidades para:

¢ Incorporar os vecursos maquina-a-mdquina e baseados em
sensores em sua estratégia movel global: As estratégias de
mobilidade de lideranga abordam as oportunidades de
incorporar recursos moéveis em dispositivos que vio desde
automoveis a termostatos, permitindo-lhes fornecer
informacdes anteriormente inexploradas. Os varejistas e
outros provedores de servigos também podem aproveitar
esses recursos para controlar os padrées comerciais e
corresponder de maneira mais eficaz as necessidades da
equipe com as demandas dos clientes. Explore como
aproveitar os dados e insights que estdo sendo gerados a
partir destes dispositivos, nio s6 para gerar melhorias de
processo, mas também para considerar novos e emergentes
fluxos de receitas e modelos de negécios.
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* Convidar parceiros confidveis para sua estratégia movel:
Reconheca que em um ambiente em que a velocidade de
mercado é fundamental, é importante trazer parceiros,
clientes e outros terceiros no processo de desenvolvimento
da estratégia inicialmente. Identifique as oportunidades de
ganho e inovaciomutuos, hoje e futuramente, e trabalhe em
estreita colaboragio para enfrentar potenciais mudangas no
mercado.

* Tenba um planejamento para o futuro: Dadas as ripidas
mudancas nas necessidades dos clientes e nas tecnologias,
identifique os recursos requeridos para ser competitivo nos
proximos dois a trés anos. Isso pode permitir agdes como a
constru¢io de habilidades in-house ou compri-las do
mercado externo, bem como o desenvolvimento de
parcerias estratégicas que s3o necessarias para entregar em
projetos de mobilidade. Identifique os principais
investimentos que serao necessarios para sustentar a
diferenciagio a longo prazo.

Independentemente da maturidade da estratégia de
mobilidade de uma organizacio, as empresas devem abordar
as questdes que estdo na Figura 5.

Melhorar a experiéncia do cliente e
impulsionar a produtividade dos
funcionarios

A necessidade de velocidade

Nossos resultados apontam para uma oportunidade
importante para os servi¢os moveis: a capacidade de responder
mais rdpido e melhor para os clientes. Melhorar o
atendimento/satisfagio ao/do cliente foi, de fato, o beneficio
namero 1 associado ao uso da mobilidade para melhorar a
experiéncia do cliente. 51% das empresas identificaram este
beneficio como importante, seguido pelo aumento da retengio
de clientes (36%) e a atracio de novos clientes (31%).

Também pedimos aos entrevistados para identificar os
beneficios mais importantes do uso da mobilidade para
melhorar a produtividade dos funcionérios. “Tempo de
resposta mais rapido para os clientes”, foi a resposta mais
alta, com 58% dos participantes selecionando este como um
beneficio importante, seguido por “A melhoria das
comunicag¢des”, com 48% e “tempo de resposta mais rapido
para consultas internas”, com 38%.

Resumo Questoes fundamentais a serem onsideradas

As empresas reconhecem a
importancia da construgéo
de recursos voltados para a
mobilidade, mas falta uma
estrutura bem definida para a
estratégia de mobilidade

Até que ponto a sua empresa tem uma estratégia de mobilidade corporativa bem definida? Qual é o
custo de oportunidade por ndo ter uma estratégia de mobilidade?

Como a sua estratégia de mobilidade se compara a estratégia de seus concorrentes?

Quais os desafios que vocé enfrenta na obtengéo do suporte/verba adequados para as iniciativas de
mobilidade dentro de sua organizagdo?

Enquanto o Diretor de
Tecnologia da Informacéo (CIO)
esta fortemente envolvido

em atividades atuais de
mobilidade, os lideres valem-se
do conhecimento do Diretor
de Marketing (CMO)

Quem esta envolvido na sua estrutura de administragdo de mobilidade (por exemplo, Tl, Marketing, Linha
de Negécios, Recursos Humanos, Financeiro e Contabilidade) e como executam juntos as funcoes de
maneira eficaz na estratégia e execucao de mobilidade?

Quao envolvida esta a linha de negdcios em cada estagio das iniciativas de mobilidade — da geragéo de
ideias até a implementacao e suporte continuos?

Qual é o papel do marketing em sua estratégia de mobilidade?

As empresas estdo usando
a mobilidade para alcancar
diferentes tipos de inovacao
de modelo de negécio

Como a mobilidade impulsiona a inovagao do modelo de negdcio da sua empresa?

Até que ponto os seus esforgos de mobilidade estdo alinhados com a viséo e estratégia de inovagéo
geral da sua organizagdo?

Como vocé prevé que a mobilidade mude a maneira de operar o seu negécio e colaborar com terceiros?

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study.

Figura 5: Principais questdes a se considerar — Estratégia de mobilidade.
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Como o gerente de inovacio e tecnologia de uma empresa de
varejo descreve o uso de um aplicativo mével no processo de
gerenciamento de pedidos da empresa, “Um vendedor pode
atender a muito mais clientes no mesmo periodo, e os
clientes ficam mais felizes porque todo o exercicio é
encurtado. Em vez de fazer toda uma cotacio e, em seguida,
ir ao balcio de atendimento para descobrir que eles nio tém
no estoque... o cliente pode fazé-lo em tempo real com o
vendedor e também tomar decisdes em tempo real.”

