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ENQUADRAMENTO

ais de metade (57%) dos con-
sumidores preferem agora o 
online banking, contra 49% an-
tes da pandemia de COVID-19, 
e 55% preferem aplicações 
bancárias móveis, contra 47% 
anteriormente. Os dados são do 
World Retail Banking Report 
2020 (WRBR), da Capgemini 
e da Efma, estudo que revela 

que os bancos de retalho estão a ser fortemente 
pressionados para se transformarem à medida que 
os novos operadores – focados na experiência do 
cliente – estão a ganhar terreno.

O estudo divulgado em Julho deste ano mostra 
que os bancos que utilizam as plataformas digitais 
consideram que é duas vezes mais fácil aumentar os 
resultados operacionais, desbloquear novas fontes de 
receita e melhorar os níveis de eficiência operacional. 
Além disso, revela que está em curso uma transfor-
mação histórica no sector financeiro a nível mundial, 
impulsionada pelos novos players nativos digitais e 

M
NO CONTEXTO ACTUAL, SÃO CADA  
VEZ MAIS OS CONSUMIDORES 
PARTICULARES QUE PREFEREM OS 
SERVIÇOS BANCÁRIOS DIGITAIS
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não tradicionais que, graças à sua 
agilidade e ao facto de colocarem 
a experiência do cliente no centro 
do negócio, estão a ganhar quota de 
mercado e a redefinir as regras de 
mercado que estavam estabelecidas.

Os dados sugerem ainda que os 
bancos deverão optar por modelos 
baseados em plataformas para 

impulsionarem o crescimento e 
a inovação de que precisam para 
continuarem a ser relevantes e 
competitivos, e que a adopção do 
OpenX será crítica para serem 
bem-sucedidos no longo prazo.

«Os consumidores esperam que 
os bancos lhes proporcionem uma 
experiência digital transparente, 



EXECUTIVE D IGEST.PT  95

Bose, CEO de Financial Services 
da Capgemini e Group Executive 
Board Member.

«Os bancos que investirem agora 
na modernização da sua tecnologia 
de base e que a façam evoluir para 
uma experiência semelhante à das 
plataformas, irão satisfazer mais 
e melhor os seus clientes e, con-
sequentemente, os seus negócios 
serão mais rentáveis» conclui. 
«A COVID-19 colocou o foco na 
experiência da banca digital. A 
modernização dos sistemas legados 
deve ser uma prioridade para os 
bancos que queiram acelerar o seu 
crescimento, sobretudo tendo em 
atenção que as expectativas dos 
clientes continuam a aumentar. E 
aqueles que negligenciarem este 
aspecto arriscam-se a perder re-
levância», acrescenta John Berry, 
CEO da Efma.

MODERNIZAR OS  
SISTEMAS ANTIGOS 
Ao privilegiarem os lucros no 
curto prazo, em detrimento da 

e semelhante àquelas a que estão 
habituados a ter com as BigTechs 
noutras áreas. Os bancos tradi-
cionais estão a ser desafiados a 
responder a estas expectativas 
dos consumidores, dado que os 
novos operadores nativos digitais 
se focam na experiência do cliente 
desde o início», afirma Anirban 

sustentabilidade no longo prazo, 
alguns bancos negligenciaram os 
investimentos em Tecnologias de 
Informação e acumularam sistemas 
legados. Neste contexto, a integra-
ção das tecnologias emergentes é 
um verdadeiro desafio, afectando 
a experiência do cliente e os seus 
níveis de excelência operacional.

No entanto, apesar dos proble-
mas que os actuais sistemas lhes 
colocam e dos benefícios evidentes 
que advém da modernização, os 
bancos estão relutantes em iniciar 
os processos de transformação, pelo 
nível de recursos que estes exigem 
e pelos riscos inerentes a possíveis 
implementações ineficientes.

Os gestores dos bancos reconhe-
cem os obstáculos enfrentados na 
adopção dos modelos assentes em 
plataformas. De acordo com o estu-
do, as principais barreiras à criação 
de plataformas são a cibersegurança 
e a privacidade (80%), a gestão dos 
dados desactualizados (68%), e a 
identificação dos parceiros mais 
adequados (73%). 

>> Anirban Bose, CEO de Financial 
Services da Capgemini e Group 
Executive Board Member

>> Está em 
curso uma 
transformação 
histórica no 
sector financeiro 
a nível mundial, 
impulsionada 
pelos novos 
players nativos 
digitais e não 
tradicionais 

>> John Berry, CEO da Efma

CONSUMIDORES
DADOS DO WORLD RETAIL BANKING REPORT 
2020 (WRBR), DA CAPGEMINI E DA EFMA, 
REVELAM QUE OS BANCOS DE RETALHO ESTÃO A 
SER PRESSIONADOS PARA SE TRANSFORMAREM
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A TRANSFORMAÇÃO DA BANCA É 
UM PROCESSO CONTÍNUO QUE JÁ 
LEVA VÁRIOS ANOS: DESDE O ONLINE 
BANKING AO MOBILE BANKING, ATÉ  
AOS BANCOS TOTALMENTE DIGITAIS

digitalização tornou-se inevitá-
vel para as empresas e institui-
ções do sector financeiro. Em 
entrevista à Executive Digest, 
Nuno Nunes, chief sales officer 
B2B da Altice Portugal, explica 
como estão a acompanhar 
as transformações do sector 
e como, enquanto parceiros 
tecnológicos, podem ajudar os 

clientes, a superar desafios nesta mudança.

