Reimagine sua
arquitetura de
negocios.

;s Esteja pronto para
PEGA dualquer coisa.

Adote uma abordagem Center-
out para ter a velocidade de
gue VOCé precisa, na dimensao
que vocé deseja.



A Unica certeza em um negdcio € a incerteza.

Em tempos de incerteza, é preciso agilidade
para responder rapidamente aos novos desafios
que se apresentam “aqui e agora”. Também é
preciso impulso para criar uma transformacao
abrangente e construir um negocio mais forte

e mais rapido que esteja preparado para um
futuro diferente.

As empresas estdo percebendo que a
capacidade de reagir a necessidades imediatas
esta profundamente conectada a sua jornada

de transformacdo digital. Ha uma urgéncia cada
vez maior por velocidade e dimensionamento.
Para oferecer engajamento proativo e preventivo
de cliente. Para migrar para um modelo as-a-
Service, com énfase na experiéncia do cliente.

E para criar as plataformas digitais necessarias
para ter sucesso.

A boa noticia é que vocé pode fazer ambos.
Velocidade e dimensionamento. A¢ao imediata
e transformacgao abrangente. Mas sera
necessaria uma abordagem fundamentalmente
diferente para a arquitetura de negocios.

pega.com/pt-br

O negdcio (sua arquitetura), como
de costume, nao trara resultados

Onde vocé define a légica de negdcios importa quando
falamos do ajuste adequado da sua organizacao para
obter resultados de clientes e de negécios. E necessério
que os lideres da tecnologia e dos negécios se alinhem e
formem parcerias ativas para garantir a evolu¢do correta
dessa arquitetura, evitando dois erros comuns que criam
lacunas digitais.

EITEH
Codificar a légica de negbcios nos canais
causa dor de cabeca

Essa abordagem top-down para as experiéncias digitais
desenvolve logica em cada canal, como chatbots e assistentes
inteligentes. Cada canal é Unico e acaba operando de forma
isolada. Os clientes recebem experiéncias desconexas
quando mudam de canal. E sua empresa gasta tempo

e recursos desenvolvendo canais e duplicando ldgica

para acabar vendo a satisfacdo e a fidelidade do cliente
despencarem.

mais canais em uma organizacao de servico
tipica nos ultimos cinco anos

46%

Gartner, Market Guide for Digital Customer Service and Support Technologies, 2020

[ ERRO 2:]
Racionalizar os sistemas nao transforma
seu negocio

Ndo ha nada inerentemente de errado em modernizar

0s sistemas ou adicionar uma camada de microservicos

a arquitetura. No entanto, essa abordagem de baixo para
cima envolve projetos de implementacdo caros e longos
que sdo demasiadamente focados na propria tecnologia.
Ela tem um foco centrado no produto que ndo se conecta
aos resultados do cliente. Em Ultima instancia, isso significa
remover varios passos que na verdade simplificariam

0s processos de negdécios, melhorariam experiéncias

e reduziriam custos.

uma experiéncia de cliente ruim é a maior
barreira para o sucesso de empresas com
transformacao digital avancada

Gartner, Digital Business Requires Organizations to Focus on Customer Centricity, 2019
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Existe uma maneira melhor:
Arquitetura de negdcios Center-out

Atualmente, colaboradores e clientes tém uma relacao
muito distinta com a tecnologia. Os clientes deixam de ser
passivos, passando a participar ativamente da construgdo
da experiéncia tecnoldgica e demandando que ela se
adapte em tempo real. E necessério ter agilidade para
reagir e fazer alterac6es rapidamente em todos 0s canais
e sistemas. E € necessario manter a capacidade de se
expandir por toda a empresa.

de gerentes séniores e superiores pensam
que todos na industria devem pensar em
si como parte do Tl

78%

Savanta, Future of Work global study, 2020

Uma abordagem Center-out™ para a estruturacao da
tecnologia possibilita que vocé tenha a velocidade e a
dimensdo que deseja. Comece com a arquitetura de
negocios e organize-a em torno do cora¢ao do seu
empreendimento: os clientes e os resultados.