Estas respostas refor¢cam um dos principais pontos fortes de
um ambiente mével eficaz: a entrega antecipada de
informacio e insight para os clientes do servigo,
independentemente da localizagdo. Se isto envolve permitir
que um cliente verifique o status de uma questio de servico
através de um aplicativo de autoatendimento, acessar a redes
sociais para encontrar uma resposta para um problema dificil,
permitir que um vendedor acesse um inventirio de produtos
atualizado ou fornecer a um técnico de manutencio acesso a
diagramas e especialistas no assunto, a mobilidade pode
reduzir o tempo e o esforgo necessirio para resolver um
problema do cliente.

O VCC, um provedor de servigos de construcio, usa os
recursos de mobilidade para melhorar o seu tempo de
resposta. Para aumentar a produtividade e melhorar o tempo
de resposta dos gerentes de projeto no campo, a empresa
desenvolveu uma solucio de gerenciamento do
relacionamento com o cliente que estava disponivel por meio
de vérios dispositivos méveis. Os gerentes de projeto que
estavam trabalhando no campo para desenvolver
propriedades comerciais poderiam acessar propostas,
contatos do projeto e outras informagdes relevantes do
projeto. A quantidade de tempo que se levou para processar
as solicitagoes de atendimento ao cliente diminuiu de 30% a
50%, e os gerentes de projeto podem acessar mais facilmente
as informacoes necessdrias para tomar as melhores decisoes
para os seus clientes.®

Investindo em uma méo de obra mével

Uma tendéncia que ficou clara entre os participantes do
nosso estudo foi 0 aumento no nimero de funcionarios que
trabalham fora do ambiente dos escritérios tradicionais. Um
terco dos lideres méveis indicou que 20% ou mais de sua
mio de obra é atualmente remota/mével (ver Figura 6).
50% dos lideres esperam chegar a esse limite nos préximos
trés anos. Para todas as outras empresas de nossa amostra, a
tendéncia foi semelhante, a percentagem de empresas com
uma proporc¢io significativa de trabalhadores méveis deve
crescer de 18% a 32%.

A porcentagem de trabalhadores méveis B Hoje
atualmente e a esperada em 3 anos (Lideres) B Em 3 anos
- 50% 5
34%
20% 22% 22%
18% 16%
14% °
<5%  6-10%  11-20% | 520% | Naosabem

A porcentagem de trabalhadores méveis M Hoje
atualmente e a esperada em 3 anos B Em 3 anos
(Todos osoutros) ..
38% : :
30% 32% i
22%
19%
17% ’17% 18 %
<5%  610%  11-20% . >20% | Naosabem

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study: Aproximadamente, qual a porcentagem dos funciondrios da sua empresa sio trabalhadores remotos
(o seja, trabalham em casa ou em outros locais)? Qual a porcentagem que vocé prevé em 3 anos? Todos os totais ndo sio iguais a 100% devido a arredondamentos.

Figura 6: Uma abordagem que as empresas estdo executando para atender mais rapidamente os clientes é a mudanca para uma mao de

obra mais moével.
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Diante desses ntimeros, nio é uma surpresa que a maior
prioridade de investimento de infraestrutura mével para os
lideres de estratégia mével ao longo dos préximos 12 meses
tenha sido o aumento da capacidade dos funciondrios de
trabalharem fora do escritério. 78% dos lideres méveis e
44% de todas as outras empresas selecionaram isso como
uma drea de investimento fundamental.

Usar a mobilidade para permitir uma mio de obra mais
produtiva ¢ uma meta importante para muitas empresas no
nosso estudo (ver Figura 7). Hoje, metade deles relatou que
perceberam um ganho superior a 10% na produtividade dos
funciondrios, como resultado de seus esforcos méveis. No
entanto, para os proximos trés anos, 40% das empresas estio a
procura de ganhos de produtividade na faixa de 10% a 20%,

e 36% estido procurando aumentos superiores a 20%. Isto
sugere que os servicos de mobilidade para os funcionarios nio
estio sendo implementados simplesmente para serem usados a
fim de aumentar os processos de trabalho existentes, mas para
que as empresas redefinam as atividades de trabalho utilizando
a mobilidade como um recurso importante.

Até que ponto a mobilidade melhorou a produtividade dos funciondrios atualmente e
0 que ¢ o esperado nos proximos trés anos?

Maior que 20% PANZ

10-20%
Hienos que 1o
B Hoje
Bl Em 3 anos

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study: Estime a
medida em que a mobilidade tem melhorado a produtividade dos funciondrios em
geral atualmente. O que vocé prevé em 3 anos?

Figura 7: As empresas estéo procurando tecnologias de mobilidade
para impulsionar aumentos significativos na produtividade dos
funcionarios em um futuro préximo.

Em outro exemplo, o Centro de Pesquisa de Manufatura
Avancada da Universidade de Sheffield, um consorcio baseado
em pesquisa do Reino Unido, desenvolveu um protétipo para
melhorar significativamente a produtividade das operacdes de
manutencio e reparacio em setores como aeroespacial,
transporte, petréleo e gas. Usando uma combinagio de
realidade e robética aumentadas, € possivel levar informacoes
importantes e conhecimento remoto diretamente para os
engenheiros de campo. Ao usar dispositivos portiteis com
cimeras ligadas, os técnicos podem receber suporte visual em
tempo real de especialistas supervisores com base remota. O
uso precoce do sistema produziu redugdes em GASTO DE
CAPITAL de 3% a 7%, aumentou a produgio entre 8% e
15% e atingiu de 10% a 25% de economia de custo
operacional. Além disso, as informacdes reunidas durante o
processo de reparo podem ser salvas e reutilizadas, permitindo
que o conhecimento critico seja repassado para a préxima
geragio de engenheiros de campo.’

