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No mundo todo, a pandemia da COVID-19 tem levado vidas e
empregos, prejudicado setores e empresas e transformado o
que era inimaginavel em algo comum. Quando ocorrer um
retorno a normalidade, serd uma normalidade diferente. O
que estamos fazendo agora definira o futuro, contudo, nunca
foi tao dificil tomar decisdes e agir com confianca.

Apesar das incertezas aumentarem a cada dia, existem
acoes definitivas que podem melhorar nossa resiliéncia e
nossa forga. Uma estrutura que define um caminho para
avancar, levando esclarecimento em meio a incerteza,
pode fazer a diferenca entre as organizacdes que
prosperam e as que sucumbem.

Este relatdrio especial do IBM Institute for Business Value
(IBV) oferece essa estrutura, organizada em torno de sete
imperativos principais que serao Uteis para a equipe
executiva de qualquer organizacao. Essas sete areas sao:

— Capacitar uma forga de trabalho remota

— Engajar os clientes virtualmente

— Permitir acesso remoto a tudo

— Acelerar a agilidade e a eficiéncia

— Proteger-se contra os novos riscos de segurancga cibernética

— Reduzir os custos operacionais e
aprimorar a continuidade da cadeia de
suprimentos

— Dar suporte aos fornecedores do setor de salde e aos

servigos do governo.

Este guia é pratico e acionavel, oferecendo um conjunto de
atividades que devem ser aplicadas imediatamente, caso
ainda nao tenham sido. Ele também sugere as consequéncias
de longo prazo e as mudancas persistentes que a COVID-19
tem apresentado para setores, empresas e habitos pessoais.
Essas mudancas exigem acdes imediatas para assegurar que
as empresas se adaptem aquilo que serd um novo tipo de
normalidade diferente.

Ha muito a ser feito, e tudo parecera desmotivador.
Serd necessario engajar toda a equipe executiva. Nossa
normalidade diferente incluird novos habitos
organizacionais, sociais e culturais. Cada lider tera uma
fungao a desempenhar na preparagao da organizacao
para um futuro de sucesso. Vamos falar sobre isso.

Quem deve ler este guia: executivos, agentes do governo
e proprietarios de empresas podem aproveitar os pontos
de vista expressos neste guia para tragcar um caminho que
permita ultrapassar o que esta sendo chamado de
“Grande Lockdown.” Cada um dos sete imperativos esta
naturalmente no escopo de lideranga de um ou mais
executivos, porém o sucesso de cada organizacao
dependera da equipe como um todo. Lideranca,
determinacgao, empatia e trabalho em equipe sao
fundamentais, agora mais do que nunca.

Como os lideres devem usar este guia: considere este
guia como uma lista de verificagcao. Os lideres podem
iniciar revisando o conjunto de agdes que ja devem estar
em andamento para promover a salde e a seguranga dos
funcionarios, atender as necessidades dos clientes,
estabilizar e proteger as operagoes da organizagao e
atender as necessidades mais urgentes da comunidade.

0 guia também inclui agdes que devem fazer parte do
plano de médio prazo da organizagao, a medida que o
Grande Lockdown for atenuado. Essas acoes coletadas a
partir de centenas de interagdes de clientes em
organizagoes no mundo todo foram compiladas para
ajudar as equipes de executivos a criar uma normalidade

diferente em conjunto.

Em alguns casos, mencionamos exemplos ou experiéncias
da IBM que podem ser Uteis para outras organizagoes,
principalmente para aquelas que lutam para implementar
planos sélidos de continuidade de negdcios. A IBM esta
disponibilizando sua experiéncia e suas solucdes para
acelerar a recuperacao das organizacoes e ajuda-las a
ressurgir mais fortes a medida que estabelecem suas
estruturas de resiliéncia e adaptacao.

Quanto tempo sera necessario? Cada se¢do deste guia
requer menos de cinco minutos de leitura. Apds essa
visdo inicial, ha recursos adicionais para aprofundar-se
conforme seja necessario.



Imperativo n° 1. capacitar uma forca de trabalho remota

Lideranca sugerida: Lideres de talentos e Chief Human Resources Officers (CHROs)

4 minutos de leitura

Entre os varios custos econémicos que a COVID-19 tem
gerado, os impactos no local de trabalho estao entre os
mais significativos. Os desafios do gerenciamento de
capital humano, como lideranga, engajamento da forga de
trabalho, produtividade e qualificagées, que ja sdao
significativos em um ambiente de trabalho tipico, estao
agora em territério desconhecido. A crise global atual esta
agindo como um acelerador de uma grande mudanga
instantanea, ou seja, nossa maneira de trabalhar, de se
comunicar entre si e com as equipes e de aprender e
inovar, foi completamente transformada em questao de
semanas.

O trabalho do CHRO nunca foi tao importante e tao dificil.
A sustentagdo da comunicagao, da colaboracao, dos
recursos e da cultura em um modelo de operagao virtual &
agora o trabalho dos lideres de RH no mundo todo. De que
forma eles estao mudando para um modelo
completamente “home office”, que mantém a forca de
trabalho engajada e produtiva, definindo agentes virtuais
de maneira imediata, acompanhando os trabalhadores
essenciais em meio a uma crise e estabelecendo uma
plataforma de aprendizado on-line robusta, enquanto
ainda planejam a reinsercao em uma nova normalidade
desconhecida?

Um dos primeiros passos fundamentais deve ser
solucionar as questoes de saude e seguranca do
funcionario. A nova pesquisa do IBV indica que os
funcionarios que trabalham de casa tém uma preocupagao
maior com sua propria satde e com a saude da familia.
Para muitas empresas operando no modo de crise, isso
tem significado o fechamento de escritorios e locais de
trabalho, a rapida identificacao dos trabalhadores
essenciais e a implementacao de politicas de trabalho
remoto com as ferramentas e tecnologias associadas.

Mas a capacitagao de uma forca de trabalho remota
saudavel nado se limita ao fornecimento de ferramentas de
acesso a rede e de um software de reuniao em grupo. O
processo de equipagem dos funcionarios para trabalhar de
maneira produtiva fora de um escritorio tradicional
também é um desafio cultural.

Por exemplo, como os lideres podem refletir os valores da
empresa para os funcionarios que estao trabalhando em
casa? Como as equipes podem ser equipadas para
trabalhar em conjunto estando separadas fisicamente?
Como as organizagoes estdao se comunicando com a forga
de trabalho globalmente e localmente?

Os lideres que se concentram em estabelecer a confianga,
a flexibilidade e a resiliéncia em uma cultura de forca de
trabalho adaptavel estao ajudando seus funcionarios a
serem uma versao melhor deles mesmos, tanto fisica
quanto mentalmente, estejam eles trabalhando
presencialmente ou virtualmente. Na Citrix, o Chief People
Officer observou que o aumento das comunicagdes
publicas e direcionadas, sobre assuntos conhecidos e
desconhecidos, tem ajudado a instigar uma sensagao de
calma entre a forga de trabalho, permitindo que os
funcionarios permanegcam focados e produtivos.* Algumas
organizagOes tém adotado assistentes virtuais e robds de
bate-papo para promover uma troca de mensagens
frequente e consistente. Mesmo antes da crise atual, a
Siemens ja havia implementado um robo de bate-papo de
IA para a fungao de RH, chamado Carl, que respondia a um
milhao de consultas de funcionarios por més.2Como os
assistentes virtuais podem ser configurados rapidamente,
eles sao uma opcao atraente para muitas organizagoes
neste momento.

