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RESUMO

Atualmente vivemos num mundo em constante mudanca, onde a evolucgéo
tecnoldgica e a economia digital vieram impactar diversos setores, incluindo o setor da
banca. A tecnologia aplicada aos servigos financeiros proporcionou uma mudancga
disruptiva no setor, trazendo novos desafios e novos players de mercado, com solugfes
mais flexiveis e digitais. Em resultado da evolucéao tecnoldgica e da transformacéo digital,
assistimos agora a uma transformacéo no setor bancario tradicional que esta a impulsionar
a aposta no digital e na inovagdo como ferramentas essenciais para acompanhar as novas
tendéncias de mercado. Através da marca comercial Cetelem, o BNP Paribas Personal
Finance, S.A., Sucursal em Portugal, € um exemplo de entidade a apostar na inovacao e
na transformacdo digital para dar resposta aos novos desafios do seu setor, recorrendo a
equipas especializadas para o desenvolvimento de novas ideias e projetos digitais que
fomentem a transformacao digital dos processos internos e dos servigos oferecidos pela
entidade, procurando manter uma posicdo competitiva. Pertencente ao Grupo BNP
Paribas, lider europeu em crédito pessoal, o Cetelem foi premiado em 2020 com o Prémio
5 Estrelas no Crédito ao Consumo, sendo distinguido pelos consumidores nas categorias
“confianga na marca” e “inova¢ao”. A forte aposta da entidade no digital, torna crucial a
compreensdo da dindmica da mesma nas areas da inovacéo e transformacao digital, assim
como a necessidade de perceber o papel da comunicacédo estratégica para a compreensao
e implementacdo destas tematicas na cultura da empresa. Como tal, este Relatério de
Estdgio, com recurso a uma revisdo da literatura devidamente diversificada e a
compilacdo das atividades desenvolvidas no decorrer do estagio, pretende fundamentar a
relevancia da aposta no digital e na inovagdo no setor da banca, nomeadamente no caso
especifico do Cetelem, e ainda conduzir a uma reflexdo quanto a importancia da
comunicacdo estratégica para o sucesso da implementacao de ecossistemas de inovagdo
e de transformacéo digital.

Palavras-Chave: Cetelem, Economia Digital, Transformacdo Digital,

Tecnologia, Inovacdo, Comunicacao Estratégica.



ABSTRACT

Our world is constantly evolving and the rapid development of new technologies
and of the digital economy has had considerable impact on several sectors. This includes
the banking sector, where technology applied to financial services has been a disruptive
force in the industry bringing varied challenges and new market players with more
flexible and digital solutions. Accordingly, we are now noticing a transformation in the
traditional banking sector that is shifting its focus to digital and innovation tools,
recognizing them as essential to keep up with new market trends. Using its Cetelem
commercial brand, BNP Paribas Personal Finance, S.A., Portuguese branch, is an
example of such an investment in innovation and digital transformation to meet the new
challenges of its sector. To maintain a competitive approach, specialized teams within the
bank develop new ideas and projects that allow the digital transformation of internal
processes and services offered. Cetelem is part of the BNP Paribas Group, the European
leader in personal loans, and was awarded the 5-star Consumer Credit Award in 2020 and
further acclaimed by consumers in the “brand trust” and “innovation” categories. Because
of Cetelem’s strong bet on the digital, it is crucial to understand the dynamics of
innovation and digital transformation, as well as the role of strategic communication as a
tool to better understand and implement these novel approaches within the bank. As such,
this Internship Report makes use of a broad literature review and a comprehensive
description of the activities developed throughout the internship, to demonstrate the
relevance of betting on digital tools and innovation in the banking sector, considering the
particular case of Cetelem. Furthermore, this report paves the way to a reflection on the
importance of strategic communication for the successful implementation of innovation

ecosystems and digital transformation.

Keywords: Cetelem, Digital Economy, Digital Transformation, Technology,

Innovation, Strategic Communication.



INDICE

100 Uo7 T USSR 1
Capitulo I: Enquadramento tEOMICO. ........ccueiiiieiierie e 2
Os novos desafios da banca tradicional ...............cooeieieiiiineee 4

o  Desafios d8 MEICAUO .......ccveveiieiieie e 4

o Desafios OrganizaCiONaS ...........c.coeeiiririeiierieniesie sttt 6
Aceleracdo tecnoldgica na banca em resultado da pandemia Covid-19...........ccccoc..... 8
Estratégias dos bancos tradicionais para dar resposta a estes desafios..............cccue..... 8

e Colaboracdo com Startups € FINteChS .........cccccevveiiiiieiieeie e 9

e Equipas dedicadas a colaboragdo com Entidades EXternas...........cc.cceceevruennen. 10

