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EXPERIENCIA DIGITAL

INCONTORNAVEL PARA A MUDANCA

As plataformas de experién-
cia digital (Digital Experience
Platform -DXP) ganharam novo
folego com o estudo da Gartner,
sobre a area, resultante num
novo “quadrante mégico” de for-
necedores. A Liferay é um dos
“players” melhor posicionados
e esteve em Lisboa para mostrar
o que de mais inovador tem fei-
to nesta matéria. O responsavel
ibérico, Oscar Gonzalez, anun-
ciou novas funcionalidades para
a oferta do fabricante.

Serdo implementadas em
Portugal com o apoio dos dois
parceiros da empresa no pais: a
Gfi e a Everis. O Computerwor-
ld acompanhou as varias ses-
soes do “roadshow” que reuniu
cerca de 70 pessoas, incluindo
utilizadores, integradores, CIO,
responsaveis de TI, gestores
de projecto, responsaveis de
marketing ou de canal, em Lis-
boa.

Para a Gartner (Gartner,
“Magic Quadrant for Digi-

tal Experience Platforms,” Jim
Murphy, Gene Phifer, et al., 17
January 2018), as plataformas
de experiéncia digital sdo “um
conjunto integrado de tecnolo-
gias, baseados numa plataforma
comum, que disponibilizam, a
uma ampla audiéncia, acesso
a informacdo e aplicacGes, de
modo consistente, seguro e per-
sonalizado, através de multiplos
pontos de contacto digitais™

As solugdes da Liferay assen-
tam numa vasta comunidade
“open source” e inovagao aplica-
da por organizacdes e alavanca-
da por clientes e consumidores
finais, procurou reforcar Oscar
Gonzdalez, durante um debate.
Neste painel participaram ain-
da Marco Clara, gerente de tec-
nologia, na area de Digital Ar-
chitecture da Everis, Bernardo
Branddo, director de marketing
digital da Gfi, e Ana Monteiro,
lider da equipa de desenvolvi-

mento na Servigos Partilhados
do Ministério da Satde (SPMS).

Computerworld - Quais sio
os principais desafios que as
organizagbes portuguesas en-
frentam quando decidem im-
plementar uma solug¢do como a
plataforma DX?

Oscar Gonzalez (Liferay) -
Posso partir da nossa experién-
cia internacional e vejo que em
Portugal e em Espanha temos um
problema semelhante quando
falamos de transformagdo digital.

O que estamos a ver na Europa
e também na América do Norte é
que o papel do CIO estd a evoluir
de um papel puramente técnico
para um papel de negécio.

Mas em Portugal e Espanha,
diria que os CIO ainda estao na
zona do TI e das operaces. Pen-
so que isto esta a afectar a trans-
formagao digital em Portugal.
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Em Portugal e Espanha as or-
ganizag¢bes funcionam ainda de
uma forma hierdrquica, como
uma piramide, mas as organiza-
¢Oes mais eficientes no mundo
sdo horizontais.

Diria que temos barreiras
culturais significativas a atrasar
a transformacdo digital. Porque

esta vai muito mais além dos as-
pectos tecnolégicos.

Marco Clara (Everis) - Tem
também a ver com os re-
sponsaveis pela gestdo das orga-
nizag¢bes e sobre o que consid-
eram o “business as usual” e o
foco dado aos sistemas utiliza-
dos para fornecer este tipo de
solucdes [de experiéncia digi-
tal]. A maioria das vezes estdo
mais interessados em manter
o “business as usual” em vez
de evoluir e encontrar novas
solucdes. Isto estd profunda-
mente relacionado com o que o
Oscar acabou de referir.

Bernardo Brandao (Gfi) -
Concordo. Quando falamos de
transformacao de portais hori-
zontais para plataformas de ex-
periéncia digital, ha uma nova
realidade. As empresas, T e até
o marketing ainda ndo estdo
conscientes desta mudanca.

Precisamos de novos servi-
¢os para suportar estas plata-
formas de experiéncia digital
e penso que muitas empresas
estdo a tentar fazer esta tran-
sicao. Segundo a Gartner, esta
comecou este ano.

Ainda temos de fazer um
longo caminho, para ter cons-
ciéncia, temos de analisar o
negdcio, o mercado e depois
escolher a tecnologia. Penso
que é o processo essencial a
que temos de estar atentos.

CW - Oscar, pode especificar
como é que a plataforma Li-
feray DXP vai evoluir na 4rea
da analitica e de cloud compu-
ting? Pode ser mais especifico?