Aqui estao as medidas de curto prazo que os lideres de
talentos e os CHROs devem implementar para ajudar suas
equipes a ser mais produtivas e engajadas:

— Canais digitais e servicos de informacdes que fornecem aos
funcionarios informacodes e respostas relacionadas a crise,
24 horas, 7 dias da semana, para perguntas sobre forca de
trabalho e COVID-19

— Identificacao e autorizacao claras de funcionarios
essenciais

— Uma avaliagdo, com o conselho geral da organizagao, de
todas as implicacdes ou responsabilidades juridicas
associadas as politicas atuais e revisadas da organizacao

— Politicas revisadas que especifiquem as expectativas do
trabalho remoto e esquemas de trabalho flexiveis com um
suporte claro e visivel para a saude mental do funcionario e
suas obrigacoes familiares

— Carta de salvo conduto para permitir que os funcionarios
essenciais viagem para locais criticos em caso de restrigoes
de viagem continuas

— Identificacao de prestadores de servico externos que
possam oferecer qualificagdes e servigos virtuais
temporariamente para complementar a equipe em caso de
membros infectados ou, em caso de pico de necessidade,
aumentar a capacidade de trabalho extra.



A comunicacao é fundamental. Saiba que aquilo que os lideres acham que estao
comunicando nem sempre & compreendido da maneira pretendida. Nossa pesquisa
mostra que 74% dos executivos dizem que estao ajudando atualmente seus
funcionarios no aprendizado de novas formas de trabalho, mas somente um terco
dos funcionarios entrevistados dizem o mesmo: uma diferenca de 36 pontos.
Claramente, é necessario inserir loops de feedback em todas as interagoes.

O proximo passo para muitas empresas € a passagem da
operacao em modo de crise para uma normalidade
diferente, com o retorno ao local de trabalho
apresentando-se como uma dificuldade inevitavel nesse
processo. Uma pesquisa do IBV com executivos globais
que estao atualmente no campo indica que eles esperam
ter um nimero de trabalhadores remotos duas vezes e
meia maior daqui a dois anos do que tinham antes do inicio
da COVID-19.2 Assim, o foco essencial de longo prazo para
0s CHROs e o C-suite é estabelecer uma organizacao que
faz sua forga de trabalho superar o estado neutro da crise
para se tornar mais resiliente globalmente e mais capaz de
prever crises futuras (veja a Figura 1).

Os lideres de talentos e CHROs devem desenvolver
um plano de longo prazo para reinsergao e trabalho
remoto enquanto caminhamos rumo a uma
normalidade diferente:

— Estratégias e politicas da empresa que oferecem
suporte para o trabalho remoto e distribuido, com
diretrizes e regras em vigor

— Uma visao clara de como a cultura e os sistemas de
gerenciamento sao expressos e balanceados em uma
configuragao remota

Figura 1:

Planejamento de forca de trabalho mais
inteligente

na jornada para uma nova normalidade

Prep. para os

Plano de continuidade para funcionarios
permanentes e cenarios simples. Alguma
segmentacao de grau de gravidade.

Baseado na demanda
Resposta semiplanejada a
forcas externas

Reativo

Pouco ou nenhum plano

— Uma cultura que aplique os principios subjacentes da
agilidade a todos os aspectos do negdcio, capacitada
por métodos de comunicagao digital, ferramentas e
modos de trabalho sélidos

— Um design flexivel dos locais de trabalho fisicos e
digitais, além de fluxos de trabalho que incentivem
uma cultura colaborativa, rapidamente adaptavel a
mudancas e tao eficaz em um modo remoto e
distribuido quanto em um mesmo ambiente co-located

— Uma estratégia de qualificacdes e desenvolvimento
acelerada, personalizada e on-line para que os
funcionarios se adaptem as novas necessidades e a
reformulacdo dos negdcios

— Uma visao renovada do recrutamento de talentos e de
como o trabalho é realizado em um ambiente remoto
onde todos os recursos ficam agora equidistantes e
acessiveis digitalmente, como o compartilhamento de
tarefas, o crowdsourcing e o recrutamento de talentos

— Uma mentalidade de inovagdo que aproveite a
oportunidade para parar e avaliar em que ponto o
trabalho pode ser repensado, refinado e re-alocado.

Capacitado com IA e agil Forca
de trabalho agil capacitada com
um ecossistema de IA, de
recursos cognitivos, de fluxo de
trabalho virtual e de talentos

Responsavel pela forca de trabalho

Varios cendrios planejados para a forca de trabalho
permanente e a contingente. Planejamento baseado em
qualificagdes.




Imperativo n° 2: engajar os clientes virtualmente

Liderancga sugerida: Chief Marketing Officers (CMQOs)
3 minutos de leitura

Nesta pandemia, com seus requisitos de

distanciamento social extremos, os clientes tém
perguntas e, muitas delas, sao exclusivas dessa

situacao e nunca foram feitas. Os centros

de servigo, as linhas telefonicas do governo e os
provedores de servigos de salde estdo atolados com um
volume de chamadas extremamente alto. Embora muitas
das perguntas tenham as mesmas motivagdes, geralmente
elas ndo sao encontradas na parte tipica de perguntas
mais frequentes de um website.

E o treinamento de um grande grupo de representantes de
servigo para fornecer respostas precisas em um ambiente
que muda rapidamente causa estresse no modelo atual de
central de contato.

A demanda exponencial pode ser atendida por meio do
poder exponencial das ferramentas digitais. A IA de
conversacao precisa tornar-se pervasiva, seja por meio de
robds de bate-papo, de agentes virtuais ou de outros
processos automatizados, que tém sido inseridos
gradualmente nos negocios e nas operagdes do governo
nos ultimos anos.

Em 2018, a Vodafone implementou um agente virtual,
chamado TOBI, para complementar seus agentes
humanos de atendimento ao cliente.* Agora, essa mesma
abordagem esta sendo usada para solucionar a alta
demanda gerada pela COVID-19 por servigos
hospitalares, por respostas de érgaos de saude, linhas de
servigos do governo, entre outros (veja a barra lateral
“Watson Assistant” na pagina 15).

Considerando a eficiéncia e a efetividade de recurso
dessas ferramentas e desses procedimentos e a
velocidade com a qual eles podem ser integrados (os
assistentes virtuais podem ser ativados em questao de
horas, em alguns casos), provavelmente eles se tornarao
as ferramentas comerciais principais na era pos-crise. De
fato, 97% dos executivos dizem que suas respectivas
organizagoes implementardao mais ferramentas de IA nos
proximos dois anos do que implementaram antes da
COVID-19.

Aqui estdo as acoes de engajamento virtual
que os CMOs ja devem ter em andamento:

— Um sistema de mensagens digital efetivo nos
websites e aplicativos que se comuniquem
claramente com os clientes

— A mudanca dos responsaveis pelo
atendimento ao cliente das centrais de
atendimento para o home office

— A automacao do alto volume de solicitagdes, dos
agentes virtuais por voz e bate-papo e unidade de
resposta audivel (URA) baseada em cloud

— A priorizagdo do sistema de mensagens em vez do
atendimento por voz para melhorar o tempo de
resposta, a automacao e a eficiéncia do agente

— Mecanismos de medicao e teste, para coletar dados
sobre efetividade e resultados, além de refinar o
processo

— O desenvolvimento, treinamento e a
implementacao da funcionalidade de
conversacao na maior variedade possivel de
aplicativos, dispositivos e canais.