Sendo a banca um sector tradicional, temos assistido 
a uma profunda transformação nos últimos anos. 
Quais os principais desafios que a Altice Empresas 
identifica, actualmente, para este sector?
São inúmeros os desafios emergentes para a Ban-
ca e para todos os serviços financeiros. Em geral, 
destacava quatro aspectos: o primeiro, a alteração 
do comportamento dos clientes/consumidores, a 
exigência de condições de exploração que assegurem 
sustentabilidade dos modelos de negócio e a redução 
de custos, tornam imprescindível a transformação 
deste sector através da inovação tecnológica e da 
digitalização; o segundo, a revisão da directiva 
europeia de Serviços de Pagamentos, vulgarmente 

A

UM PARCEIRO 
DE NEGÓCIOS 
DIFERENCIADOR

ESTRATÉGIA
QUANTO MAIS CONSOLIDADA FOR A 
ESTRATÉGIA DE TRANSFORMAÇÃO DIGITAL 
MAIOR É A CAPACIDADE DE COMPETIR OU 
COOPETIR NO MERCADO OPEN BANKING
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As instituições financeiras 
tradicionais devem continuar a 
investir fortemente na sua ino-
vação e digitalização, oferecendo 
os seus serviços via web e mobile, 
em diferentes plataformas, no-
meadamente nas redes sociais e 
messaging, bem como a apostar em 
soluções avançadas de segurança 
e autenticação de utilizadores, 
como por exemplo a assinatura 
digital qualificada, traço biomé-
trico, impressão digital, vídeo ID, 
entre outras.

Necessitam também de des-
materializar processos para fa-
zer um on boarding de clientes 
totalmente digital – em que a 
videoconferência para abertura 
de conta pode ser uma solução 
– e de interfaces de utilizador 
mobile first ou de atendimento 
automático com chatbots para 
questões correntes.

O processo de transformação 
digital da banca assenta necessa-
riamente em infra-estruturas TIC 
robustas e securizadas, que garan-
tam a eficiência operacional, mas 
também permitam uma resposta 
ágil para novos desenvolvimentos 
ou integração com entidades exter-
nas, factor essencial no ambiente 
competitivo de open banking.

A centralização de infra-estru-
turas em ambiente cloud, com a 
vantagem de gestão centralizada 
e suporte em arquitecturas right 
size escaláveis, o armazenamento 
seguro de bases de dados e arquivos 
de conteúdos, a virtualização dos 
postos de trabalho, assegurando 
a evolução contínua de upgrades 
funcionais e o outsourcing da 
gestão de infra-estruturas e apli-

banking ao mobile banking, até 
aos bancos totalmente digitais. 
A nível nacional, as estratégias 
deste sector têm sido diversas, 
com o desenvolvimento interno 
de apps próprias a actuarem em 
open banking, às parcerias de 
desenvolvimento com fintechs 
já a operarem no mercado.

Quanto mais consolidada for 
a estratégia de transformação 
digital maior é a capacidade de 
competir ou coopetir no mercado 
open banking. É neste contexto 
que a tecnologia se apresenta 
como uma aliada para o sector 
bancário em diferentes vertentes.

Os utilizadores dos serviços 
financeiros estão cada vez mais 
exigentes e querem respostas 
instantâneas e sem interrupção. 
O real-time (24/7/365) é o novo 
standard. Para isso os bancos 
necessitam de infra-estruturas 
tecnológicas state of the art que 
garantam a máxima segurança 
nas transacções financeiras, mas 
também no acesso à informação 
dos seus clientes.

conhecida como PSD2 – Payment 
Services Directive 2, entrou em 
vigor em Portugal em Setembro de 
2019. Esta directiva visa promover 
a modernização das operações de 
pagamentos e o funcionamento em 
open banking, disponibilizando 
aos clientes novas funcionalida-
des bancárias e novos modelos 
de negócio digitais, garantindo 
segurança e eficiência nos dados 
e transacções bancárias para as 
entidades envolvidas; o tercei-
ro, a entrada de novos “players” 
no negócio financeiro, como as 
fintech que são nativas digitais 
e que possuem uma grande agi-
lidade de desenvolvimento e de 
inovação. Num modelo de open 
banking, os bancos competem e/
ou colaboram com novos concor-
rentes, que abordam o mercado 
de forma disruptiva, de que são 
exemplo diversas empresas globais 
a operarem em Portugal como a 
N26, Revolut, Monese ou Lydia; o 
quarto, a segurança. Num sector 
em que os dados são críticos e um 
activo precioso e num contexto 
em que a nível mundial o número 
de incidentes tem aumentado, as 
medidas de protecção de pessoas, 
dados, sistemas e infra-estruturas 
é essencial para a prevenção, 
gestão de risco e reputação e 
para assegurar a continuidade 
do negócio.

Como responde a banca a estes 
desafios e a Altice Empresas que 
soluções apresenta?
Temos estado a responder e a 
contribuir. A transformação da 
Banca é um processo contínuo que 
já leva vários anos: desde o online 
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NO PROCESSO DE 
TRANSFORMAÇÃO DIGITAL DA 
BANCA, A ALTICE EMPRESAS 
POSSUI COMPETÊNCIAS 
ALARGADAS E TEM A 
CAPACIDADE DE PODER 
CONSTITUIR-SE COMO UM 
PARCEIRO DE NEGÓCIOS 
DIFERENCIADOR
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!
ENQUANTO 
PARCEIRO 

TECNOLÓGICO, 
PODEMOS 
AJUDAR OS 

NOSSOS 
CLIENTES 

DO SECTOR 
FINANCEIRO, 

NESTE 
PROCESSO DE  

TRANSFORMAÇÃO 
DIGITAL, PARA 

QUE SE TORNEM 
MAIS ÁGEIS E 

POSSAM SUPERAR 
OS DESAFIOS  

QUE SE 
COLOCAM, 

ASSEGURANDO 
A SUA 

COMPETITIVIDADE

cações, optimizando recursos, são 
áreas em que a Altice Empresas 
possui competências alargadas e 
onde tem a capacidade de poder 
constituir-se como um parceiro 
de negócios diferenciador.