0G - N6s temos gestores de
produto que exploram o mer-
cado, mas o nosso principal
conhecimento sobre do mer-
cado vem dos nossos gestores
de conta, diariamente em con-
tacto com os nossos clientes.
Além disso, somos uma empre-
sa open source e por isso te-
mos uma grande comunidade,
constantemente em ausculta-
¢do. Procurem saber como pro-
por as suas ideias.

Mas ndo queremos apenas
seguir o que o mercado estd a
pedir e temos a nossa proépria
inovagao. Depois de consultar
muita gente identificamos a
cloud computing, a analitica,
as API e o eCommerce, como

areas em que deviamos traba-
lhar.

No que diz respeito a ana-
litica, os nossos clientes dis-
seram-nos que nNao queriam
trabalhar s6 com o Google
Anaytics. Pediram-nos um mé-
dulo a funcionar em modelo de
SaaS. Sera lancado este Verao.
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Mas em cloud computing
ndo temos até agora uma pro-
posta geral de SaaS. Alguns dos
nossos parceiros tém essa solu-
¢do, como por exemplo, a Eve-
ris, e ja ajudamos um cliente a
implementar uma solucdo em
PaaS.

Se a DXP poderd ser dispo-
nibilizada em SaaS? Provavel-
mente sim, um dia. Mas penso
que uma das poderosas vanta-
gens do Liferay DXP ¢é a capa-
cidade de ser totalmente custo-

mizado e a possibilidade de se
desenvolver sobre ele. Por isso,
disponibilizar em SaaS uma
coisa que pode ser profunda-
mente customizado ndo parece
ser a solucao ideal.

CW - Quais foram, Ana Mon-
teiro, as principais licdes que
retirou da implementacdo de
tecnologia Liferay?

Ana Monteiro (SPMS) - N6s

temos Liferay hd algum tempo,
migramos para a versao Liferay
Enterprise e isto teve impac-
to na nossa framework. En-
contramos alguns problemas,
algumas questdes em termos
técnicos, mas com a equipa de
suporte da Liferay consegui-
mos encontrar solugdes. Tra-
balharam connosco com o ob-
jectivo de chegar a solucao que
ja temos.

Ja temos a aplicagdo a fun-
cionar, como referiu o Anténio
Alexandre, e tivemos muitas
melhorias como esta versao.

CW - O facto de a Liferay ser
um fornecedor open source
teve algo a ver com esses pro-
blemas?

AM - Nés temos o Liferay inte-
grado com a nossa framework,
com as nossas solu¢des e migra-
mos para uma nova versdo. Ti-
vemos s6 de integrar com nossa
framework e aplicacdes e correu
bem.

CW - Quais sdo as rotas de ino-
vacdo que se tornam possiveis
para as organiza¢des, quando
utilizam solucGes de experiéncia
digital? Marco, na sua apresen-
tacdo referiu os chatbots. Mas
pode haver alguma coisa mais?

MC - O momento determina as
oportunidades e a inovacdo a
que nos devemos dedicar. Diria
que para os chatbots é o momen-
to ideal de adopcdo como um
conceito, para o tornar melhor
e as plataformas, como a DXP,
ajudam-nos a atingir esses ob-
jectivos. Mas isso é também um
exercicio de experiéncias.
Quando falamos sobre chat-
bots, estamos a falar de dois
conceitos principais. Um € a
comunica¢do, ndo hd barreiras
de linguagem natural na inte-
raccdo, é uma forma facil de in-
teragir com os sistemas ou pla-
taformas que melhoram a nossa

experiéncia. Ao mesmo tempo, a
tecnologia torna possivel a inte-
rac¢do com multiplos sistemas,
a integragdo com multiplas pla-
taformas e sistemas existentes e
o enriquecimento da experién-
cia. Ha poucos anos seria muito
mais dificil de implementar.

CW - Bernardo, porque faz
sentido para as administrag¢ées
publicas o investimento em
DXP?

BB - Penso que uma das razdes
sao os exemplos que ja temos,
como o da SPMS. E também es-
tamos a utilizar a tecnologia no
Portal do Cidadao.

Mas também ha o facto de ser
open source. Quando se tem de
optar por uma plataforma que
ndo seja open source na AP, tem
de ser bem justificado e tem de
ser uma das melhores em tudo.

Por ser open source, a Liferay
abre a capacidade de entrar no
mercado mais facilmente.