Também estamos vendo as empresas utilizarem as
tecnologias méveis nio s para agregar valor no campo, mas
para entender melhor como os funcionarios dentro do
ambiente de escritério tradicional podem melhorar a sua
produtividade também. Virias organizacoes tém utilizado
“sociometers” que incorporam a capacidade de medir sinais
diferentes (por exemplo, RFID, movimento e som) para
entender como os individuos interagem em seu ambiente de
trabalho. Funciondrios usando estes dispositivos produzem
dados, que, quando agregados, podem destacar padrdes de
colaboracio, locais onde os individuos conversam e
compartilham informagdes e identificar quando essas
interagdes ocorrem ao longo de um dia.

Como Ben Waber, o CEO da Sociometric Solutions, disse
neste seu recente livro, People Analytics, “Os dados sobre o
mundo fisico também estdo se expandindo a um ritmo
alucinante, gracas ao rapido desenvolvimento da tecnologia de
sensoriamento portatil... Ao combinar os dados precisos de
ambos os mundos, real e virtual, podemos entender o

comportamento de uma escala inimagindvel anteriormente.”"
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Traga os seus proéprios dispositivos (BYOD):
Balanceamento, complexidade e oportunidade

O pensamento de os funciondrios trazerem seus dispositivos
para o trabalho tem estado tanto nas mentes dos executivos
LoB e quanto nos departamentos de TI. Por um lado, as
empresas estio procurando acomodar as preferéncias dos
funciondrios para diferentes dispositivos além de laptops e
computadores desktops. Por outro lado, dada a proliferagio
de diferentes dispositivos e os custos associados ao
gerenciamento desses dispositivos, a BYOD tem sido uma
fonte de debate significativo dentro das organizacoes.

A partir dos nossos entrevistados, vemos que os lideres de
estratégia mével véem claramente os beneficios e
oportunidades associados a0 BYOD em suas organizacoes.
As chances eram mais que dobradas de que esses lideres
adotariam uma abordagem BYOD para os funcionarios do
que outras organizacdes (66% contra 32%). Os lideres
também sdo mais propensos a prestar o suporte necessario
para fazer esses programas terem sucesso.

Por exemplo, 79% dos lideres de estratégia de mobilidade
relataram que suas organizagdes tém politicas bem
documentadas em vigor para os funciondrios que usam
dispositivos méveis (versus 48% para todas as outras
empresas), 78% disseram que TT oferece o suporte
necessario para os participantes da BYOD (versus 39%) e
66% disseram que fornecem o treinamento necessirio
(comparado a 34% para todas as outras empresas). Isto
sugere que os lideres de estratégia de mobilidade
reconhecem que o BYOD representa mais do que
simplesmente a capacidade de se conectar em uma rede
corporativa; mais que isso, ela requer uma nova abordagem
para o suporte de TT e atendimento ao cliente.

Uma empresa financeira global fez um piloto e lancou seus
esfor¢os da BYOD em 2011 em um esforgo para melhorar a
satisfacio dos funciondrios, aumentar os seus esforcos de
recrutamento e reduzir o custo total de propriedade de
dispositivos empresariais. A empresa obteve um retorno de
108% do seu investimento dentro de um més.

Este retorno foi gerado principalmente por meio do
aumento da receita de vendas gerada do acesso ripido e
confidvel para aplicagdes de geragio de negbcios em
dispositivos BYOD; reducio de custos de aquisi¢io,
fornecimento, suporte e substitui¢io de dispositivos
empresariais e diminui¢do dos custos de suporte de help
desk. Como um gerente de T1 sénior explicou, “Com o
programa BYOD em curso, estamos agora mais flexiveis em
relacio a onde trabalhamos e como trabalhamos, e as pessoas
estdo tendo mais tempo produtivo fora do dia dtl de
trabalho. O programa BYOD ¢ inovador, o que € bom para o
marketing interno e € impressionante para os nossos pares.”

Claramente, a tendéncia da BYOD estd tomando conta de
inimeras empresas. No entanto, as empresas precisam
considerar mais do que apenas os dispositivos que eles estdo
dispostos a dar suporte e as politicas que regem a propriedade
desses dispositivos. O ponto de inicio de qualquer estratégia
de BYOD deve ser os vérios casos de uso dentro da
organizagio: qual mobilidade de atividades pode melhor
suportar, quais aplicativos serdo necessirios para ativa-los e,
finalmente, qual dispositivo ird melhor atender as necessidades
de individuos que executam essas fungdes. Apés serem
identificados, as empresas podem determinar, de modo mais
eficaz, os investimentos necessirios em seus esforgos BYOD.

Recomendacées: Melhorar a experiéncia do cliente e
impulsionar a produtividade dos funcionarios

As empresas que estio apenas comecando a fornecer aos seus
funciondrios os recursos méveis devem:

* Identificar os processos em que a mobilidade pode fornecer
um atendimento ao cliente mais rapido, mais envolvente:
Isto pode variar do fornecimento de equipe baseada em
campo com ferramentas méveis que podem fornecer
respostas rapidas nos locais do cliente para permitir que os
funciondrios colaborem mais facilmente, com especialistas
de toda a organizagio a fim de resolver um problema dificil.
A mobilidade também pode permitir que os clientes se
envolvam diretamente com especialistas da empresa e/ou
redes sociais — por exemplo, o compartilhamento de um
possivel projeto de sala com amigos e familia, enquanto um
vendedor remoto fornece insights sobre as possiveis cores e
selecoes de moveis.
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* Use os recursos moveis para facilitar as tarefas e consultas
de rotina: Em uma Era onde mais tarefas sio impelidas para
o nivel individual, permitindo que os funciondrios lidem
com tarefas administrativas por meio de um ambiente mével
oferece muitos beneficios. Fazer isso com tarefas como a
entrada de dados do cliente, relatérios de despesas,
aprovagio, relatério de tempo e atendimento, pode liberar
os funciondrios a passar mais tempo se envolvendo
diretamente com os clientes. Ao mesmo tempo, pode
permitir que os trabalhadores aproveitem as janelas ndo
produtiva durante o dia.