E os balcões tradicionais. Como 
se poderão adaptar?
Uma nova geração de balcões está 
já a nascer, com convergência 
no mesmo espaço de ambiente 
de banca e de ambiente social. 
Nos novos espaços físicos de 
atendimento e contacto com os 
serviços bancários mais habituais, 
assistimos a um conceito self-
-service, com soluções digitais 
automáticas e fáceis de usar, 
mas também com atendimento 
personalizado de especialistas, 
no local ou remotamente.

No ambiente social, pode existir 
uma área de café para clientes e 
não clientes, salas de co-work, 
espaço para a realização de eventos 
e networking ou até para incubação 
de ideias de negócio para startups 
e PME. De todas estas mudanças 
resultará mais autonomia e poder 
para o cliente, com formação e apoio 
à utilização, ao mesmo tempo que 
se acrescenta valor à experiência 
de utilização e é criado buzz e 
fun mindset associado ao espaço. 

Qual seria a tecnologia que des-
tacaria na Banca do futuro?
Penso que o recurso a big data e 
smart analytics na recolha, arma-
zenamento e processamento célere 
de grandes volumes de dados são 
as ferramentas que se tornarão 
obrigatórias para uma análise 

de gestão de riscos de clientes e 
negócios mais precisa e sofisticada. 
Machine learning e inteligência 
artificial também poderão aju-
dar a antecipar situações como o 
incumprimento de crédito, mas 
principalmente são tecnologias 
que apoiam o processamento 
automático de informação, com 
técnicas de data science para 
criação de algoritmos preditivos 
que permitem a personalização 
dos serviços para cada cliente.

Tendo em consideração que a 
tecnologia e inovação se assu-
mem como estratégicos, para 
Banca, como se posiciona a Altice 
Empresas?
Temos conhecimento deste sec-
tor, temos experiência, equipas 
e parceiros especializados, so-
luções e capacidade de inovar. 
Enquanto parceiro tecnológico, 
podemos ajudar os nossos clientes 
do sector financeiro, neste pro-
cesso de transformação digital, 
para que se tornem mais ágeis e 
possam superar os desafios que 
se colocam, assegurando a sua 
competitividade.

As exigências regulatórias e a 
alteração de hábitos dos clientes 
acenderam o rastilho da mudança 
e a actual crise pandémica acelerou 
o processo. A digitalização tornou-
-se inevitável para as empresas e 
instituições do sector financeiro. 
Estamos a acompanhar os nossos 
clientes nesta mudança, assegura-
mos o presente e juntos estamos 
a criar o futuro. 

>> Nuno Nunes, chief sales officer B2B
da Altice Portugal

REAL-TIME
OS UTILIZADORES DOS SERVIÇOS 
FINANCEIROS ESTÃO CADA VEZ MAIS 
EXIGENTES E QUEREM RESPOSTAS 
INSTANTÂNEAS E SEM INTERRUPÇÃO
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Banca tradicional enfrenta 
há vários anos o desafio da 
transformação dos serviços fi-
nanceiros e está especialmente 
preocupada com o surgimento 
de novos players digitais, gran-
des e pequenos, muito mais 
ágeis no aproveitamento de 
novas capacidades digitais e 
tecnológicas e, muitas vezes, 

muito mais ágeis na captação de recursos para o 
lançamento de projectos inovadores. «Os bancos 
sabem que são obrigados a reinventarem-se, percor-

A
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O PRINCIPAL DESAFIO DA BANCA TRADICIONAL  
TEM A VER COM A MODERNIZAÇÃO TECNOLÓGICA, 
UM FACTOR FUNDAMENTAL PARA COMPETIR  
NO MUNDO DIGITAL

AGILIDADE E VELOCIDADE

rendo uma linha de decisão que 
os levará a desenhar estratégias 
de redução de custos, optimização 
operacional a partir da automação 
e desenvolvimento de novos canais 
e ecossistemas digitais. Portanto, 
os canais digitais não são uma 

aposta, são uma necessidade 
vital para a Banca, acelerada 
por novos modelos de compor-
tamento social pós-COVID-19, 
para tentar blindar a aquisição e 
retenção de clientes, assim como 
optimizar as suas interacções e 
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por consequência, manter ou até 
mesmo aumentar a competitivi-
dade. Este compromisso com os 
canais digitais leva à redefinição 
do modelo de atendimento das 
agências bancárias tradicionais, 
bem como de outros canais mais 
físicos, como as caixas electróni-
cas», explica David Sanz, partner 
da everis Portugal e responsável 
pela área da Banca. 

De acordo com o responsável, 
o principal desafio da banca tra-
dicional tem a ver com a moder-
nização tecnológica. Esse factor 
é fundamental para competir no 
mundo digital. A agilidade para 
desenvolver novos ecossistemas 
de negócio, para oferecer novos 
produtos e serviços, para aumentar 
e usar a base de conhecimento dos 
clientes, é altamente dependente 
do aproveitamento de novas pos-
sibilidades tecnológicas, Arqui-
tecturas abertas (Open Banking), 
infra-estruturas em nuvem, Big 
Data e Inteligência Artificial (IA). 
«Muitos bancos actuais carregam 
o peso de plataformas tecnológi-
cas que foram desenvolvidas há 
mais de 30 anos. A obsolescên-
cia dessas plataformas significa 
uma manutenção cara e pouca 
velocidade e f lexibilidade para 
o desenvolvimento de qualquer 
evolução necessária. Paralela-
mente a esta modernização tec-
nológica, é necessário promover 
uma profunda mudança cultural 
nas organizações. É necessário 
entender as regras e comporta-
mentos do mundo digital para 
aproveitar novas oportunidades 
de negócios e é preciso desenvolver 
organizações ágeis, capazes de 

encurtar processos de decisão e 
desenvolvimento de mudanças 
– novos negócios, novos serviços 
e novas operações», acrescenta 
David Sanz.