Mas além disso, é também
importante o facto de ter uma
comunidade a sustenta-la, tutil
para o cliente e para o parceiro.
Se houver alguma duvida, a co-
munidade pode ajudar.
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Além disso, estamos a ver
que a Administracdo Publica
tem o conhecimento e a vonta-
de de avangar, de ter personali-
zagao, de ter conteudos claros.
Entre os melhores exemplos
de todo o mundo, estio os da
Nova Zelandia, do Reino Uni-
do ou da Noruega capazes de
personalizar conteudos, e de

ter plataformas que podem usar
para varias paginas e servicos.

CW - Ana, lidera a equipa de de-
senvolvimento para a prescrigdo
electrénica de medicamentos
(PEM). Suponho que o projecto
envolveu muito desenvolvimen-
to?

AM - Somos uma equipa de 10,
entre 15/20 elementos, no de-
senvolvimento de aplicagGes.
Chegam até noés varias solicita-
¢oes de funcionalidades que te-
mos de desenvolver. Temos de
fazer um esforco para satisfazer
as funcionalidades e seguir para
produtivo, mas conseguimos li-
dar com isso. Utilizando Liferay.

CW - Na vossa opinido, qual
deveria ser o papel das DXP na
transformacao digital das orga-
nizac¢des?

0G - A transformacio digital
¢ uma viagem continua e nao
termina dentro de um ano. O
que precisamos é de algo que
pode evoluir.

Por exemplo, o Anténio Ale-
xandre, da SPMS, disse que
queria fazer evoluir a aplicacdo

para monitorizar a actividade
fisica. Imagine-se a actividade
fisica ou qualquer outra inte-
rac¢do com os cidaddos usando
relacionado com IoT. Imagine
que precisa de uma nova tec-
nologia porque quer comegar a
trabalhar com um novo canal?
Consideramos que as plata-
formas DXP sdo o “backbone”
da transformacdo digital. Mas
a transformagao digital ndo é
passar de documentos em pa-
pel para documentos em PDF.
A transformacdo digital passa
por trabalhar em digital e defi-
nir novos modelos de negécio.
Por isso precisamos de uma pla-
taforma de experiéncia digital,
baseada em normas, ndo apenas
para satisfazer as necessidades
actuais, mas também as futuras.

MC - A digitalizacio nio ¢é
transformacdo digital. Deixar os
processos manuais ou baseados
em papel, mas manté-los iguais,
mesmo que usem um meio di-
ferente, ndo transforma. O ca-
nal pode mudar, mas o processo
continua igual.

Importa aproveitar a tecnolo-
gia para fazer as coisas de uma
forma mais eficiente, fazer no-

vas coisas, deixar de perder tem-
po com as formas antigas de fa-
zer as coisas e usar esse tempo
para novas coisas, para novos
processos.

A tecnologia vai ajudar mas a
forma de pensar é o que estd no
backbone de todos os processos
de transformacdo digital. Digital
¢ uma palavra da moda, mas é
importante reflectir sobre o que
de facto representa.

BB - A forma de pensar ¢ uma
das coisas mais importantes.
Na transformacao digital temos
trés aspectos essenciais: as al-
teracdes dos modelos de negd-
cios, as mudancas de processos
internos e a relagdo com o con-
sumidor.

A Liferay pode ajudar nestas
trés dreas como um backbone,
como a base... se quer ter uma
melhor relagdo com o cliente,
pode utilizar e partilhar con-
teddos em diferentes A&reas,
pode ter novas areas de negécio
se tiver os modelos de negécio,
pode testar modelos de negé-
cios desde que tenha uma plata-
forma que o possa ajudar, e nio
comprar novas coisas e também
alterar processos internos. m
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SPIVIS DESMATERIALIZA 99,5% DAS
RECEITAS EM POUCO MAIS DE 15 MESES

Em 2012, o organismo teve
de dar resposta a um dos seus
maiores desafios. Portugal es-
tava sob vigilancia da “troika” e
era necessario reduzir custos.

Antoénio Alexandre explicou
aos parceiros e clientes da Li-
feray como tudo aconteceu. Na
altura, o agora coordenador dos
Sistemas de Cuidados de Saude
Primaérios e de Proximidade, na
SPMS, era coordenador da area
de medicamentos.