Construir em garantias de seguranca e privacidade para os
funciondrios que usam dispositivos moveis para atividades
relacionadas ao trabalbo: Dada a crescente tendéncia
BYOD e ao fato de que os dispositivos méveis podem ser
usados em uma série de situagdes de trabalho e fora do
trabalho, as empresas devem ter um papel ativo no
desenvolvimento de politicas e diretrizes para proteger o
material confidencial. Isso inclui informacgdes do cliente,
aplicacdes especificas de negécios e informagdes pessoais do
funciondrio. As protecdes devem incluir os funciondrios,
bem como os contratados externos ou os parceiros de
negdécios que acessam redes corporativas de TT por meio de
dispositivos méveis.

* Customize a experiéncia movel para o funciondrio:
Em um ambiente BYOD, os funciondrios terdo de obter os
aplicativos corretos, acessos e permissdes relevantes para
suas necessidades de trabalho especificas. Uma forma de
como isso estd sendo realizado € através do desenvolvimento
de uma “loja de aplicativos” interna que pode ser
configurada com base em func¢des e cargos. Além disso, as
empresas devem considerar a incorporacio da configuracio
de dispositivos pessoais como parte das maiores atividades
de orientagdo/integragio para novos funciondrios.

* Gerenciar dispositivos remotos de propriedade da empresa,
como outros ativos corporativos: Para muitas empresas, os
dispositivos méveis nio sio gerenciados da mesma forma
como outros ativos de TI. No entanto, como esses
dispositivos se tornam mais centrais para a realizagio de
atividades de negdcios principais, as empresas precisam
considerar a necessidade de processos especificos que
administram a sua compra e manutengio. Esses processos
precisam abordar as consideragdes exclusivas de dispositivos
moéveis, incluindo os seus ciclos de substitui¢io mais curtos,
a necessidade de gerenciar mudancas de aplicativos
frequentes e a necessidade de suporte de help desk que vai
além da assisténcia baseada no escritério tradicional.

As questdes na Figura 8 podem ajudar as empresas a priorizar

As empresas que ja fizeram progressos na ativagio dos seus suas necessidades para melhorar tanto a experiéncia do
funciondrios méveis devem investigar maneiras de: cliente como a produtividade da mio de obra.
* Alavancar os dados baseados em localizacdo para melborar

a experiéncia do cliente e impulsionar a eficdcia dos

funciondrios: As empresas controlaram veiculos e outros

bens méveis por muitos anos, e podem agora identificar

padrdes de interagio de clientes e funcionarios a uma

extensdo muito mais ampla do que antes. Por exemplo, os

dados de proximidade podem fornecer informacdes valiosas

sobre onde os funciondrios estdo trabalhando em um

ambiente disperso em um determinado momento. Ele pode

permitir que eles sejam encaminhados e planejados em uma

base mais dinimica, o que pode ajudar a melhorar o tempo

de resposta ao cliente, bem como aumentar as

oportunidades de gerar receita.
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Resumo Questoes fundamentais a serem perguntadas

As empresas estdo procurando
permitir que seus funcionarios
fornecam um melhor
atendimento ao cliente por
meio da mobilidade

Como o tempo de resposta mais rapido para os clientes muda a natureza da competigéo dentro de sua
industria?

Como vocé pode impulsionar a mobilidade para fornecer melhores recursos de autoatendimento para os
seus clientes?

Onde voceé vé seus concorrentes concentrando seus esforgcos com relagdo a mobilidade?

As empresas estao

colocando importancia e o
investimento significativo no
uso da mobilidade como uma
ferramenta para melhorar a
produtividade do funcionario

Quais grupos de funcionarios podem se beneficiar mais dos recursos de mobilidade avangados?

Quais processos internos existentes poderiam ser modificados para aproveitar os recursos de
mobilidade?

Quais os desafios que ocorrem ao equipar os funcionarios com dispositivos remotos?

Os lideres neste espaco
estao vendo os beneficios
dos funcionarios usarem
seus proprios dispositivos
e fornecerem o suporte
necessario

Até que ponto a sua organizagdo tem uma estratégia de mobilidade que traga o seu préprio dispositivo
(BYOD)? Qual a eficacia das suas politicas e procedimentos para o uso de dispositivos méveis pelo
usuario existentes?

Como o BYOD tem impactado os processos de suporte e os acordos de nivel de servigo (por exemplo,
compras, suporte de TI)?

Como vocé gerencia a seguranga em seu ambiente de BYOD?

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study.

Figura 8: Questdes importantes a se considerar — Melhorando a experiéncia do cliente e impulsionando a produtividade do funcionario.