INTELIGÊNCIA ARTIFICIAL 
Para se desenhar uma estratégia 
de sucesso para a adopção de IA 
por parte das instituições finan-
ceiras, o mais importante é que 
haja uma abordagem estrutural 
para levar progressivamente os 
benefícios e potencialidades da 
IA ​​a toda a organização.

Em primeiro lugar, é necessário 
identificar as iniciativas de IA 
com maior impacto no “Valor do 
Negócio”. Isso requer tanto aná-
lises externas, de como usar IA 
para permitir a criação de novos 
modelos de negócio ou serviços, 
mas também análises internas, 
para se conseguir chegar a uma 
estrutura de operações mais efi-
ciente ou elevar as capacidades do 
capital humano, num novo modelo 
de “inteligência colaborativa” 
baseada em IA.

Para dirigir este processo, é 
necessário integrar várias capa-
cidades: combinar conhecimento 
tecnológico e empresarial para 
identificar iniciativas de IA, incluir 
a visão do ecossistema formado 
por startups e o mundo acadé-
mico, considerar as soluções mais 
avançadas, e prototipar as soluções 
ou serviços identificados para 
analisar e medir os seus impactos 
e retornos. «Alcançar uma abor-
dagem estrutural requer que se 
leve IA à escala da organização. O 
principal desafio num sector como 
o financeiro é operacionalizar e 
industrializar a IA para se atingir 
um impacto exponencial. Nesse 
sentido, é necessário desenvolver, 
adquirir ou utilizar serviços de 
IA, orientando-os para facilitar a 
sua utilização por qualquer área 
de negócio. Nessa linha, surgem 
conceitos necessários como MLOps 
(Machine Learning Operations) 
para permitir que o ciclo de ex-
perimentação-desenvolvimento-
-implementação e monitorização 
de modelos e serviços de IA seja 
ágil, transparente, reproduzível 
e robusto», afirma o partner da 
everis Portugal. 

Por último, segundo o respon-
sável, convém notar – e isto é 
especialmente relevante no sec-
tor financeiro, que os princípios 
éticos identificados no quadro 
europeu para uma IA confiável 
devem ser traduzidos na prática. 
Isso compreende a explicabilidade 
ou facilidade de interpretação das 
decisões automatizadas, até a au-
sência de preconceito, supervisão 
humana, robustez dos sistemas ou 
responsabilidade e responsabili-

>> David Sanz, 
partner da 
everis Portugal e 
responsável pela 
área da Banca

DESAFIO
O PRINCIPAL DESAFIO NUM SECTOR COMO 
O FINANCEIRO É OPERACIONALIZAR E 
INDUSTRIALIZAR A INTELIGÊNCIA ARTIFICIAL 
PARA SE ATINGIR UM IMPACTO EXPONENCIAL
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zação dos vários participantes no 
ciclo de geração de valor de IA.

MODELOS 
Normalmente, quando nos re-
ferimos a IA estamos a falar da 
aplicação de modelos analíticos 
complexos, habitualmente supor-
tados por algoritmos baseados em 
redes neurais com capacidade de 
autoaprendizagem. Esses modelos 
permitem desde o entendimento 
da linguagem até a diferenciação 
e interpretação de imagens, para 
falar das áreas de IA ​​conhecidas 
como Processamento de Linguagem 
Natural (PNL) ou Visão Com-
putacional (Vision Computing). 
Desta forma, a aplicação desses 
modelos pode ser levada a qualquer 

área de decisão ou interpretação 
e eles revelam as suas vantagens 
quando se procuram soluções em 
ambientes com muitas variáveis. 
«Assim, a IA é capaz de mudar 
quase tudo e a sua aplicabilidade 
é praticamente infinita. Desde 
modelos de decisão para opera-
ções de investimento, modelos de 
aprovação e concessão de crédito, 
identificação e gestão de fraude, 
controle de cibersegurança, opti-
mização operacional, até modelos 
de relacionamento com o cliente, 
análise de propensão e preferências 
de consumo, modelos de preços 
personalizados e dinâmicos, re-
conhecimento biométrico, entre 
outros. Qualquer área de uma 
organização financeira, como de 

qualquer empresa, é susceptível, 
neste momento, de ser optimizada 
recorrendo às potencialidades da 
IA», sublinha David Sanz. 

Em relação às ferramentas/
aplicações que existem hoje ao 
dispor dos clientes mais tecno-
lógicos, o responsável da everis 
destaca o esforço que as entidades 
financeiras estão a fazer para 
digitalizar totalmente o processo 
de subscrição de novos clientes, 
na gíria conhecida como Digital 
Onboarding, que significa permitir 
um processo formal de registo de 
cliente a partir de um dispositivo 
(mobile) ou de forma remota, evi-
tando qualquer deslocação a uma 
agência bancária. A partir daí, as 
entidades trabalham intensamente 
para “digitalizar” o processo de 
contratação de qualquer novo 
produto ou serviço, procurando 
reduzir o tempo do processo, 
deslocações do cliente e a troca 
de papéis e documentação. «Os 
bancos também estão a desen-
volver e a oferecer soluções de 
agregação de contas e posições em 
diferentes entidades e de gestão 
das finanças pessoais (Gestão 
Financeira Pessoal), apoiando-se 
numa visão também agregada das 
posições dos clientes nas diferentes 
entidades. Outras ferramentas 
podem ter a ver com todos os 
tipos de simuladores – tanto para 
a contratação de créditos, quanto 
para produtos de poupança ou 
investimento. Além disso, mui-
tos bancos oferecem serviços de 
avaliação de activos físicos, como 
imóveis ou automóveis, a fim de 
favorecer a colocação de soluções 
de financiamento», conclui. 