Mesmo com o restabelecimento da interacao presencial, os CMOs estao
percebendo que as praticas de vendas e de servicos ja mudaram de maneira
definitiva. Os clientes provavelmente nao vao abrir mao da velocidade de
resposta que os formatos de engajamento virtual oferecem.

O engajamento virtual com os clientes e parceiros
continuara sendo uma parte vital dos negocios, mesmo
com o restabelecimento das interagdes presenciais. As
praticas de vendas e de servicos serao alteradas de
maneira definitiva. Os clientes estao ficando acostumados
com a velocidade de resposta que os formatos de
engajamento virtual oferecem. Ao mesmo tempo, as
empresas vao buscar um diferencial no espago digital,
criando experiéncias em tempo real que sejam relevantes,
auténticas e diferenciadas.

Aqui estao os atributos que os CMOs devem esperar e
buscar a longo prazo:

— Desenvolver um centro de exceléncia para o
engajamento virtual do cliente que possa ser
transferido para os negécios principais apds a crise

— Expandir as praticas de agentes em casa, mesmo
qguando as restricoes de trabalho no escritorio forem
suspensas

— Explorar as centrais de atendimento de nova geragao "as
a service"

— Adotar o sistema de mensagens em vez do sistema de
voz como um canal de servico escalavel e de baixo
custo

— Estabelecer um ambiente de autoatendimento digital
com uma comunicacgao relevante e oportuna, que
forneca o valor, os dados e os insights que os clientes
precisam e desejam.

— Desenvolver novos modelos de negdcios digitais, em
resposta a mudanca de mercado e comportamento,
além de novas estruturas de custo e novos
ecossistemas.

— Acelerar a reformulacao e a integracao das
experiéncias digitais do cliente em toda a empresa e
criar jornadas de cliente virtual de ponta a ponta, com
altos niveis de especificacao, individualidade,
personalidade da marca e satisfagao

— Concentrar-se na arquitetura dos dados e na
adocao da IA para oferecer experiéncias novas,
integradas e personalizadas em tempo real

— Utilizar plataformas de comércio baseadas em cloud e
com capacidade aumentada pela IA, blockchain e
outras tecnologias avancadas para realizar uma
transformacgao digital.



Imperativo n° 3: acesso remoto a tudo

Lideranca sugerida: Chief Technology Officers (CTOs) e Chief Information Officers (CIOs)
3 minutos de leitura

Quando os decretos de isolamento social foram emitidos,
surgiram perguntas incdmodas para muitas empresas: €
possivel obter tudo o que precisamos e fazer tudo o que é
necessario a partir de locais fora do escritério? Como fazer
a transicao, praticamente de um dia para outro, do nosso
modelo existente para um modelo virtualizado?

Felizmente, a IBM, como uma empresa essencialmente
tecnoldgica, ja estava configurada para operar dessa
maneira. Mas muitas organizagoes estao duvidando do
seu potencial para fazer isso. Os planos de continuidade
de negdcios das empresas tém sido colocados a prova,
geralmente com resultados indesejados.

E necessario contar com uma arquitetura técnica e uma
resiliéncia operacional que oferecam o maximo de
flexibilidade e fornegam suporte a um modelo de entrega
virtual, que é destacado no Imperativo 4: acelerar a agilidade
e a eficiéncia.

Conforme os CTOs e os CIOs correm para ajustar-se a
realidade atual, os pontos a seguir devem estar em
vigor, no nivel mais basico:

- Um inventario de ativos de alto valor, incluindo
plataformas de aplicativo, servigos e
armazenamentos de dados organizados por
disponibilidade e gravidade

- Recursos de infraestrutura de backup para servicos e
ferramentas criticos, incluindo suporte ao trabalho

- Uma lista de participantes atualizada com as fungoes

e responsabilidades necessarias para enfrentar a
crise e gerar decisdes rapidas e iterativas

- Um recurso de suporte efetivo para a operagao de TI,
24 horas, 7 dias da semana, para facilitar operagoes
remotas da forca de trabalho e dos parceiros

- A distribuicdo de ferramentas essenciais para
diversas localizacdes e pontos de acesso, incluindo
instancias de cloud independentes

- Plataformas robustas para trabalho remoto, incluindo
redes virtuais privadas (VPNs) e aplicativos de
produtividade baseados em cloud

remoto para clientes

- Um processo continuo para avaliar e solucionar as
caréncias de suporte logistico entre clientes,
funcionarios, parceiros e partes interessadas da
comunidade.



Os CTOs e CIOs precisam de planos de continuidade de negdcios
detalhados que aproveitem ao maximo as tecnologias digitais para criar

resiliéncia e flexibilidade operacionais.

Para aprimorar a resiliéncia de TI, algumas operacoes
incluiram uma “capacidade de expansao”. Muitas
instituicdes financeiras, por exemplo, tém enfrentado
picos na demanda de TI devido a grande volatilidade das
transagoes. Entdo, elas provisionaram uma capacidade
de mainframe adicional para permitir o alto desempenho
do rendimento transacional. Outras organizagoes,
operando em suas capacidades nominais ou além delas,
tém aumentado a confianca nas plataformas de cloud, o
que pode agregar beneficios, como a simplificacao das
operacgoes, a reducao de custos e a melhoria da
escalabilidade e da agilidade.

Ajustando-se rapidamente as condicoes atuais, as
organizagdes conseguem garantir um posicionamento
mais competitivo a longo prazo. De fato, 84% dos
executivos, em nossas pesquisas em campo no
momento, acreditam que os clientes vao interagir de
forma on-line com mais frequéncia no futuro.

Veja o que deve ser incluido nos planos do CTO/CIO:

— O planejamento de continuidade de negdcios deixou
de ser uma simples pratica de verificagao e passou a
ser um recurso estratégico fundamental (e, agora, um
ativo vital para o bem-estar futuro da organizacao).

— Os grandes planos de continuidade de negdcios
devem ser divididos em subplanos, vinculados a
instalacoes e localizagdes geograficas, o que inclui a
integracao de ponta a ponta com provedores externos
gue possam fornecer recursos virtuais temporarios e
aumentar o foco na atenuagao do risco de seguranca
cibernética.

— Os sistemas e 0s processos serdao criados e
operados de acordo com padrées mais elevados de
capacidade de resposta, incluindo periodo de teste
e recuperacao mais rapidos

— Flexibilidade de localizagao e de escala, reduzindo a
dependéncia de ativos, recursos e operacgoes de TI
fisicos e que dependem do local, com beneficios de
longo prazo para os orgamentos e as equipes

— A consolidacao da infraestrutura e a simplificagcdo dos
processos de suporte operacional relacionados a uma
plataforma padrao baseada em cloud.

— Uma mudanca permanente para o arquivamento e o
armazenamento em cloud, incluindo a substituicao dos
ambientes de fita manual, que sdo dependentes da
localizacdo e dificeis de acessar mediante solicitagdes
de isolamento social

— Um compromisso mais soélido com a automagdo e a
orquestracao de fluxo de trabalho virtual, juntamente
com um compromisso maior com 0s servicos abertos
(ndo-proprietario) e interoperaveis

— A capacidade de gerar insights gerais de
negécios, sob demanda

— A governancga e o monitoramento de produtividade, com
ciclos mais rapidos de atualizagdes de liderangas, um
compartilhamento maior de licbes organizacionais e
operacionais, um nivel elevado de comunicacao
multifuncional e a tomada de decisdes.