Ativando o ambiente de mobilidade

A partir do projeto de novos aplicativos dos clientes para a
integragdo com os sistemas legados existentes e o
desenvolvimento de novos usos para os dados e anilises, as
solucoes de mobilidade estio for¢ando os executivos de
tecnologia da informacio para fazer novas e talvez dificeis
escolhas a respeito de suas habilidades, recursos e
infraestruturas atuais e futuros.

Um novo foco no design

Dada a complexidade do projeto de mobilidade, nio é
surpresa que as empresas lutem com esse problema.

57% dos entrevistados relataram que enfrentam desafios de
qualidade e funcionalidade no desenvolvimento e/ou compra
de aplicativos méveis, enquanto 46% acham dificil garantir
uma experiéncia de qualidade ao usudrio. Além disso,

40% indicaram que enfrentam desafios com suas
plataformas/infraestruturas de desenvolvimento existentes.

Reconhecendo a necessidade de construir experiéncias de

As solugdes de mobilidade estio for¢ando as empresas a
repensar a experiéncia do usudrio a partir da apresentagio de
dados para os padrdes de interagdo necessirios para gerenciar
um aplicativo. Toque e som tornam-se partes integrantes da
experiéncia mével; a portabilidade e o tamanho da banda
influenciam a experiéncia do usudrio que pode mudar em
diferentes cendrios e contextos. O requisito de fornecer aos
usudrios a continuidade das transagdes através de multiplos
canais complica um pouco mais.

usudrio pendente por vérias plataformas, os lideres de estratégia
movel estio aumentando o uso de parceiros para gerenciar as
suas plataformas e aplicativos. Os lideres estdo procurando
diminuir o desenvolvimento da plataforma in-house de

57% atualmente para 47% nos préximos trés anos, enquanto o
aumento do uso de contratacio de consultoria de 27% para
35% e terceirizac¢io de 16% para 19%.
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Da mesma forma, para o desenvolvimento de aplicativos, o
gerenciamento interno caird de 62% para 53%. Enquanto
isso, o co-sourcing passard de 22% para 27%, e a
terceirizagdo passard de 16% a 20%. J4 que as empresas
continuario a reter uma porcentagem significativa do seu
desenvolvimento de aplicativo, é claro que elas estardo
procurando aumentar tais esforcos com as tecnologias e as
partes externas a longo prazo.

Integracéao, seguranca e analise: Recursos para a Era da
mobilidade

Quando perguntado sobre os desafios de mobilidade mais
importantes que as organizagdes enfrentam hoje em dia, o
recurso de integrar as aplicacdes de mobilidade com os
sistemas existentes foi um tépico importante. 54% de todos
os entrevistados véem isso como um problema critico.

Os lideres de estratégia de mobilidade citaram a integragio
como uma drea em que eles tem tido mais sucesso em
comparacio aos seus pares (ver Figura 9). Dos lideres de
mobilidade, 70% ou mais indicaram que foram bem sucedidos
em garantir a interoperabilidade com outros sistemas,
impulsionando as APIs para os servigos de dados externos ou
fornecidos em nuvem e fornecendo arquitetura orientada a
servigos e compartilhamento de informagdes entre os
sistemas/dispositivos. No entanto, cerca de 40% ou menos dos
ndo lideres relataram ser bem sucedidos com essas tarefas.

Uma empresa que tem sido bem sucedida na integragio de
sistemas de front e back-end através de uma plataforma mével,
¢ a Air Canada. Ela desenvolveu um aplicativo que permite
que os clientes verifiquem o seu status de v60 e obtenham
cartdes de embarque eletronicos. As informagdes fornecidas
por meio do aplicativo sio entregues em tempo real, de modo
que ficam disponiveis para agentes e cliente a0 mesmo tempo.
O aplicativo teve mais de 1,5 milhdes de downloads e ficou em
segundo lugar geral na App Store da Apple no Canadd uma
semana apds o seu lancamento. Como resultado das
implementacdes do aplicativo bem sucedidas, a Air Canada foi
capaz de reduzir seus custos por check-in em 80%."!

Até que ponto a sua organizacao foi bem sucedida com as
seguintes atividades relacionadas a integracao de mobilidade
(porcentagem indicando bem sucedido ou muito bem sucedido)

Garantindo a interoperabilidade 73%
com outros sistemas ZEEA

Impulsionando/gerenciando as
interfaces dos programas de
aplicativos AR

71%

Fornecendo arquitetura  [ANZS
orientada a servigo 35%

Compartilhando informacoes 70%
entre sistemas/dispositivos
40%

Integrando sistemas existentes
que nao foram concebidos com 63%
a mobilidade em mente ¥/

Construindo conhecimento de J:P47
qualificagéoes técnicas internas

. 36%
requeridas

Il Lideres
[l Todos os outros

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study: Até que
ponto a sua organizagdo foi bem sucedida com as seguintes atividades relacionadas
a integragdo de aplicativos moveis com outros aplicativos ou sistemas back-end?
(porcentagem indicando se concorda ou concorda extremamente).

Figura 9: Os lideres de estratégia de mobilidade tém visto maior
sucesso em enfrentar o desafio da integracao.

Seguranca foi o segundo desafio enfrentado pelas
organizacoes mais citado (nomeado em 53% de todas as
empresas pesquisadas). Como aconteceu com a integragio,
os lideres estratégicos moveis ja focaram tempo e atengio na
seguranca. Mais de 80% dos lideres de estratégia mével
relataram que foram eficazes no tratamento das questdes de
seguranca, como a prote¢io de dados, conectividade segura,
gerenciamento de dispositivos, detec¢io de ameagas,
seguranca de aplicativos méveis e seguranca do usudrio (veja
a Figura 10). Em contrapartida, menos de 62% de todas as
outras empresas afirmaram que foram eficazes nesta area.
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Qual é a eficacia de sua organizacao ao abordar as seguintes
questoes de seguranca de mobilidade? (porcentagem indicando
se efetivo ou muito efetivo).