EVERIS
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PARA SE 

DESENHAR UMA 
ESTRATÉGIA DE 
SUCESSO PARA 

A ADOPÇÃO 
DE IA POR 
PARTE DAS 

INSTITUIÇÕES 
FINANCEIRAS, 

O MAIS 
IMPORTANTE É 
QUE HAJA UMA 

ABORDAGEM 
ESTRUTURAL 
PARA LEVAR 
DE FORMA 

PROGRESSIVA 
OS BENEFÍCIOS 
DA IA ​​A TODA A 
ORGANIZAÇÃO

a) A adopção de infra-estruturas tecnológicas em nuvem para a implementação 
rápida e eficiente de novas aplicações; nuvem pública, privada e híbrida;
b) O desenvolvimento de plataformas de open banking (Open Banking Platforms) 
apoiadas em arquitecturas API (Application Programming Interface) para a criação 
de ecossistemas de integração entre os participantes nos processos financeiros;
c) Tecnologias e soluções ligadas ao conceito de RPA (Robotic Process Automation), 
como forma de optimizar o custo dos processos através da automação;
d) Tecnologias associadas a Instant Payments ou p2p Payments, que estão a ter  
um crescimento quase exponencial em 2020;
e) O uso massivo de serviços de IA em processos de negócios, com destaque para  
a contribuição da IA na banca conversacional, assistentes virtuais e chatbots;
f) Todas as tecnologias associadas ao reforço da cibersegurança;
g) Tecnologias relacionadas com  Big Data;
h) Tecnologias Blockchain, que, tanto em termos de melhoria da eficiência e 
da segurança dos processos de negócio, como em termos de novas soluções e 
produtos, deverão ter, nos próximos anos, um impacto altamente transformador 
nos serviços financeiros.

TECNOLOGIAS QUE ESTÃO  
A TRANSFORMAR O SECTOR
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KPMG

m entrevista à Executive Digest, 
Nasser Sattar, Head of Advisory da 
KPMG Portugal, explica como é que 
a KPMG pretende ajudar as empresas 
de serviços financeiros a operar neste 
ambiente cada vez mais complexo.

As alianças entre o negócio bancário 
e os novos players tecnológicos estão 
a levar cada vez mais portugueses 

para a banca online. Na vossa opinião porque é que 
os bancos tradicionais estão a apostar cada vez mais 
nos canais digitais?
As instituições financeiras estão a rever o seu modelo 
de negócio, capitalizando a velocidade de inovação 
e os hábitos dos clientes. Os grandes investimentos 
dos principais bancos estão associados à transfor-
mação digital, porque é imperativo manterem-se 
competitivos e não sofrer impacto na sua posição 
de mercado. Os clientes do sector financeiro têm 
hoje uma elevada exigência por se terem habituado 
ao serviço digital, em vários sectores da economia, 
devido à conveniência de produto/serviço, a velocidade 

E
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A EXPERIÊNCIA EM ESTRATÉGIA 
DA KPMG ESTÁ ALICERÇADA EM 
MÚLTIPLOS RECURSOS PARA APOIAR 
A TRANSFORMAÇÃO DIGITAL DAS 
EMPRESAS DE SERVIÇOS FINANCEIROS

e resposta do mesmo, a facilidade 
e os custos associados ao produto/
serviço, experiência de utilização. 
A tecnologia aplicada ao sector 
financeiro traz um aumento de 
concorrência mas não significa que 
triunfem necessariamente os que 
têm tecnologia mais avançada, mas 
sim aqueles que melhor conseguem 
aproveitar as potencialidades da 
tecnologia, sabendo colocá-la ao 

serviço das conveniências dos 
seus clientes.  

Considera que os bancos vão ser 
mais eficientes?
Sim, haverá necessidade de fechar 
balcões, conforme a população e os 
clientes avancem para meios digitais 
para comunicar com o banco. O 
cost to income continua elevado, 
por isso, exige-se aos bancos que 

BANCOS 
DEVEM CRIAR 
EQUIPAS 
ÁGEIS
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sejam progressivamente mais ágeis. 
Vamos observar nos próximos 
anos uma redução significativa 
de balcões.

O baixo nível de juros vai condicionar 
a rentabilidade dos bancos?
Sim, as taxas de juros baixas estão 
para ficar durante um longo período 
e, nesse sentido, os bancos terão de 
adaptar o seu modelo de negócio 
para que consigam rentabilizar 
os activos neste contexto: através 
de uma prestação de serviços de 
excelência, sejam eles a nível de 
particulares ou corporate mas 
têm de surgir como entidades 
de prestação de um serviço, por 
exemplo, asset management. 

Nesse sentido, quais os principais 
desafios que a economia digital 
coloca à banca?
Para alinhar de forma consistente 
uma “proposta de valor” à realização 
de valor, a abordagem da estratégia 
de negócios deve considerar desde 
o primeiro momento o papel da 
tecnologia nessa transformação. 
Transformar verdadeiramente um 
processo complexo ou automati-
zar grandes blocos de trabalho 
exige uma combinação de várias 
tecnologias. Acreditamos que as 
plataformas modernas de digita-
lização são estratégicas e a partir 
delas os bancos podem conduzir 
uma verdadeira transformação 
digital em grande escala.

Vemos por exemplo a tecnologia 
de low code como um facilitador da 
jornada de transformação digital. 
A modernização de aplicativos 
(incluindo sistemas centrais) é a 
chave para fazer isso com eficiência 

e permite melhorias relevantes no 
modelo operacional.