O responséavel recorda que,
em 2012, Portugal estava com
grandes restricbes orcamen-
tais. E uma das medidas que
foi solicitada ao Ministério da

Saude foi o controlo adequado
do circuito do medicamento
e da fraude. Era uma situagdo
que custava anualmente mui-
tos milhdes de euros ao Estado.
Na base desta realidade, havia,
alimentadas pelos cuidados de
saade primadrios, 365 bases de
dados de prescricio - tantas
quanto os dias do ano.

“Era um sistema com muitas
fragilidades, ndo conseguiamos
perceber sequer se estdvamos a
prescrever a alguém que esta-
va vivo ou morto ou se alguém
nido estaria a ter multiplas
prescricdes, além de outras
fragilidades que era por exem-

plo a possibilidade de qualquer
pessoa com uma fotocopiadora
fazer uma cépia de uma receita
e essa receita ser legitimamente
dispensada numa farmacia sem
qualquer possibilidade de o Es-
tado perceber se era uma recei-
ta falsa”, diz o responsavel.

Era um sistema pouco seguro
para o paciente, até porque ndo
havendo a possibilidade de de-
tectar situacoes de sobre pres-
cricdo,
podia in-
duzir in-
seguran-
¢a para
0 utente.

E os pro-
fissionais
ficavam
numa po-
sicao algo delicada.

“Em 2012, quando come-
¢dmos com este projecto nio
havia nada de semelhante a

prescricdo  electrénica.  Os
computadores eram utilizados
como maquinas de escrever
avangadas, que permitiam fazer
mais umas coisas. E era assim
que eram percebidos”, ironiza
Alexandre.

0 desafio
Em 2013, a SPMS iniciou o
projecto com o objectivo de subs-
tituir aquelas 365 aplicacdes, além
daquelas
existen-
tes  nos
hospitais,
por uma
unica
aplicacao
“web ba-
sed” que
resolvesse
a maior parte das fragilidades do
sistema. Outro objectivo era con-
seguir a desmaterializacdo total
do circuito do medicamento.
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Antonio Alexandre, coordenador na SPMS

E nesse contexto que apare-
ce a plataforma de prescri¢do
electrénica médica (PEM) do
Servico Nacional de Saude, a
base para o que depois ficou
conhecido como a “receita sem
papel”. Implanta, em resumo, a
segunda parte da desmateria-
lizagao do circuito do medica-
mento.

“Na altura - eu ainda nio es-
tava na SPMS - a equipa optou

pela versaio Community da Li-
feray, antes da Enterprise. Es-
colhemos a tecnologia porque
precisavamos de uma solucdo
flexivel, com margem de expan-
sao”, explica o coordenador.

A mesma devia permitir a
reutilizacdo de cédigo, mas
acima de tudo ser “open sour-
ce” e a0 mesmo, sem o risco de
a SPMS ficar sem suporte, se
algo corresse mal. Os servigos

de apoio eram essenciais e dai a
opgao pela Liferay.

“Hoje temos cerca de 25 mil
a 35 mil prescritores todos os
dias a trabalhar na area da pres-
cricao’, revela.

Mas no final de 2014, a PEM
era uma realidade que ja garan-
tia 95% das prescri¢cées do SNS
e ja assegurava 65% do total das
receitas no SNS - incluindo pu-
blicos e privados.

Perto de 12 mil médicos ou
utilizadores faziam mais de 250
mil prescri¢des por dia. Hoje “as
autenticac¢Ges dos nossos profis-
sionais sdo feitas por cartdo de
cidaddo ou através do cartdo da
Ordem dos Médicos”.

Essas operagdes sdo ainda
transmitidas ao Ministério da
Administracdo Interna, ao CE-
GER e ao Centro Nacional de
Ciberseguranca. Anténio Ale-
xandre recorda que “nos pri-
meiros dias os servidores do
CEGER pensavam que estavam
a ser alvo de um ataque e o sis-
tema mandava-os abaixo”.

Mas actualmente, em cir-
cunstancias semelhantes aque-
las dos ultimos dias de entrega
de declaragdes de IRS, em que
os servidores do Fisco tendem a

ir abaixo, os servidores da PEM
nao vao. “A operagdo de pres-
crever um medicamento envol-
ve uma enorme complexidade
e hd uma série de suboperagoes
envolvidas”, explica.