90%

Protecédo de dados
%)

88%
62%

Conectividade segura

86%
%o

Gerenciamento de dispositivo

Deteccéo de ameacga 82%
50%

Seguranca de aplicativo 82%
movel IR
82%

Seguranca do usuario 59%

Uso de tecnologias e %73
servigos de nuvem 41%

©
°

u Lideres
Todos os outros

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study: Qual
¢ a eficdcia de sua organizagdo ao abordar as seguintes questes de seguranga de
mobilidade?

Figura 10: Os lideres de estratégia mével também reconhecem a
importancia de garantir que os seus recursos moveis estao seguros.

Dado o crescimento previsto no nimero de transagdes
moveis ao longo dos proximos anos, as organizagoes terdo
que permanecer vigilantes quanto a seguranca e privacidade
dos usudrios e seus dados. Além disso, como os servi¢os
moéveis vio além do uso de dispositivos tradicionais com
respeito a plataformas de mobilidade incorporadas, os
recursos de seguranca terdo de se adaptar também. Como o
diretor de estratégia e planejamento de um fabricante de
automoaveis indicou, “Como os veiculos coletam mais e mais
dados, seremos desafiados com determinagio do proprietirio
dos dados e o que ¢ pessoal versus o que € privado.”

Q.l|
(5]
Q

A anilise de dados € outra drea em que as organizagdes
reconhecem a necessidade de uma maior atengio. A partir de
nossas discussoes, isto caiu em duas grandes categorias:

(1) usar a andlise para entender como as pessoas estavam
usando seus dispositivos méveis e (2) aplicar os dados
subjacentes reunidos a partir de transagdes/interagdes maveis.
No geral, 50% das empresas indicaram que a compreensio de
como os clientes estavam interagindo com os(as) aplicativos/
solugdes de mobilidade foi um desafio significativo, enquanto
48% disse que foi dificil usar a anilise de dados de mobilidade.

A Anilise é uma area onde os lideres de mobilidade
sobrassaem especialmente. Cerca de 70% ou mais dos lideres
de estratégia de mobilidade se descreveram como eficazes em
dreas como a abordagem de dados méveis estruturados e nio
estruturados, lidando com grandes volumes de dados,
analisando os dados de mobilidade e agindo com base nos
mesmos. Mas menos de 37% dos nio lideres foram
preparados para lidar com estas questdes. Além disso, quase
70% dos lideres colocou alta prioridade em fazer
investimentos em armazenamento de dados, gerenciamento
e anilise de dados, versus menos de 45% de todas as outras
empresas do estudo.

Recomendacodes: Ativando o ambiente de mobilidade
Para as empresas comegarem a desenvolver um ambiente de
desenvolvimento mével que permita que os negdcios se
diferenciem no mercado, considere as seguintes
recomendagdes:

* Criar com a experiéncia do ommni-channel em mente: No
Projeto de mobilidade, os esforgos de desenvolvimento e
integrago precisam levar em conta o quadro mais amplo de
como e onde as intera¢des com clientes estido ocorrendo
(mével ou nio), como os clientes navegario por sites e
aplicativos e como a empresa pode avaliar a experiéncia
geral do cliente. O movimento pelos dispositivos precisa ser
continuo, com dados e transa¢oes sendo preservados
enquanto os usudrios finais se movem entre smartphones,
tablets, televisores e dispositivos portiteis.
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* Avalie seus processos atuais de portfolio e desenvolvimento
de aplicativo, parva identificar oportunidades de oferecer
solugées de mobilidade de forma mais eficaz: Os resultados
desta avaliacio podem destacar questoes que vao desde as
ferramentas e processos de desenvolvimento inadequados,
até as restrigdes de habilidade. O benchmarking e a
avaliacio das ferramentas, os métodos e as habilidades de
desenvolvimento requeridos para desenvolver com sucesso
os aplicativos méveis, podem ajudar as organizagdes a
desenvolverem um caso mais claro para a contratacio de
recursos adicionais, atualizagio dos recursos e plataformas
internos ou parceria com organizagoes externas. As
empresas também devem considerar a viabilidade de
estabelecer um Centro de Exceléncia de mobilidade, que
pode servir tanto como um repositério de talento como um
corpo para estabelecer padrdes corporativos.

* Incorpore a mobilidade em seu ambiente de seguranca
existente: Dada a multiplicidade e diversidade de possiveis
terminais méveis, a facilidade com que os dispositivos méveis
podem ser perdidos ou roubados e os desafios associados ao
acesso de material confidencial, as empresas precisam aplicar
com o mesmo rigor e abordagens avancadas para a seguranca
como em ambientes tradicionais de T1. Por exemplo, usar a
andlise preditiva pode ajudar a revisar os padroes de violagdes
anteriores e ameacas externas para identificar possiveis
vulnerabilidades de ataque. A Anilise de dados também pode
ajudar a monitorar o comportamento dos funciondrios para
destacar padrdes de md conduta e fornecer avaliagio continua
do ambiente externo para possiveis ameagas. Proteger as
transagdes méveis por parte dos clientes também é um
requisito fundamental para os servicos financeiros e outros
setores de mercado envolvidos com transacdes de alto volume
e de alto valor.