O crescimento exponencial da 
procura de produtos e serviços 
através de canais digitais, adaptação 
das novas tecnologias, assegurando 
uma ligação entre “front office”, 
“middle office” e “back office”, a 
gestão de risco e ameaça de Cyber 
como também entrada de novos 
players mais ágeis.

A relevância é igualmente um 
grande desafio, tendo em conta 
que o engagement com o cliente 
é totalmente determinado pela 
experiência de cliente. E é ainda 
necessária uma alteração cultural 
e adopção de novos modelos de 
trabalho colaborativos, porque a 
cooperação permite a partilha de 
conhecimento e a uma articulação 
de procedimentos e de práticas.  

Melhorar experiência do cliente, 
Modelo Operacional ou também 
o Modelo de Negócios (permitir 
a criação de novos modelos de 
negócios inovadores) vai muito 
além de criar boas aplicações e 
digitalizar operações AS-IS.

Como é que a KPMG pretende 
ajudar as empresas de serviços 

financeiros a operar neste ambiente 
cada vez mais complexo?
A experiência em estratégia da 
KPMG está alicerçada em múltiplos 
recursos para apoiar a transforma-
ção digital das empresas de servi-
ços financeiros, nomeadamente, 
para as ajudar a impulsionar a 
sua estratégia de negócio através 
da implementação de tecnologia 
nas suas operações internas e nos 
produtos e serviços que colocam 
à disposição dos seus clientes. O 
reconhecimento do trabalho que 
temos feito neste âmbito, junto 
de alguns dos nossos maiores 
clientes do sector financeiro, tem 
chegado através das distinções 
que nos têm sido atribuídas pelos 
próprios gigantes tecnológicos, 
como a Microsoft (Global Digital 
Tranformation 2020 Partner of the 
Year) e a Outsystems (Partner of The 
Year – Accelerator), ou de analistas 
conceituados e independentes, 
como a Forrester Research (Wave 
Leader 2020 – Digital Process 
Automation Services Providers).  

A disrupção digital vai criar ven-
cedores e vencidos. Quem serão 
os vencedores?
Os vencedores serão aqueles que 
melhor souberem aplicar a tecno-
logia ao seu negócio e que melhor 
consigam explorar as vantagens 
competitivas que parceiros externos 
lhes possam proporcionar, quer a 
nível tecnológico, quer a nível da 
redefinição e automação de pro-
cessos. “Either you adapt or die”. 

Qual a importância da IA?
A Inteligência Artificial (IA) está a 
permitir ao sector financeiro criar 

O COST TO INCOME CONTINUA 
ELEVADO, POR ISSO, EXIGE- 
-SE AOS BANCOS QUE SEJAM 
MAIS ÁGEIS. VAMOS OBSERVAR 
NOS PRÓXIMOS ANOS UMA 
REDUÇÃO DE BALCÕES

!
DE ACORDO 
COM O CEO 

OUTOOK 2020 DA 
KPMG, A MAIORIA 

(80%) DOS 
GESTORES VIU A 

TRANSFORMAÇÃO 
DIGITAL NO 

SEU NEGÓCIO, 
ACELERAR, 
DURANTE A 
PANDEMIA, 

SENDO QUE 
OS MAIORES 
AVANÇOS NA 

TRANSFORMAÇÃO 
DIGITAL FORAM 

NA ÁREA DAS 
OPERAÇÕES

FUTURO
O BANCO DIGITAL DO FUTURO 
INCORPORARÁ A IA E A ML EM LARGA 
ESCALA, PROMOVENDO DIVERSAS 
FONTES DE DADOS INTERNAS E EXTERNAS
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um melhor ambiente financeiro, 
mais envolvente para os colabo-
radores e para os seus clientes. O 
principal impacto desta aplicação 
tem feito sentir-se na automação 
de processos, no risco operacio-
nal e de crédito, em matérias de 
cibersegurança, e na integração e 
tratamento de dados em tempo real. 
Mas o potencial da IA é enorme 
para todas as indústrias, e para o 
sector financeiro em particular, 
desde que as organizações as saibam 
explorar, adaptando-se às regras 
de utilização dos dados pessoais 
– vitais para a IA – e conseguindo 
adoptar novas abordagens para a 
implementação da IA.   
   
Neste contexto, quais os principais 
desafios ao nível da regulação?
Os bancos devem desenvolver 
novas capacidades de gestão de 
risco na utilização de Machine 
Learning (ML) e IA, procurando 
soluções através de arquitecturas 
de governance, conformidade e 
privacidade. Porque a introdução 
de mecanismos de gestão do risco, 
por defeito, permite que os cientistas 
de dados e os agentes do negócio 
construam modelos consistentes 
com os valores da organização.
 
Na vossa opinião, como será o banco 
digital do futuro?
O banco digital do futuro incorpo-
rará a IA e a ML em larga escala, 
promovendo diversas fontes de 
dados internas e externas. Devem 
ainda conectar-se a uma varie-
dade de aplicações e soluções de 
fornecedores externos em modelos 
SaaS, criar equipas de trabalho 
ágeis e capazes de abordar todas 

as vertentes do negócio, incluindo 
especialistas em risco e controlo 
para reagir tão rápido quanto 
possível a análise na produção. 

Têm ainda de dar um apoio proac-
tivo e imediato ao seu cliente na 
utilização dos serviços financeiros, 
de forma a assegurar a manutenção 
da confiança dos seus clientes e a 
sustentabilidade do seu negócio. O 
consumidor espera relacionar-se, 
cada vez mais, com o seu banco de 
acordo com as suas necessidades 
pessoais e não em função das 
limitações do banco.  