Imperativo n° 4: acelerar a agilidade e a eficiéncia

Lideranca sugerida: Chief Operations Officers (COOs)
4 minutos de leitura

Até 2019, o modelo de operacao padrao dos negocios,
dos governos e de outras organizagoes era baseado na
localizacao: as pessoas deslocavam-se até o trabalho,
nao era o trabalho que chegava a elas. Os clientes
dirigiam-se fisicamente para um local especifico para
realizar uma atividade, como acessar beneficios do
governo, consultar um médico, comprar alimentos ou
participar de eventos.

A COVID-19 mudou tudo isso. Agora, o trabalho vem
até nds, onde quer que estejamos. E nos
relacionamos com funcionarios, clientes e
fornecedores virtualmente.

Algumas organizacdes tém lidado com essa
“transformacao digital” forcada de maneira gradual,
outras de maneira mais intensa.

A chave para o sucesso da continuagao dessa
transformacao de fisico para virtual, aproveitando a
agilidade e a inovagao recém-descobertas, € a nuvem. La
na frente, as organizagdes precisardo continuar
modernizando as operagdes para aproveitar os grandes
beneficios dos recursos nativos da cloud: independéncia
da localizacao, flexibilidade de talentos, escalabilidade,
resiliéncia, interoperabilidade e transicao aprimorada
para um modelo virtualizado de engajamento e entrega, o
que chamamos de cloudified delivery.

Sempre que uma organizacao esta no caminho da
transformacao digital, os COOs deparam-se com varias
licdes operacionais que nos ja aprendemos até agora.
Primeiro, a cloud era inicialmente um estado e um
futuro desejado a ser atingido e, agora, € um ambiente
imediato e indispensavel. Segundo, as organizagoes
conseguem avangar com mais rapidez do que
imaginavam e ser mais ageis do que acreditavam ser
possivel. Terceiro, relacionamentos anteriores que
impediam o sucesso e a rapidez da transformacao digital
nao podem mais ser tolerados. E fundamental tornar-se
uma empresa digital e agil e isso precisa acontecer agora.

Isso tem sido comprovado pela mudancga de atitude dos
CEOs e de outros profissionais. Setenta e nove por cento
dos executivos dizem que priorizarao a agilidade da
empresa como uma competéncia de negocios central
nos proximos dois anos.

Essa mudanca é importante principalmente no setor de
saude, no qual houve inimeros avancos recentes. Um
provedor, por exemplo, implementou rapidamente um
aplicativo da COVID-19 para pacientes domiciliares,
ajudando mais de 3 mil pessoas a monitorar os sintomas
por conta propria e a conectar-se remotamente aos
meédicos.

SEm outro exemplo, um grande 6rgao do governo europeu
aumentou a escala de seu aplicativo de beneficios de
servigos sociais on-line, para atender ao pico na demanda
de usuarios.¢ Enquanto isso a infraestrutura de area de
trabalho virtual (VDI) esta sendo implementada
rapidamente para ajudar a superar o impacto do
distanciamento social.

Todas essas medidas, possibilitadas pela tecnologia
segura em cloud, aceleram a eficiéncia, dao suporte para
novas praticas de trabalho,

e funcionam como forgas geradoras de transformagao e
modernizagao. As organizacdes que estao adotando as
nuvens publica e hibrida ja estdo usando essa crise como
uma oportunidade para ressurgir mais fortes, melhores e
mais resilientes.



A tecnologia de cloud segura é fundamental para acelerar as acoes que os COOs
precisam realizar durante a crise da COVID-19. E agora, 79% dos executivos
afirmam que irao priorizar a agilidade corporativa.

A resiliéncia resulta da combinacao entre planejamento,
governanca e agilidade. Os COOs ja devem ter estas
capacidades em vigor:

— Um fluxo de lideranga multifuncional para tomada de
decisoes de alto impacto que englobam equipes
internas e externas

— Modelos de operacao reformulados para uma forca
de trabalho virtual, com gerenciamento remoto da
forca de trabalho, incluindo plataformas de
produtividade seguras, baseadas em cloud, e
modelos de interacao Zero Trust que operam
independentemente dos perfis de dispositivo ou das
VPNs

— Aumento da transparéncia, da visibilidade e da
capacidade de responsabilizacao por meio de
métricas de desempenho corporativas comuns,
instrumentadas digitalmente.

— Flexibilidade e resiliéncia da forga de trabalho e do local
de trabalho, incluindo uma infraestrutura modular,
localizada e distribuida, além de capacidades de
mobilizacao de recursos sob demanda, em escala
(geralmente em colaboracao com parceiros)

— Uma plataforma de entrega segura, baseada em cloud,
com uma infraestrutura resiliente e escalavel,
plataformas e ferramentas pervasivas e seguranga e
privacidade integradas, tudo para estabelecer a base do
cloudified delivery

— Escolhas do usuario que sao escaladas e aceleradas
para aplicativos e dispositivos commodity enquanto

padronizam as ofertas de produtividade para promover a

colaboragao e a inovagao em escala

— Gerenciamento de conhecimento virtual onipresente e
gerenciamento de talentos abrangente em um mundo
que prioriza o virtual

— Ofertas reformuladas para descoberta e engajamento
por meio de lojas digitais e ofertas reprojetadas para
entrega “as a service”, quando possivel.

E, finalmente, conforme os COOs avaliarem as prioridades

de longo prazo, serdao ampliados os beneficios da operagao
em conjunto em uma area de cobertura operacional maior.

Devido a COVID-19, a transigao para a extrema agilidade
esta sendo acelerada rapidamente no mundo todo, com
implicagdes profundas.

Os COOs precisam se planejar para as seguintes mudancas:

— Havera um pico na economia de servigos, promovido

pelos modelos de operacgao ativados pela cloud. Isso
sera caracterizado pela adocao em massa de servigos
gerais de commodity, mas também pelo nicho de
adogao de servigos especializados. E um dos “servigos”
mais importantes sera o acesso sob demanda a recursos
especializados.

As operacoes e 0s ativos essenciais para os
negbcios passarao exclusivamente para a cloud,
buscando aprimorar a resiliéncia, mas também
permitir a comoditizagdo da carga de trabalho e a
otimizagao do custo

0 gerenciamento efetivo, seguro e agil da multicloud se
tornard uma competéncia essencial para os negocios,
juntamente com a modernizagao acelerada dos
mainframes e a transformacao significativa da
arquitetura de dados

Os modelos financeiros serao ajustados em tempo real
de acordo com fatores operacionais dinamicos, com
base em um alto nivel de dados fornecidos por parceiros
de servigo no ecossistema de cloud e na rede confiavel

O fornecimento sob demanda ficara mais
simples, mais comum e mais necessario, por
meio de plataformas confiaveis preparadas
para blockchain.

0 engajamento de clientes sera otimizado para
aquisicao, atendimento e retengao no mundo virtual. As
experiéncias que dependem da localizacao serao
complementadas pelas plataformas de engajamento
virtual que promovem a adesao ao modelo digijtal.

O aumento da automacao, da aplicacao de IA e de
outras tecnologias avancadas promovera a eficiéncia,
bem como a qualidade, a seguranca, a colaboracao e a
inovacado. A mudanca para os servigos digitais reduzira a
dependéncia que as organizacdes tém de viagens e de
presenca fisica.

Os modelos de cloudified delivery, que permitem a
entrega em escala no mundo todo e ajudam a reduzir o
risco de interrupcao, se tornardo o padrao.