Fazer isso da maneira correta requer cinco passos centrais:

CANAIS E APLICATIVOS
DE FRONT-END

CEREBRO

=

SITUATIONAL
LAYER CAKE

BACK-END/SISTEMAS
E SERVICOS DE TERCEIROS

pega.com/pt-br

1 Gestao central da inteligéncia

Certifique-se de que a |A e as regras de negdcios estdo
operantes em todos os canais. Oriente os colaboradores
enquanto impde politicas e regulamentos. A inteligéncia
centralizada e em tempo real possibilita que vocé conheca
o posicionamento do cliente na sua jornada para que possa
oferecer experiéncias consistentes e relevantes em todas
as etapas.

Concentre-se nos resultados, alinhe os
processos

Parta do resultado esperado pelo cliente e defina as etapas
e 0S passos que o levardo até esse ponto: a microjourney™.
Use a gestdo de casos para conectar a inteligéncia ao
contexto e automagdo para que o trabalho seja feito.

. Conecte as experiéncias nos seus canais

Com a logica de processos e de negocios centralizada

e definida, as APIs dinamicas manterdo os canais e légica
de negdcios sincronizados para proporcionar experiéncias
consistentes ao cliente. A sua tela sera atualizada
automaticamente com as mudancas, sem envolver
nenhuma codificacdo.

Conecte seus dados para manter

a légica agil
Isole 0 caso e a ldgica de decisao, além dos usuarios e
clientes, da complexidade dos sistemas de back-end.
Avirtualizacdo de dados possibilita que o caso extraia
automaticamente os dados necessarios em uma estrutura
comum, independentemente da fonte. Isso proporciona
a agilidade para criar novas experiéncias em sistemas
existentes. Também possibilita a moderniza¢ao de
sistemas legados sem interromper processos.

5 Gerencie variacoes e esteja pronto
para expansao

Finalmente, deixe a arquitetura de negdcios preparada
para o futuro organizando tudo o que é desenvolvido

em camadas que levam até as dimens&es Unicas do
negdcio: tipos de clientes, linhas de negdcios, regides

etc. Essa abordagem em camadas significa que sera
possivel gerenciar variaces do negdcio sem duplicar a
l6gica. Comece em escala menor para ter sucesso rapido.
Faca o dimensionamento a partir dai.


https://www.pega.com/pt-br

Obtenha resultados rapidos

Para impulsionar a mudanca gerada pela arquitetura
de negocios Center-out, adote o design thinking.

Essa abordagem redne a parte comercial e a Tl

para analisar um problema de todos os angulos e
inovar solu¢des com rapidez. As equipes podem
implementar solu¢8es a nivel do empreendimento
em semanas ou dias, colaborando a partir de uma
plataforma compartilnada de low-code e aplicando as
melhores praticas de design-thinking.

Quem esta acertando?

Crie pensando em durar

Certifique-se de que todas as microjornadas
desenvolvidas estardo conectadas em todos os canais,
APIs e sistemas de que vocé precisara no futuro.

Em um mundo cada vez mais distribuido, é necessario
que a arquitetura de negocios conecte o trabalho

em todo o empreendimento sem causar interrupgoes,
e mantendo a independéncia do sistema. Uma nova
abordagem, que chamamos de Pega Process Fabric™,
possibilita que vocé explore todos os sistemas,
processos e plataformas como se fossem um so.
Agora é possivel corrigir as lacunas entre aplicativos
de negdcios para oferecer experiéncias mais
coerentes de trabalho, servicos e engajamento.

Varias empresas proeminentes ja deram o primeiro passo e estao vendo

resultados.

Cisco. Automatizou 93% dos processos de servico, aumentando a
velocidade da resolu¢ao em 70% e reduzindo custos de servico em 80%.

Saiba mais

Commonwealth Bank of Australia Implementou ofertas empaticas
rapidamente em todos os canais, guiando mais de 20 milhdes de decisdes

de clientes por dia.
Saiba mais

Siemens. Operando processos criticos a uma velocidade 10 vezes maior

por um décimo do custo.
Saiba mais

Pan .

PEGA

Saiba mais sobre a
abordagem Center-out
da Pega

Obtenha mais informacgdo assistindo
nosso CTO e do vice-presidente Don

Schuerman na nossa série de videos
on-line.

Governo da Baviera. Estabeleceu um sistema de empréstimos para

pequenos negodcios em cinco dias.
Saiba mais

Explore a visdo e a tecnologia da Pega
e descubra o que nos diferencia.
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