Consideram que a pandemia veio 
acelerar a transição digital nas 
empresas de serviços financeiros?
Sim, sem dúvida. Essa aceleração 
foi transversal a todos os sectores 
e o financeiro não foi excepção, 
pelo contrário. De acordo com o 
CEO Outook 2020 da KPMG, a 
maioria (80%) dos gestores viu a 
transformação digital no seu negó-
cio, acelerar, durante a pandemia, 
sendo que os maiores avanços na 

transformação digital foram na 
área das operações, onde 30% 
diz que este progresso colocou o 
seu negócio a anos de luz de onde 
esperariam estar à data de hoje. 
Esta realidade faz com que dois 
terços (67%) dos cerca de 1300 
CEO inquiridos irão, provavel-
mente, injectar mais capital em 
tecnologia, em vez de recrutarem.

A maioria das empresas tinha uma 
agenda de transformação digital 
antes mesmo da COVID-19. Mas 
agora, com modelos operacionais 
sob pressão, eles precisam acelerar 
rapidamente essa agenda. Para 
muitos negócios a chamada “nova 
realidade” quebrou seus processos 
por não estarem preparados para 
operar com todos remotamente: 
clientes, funcionários e parcei-
ro... Para muitas organizações 
os processos não são eficientes 
neste contexto ou simplesmente 
não funcionam. (Digital) Process 
Automation (DPA) é mais impor-
tante do que nunca.

Para a Forrester, DPA cobre uma 
série de tecnologias em torno da 
Automação de Processos – BPM, 
RPA, Process Mining and Mode-
ling e a intrusão do low code e do 
citizen developemnt no mundo dos 
processos porque estas plataformas 
estão cada vez mais orientadas 
para workflows.

Os nossos projectos de transfor-
mação de negócios continuam a 
estender-se por todas as áreas do 
banco, incluindo: automação de 
processos, integração, desenvolvi-
mento de aplicativos, visualização e 
modernização de aplicativos, onde 
é fundamental a modernização dos 
sistemas core banking. 

KPMG
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>> Nasser Sattar, 
Head of Advisory 
da KPMG 
Portugal



“A experiência em estratégia da KPMG 
é suportada por amplos recursos para 
apoiar a DPA. A KPMG ajuda os clientes 
na identificação e alinhamento com os 
objetivos críticos de negócios. (…) A 
KPMG é uma boa opção para grandes 
empresas que buscam impulsionar a 
estratégia de negócios por meio da 
implementação e adoção de tecnologia 
em toda a organização.”

In The Forrester Wave™: Digital Process 
Automation Service Providers, Q3 2020
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MILLENNIUM BCP

revista Global Finance acaba 
de distinguir o Millennium 
bcp como o Melhor Banco 
Digital (Best Digital Bank 
Award 2020) em Portugal. 
Este é um reconhecimento 
pelo trabalho que têm vindo a 
desenvolver nos últimos anos 
no âmbito da transformação 
da experiência digital dos 

clientes, realçando o ADN de inovação que sempre 
caracterizou o Millennium bcp. «É uma distinção 
que muito nos orgulha e que nos incentiva a conti-
nuar este esforço de desenvolver soluções digitais, 
fundamentalmente mobile, que vão ao encontro do 
que o cliente procura numa relação com o Banco: 
simplicidade, proximidade, conveniência, sem perder 
a segurança e controlo na gestão dos seus dados e 
durante a realização das transacções», explica fonte 
do Millennium bcp em entrevista à Executive Digest.

Deste modo, no plano estratégico da instituição, há 
um forte compromisso de tornar o mobile cada vez 
mais central na relação entre os clientes e o Banco, 
através do desenho de jornadas digitais eficazes e 
simples que se centram no cliente e com o desen-
volvimento de uma oferta que nasce cada vez mais 
no digital e para o digital. O Millennium bcp está 
a dar passos importantes para promover os canais 

A
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A NOVA APP FOI LANÇADA NO SEGUNDO 
TRIMESTRE DE 2019 COM UMA IMAGEM 
TOTALMENTE RENOVADA E QUE VEIO 
REVOLUCIONAR A EXPERIÊNCIA DE 
UTILIZAÇÃO. DESDE ENTÃO, TEM SIDO 
FREQUENTE O LANÇAMENTO DE NOVAS 
VERSÕES, PROCURANDO APRESENTAR 
NOVAS FUNCIONALIDADES E PRODUTOS 
COM VALOR PARA O CLIENTE

VALOR PARA O CLIENTE
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digitais. O grupo ultrapassou 
os 1,2 M de clientes digitais em 
Portugal e os 840 mil clientes 
mobile no primeiro semestre de 
2020, com forte crescimento de 
acessos e transacções.

Assim, os clientes particula-
res do Millennium bcp, além de 
um homebanking onde podem 
consultar saldos e movimentos e 
património financeiro, bem como 
realizar a maioria das transacções e 
subscrições de produtos do Banco, 
dispõem da app Millennium, com 
uma experiência de utilização 
totalmente renovada e inovadora. 

Na app Millennium é possível 
abrir conta através de um processo 
100% digital (tal como no website), 
com recurso a videochamada e 
aderir aos canais digitais de for-
ma simples e segura. É também 
possível fazer as principais con-
sultas e transacções do dia-a-dia, 
com informação categorizada e 
detalhada, tendo ainda acesso ao 
MB WAY com adesão automática 
de todos os seus cartões e com 
todas as funcionalidades como 
“pedir dinheiro” e “dividir conta”. 
Os clientes podem ainda gerir 
débitos directos e gerir os seus 
cartões, com os utilizadores de 
iOS a poderem utilizar o serviço 
de pagamentos Apple Pay. 

«Temos cada vez mais produtos 
disponíveis para subscrição na app. 
Além do crédito pessoal e crédito 
auto online, desde o início do ano, 
os nossos clientes podem pedir 
um cartão de crédito com decisão 
automática. Também criámos um 
Seguro de Viagem exclusivo do 
canal app, passível de activação 
e desactivação em função da ne-

cessidade de utilização do cliente. 
Aproveitando a oportunidade 
do open banking, fomos um dos 
primeiros bancos a possibilitar 
aos clientes a agregação de contas 
que detenham noutros Bancos e a 
realização de transferências a partir 
dessas mesmas contas sem sair 
da app Millennium», acrescenta 
fonte oficial do Banco.