Imperativo n° 5: proteger-se contra 0s novos riscos de

seguranca cibernética

Lideranca sugerida: Chief Information Security Officers (CISOs)

3-1/2 de leitura

Conforme o mundo luta para combater os impactos da
COVID-19, os cibercriminosos se mobilizam.
Aproveitando-se da pandemia, eles estao langando novos
tipos de ataque, usando taticas que abrangem desde
campanhas de phishing e dominios maliciosos até
malwares e ransomwares direcionados. Desde fevereiro,
quando a pandemia atingiu o nivel global, o IBM X-Force
observou um aumento de 4.300% de spams relacionados
ao tema coronavirus.

Os cibercriminosos estdo usando a pandemia do
coronavirus para promover seus negocios, com vendas
baseadas no tema coronavirus de ativos de malware na
dark web e até cédigos de desconto relacionados ao
virus.

Eles também estao criando dominios rapidamente: os
dominios relacionados a COVID-19 tém uma probabilidade
50% maior de ser maliciosos do que outros dominios
registrados durante o mesmo periodo.’

As organizacdes sem uma preparagao adequada foram
pegas completamente desprotegidas. De fato, 76% das
organizagdes ndo tém um plano de resposta a incidentes
aplicado de maneira consistente em toda a empresa.t
Surpreendentemente, uma em cada quatro organizagoes
nem sequer tem um plano. Mas mesmo aquelas que contam
com operacoes resilientes estdo sendo forcadas até o

limite por esse cenario sem precedentes da pandemia.

E necessario que cada empresa reavalie sua resiliéncia
cibernética a luz das condicdes atuais. E, novamente,
observamos esta a comprovagao nos dados, com quase
30% a mais de executivos nos dizendo que agora
priorizam a seguranga cibernética como uma
competéncia de negdcios em comparacdo ao momento
anterior a COVID-19.

A rapida mudanca para o trabalho remoto abriu novas
brechas para os cibercriminosos. Muitos trabalhadores
fora do local de trabalho nao contam com equipamentos
seguros ou protocolos para maximizar a seguranca digital.
Com os funcionarios acessando as redes corporativas por
meio de dispositivos pessoais, os hackers estao
investigando as configuracdes de wi-fi e as conexdes VPN
em busca de vulnerabilidades. A medida que as pessoas
se reinem em plataformas de produtividade baseadas em
cloud, agentes maliciosos exploram a situagao, incluindo
acoes de hackers e interrupgoes de reunides em tempo
real.” Em uma pesquisa on-line recente da Threatpost,
40% dos entrevistados relataram um aumento dos
ciberataques durante o estabelecimento do trabalho
remoto.°
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Os CISOs devem liderar as medidas para atualizar os
mecanismos de planejamento e resposta das
organizagoes. Veja o que ja deve estar em vigor:

— Um centro de comandos de crise, com membros
multifuncionais, para acompanhar as métricas de
funcionamento e de risco operacionais de
maneira proativa, incluindo riscos a funcionarios,
clientes, parceiros e fornecedores terceirizados

— Um playbook de resposta a incidentes baseado em
exercicios reais de simulacao que testam a
preparacao da organizagao

— Métodos virtuais de relatorio e resposta a incidentes
cibernéticos, incluindo um conjunto preferencial de
ferramentas investigativas que possam ser
implementadas remotamente, com regras claras de
cadeia de custddia de evidéncia digital

— Seguranga para a equipe remota crescente,
incluindo o gerenciamento unificado de terminais
para dispositivos moveis e laptops, além do
gerenciamento de identidade e acesso para
proteger usuarios, aplicativos e dados

— O acesso a especialistas em seguranga remota e
virtual e a analistas que possam ampliar
rapidamente a capacidade da equipe de seguranga
ou disponibilizar qualificagoes especificas e
especialistas no assunto sob demanda



A rapida mudanca para o trabalho remoto abriu novas brechas para os
cibercriminosos que podem atingir os trabalhadores que estao fora do local
de trabalho, sem equipamentos seguros ou protocolos de seguranca.

— Controles especificos, privilégios de
compartilhamento, ferramentas e armazenamento
para materiais e informagdes designados
especificamente como “sensiveis”

— A comunicagao proativa de novas ameacas e riscos de
phishing em toda a organizagdo e com parceiros
externos

— Aimplementacao do aumento da capacidade da
VPN, dos recursos de Endpoint Detection e de
outras tecnologias de conectividade segura e
inspecao

— Diretrizes claras quanto aos aplicativos de
colaboragao aprovados e o treinamento de como
usa-los com seguranca.

Muitas organizacdes estao aprimorando suas agoes. Nas
ultimas semanas, uma seguradora europeia estabeleceu
um novo hub virtual central para resposta a incidentes de
segurancga cibernética, para monitorar ameagas entre
entidades e gerar respostas nos niveis local e de grupo.**

A medida que mais cargas de trabalho e usuarios
passarem para operagoes em cloud, acelerados pelos
requisitos atuais de home office, a resiliéncia da
segurancga cibernética evoluird de um requisito de
performance basica para uma diretriz de vantagem
competitiva. O que comegou como extraordinario se
tornara sistémico.

Entre as etapas que os CISOs devem seguir para criar
uma operacao de seguranga cibernética mais madura
estao:

— Implementar seguranga com telemetria e andlise de
dados. A deteccao e a resposta antecipadas exigem
uma coleta de dados automatizada. Com a telemetria
moderna e a captura de arquivos de log, é possivel
modelar vetores de ataque, criar assinaturas e recriar
violagdes.

— Desenvolver capacidades de automacgdo de seguranca.
Os investimentos em automacao podem se pagar: as
organizacgoes que nao haviam implementado a
automagao da segurancga arcaram com custos de
violagdao 95% mais altos do que as organizagoes com a
automagao completamente implementada.*?

— Consumir e contribuir com a inteligéncia de
ameacas. Os servicos de seguranca baseados em
cloud monitoram o trafego em uma area de
cobertura operacional muito maior do que
qualquer
organizagao sozinha, contribuindo com dados de
inteligéncia de ameacas que aprimoram a resiliéncia

cibernética para todas as organizagoes. A utilizacdo dessa
inteligéncia de ameacas acelera a deteccao e a resposta.

— Priorizar a colaboragdo e o aprendizado continuo. As
organizacoes com resiliéncia cibernética operam em um
ciclo continuo de descoberta, aprendizado, adaptacao e
iteragao. Em tempos de crise, a correcao efetiva de
ameagas tange a capacidade que as pessoas tém de
trabalhar em conjunto para resolver problemas
complexos.

— Elevar o reconhecimento da seguranga. A seguranca é
um recurso estratégico. Um estudo revelou que 51%
das organizagdes com resiliéncia cibernética
comunicam a efetividade das medidas de prevencao,
deteccao, contencdo de ameacas cibernéticas e
resposta ao C-suite e a diretoria.*?

— Acelerar as medidas de atenuacdo de ameacas
avancadas. Os CISOs precisam ser proficientes na
analise investigativa e na busca de ameagas,
considerando os beneficios da administracao de
multicloud para a ativagao de servicos
especializados que possam ajudar a impedir e
corrigir ameacas avancgadas.