Para as empresas que tém os esfor¢os de desenvolvimento de
mobilidade mais maduros e, em vigor, concentrar-se sobre as
seguintes questdes poderiam melhorar ainda mais os seus
esforcgos globais:

* Dé um toque no valor das APIs: Como as APls
impulsionam rapidamente uma nova abordagem para o
conjunto de aplicativos, desenvolvimento e integracio, é
fundamental para os lideres organizacionais desenvolver um
portfolio de API mével e uma estratégia de gerenciamento.
A estratégia robusta de API mével pode impulsionar vérios
beneficios fundamentais. Estes incluem: eficiéncia no
desenvolvimento e integragio, capacidade de aproveitar
fontes externas para incluir funcionalidade, extensdo de
ativos mdveis em ecossistemas de terceiros; novos modelos
de negdcios para geracio de lucros de servigos ou ativos, e
inovacio conjunta por meio do engajamento de
desenvolvedores de terceiros. Na construcio de um plano
para cada uma dessas estratégias e na construgio de
competéncias no desenvolvimento de API, o gerenciamento
de promocio e plataforma sio fatores-chave de sucesso.

* Use a andlise de dados para fornecer aos usudrios finais e
consumidores agoes contextualmente relevantes: As
informacgdes de mobilidade podem produzir uma vasta
quantidade de informagdes contextuais sobre o momento e
o local de interagdes de mobilidade. As empresas tém a
oportunidade de combinar esses dados com os dados
corporativos adicionais de operagdes anteriores para
determinar as proximas ofertas e agdes. Essa abordagem
pode ajudar a aumentar o envolvimento continuo com
tecnologias de mobilidade.

® Monitorar os servigos em nuvem emergentes para
oportunidades de aumentar o envolvimento da mobilidade.
As tecnologias méveis estio evoluindo em um ritmo ripido.
As empresas devem avaliar os recursos de nuvem para
aumentar o envolvimento por meio de notifica¢des ou
servigos baseados em localizagio. Elas precisam considerar
se o ciclo de vida das soluc¢des de mobilidade fornecidos em
nuvem atendem aos requisitos de seguranca e se estes se
encaixam com as restri¢des de negdcios existentes. As
organizac¢des podem também examinar o potencial de
colaboracio baseada em nuvem entre as equipes de
desenvolvimento.

As questoes da Figura 11 podem ajudar uma organizagio a
avaliar o seu ambiente de tecnologia de mobilidade:
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Resumo Questoes fundamentais a serem perguntadas

Os clientes estdo demandando
uma experiéncia de usuario
movel de alta qualidadeque
atenda as suas necessidades
de mudanca

Quéo eficaz é o seu processo de projeto e desenvolvimento através da mobilidade para compreender as
necessidades dos clientes e desenvolver rapidamente solugdes que preencham essas necessidades?

Que fungdes vocé gerencia in-house versus as que terceiriza a terceiros?

Quao facil é para a sua organizacao manter os padrées de mercado de dados e de tecnologia mais
atuais para a mobilidade?

Integracao com sistemas
existentes e seguranca sao
os principais desafios de
mobilidade que as empresas
estéo enfretando atualmente

Até que ponto os sistemas legados formam uma barreira para a sua organizagado no que diz respeito a
conexao de sistemas méveis?

Qual é a eficacia de sua organizagdo ao abordar as ameacas de seguranca mével?

Como a sua empresa esta se aproximando do uso de interfaces de programagéao de aplicativos méveis
(conjunto de rotinas, protocolos e ferramentas para a construgdo de aplicativos de software) como uma
maneira de se conectar a um conjunto maior de aplicativos existentes?

Os lideres diferenciam-se pela
capacidade de impulsionar

Como vocé acha que a andlise de dados através da mobilidade mobile analytics pode ajuda-lo a
alcangar suas metas de negécio?

mobile analytics: analise de
dados através da mobilidade

Até que ponto vocé estd usando a andlise de dados para:

* Uso de mobilidade para cliente e funcionirio
* Propensio do cliente em comprar por meio de canais e mobilidade
* Localizagdo e presenca do cliente e/ou funciondrio

Vocé tem as habilidades e recursos internos para trabalhar com os dados de mobilidade?

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study.

Figura 11: Principais questdes a se considerar — Preparacéo do ambiente mével.

Conclusco

A partir da nossa pesquisa e discussdes com executivos
estreitamente conectados aos esfor¢os méveis em suas
organizag¢des, um ponto ¢ claro. Mobilidade nio é
simplesmente uma iniciativa, um programa, um canal
discreto ou um modismo institucional em passagem. Pelo
contririo, ela estd se tornando uma lente penetrante por
meio da qual a organizacio deve considerar seus principios
fundamentais: como ela interage com seus clientes, como se
desenvolve e fornece produtos e servigos e como aplica seu
capital fisico, humano e digital.

Nosso estudo destaca que as empresas estio a procura de seus
esforcos de mobilidade para melhorar a experiéncia do cliente,
impulsionar a produtividade dos funciondrios e, o mais
importante, fornecer propostas de valor novas e inovadoras no
mercado. Embora sempre haja riscos associados ao uso de
novas tecnologias, vemos também os riscos associados a nio
aproveitar os recursos de mobilidade, como o crescimento das
expectativas dos clientes e 0s novos e emergentes
concorrentes, alcan¢ando resultados neste espaco.