A confirmagdo sobre se o
utente estd vivo ou morto é feita
online, sendo também consulta-
do o histérico da medicagao, os
melhores precos. Até uma ma-
triz sobre potenciais alergias e
reac¢des adversas é consultada:
trata-se de verificar se o utente
tem alguma dessas alergias ou
reac¢Oes adversas notificadas
e detectar se um medicamento
ndo terd algum efeito negativo
com outro ja a ser tomado. “Ha
ainda um registo na base de
dados nacional de prescrigoes,
além de indicagbes sobre se o
medicamento ja foi alguma vez
dispensado. A operagdo é mes-
mo muito complexa”, reforca
Alexandre.

A PEM foi e continua a ser
um dos principais instrumen-
tos de intervencdo digital do
Ministério da Satde pela ra-
pidez com que se podem dis-
ponibilizar novas funcionali-
dades.

“Se o Ministério da Saude
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quiser por uma questdo de
politica do medicamento, ou de
saude publica monitorizar ou in-
troduzir uma regra de prescri¢do
de um medicamento, nds conse-
guimos fazé-lo de um dia para o
outro. O que seria impensa-
vel se ainda tivemos as 365
bases de dados”, garante o
responsavel.

Evolggﬁo paranova
versa

Chegou entdo o momento
em que a versdio Community
deixou de ser suficiente para
dar resposta as necessidades
de escala e exigéncias operacio-
nais.

Num primeiro momento aque-
la versdo revelou-se adequada,
mas a complexidade do sistema
precisava de mais estabilidade.

Tendo em conta que a solu-
¢do da Liferay “é o coragdo do
ecossistema”, do circuito glo-
bal do medicamento, tendo em
conta que ¢ ali que tudo come-
¢a, quando o médico (e o uten-
te) precisa estar perfeitamente
tranquilo sobre as opgdes dis-
poniveis, a solu¢do precisava
de uma arquitectura funcional

ainda mais robusta e com me-
nos fragilidades, explicou An-
tonio Alexandre.

A SPMS fez entdo um estudo,
ja com a receita sem papel em
velocidade cruzeiro, e, em Maio

“A confirmacdo sobre se o utente
esta vivo ou morto é feita online,

sendo também consultado o

historico da medicagao, os melhores
precos. Até uma matriz sobre
potenciais alergias e reaccoes

adversas é consultada”,
Antonio Alexandre (SPMS)

de 2016, iniciou o projecto de
migracdo para a versao Enterpri-
se. O projecto deveria ter durado
trés meses, mas, recordando a
alegoria de ter de se construir um
avido em pleno voo, o coordena-
dor assinalou que a implantacao
ficou concluida em seis meses,
em Novembro de 2016”.

Reduzir servidores
e aumentar oferta

Actualmente, a SPMS conti-
nua a trabalhar em conjunto com
a Liferay para reduzir o niimero

de 24 servidores dedicados a so-
lugdo (24). O objectivo é reduzir
esse numero para aproximada-
mente metade, sendo actualmen-
te de, salvo erro, 18”.

De qualquer modo, regista-
ram-se ja “ganhos substan-
ciais”, como a robustez do
sistema: ‘“nunca mais foi
abaixo”.

“A confianca adquirida”
permitiu ainda considerar
“o alargamento do ambito
da aplicagdo nao apenas ao
sector privado, mas também
a criacdo criar uma aplicacao
moével e o alargamento do
uso da PEM para fora da drea

do medicamento”, revela o coor-
denador.

Hoje a PEM ja esta disponivel
para cerca de 10 mil pequenos
prescritores privados. “Quase
todos os médicos que actuam
dentro ou fora do SNS utilizam
a PEM no sector privado” diz o
responsavel.

No que foi “uma grande vitéria
do SNS”; através da plataforma, a
PEM faz a prescri¢do de cuida-
dos respiratdrios domicilidrios e
de dispositivos médicos. “Conse-
guimos substituir uma aplicacao
que os médicos detestavam em

apenas dois meses que passou
para PEM com a implementagao
de regras”, avanca. Além disso,
Portugal € um dos primeiros pai-
ses do mundo a ter prescrigdo de
actividade fisica, o que s6 foi pos-
sivel devido confianca adquirida
com a aplicagio.

Adicionalmente, a estabilida-
de da PEM - pelo que representa
no ecossistema da receita sem
papel - permitiu que Portugal ti-
vesse a provavelmente mais rapi-
da adopcao do circuito da receita
de Medicamentos totalmente
desmaterializado, defende o
coordenador.