APP 
A nova app foi lançada no segundo 
trimestre de 2019 com uma ima-
gem totalmente renovada e que 
veio revolucionar a experiência de 
utilização. Desde então, tem sido 
frequente o lançamento de novas 
versões, procurando apresentar 
novas funcionalidades e produtos 
com valor para o cliente, como as 
já mencionadas. Recentemente, 
foi lançada uma nova versão com 
um novo processo de registo na 
app e com o pedido de códigos de 
acesso, além da inovadora forma de 
subscrever fundos de investimento, 
com visualização da vasta oferta 
disponível categorizada por áreas 
de investimento e a utilização de 
filtros facilitadores da pesquisa 
e informação detalhada sobre a 
evolução de cada fundo. 

«Também lançámos uma calcula-
dora financeira que ajuda os nossos 
clientes a saber quanto podem 
pedir de Crédito Habitação para 
a casa que querem adquirir. Muito 
em breve teremos novidades, como 
as transferências internacionais 
imediatas, realizadas em poucos 
segundos para 36 países SEPA», 
acrescenta o responsável. 

Os clientes do Millennium pas-
saram recentemente a poder adi-

cionar os seus cartões ao serviço 
de pagamentos digitais da Apple, 
que já vem integrado nos iPhone 
mais recentes. Este era um serviço 
muito desejado pelos clientes e que 
cedo procuraram integrar a lista 
de bancos com suporte ao Apple 
Pay em Portugal, correspondendo 
a essa exigência de conveniência, 
comodidade e segurança. Sem 
surpresa, os níveis de adesão e 
satisfação dos utilizadores iOS 
foram bastante elevados. 

«O serviço Apple Pay tem sido 
muito bem recebido pelos nossos 
clientes, que passaram a poder 
fazer compras apenas utilizando 
os seus dispositivos Apple em 
qualquer terminal contactless. 
É um complemento importante à 
nossa oferta de pagamentos digitais, 
permitindo aos nossos clientes, 
com qualquer dispositivo móvel, 
fazer pagamentos sem recurso 
ao cartão físico. Os pagamentos 

DESENVOLVIMENTO
O GRUPO ULTRAPASSOU OS 1,2 M DE CLIENTES 
DIGITAIS EM PORTUGAL E OS 840 MIL CLIENTES 
MOBILE NO PRIMEIRO SEMESTRE DE 2020, COM 
FORTE CRESCIMENTO DE ACESSOS E TRANSACÇÕES
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digitais vão continuar a ser privi-
legiados pelo Banco mantendo a 
aposta na inovação destas soluções. 
Queremos continuar a apresentar 
soluções e parcerias que tragam 
valor acrescentado ao dia-a-dia 
dos nossos clientes», destaca fonte 
oficial do Millennium bcp.

ESTRATÉGIA 
O primeiro dos cinco pilares fun-
damentais da estratégia do banco 
está exactamente na mobilização 
do talento, procurando envolver 
toda a organização nesta agenda 
e neste desígnio de transformação 
digital. É nas pessoas que começa 
a verdadeira transformação. É 
preciso o envolvimento e o com-
promisso de todos para se atingir 
os objectivos estratégicos definidos. 
Para esta transformação, estão a 
aplicar novas formas de trabalho 
e ferramentas que intensificam 
a colaboração multifuncional e 
o trabalho em equipa, mesmo 
remotamente e em teletrabalho. 

Além disso, a robotização de 
alguns processos irá promover 
a eficiência e o aumento da pro-
dutividade, com libertação das 
pessoas de tarefas operativas e 
rotineiras para tarefas de maior 
valor acrescentado, em alguns 
casos em áreas muito diferentes. 
O Millennium bcp encontra-se por 
isso a capacitar os colaboradores 
para o futuro, com programas 
de formação de literacia digital 
e procuram o reforço pontual 

das equipas com recrutamen-
to de talento que incorpore no-
vas competências e contributos 
para a inovação e o crescimento  
que pretendem.

REGULAÇÃO 
O enquadramento regulatório 
deve ser de “level playing field”, 
ou seja, um enquadramento igual 
para todos os operadores, para que 
possam desenvolver os seus modelos 
de negócio sem diferenciação de 
circunstâncias entre incumbentes 
e “challengers”. Não obstante, as 
fintech representam para uma 
oportunidade, procurando liderar 
a relação com fintech colaborativas 
que procurem a optimização e a 
inovação de processos nas diversas 
áreas financeiras, procurando dar 
mais valor e serviço aos clientes, 
com parcerias estratégicas. 

«Estamos também conscientes 
do desafio que as fintech repre-
sentam no momento de competir 
pela atracção de talento, dado que 
estas empresas atraem facilmente 
as faixas etárias mais jovens pela 
modernidade e arrojo dos seus 
projectos e estruturas organi-
zacionais mais f lexíveis. Temos 
por isso de mostrar ao mercado 
que a nossa estrutura organiza-
cional mais densa pela dimensão 
e pelo intenso enquadramento 
regulatório, não significa menor 
agilidade, nem menor potencial 
de empreendedorismo, sendo tam-
bém um desafio de diferenciação, 
que convida os mais talentosos 
a participar na transformação 
digital do maior banco privado 
Português», conclui fonte oficial 
do Millennium bcp. 

MILLENNIUM BCP
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>> O Millennium bcp encontra-se a 
capacitar os colaboradores para o 
futuro, com programas de formação de 
literacia digital e procuram o reforço 
pontual das equipas
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