— Estabelecer a confianca digital. Considere como o
ecossistema de cloud esta evoluindo para uma rede de
confianga. Em um mundo de parceiros
interdependentes, a seguranca é uma
responsabilidade compartilhada e a resiliéncia é um
beneficio coletivo para os negocios. Os lideres devem
trabalhar com os parceiros para estabelecer
uma governanca comum em relagdo a usuarios,
identidades, dispositivos de terminal e ativos
operacionais.
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Imperativo n° 6: Reduzir os custos operacionais e
aprimorar a continuidade da cadeia de suprimentos

Lideranga sugerida: Chief Financial Officers (CFOs) e Chief Supply Chain Officers (CSCOs)

3 minutos de leitura

As empresas criam cadeias de suprimentos esperando
que os materiais e outros insumos estejam disponiveis
quando, onde e como elas precisam. A crise da COVID-19
tem abalado essa premissa, enfatizando a necessidade de
fazer com que as cadeias de suprimentos sejam mais
dindmicas, responsivas e interconectadas ao ecossistema
e aos processos da organizacao.**

As organizagoes também enfrentam desafios
significativos em relagdo a liquidez. Alguns cenarios
sugerem que mais de 20% das empresas publicas globais
ficardo sem caixa nos proximos seis meses caso nao haja
algum tipo de intervencao.*®* Embora o impacto da crise da
COVID-19 varie significativamente por setor, o sucesso
exigira o rebalanceamento e o alinhamento a nova
normalidade.

As cadeias de suprimentos atuais sao extremamente
complexas, com inimeros parceiros espalhados em varias
localizagdes geograficas fazendo parte

de um ecossistema de comércio global entrelagado. Para
entender os riscos da cadeia de suprimentos é
necessario adquirir visibilidade muito além da primeira
camada, chegado até a segunda e a terceira camadas de
fornecedores que, apesar de seus portes relativamente
menores, podem interromper a producao de maneira
rapida e significativa. Os impactos secundarios dos
fechamentos no inicio de 2020 desencadearam um forte
interesse na diversificacdo geografica das cadeias de
suprimentos. Relatorios recentes mostram que mais de
90% das empresas da Fortune 1000 tém fornecedores
da segunda camada nas regioes mais afetadas da China
na fase inicial da pandemia global da COVID-19.¢

A capacidade de gerar dados granulares em tempo real
sobre as cadeias de suprimentos passou de consideravel
para necessaria. A volatilidade ficou totalmente atrelada
ao local, com excesso de inventario em uma cidade e
séria escassez em outra. Enquanto isso, dados macro
sobre o espalhamento e os padrdes da COVID-19 estado
sendo sobrepostos aos dados de suprimento e de
inventario para prever o fluxo e a demanda. Para muitas
empresas, poupar alguns dias pode fazer uma diferenca
enorme na preparacao para o impacto e na recuperacao
dele.

Felizmente, as ferramentas e abordagens disponiveis
para solucionar os problemas de custos sao
extremamente mais sofisticadas e efetivas do que as
abordagens de corte drastico de custos que ocorreu em
recessoes anteriores. Agora é possivel criar
oportunidades para saltar para uma nova fronteira de

12

desempenho, mais eficiente e mais efetiva. Os CFOs e
CSCOs precisam analisar os pontos problematicos atuais
para se prepararem melhor para o futuro. Embora
ninguém possa prever o que o futuro reserva, as
organizagoes podem aproveitar a IA e outras
tecnologias, como automagao, blockchain, IoT, 5G e
edge computing, para reequilibrar os custos de maneira
inteligente, criar uma cadeia de suprimentos global mais
inteligente e ajudar a transformar o inimaginavel em algo
previsivel.

i
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J& houve um enorme ganho em agilidade, com algumas
empresas europeias passando de frete oceanico para o
transporte ferroviario, mais caro, porém mais rapido.’’ Um
caminho para a resiliéncia pode ser trabalhar em equipe
com os parceiros da cadeia de suprimentos para
estabelecer um sistema coordenado de suporte a crise.

Além da cadeia de suprimentos, conforme as empresas
forem reformuladas e as finangas pressionadas, havera
um ganho claro de agilidade e velocidade no ajuste dos
modelos de negocios e da estrutura de custos para que
as empresas ressurjam mais fortes na “normalidade
diferente”. Isso impulsionara acdes decisivas na
reconsideracao dos fundamentos e das prioridades dos
negocios, nos modelos de organizagao, nas estruturas
de custo e no modo de conduzir os negdcios e de
realizar o trabalho. Prevemos que isso deve acelerar o
surgimento de modelos com servigos baseados em
cloud, modelos “como servico”, a reinvencao de fluxos
de trabalho corporativos essenciais com automagao, IA,
blockchain, IoT e outras novas tecnologias, bem como
outras medidas para cortar custos radicalmente e
reformulagdes de negdcios por meio de fusoes e
aquisicoes.



Durante essa crise e a consequente normalidade diferente, os dados e as tecnologias
integradas sao fundamentais para que os CSCOs e CFOs formulem cadeias de suprimentos
mais inteligentes que possam ajudar a cortar custos e permitir respostas rapidas tanto para
oportunidades de negdcios quanto para futuras interrupcoes.

Veja o que os CFOs e CSCOs ja devem ter em vigor:

— Um gerenciamento de caixa e de liquidez fortalecido,
com as medidas de protecao associadas e 0 acesso a
fontes alternativas de fundos, incluindo estimulo e
auxilio governamentais

— A avaliagao dos riscos da cadeia de suprimentos,
incluindo os fornecedores das camadas dois e trés

— Ferramentas e analise de dados em tempo real para
atender a volatilidade da demanda, otimizar os
pedidos e o inventario e acelerar as reagdes as
interrupgoes

— Areavaliagdo da estratégia de terceirizacao e das
redes de fornecedores, ponderando aspectos
globais em relagao aos locais

— Arealocagdo e a priorizacao de inventario com base
na criticidade

— Avisibilidade local das flutuacdes do inventario e das
restricoes de logistica, incluindo forga de trabalho

— Considerar a segmentacao de clientes por prioridade
relativa e a confianca na capacidade de entrega

— Reducao rapida de custos onde houver diminuigdes
de demanda temporarias

— Uma avaliagdo dos investimentos em andamento em vista
do ambiente futuro e a adaptacao necessaria para que a
empresa ressurja mais forte.

Conforme prevemos na normalidade diferente que se

seguira, o objetivo é integrar os dados e as tecnologias de

um modo melhor para criar cadeias de suprimentos

melhores e mais inteligentes. Isso ajudara durante a

crise do momento, bem como em eventos futuros
imprevisiveis e posicionara as empresas para obter resultados
melhores conforme as oportunidades forem surgindo, além de
redugdes sistémicas de custo operacional.

Duas ferramentas centrais sdo: o uso de digital twins
(gémeos digitais), que possam simular virtualmente uma
grande variedade de resultados, e a criagdo de uma torre
de controle, que fornega um hub digital centralizado de
visibilidade operacional corporativa e tomada de decisdes
com o suporte de IA. Juntamente com uma cultura de
colaboracao centrada em dados, isso pode eliminar as
areas de isolamento. Os fluxos de trabalho inteligentes
eliminam as areas de isolamento, aproveitando tecnologias
convergentes para fornecer cadeias de suprimentos com
capacidades de autoaprendizado e autocorrecao, de ponta
a ponta.

Em combinagdo com os recursos conectados de IoT e
blockchain, essas ferramentas permitem que as organizagoes
vejam onde seus produtos estao em tempo real no mundo
todo, ajudando os CFOs e CSCOs a entenderem melhor os
impactos das possiveis vulnerabilidades e interrupcoes nas
camadas mais altas e nas mais baixas.

Tudo isso também pode gerar respostas mais rapidas a um custo
inferior ao das ferramentas tradicionais.