“Na Finlandia, um circuito
semelhante levou sete anos a
passar dos o aos 70% de receitas
desmaterializadas. Em Portugal
chegamos aos 99,5% em pouco
mais de 15 meses”, argumenta. ®

PEM em final
de 2014

> 95% do total das prescri¢Ges no

SNS

> 65% do total das receitas no
Sistema de Satde

> 250 mil prescri¢des/dia

> 12 mil médicos/dia

Fonte: SPMS
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LIFERAY FOCADA EM ACABAR
COM SILOS TECNOLOGICOS E FUNCIONAIS

A partir de Espanha a Liferay
serve a regido do Sul da Europa
em que se inclui ndo apenas Es-
panha como também Portugal,
Andorra, Grécia e Chipre, e ain-
da, desde o corrente ano, a gestdo
comercial das solu¢oes da empre-
sa em 21 paises.

Oscar Gonzalez é o director
de vendas da Liferay para Portu-
gal e Espanha e explicou sinte-
ticamente o que € a empresa. A
Liferay “desenvolve software de
experiéncia digital, adaptado as
necessidades de cada cliente e
desenhada para unificar a expe-

sua plataforma de experiéncia
digital nao esta vocacionada
para um segmento em
especifico. Mas, a maioria dos
clientes sao da banca, dos
seguros e da Administracao
Publica.

riéncia do cliente, transformar
processos de negécio e desenvol-
ver a estratégia digital”.

Oscar Gonzilez, exphcou que
a plataforma de experiéncia digi-
tal da Liferay (DXP) permite, com
uma Unica tecnologia, construir
multiplas solucdes e que a em-
presa nao desenvolve projectos
para os seus clientes. “Desenvol-
vemos 0 nosso proprio software,
o DXP, e disponibilizamos ser-
vigos sobre este para os ajudar a
fazer a sua transformacao digital.
A partir do escritério em Madrid
podemos disponibilizar o que for

necessario, porque temos todos
os servicos, servigos profissionais
(manutencio, suporte, formacio,
etc)”, garantiu.

A solugao é horizontal, ndo
estd vocacionada para merca-
dos em especifico. No entanto, a
maioria dos clientes do fabrican-
te sdo da banca, dos seguros e da
Administracdo Publica.

A plataforma foi desenvolvida
a pensar nas pessoas do depar-
tamento de TI, do negécio mas
também nos utilizadores. Lan-
cado em 2016, a Liferay decidiu
alargar a abrangéncia do DXP
a todo o tipo de publicos e ndo
apenas aos programadores e téc-
nicos.

Visivelmente satisfeito com
o recente reconhecimento por
parte da Gartner, Gonzalez citou
o primeiro “quadrante magico”
sobre plataformas de experién-
cia digital, que congrega cerca
de 20 empresas: a Liferay esta

no quadrante dos lideres, junta-
mente com a IBM, a Sitecore e a
Adobe.

A Gartner destaca a flexibili-
dade e a agilidade da solugdo da
Liferay, isto é, a capacidade de
integracdo com outras solugdes,
mas também a resposta ao mer-
cado. Neste aspecto a consultora
salienta a capacidade de inovagdo
desenvolvida “em casa”, desde o
“zero”. Finalmente, destaca o ser-
vico e o suporte oferecido.

Sobre a Liferay

A Liferay é uma empresa global
de origem norte-americana, fun-
dada em 2004.
22 escritérios em 18 paises
Mais de 1800 clientes com a

subscricdo empresarial (En-
terprise)

Mais de 150 parceiros em 40
paises.

Cinco milhées de downloads
a escala mundial

100% de capital préprio
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“Nos ndo vendemos software,
vendemos servico ‘on top. Vende-
mos subscric¢oes”

A experiéncia
tem de ser consistente

“A experiéncia do consumidor
tem de ser consistente, seja qual

Liferay procura

for o canal utilizado e a etapa
em que se esta na relacio com
o cliente. Hoje temos muitos ca-
nais, mas amanha vamos ter ain-
da mais’, alerta.

E também importante dis-
ponibilizar contetidos persona-
lizados, resultando do desen-
volvimento de processos. As

novos parceiros em Portugal

A Liferay estd a procura de novos par-

ceiros de canal em Portugal. A empresa
ja trabalha com a Everis e com a GFI,
mas pretende ter uma maior capilarida-
de na sua rede para o mercado portu-
gués.

Ana Rodriguez, responsavel pelo pro-

grama de parcerias da Liferay, reforcou
que através da ampliacdo pretende con-
quistar mais clientes em Portugal. “Te-
mos dois parceiros, muito envolvidos,
mas ainda hd mercado para mais”, ex-
plicou. Afinal, a empresa ndo tem escri-
térios em Portugal e precisa “do apoio
de parceiros para atingir a capilaridade
que necessita” e para “identificar opor-
tunidades”.