A estratégia moével de uma organizacio deve abordar o
basico: no que dentro da organizacio, as tecnologias de
mobilidade podem oferecer os maiores beneficios, como as
organizagdes podem permitir que as suas funcdes de T1T
desenvolvam solu¢bes moveis de forma mais eficiente e
eficaz, e que os segmentos da mio de obra precisam ser
“mobilizados” para alcangar o maior retorno sobre o
investimento.

Mas, talvez o mais importante é entender como a mobilidade
pode ser priorizada e integrada com outros investimentos
digitais dentro da organizacio, e como os recursos méveis
podem ser usados para desenvolvernovos e inovadores
modelos de negdcios que ajudam a diferenciar a organizagio
no mercado. Por mais que a internet exija uma reavalia¢io da
natureza do comércio hd 15 anos (e continua a fazé-lo hoje),
as organiza¢des devem considerar como este novo ponto de
inflexdo da mobilidade mudari a sua dire¢io futura.
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Apéndice Um padrio foi: elas concordaram ou concordaram
Metodologia

O IBM Institute for Business Value, em parceria com a

fortemente com pelo menos trés dessas cinco declaragdes:

Oxford Economics, desenvolveu uma pesquisa online que foi * Minha organizag¢io tem uma estratégia de mobilidade

aplicada a 601 individuos com conhecimento dos esforcos empresarial bem definida

estratégicos empresariais de mobilidade de suas organizagdes. ® A estratégia de mobilidade estd alinhada a estratégia geral de
Os entrevistados vieram de 29 paises e a amostra foi negécios para a organizacio

equilibrada entre os individuos: de paises maduros versus [ -~ . . L
¢ Ha supervisio de nivel executivo para as iniciativas de

mobilidade

* Minha organizagio tem um processo de investimento claro

paises em crescimento (ver Figura 12). Houve um minimo de
50 participantes de oito setores: financeiro, seguros, varejo,

viagens e transporte, telecomunicagdes, governo, satde e Lo .
. para iniciativas de mobilidade
automotivo, com o restante em outros segmentos de

* Ha uma estrutura de gestdo estabelecida para as iniciativas

mercado. Também realizamos 30 entrevistas com empresas
de mobilidade.

de uma variedade de segmentos de mercado para melhor

compreender as questdes relativas & mobilidade e ao

desenvolvimento de uma estratégia de mobilidade. O segundo padrio foi: quando lhe pediram para se comparar

com seus pares do segmento de mercado atualmente, esses

A anilise adicional foi realizada com um conjunto de “lideres
de mobilidade” — empresas que atenderam a dois padrées do
desenvolvimento de estratégia de mobilidade.

lideres de mobilidade indicaram que tinham uma estratégia de
mobilidade superior ou lider (4 ou 5 em uma escala de 1 a 5).
No geral, 14%das empresas cairam nesta categoria. Além

disso, os lideres de mobilidade foram mais propensos a indicar
que eles superaram seus pares do segmento de mercado tanto
no crescimento da receita (47% contra 31%) e da
rentabilidade (54% contra 35%).

Entrevistados de paises maduros e paises em crescimento Entrevistados por renda anual

Crescimento
Maduro
Austrdlia  Japao Bra}sil
Bélgica Holanda IQZl_na
Canada Nova naia o -
0% - Dinamarca Zelandia Malasia US$500 milhdes — US$1 bilhdo
Maduro Finlandia  Noruega L"_Z’;':?;’ US$1 billso — USS$5 bilhdes
; Franca Espanha lgeri . .
Crescimento Alemanha Suécia Ru§:;_|a . Mais de US$5 bilhdes
Islandia Reino Unido Arabla Saudita
Italia EUA Singapura
Africa do Sul
Tailandia
UAE

Fonte: IBM Institute for Business Value Mobile Enterprise Study: Emz que pais vocé estd localizado pessoalmente? Qual foi a receita mundial aproximada de sua
organizagio em dolares americanos? Para o setor priblico, qual foi o or¢amento anual aproximado de sua organizagio em dolares americanos no iltimo ano fiscal?
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e/ou outros paises. Se estes ou outros termos de marca registrada da
IBM estiverem marcados em sua primeira ocorréncia nesta informagio
com um simbolo de marca registrada (® ou "), estes simbolos indicam
marcas registradas ou de direito consuetudindrio nos EUA de
propriedade da IBM no momento da publicacio destas informagdes.
"Tais marcas registradas também podem ser marcas registradas ou de
direito consuetudindrio em outros paises. Uma lista atual de marcas
comerciais da IBM estd disponivel na Web em “Copyright and
trademark information” em ibm.com/legal/copytrade.shtml

Outros nomes de empresas, produtos e servi¢os podem ser marcas
registradas ou marcas de servico de outros.

As referéncias nesta publicagio a produtos e servigos IBM ndo implicam
que a IBM pretende disponibilizi-los em todos os paises em que ela opera.

Este relatério é somente para orientacdo geral. Ele nio se destina a ser
um substituto para a pesquisa detalhada ou o exercicio de julgamento
profissional. A IBM nio se responsabiliza por qualquer perda que seja
sustentada por qualquer organizac¢io ou pessoa que se baseie nesta
publicacio.

Os dados usados neste relatério podem ser extraidos a partir de fontes de
terceiros e a IBM nio verifica, valida ou faz auditoria de tais dados
independentemente. Os resultados do uso de tais dados sio fornecidos
“no estado em se encontram” e a IBM nio faz representagdes ou
garantias, expressas ou implicitas.
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