Veja como os CFOs e os CSCOs podem definir cadeias de
suprimentos inteligentes e reformular as operagdes em
longo prazo:

— Aumentar a confiabilidade e a eficiéncia usando dados e
avaliacdes totalmente atrelados ao local para adequar
os suprimentos a demanda, ndo apenas globalmente ou
regionalmente, mas também de maneiras diretas mais
gerais, combinando dados externos publicos, dados
proprietarios e dados de parceiros estratégicos

— Implementar o planejamento colaborativo continuo,
utilizando dados e coordenacao em tempo real, em toda
a cadeia de suprimentos, de ponta a ponta para ajudar a
prever interrupgoes e vulnerabilidades, dar suporte ao
planejamento rapido de cenario
e fornecer insights sobre agdes corretivas

— Introduzir torres de controle de IA e digitais integradas
para permitir a visibilidade de ponta a ponta dos fluxos
da cadeia de suprimentos e acelerar a tomada de
decisoes

— Reformular as redes de fornecedores que permitem a
flexibilidade operacional

— Otimizar os custos para preservar a liquidez e o
crescimento dos fundos, bem como reavaliar e
reformular as estruturas de custo de orgamento base
zero (no qual todas as despesas devem ser justificadas
e aprovadas em cada novo periodo)

— Avaliar o balanceamento imediato e em longo prazo
entre as operagoes enxutas e a atenuagao dos riscos,
usando modelagem e analise de cenarios por meio de
digital twins

— Reavaliar a area de cobertura imobiliaria das
instalagdes de producao, de distribuicdo e de
escritério. Considerar a automagao com tecnologia de
borda e de IA da otimizagao da produgao, da
manutencao de ativos e das instalagoes para que a
operacao e a utilizacao sejam inteligentes e eficientes.

— Acelerar a adogao ou o desenvolvimento de plataformas “as a
service” baseadas em cloud e de modelos de entrega
alternativos por meio de parcerias e de redes estendidas

— Realizar uma mudancga significativa no custo de servir
(cost-to-serve) e na agilidade com a reinvencao de fluxos
de trabalho corporativos essenciais usando automacao,
IA, blockchain, IoT e outras novas tecnologias.
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Imperativo n° 7: dar suporte aos fornecedores do setor
de saude e aos servicos do governo

Lideranca sugerida: Chief Medical Officers e lideres do setor publico

3-1/2 de leitura

Alguns dias antes do decreto de fechamento da maioria das
empresas nao essenciais nos EUA, o Plano de Resposta da

COVID-19 dos Centros de Controle e Prevencao de Doencgas dos
EUA declarou: “Para a maioria das pessoas, o risco imediato de

exposicao ao virus que causa a COVID-19 é considerado
baixo.”*® Logo depois disso, os dados mudaram, e o plano
também mudou.

As mudancas radicais geradas pelo coronavirus tém
recaido com mais forca especificamente nos
fornecedores e 6rgaos do setor de saude, bem como em
muitos servicos governamentais. Neste momento, essas
sdo as areas da sociedade que mais exigem a agilidade
agregada que a tecnologia oferece para fornecer a
assisténcia que muitos cidadaos estao precisando.

Um elemento fundamental € a expansao do potencial da
interface de tecnologia centrada em pessoas e o seu
aprimoramento como base para atender as mudancas nas
necessidades. Isso comega com a ajuda aos que estao
correndo em busca dos tratamentos certos, das vacinas e da
cura: cientistas, pesquisadores e especialistas em saude,
dentro e fora do governo. Mas isso também inclui os
fornecedores que ajudam a gerenciar a saude fisica, mental
e econdmica dos cidadaos neste momento.

Uma nova organizagao de tecnologia gerenciada por
voluntérios, chamada

U.S. Digital Response (Resposta Digital dos EUA), ja esta
ajudando os municipios a automatizar seus mecanismos de
resposta a COVID-19 e os governos locais a fornecer acesso
virtual aos servigos para o cidadao que antes eram
disponibilizados apenas pessoalmente.?

Outros dérgaos de salde e governamentais estao
complementando seus agentes humanos da central de
contato com a tecnologia de agente virtual (VAT), uma forma

de inteligéncia artificial que responde a algumas perguntas do
cliente sem intervengao humana (veja a barra lateral, “Watson

Assistant”). Com perguntas comuns respondidas de maneira

mais rapida por meio de automacao e IA, os agentes humanos
ficam mais livres para engajar-se em areas mais complexas ou

que exigem um toque pessoal e empatico, como quando
alguém esta relatando um caso de 6bito. Por exemplo:

— Em Nova York, o Condado de Otsego esta disponibilizando
informacdes sobre a COVID-19 para ajudar os cidadaos a
obter rapidamente as respostas para suas perguntas

relacionadas a pandemia.

O agente virtual da COVID-19 do Condado de Otsego
responde aos seguintes tipos de perguntas dos cidadaos:
“Como me inscrever para receber o auxilio desemprego?”
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— O Ministro da Satide Tcheco esta usando uma
tecnologia de agente virtual da COVID-19,
chamada “Anezka”, para aconselhar os cidadaos
sobre prevencao, tratamento e outros assuntos
relacionados a pandemia.

Os agentes virtuais e outros assistentes digitais
também estdo acelerando e dimensionando as
capacidades de determinagao de qualificagcdo para o
recebimento de beneficios. Cinco semanas apos o
inicio do Grande Lockdown, mais de 26,5 milhdes de
pessoas nos EUA inscreveram-se para receber o
seguro desemprego, um numero dez vezes maior do
que em qualquer periodo anterior.?®

O processamento rapido dessas solicitacoes &
fundamental para aqueles que dependem
exclusivamente do beneficio para ter acesso a
alimentos, medicamentos ou moradia. Os agentes
virtuais estao sendo treinados para coletar informagdes
sobre os inscritos antes da intervencao humana e, em
seguida, fornecer o contexto e sugestdes de respostas
aos agentes humanos. Os dados e as analises que
operam em segundo plano podem direcionar as
intervencdes certas as pessoas certas, além de ajudar a
reduzir a fraude por permitir a verificagcao e a
autenticagao da identidade.

Veja o que os fornecedores do setor de saude e os
lideres do setor publico tém em vigor no momento:

— A avaliagao continua do impacto da pandemia
nos servicos ao cidadao e no gerenciamento
de casos

— O dimensionamento das capacidades de
determinacao de qualificagao para o recebimento
de beneficios, buscando atender ao aumento
significativo de inscrigdes

— Agentes virtuais como uma ferramenta para
responder as perguntas mais frequentes e



Tornou-se fundamental expandir o uso das interfaces de tecnologia human-centric,
para ajudar aqueles que estao correndo em busca dos tratamentos certos, das
vacinas e da cura, assim como para ajudar a gerenciar a saude fisica, mental e

economica.

— Uma plataforma de comunicagoes com diversos canais
para colaborar internamente, incluindo uso de video,
compartilhamento de documentos e mensagens
instantaneas

— Um sistema de contingéncia com comunicagoes
emergenciais para manter os cidadaos sempre
informados e engajados

— Um plano claro para implementar um sistema de
monitoramento e feedback de cidaddos e funcionarios
para que o retorno ao trabalho seja seguro e efetivo.

As implicacoes de longo prazo da pandemia incluirdo as
novas expectativas por parte dos cidadaos em relagao ao
acesso instantaneo e remoto a informacdes e servicos de
saude e governamentais. Se atendidas, essas expectativas
permitirao uma melhoria no conhecimento e na resiliéncia
do sistema de saude, além de ajudar no monitoramento
dos efeitos do desemprego. O desenvolvimento de uma
estratégia sofisticada que combine os pontos fortes das
pessoas e das maquinas também sera crucial na
preparacao para a reintegracao efetiva das recentes
equipes remotas nessas areas e nesses setores, e de fato,
em toda a economia e a sociedade.