Um parceiro para a Liferay é “um in-
tegrador de sistemas que trabalha em
projectos end-to-end e na implemen-
tagdo dos mesmos, com fortes conheci-
mentos da empresa e que cria proposta
de valor acrescentado para ambas as
partes”, rematou Ana Rodriguez.

empresas “devem ter uma visdo
completa sobre a interacgoes
com os clientes”. Contudo o res-
ponsavel nota ainda nao s6 silos
técnicos nas organizagoes, como
também silos funcionais (marke-
ting, vendas, pos-vendas...).
“Muitas vezes tém sistemas di-
ferentes que ndo ‘falam’ entre si”,
enfatiza.

Mas a Liferay acredita que po-
demos ajudar a quebrar os silos
técnicos e ajudar a aumentar a
colaboracao nas organizagdes (as
questdes funcionais).

Finalmente, o DXP da Liferay
permite o desenvolvimento de
uma estratégia digital, gracas a
arquitectura de micro-servicos
que a estrutura. “Ndo sabemos
0 que vem ai, mas estejam pron-
tos”.

No Verdo, a empresa conta
langar novos médulos de sofwa-
re, como o Liferay Experience
Cloud e Analytics, composto por
ferramentas de marketing e ana-
litica, disponibilizadas em SaaS.
“O médulo resulta da ausculta-
¢ao do mercado que nos disse:
‘o Google Analytics ¢ bom, mas
gostavamos de ter ferramentas
de analitica dentro da plataforma
da Liferay™, explica Gonzalez.

O mesmo confirma que a Life-
ray vai também lancar a primei-
ra versao do médulo Commerce,
além de um projecto relacionado
com API, o ‘Apio’. “Este permiti-
ra criar API hipermédia sobre
Liferay, aplicaveis por exemplo
ao desenvolvimento de API para
a banca”, explicou Gonzalez.

Mas o fabricante continua a
desenvolver a sua suite para ex-
periéncia de mobilidade e tam-
bém uma nova versao do Liferay
Entreprise, a 7.1. Todas estas no-
vidades serdo aprofundadas no
simpésio da Liferay em Madrid,
a 17 e 18 Outubro de 2018.

Em suma, a Liferay DXP ¢
uma plataforma desenhada para
multiplas solugdes, para melho-
rar a produtividade dos empre-
gados, integrar com outros siste-
mas, construir portais de cliente,
inovar e criar novos canais de
comunicagdo, disponibilizar in-
tranets méveis para os colabora-
dores, criar sites personalizados
ou extranets conectadas, portais
para os fornecedores, ou expe-
riéncias omnicanal.

A plataforma e o seu poten-
cial foi em seguida detalha-
damente explicada por Rafael
Lluis, consultor da Liferay. m
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Integradores defendem importancia
da experiéncia do utilizador

potencial da integracao
de chatbots ou de
aprendizagem automatica
com plataformas de
experiéncia digital pode
manifestar-se nas mais
variadas aplicacoes
empresariais para a
comunicacao com clientes,
utentes e até parceiros de
negocio.

automacao. “Os chatbots trans-
mitem uma sensagdo de proxi-
midade imediata” até porque as-
sentam em “linguagem natural,
sem necessidade de aquisi¢do
de novos conhecimentos para
interaccdo com os sistemas’, re-
for¢a. De acordo com o respon-
savel, as pessoas comunicam
naturalmente e, actualmente,
muitas pessoas habituaram-se
e privilegiam mesmo formas de
comunicagao escrita.

A Everis e a Gfi, integradores
da Liferay em Portugal, partilha-
ram, em Lisboa, as soluc¢des que
se podem criar a partir de uma
plataforma de experiéncia di-
gital (DXP), um conjunto inte-
grado de tecnologias, baseados
numa plataforma comum que
permite o acesso a informagao
e aplicacdes, de modo consis-
tente, seguro e personalizado, a
grandes audiéncias, através de

varios pontos de contacto.
Marco Clara, gerente de tec-
nologia, na drea de Digital Archi-
tecture da Everis, comecou por
apresentar dados de mercado que
atestam o potencial de crescimen-
to dos chatbots, uma das tecno-
logias passivel de se integrar em
plataformas DXP, tirando partido
de inovagbes na area da inteli-
géncia artificial, em especifico na
aprendizagem automadtica, ou da