As prioridades de longo prazo da préxima fase para os
fornecedores de saude e os lideres do setor publico devem
incluir:

— O fornecimento de interacoes intuitivas e faceis de
usar com todos os pontos de contato com os
cidadaos baseados em tecnologia

— O upgrade dos assistentes virtuais para aumentar e
otimizar a efetividade das pessoas responsaveis
pelos casos

— Aimplementagao de uma analise de dados coesa
para direcionar as intervengdes certas para as
pessoas certas

— O estabelecimento de uma “visao unica” do cidadao
para aperfeicoar as interagoes do governo da
perspectiva do cidadao e melhorar a colaboragao para
atender as necessidades do mesmo

— O foco na redugao de fraudes e erros e na integridade
do programa por meio de verificacao e autenticagao de
identidade e do rastreamento em tempo real para
prevencao contra pagamentos inadequados

— O upgrade das analises de dados para acompanhar
casos, vacinas, distribuicdo e equipamentos de
saude publica.

Watson™ Assistant: entregando respostas rapidas e precisas

Quando a COVID-19 surgiu, os cidadaos comegaram a buscar
respostas para varias questdes, como os sintomas e os locais
onde fazer o teste, o status das escolas e do transporte e
sobre uma grande variedade de servicos publicos. Isso causou
uma tensdo imediata nos érgaos do governo, nos hospitais,
nas escolas, em organizagoes sem fins lucrativos e em outros
negocios. O tempo de espera por respostas estendeu-se em
horas.

Tudo isso dificultou as agdes para manter a maxima seguranca
possivel dos cidadaos, clientes e funcionarios. A IBM interveio,
reunindo seus recursos de processamento de linguagem
natural do Watson Assistant existentes da IBM Research e a
procura de IA corporativa moderna do Watson Discovery. O
objetivo era treinar o Watson Assistant para entender e
responder a perguntas comuns sobre a COVID-19, disponiveis
na cloud publica da IBM.

“A ajuda aos 6rgaos do governo e as instituicoes de saude
para usar a IA e levar informacgoes essenciais aos cidadaos
continua com alta prioridade agora”, explicou Rob Thomas,
General Manager, IBM Data & AL “O ambiente atual deixou
claro que todas as empresas em todos os setores devem
buscar maneiras de engajar-se digitalmente com seus clientes
e funcionarios. A IBM esta aplicando seus anos de experiéncia
com tecnologias de IA avangadas a crise da COVID-19.”

Aproveitando os dados atualmente disponiveis em fontes
externas, como os Centros de Controle e Prevencao de
Doencgas dos EUA, o Watson Assistant tem sido implementado
para ajudar os 6rgaos do governo e de satde nos EUA e no
mundo, desde a cidade de Lancaster, na Califérnia, no
Condado de Los Angeles, até o condado de Otsego no estado
de Nova York, desde o Ministro da Salide da Republica Tcheca
até o Ministério da Governanca Digital da Grécia. Para a
Universidade de Ciéncias Médicas do Arkansas, a IBM
implementou em nove dias um agente virtual que responde
rapidamente a perguntas sobre testes, sintomas ou recursos,
encaminhando eletronicamente as perguntas relevantes a
uma clinica movel de triagem da COVID-19 para ajudar
acelerar a respostas.

O hospital Children’s Healthcare de Atlanta criou uma
“Ferramenta de Avaliacdo Pediatrica da COVID-19” usando o
agente virtual do Watson que conduz os pais em uma série de
perguntas e sugere as proximas etapas que eles devem seguir,
de acordo com os protocolos estabelecidos pelo sistemas de
saude. Na Espanha, o agente virtual do governo da Andaluzia
responde a consultas dos cidadaos sobre a COVID-19 por meio
do aplicativo “Salud Responde” e do website do Orgao Publico
para Emergéncias de Saude. No Reino Unido, um assistente
virtual nos idiomas inglés e galés, chamado CERIi, estara on-line
em breve para dar suporte aos trabalhadores do setor de satde
e ao publico em geral no Pais de Gales.
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Preparando-se para uma normalidade diferente

Felizmente, o mundo raramente passa por uma crise de salde publica global
como a da COVID-19, com débitos em massa afetando as populacoes e
prejudicando a economia dos paises. Nunca haviamos sido forcados a nos
esconder em nossas casas, de costa a costa e de pais a pais, para evitar que
nds e as outras pessoas fossemos infectados.

Os proprios protocolos de protecao estao causando um
grande dano: empregos perdidos, planos interrompidos,
futuros colocados em espera. Ainda ndao sabemos qual
serd o impacto final ou quando a situagdo sera resolvida,
quando superaremos as dificuldades e como sera o
mundo quando isso for feito.

Mas um aspecto positivo da era que estamos vivendo é a
sofisticacao do nosso mundo digital. Temos uma rede de
conexoes virtuais. Uma ampla variedade de dispositivos e
softwares nos permitem operar, planejar e responder a
essa crise de um modo que nao era possivel nas eras
anteriores. Portanto, as mudangas que estamos vivendo
sao uma preparagao para o futuro.

O trabalho distribuido, os ambientes de engajamento
virtual, o aprimoramento de dados e andlises,alAeo
aprendizado de maquina sao todos recursos que ja
estavam disponiveis e em uso, de varias formas e em
diferentes graus. Agora temos a oportunidade de
emprega-los de maneira mais completa, para que
possamos lidar com as estranhas peculiaridades dos dias
atuais. Nesse processo, além de continuar atendendo as
necessidades imediatas, permitimos que nossa
criatividade humana coletiva transforme possibilidades em
realidades.

Os desafios emocionais sado tao profundos quanto os
praticos, proporcionando os insights e o conhecimento que
nos ajudarao na adaptacao. Estamos reaprendendo o valor
da criatividade, da fluidez e da adaptabilidade. Estamos
encontrando a saida para desafios inimaginaveis,
confiando na nossa propria desenvoltura e na desenvoltura
das nossas equipes. Como ainda ha tantos aspectos
desconhecidos, ndo existe um Unico “caminho certo”,
apenas uma combinagdo de possibilidades em constante
mudanca e a nossa convicgao de criar um futuro melhor. O
objetivo é estimular essas possibilidades buscando uma
visdo do amanha. A crise passara. O que vird em seguida
depende de nos.
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Metodologia do estudo

Duas pesquisas originais, combinadas com inuUmeras fontes
secundarias, geraram os insights e os dados deste relatorio.

Em margo de 2020, o IBM Institute for Business Value
(IBV), em colaboracdo com a SurveyMonkey, promoveram
uma série de pesquisas rapidas semanais com
consumidores e funcionarios dos EUA. Os tépicos
pesquisados variaram de experiéncias e percepcdes sobre
o trabalho remoto, até pontos de vista relacionados ao
reengajamento com o transporte publico e as atividades de
recreagao.

No inicio de abril de 2020, o IBV, em colaboracdo com a
Oxford Economics, promoveu uma ampla pesquisa com
executivos C-suite no mundo todo sobre suas percepcoes
e acoes planejadas em relagao a pandemia da COVID-19.
Eles também foram questionados sobre os provaveis
impactos temporarios e permanentes depois que o mundo
se estabilizar em uma nova normalidade diferente. Neste
relatorio foram incluidos dados da primeira leva de
entrevistados, incluindo executivos dos EUA, do Reino
Unido e da Australia. Entre eles, 48% sao Chief Executive
Officers.
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