Citando alguns mnuameros,
o mercado mundial valia em
2016, 700 milhGes de délares e
deverd crescer 35% até 2021. As
aplicacdes estdo a surgir em so-
lugdes de Internet, em redes so-
ciais, através de assistentes so-
ciais (como a Siri, a Alexa ou o
Google Assistant, que ja se estdo
a tornar familiares para muitos)
através de dispositivos méveis
ou dedicados. A integracdo com
sistemas que permitam a inte-
racdo com sistemas de sensores

Jorge Simaoes, Everis
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e domoética, em ambiente em-
presarial ou pessoal, sdo outros
caminhos tragados.

No entanto, assinala Jorge
Simoes, também da Everis, a
tecnologia ndo ¢ tudo e a expe-
riéncia de utilizacdo tem de pre-
valecer. O responsavel apresen-
tou algumas situa¢des nas quais
a tecnologia prevaleceu sobre a
experiéncia e que acabaram por

Bernardo Brandao, Gfi

ndo vencer. Foi o caso de um
tradutor automatico, com pro-
blemas de concepcgio e que, por
isso, nem sempre fazia a melhor
traducdo, ou era demasiado len-
to, ou, inclusivamente optava
por um tom na traducao que era
ofensivo para o interlocutor.
Para conseguir a melhor
experiéncia, a Everis, que de-
senvolveu, por exemplo, uma
solucdo de chatbot para uma
companhia de seguros, foca-se
ndo s6 no design das solugdes,
mas também no suporte ao
trabalho colaborativo e multi-
disciplinar. Conta para isso na
sua equipa com profissionais
especializados em linguistica e
psicologia. “Todo o trabalho ¢é
realizado com a experiéncia de
utilizacdo a escala da interface”,
presente em todos os momen-
tos, assinalou Jorge Simdes. A
linguagem natural, “o desenho
das conversagdes e da estrutura
da arquitectura de informacdo
que suportam as tomadas de de-
cisdo de um chatbot fazem par-
te de um nucleo onde devem
assentar todos os projectos
desta tipologia”, acrescentou.
Tecnologicamente, a solucdo
DXP permite dotar um portal

de Internet com um chatbot
capaz de fornecer contetdos
orientados aos clientes, com-
ponentes de “omnicalidade”,
marketing digital para obten-
¢ao de indicadores e flexibili-

dade.
Experiéncia do cidadao

Bernardo Brandio, diretor
de praticas digitais da Gfi, in-
tegrador vocacionado para o
sector publico, explicou como
as solu¢des DXP podem contri-
buir para a melhoria da relagao
entre o cidaddo e o Estado. O
responsavel recordou que na
Administracdo Publica se pen-
sa cada vez mais de uma pers-
pectiva de “eventos da vida’,
sendo que os conteudos e ser-
vicos estdo gradualmente a ser
adaptados a esta nova realida-
de “simplex”. Bernardo Bran-
dao sublinhou que “é essencial
informar o cidadao de forma
clara e directa” e citou alguns
exemplos do que ja foi feito.
Por exemplo, “fizemos um pro-
jecto na Justica que visou alte-
rar a forma como a informacio
estava escrita”, para facilitar a
leitura ao cidadao comum.

Sobre a experiéncia do utili-
zador, o responsavel assinala que
é fundamental “uma experién-
cia agradavel, que dé vontade de
voltar”.

Mas vai mais além. Brandao
acredita que uma boa experién-
cia do consumidor pode ndo pas-
sar pela pagina de entrada (home
page) de um site. “Com uma boa
indexacdo nos motores de busca”
as pessoas chegam directamente
a informacao que precisam’, ex-
plica. Citou, para fundamentar,
dados segundo os quais 64% das
pessoas que visitam um deter-
minado site da Administracdo
Piblica chegam directamente a
pagina que pretendem através
do Google. “Uma boa indexagdo
resulta de uma “conversao infor-
mativa transaccional e suporta-
da por Search Engine Optimiza-
tion”, “cruciais para o sucesso de
uma presenca online”.

Bernardo Brandao salien-
tou ainda a necessidade de
encontrar a solucdo certa para
cada desafio, o que inclui a
entrega de experiéncias, ges-
tdo adequada e personalizacdo
dos contetdos. O integrador
tem-no feito através da solu-
¢do open source ja referida. m

Junho 2018 | COMPUTERWORLD |



	Button 33: 
	Button 31: 