e Participagdo em eventos sobre Tecnologia e INOVAGAO ..........ccceeervervrieriennnn. 11
Capitulo 11: Instituicdo de acolhimento - Cetelem...........cccoveiiiiiniinenes e 12
Grup0 BNP ParibDas..........ccciiieiiiic sttt st 12
CEBIBIM .t bbb 13

o ViS80, MiSSA0 € ValOIES .......ccueiviiiiiiiiiieiieieiesie e 15

e  Departamento Change & INNOVALION .........ccoieiiiiiininiiieeee s 15
AMDIENTES dE INOVAGED ........eiuieiiiieieie e 16

o Comunidade PF DIgitalsS .........cccooiriiiiiiiiiee e 16

e INNOVALION FACIOTY ...cvioviiiiicce e 18
Capitulo I11: Tarefas desenvolvidas N0 €StAGIO .........ccceeveiieiierii e 19
Comunidade PF DIgitalS .........ccooviiieiiiic et 20
INNOVALION FACIOTY ..ot 25
DireGa0 A& MArKETING .....c.eoiiieieitiie st 28
Benchmark TeChNOIOQICO ........coiviieiiiieeseee e 29
(0] 1ol 11 TS0 =SSOSR 30
BIDHOGrafia......ccviieice s 32

YN 1) 0 PP 35



INTRODUCAO

O presente Relatério de Estagio foi realizado para obtencéo do grau de Mestre em
Ciéncias da Comunicacdo na vertente de Comunicacdo Estratégica, pela Faculdade de
Ciéncias Sociais e Humanas da Universidade Nova de Lisboa. O relatério pretende
apresentar as tarefas e funcbes realizadas nos trés meses de estagio curricular,
contextualizadas com recurso a bibliografia diversificada, refletir sobre as aprendizagens

adquiridas e interligar a teoria com a implementacéo pratica em contexto real de trabalho.

Realizei o estdgio no BNP Paribas Personal Finance, S.A., Sucursal em Portugal,
marca comercial Cetelem, uma entidade financeira especialista em Crédito ao Consumo
que serve mais de 1.35 milhdes de clientes. Integrei o Departamento de Change &
Innovation, inserido na Direcdo de Marketing, onde dei apoio a equipa do Departamento
nas variadas fungdes e ambientes que o compdem e envolvem. A orientadora no local de
estagio foi a Dra. Amélia Bandeira, Head of Change & Innovation, que acompanhou e
avaliou as atividades realizadas (ver Anexo 1).

De modo a garantir uma melhor percecdo das funcdes e atividades que realizei
tornou-se necessario incluir uma vertente teorica neste relatdério que sustentasse 0s
contetdos referidos no mesmo, especificamente para apresentar o ecossistema
tecnoldgico e digital de inovacdo vivido pelas entidades financeiras, assim como 0s
desafios organizacionais e de mercado que dai advém e as possiveis estratégias da banca
tradicional para dar resposta a estes mesmos desafios. Para além de apresentar as
atividades desenvolvidas e as aprendizagens adquiridas ao longo do estégio, é referida
neste relatério a organizacao de acolhimento, bem como informacéo referente a mesma
considerada relevante para enquadrar o contexto em que o estagio foi desenvolvido,
nomeadamente os ambientes e equipas em que estive envolvida. Por Gltimo, é ainda feita

uma reflexao critica e sdo retiradas conclusdes acerca de todos estes elementos.

O meu objetivo com a realizacdo do estagio no Cetelem foi, para além de uma
experiéncia de grande aprendizagem e aquisi¢do de conhecimentos, desafiar-me, sair da
minha zona de conforto e explorar novos temas, adquirindo saberes sobre diversas areas,

funcdes e estratégias e contactando com diferentes universos do ecossistema de inovacao.

Todo o conteido exposto e salientado no presente relatorio representa de forma

sintetizada o trabalho desempenhado no decorrer de trés meses de estagio no Cetelem.



CAPITULO I: ENQUADRAMENTO TEORICO

Atualmente vivemos num mundo moldado pelas novas tecnologias e pelo digital,
de tal forma que para analisar os diversos setores da economia € necessario considerar o
papel da tecnologia nos mesmos e 0 impacto que esta tem no seu funcionamento e
evolugdo. Neste sentido, Colin, Landier, Mohnen e Perrot (2015) defendem que a
utilizacdo e integracdo das tecnologias digitais nos processos, produtos e servigos que
compdem a economia resultou na transicdo da economia tradicional para a economia
digital, o que promoveu a transformacao digital de empresas e organizagdes em todos 0s
setores da economia, desde os meios de comunicacdo social, aos automoveis, turismo,

agricultura, cuidados de saude, entre outros.

Assumindo a presenca e o poder transformador da tecnologia na economia, é
possivel afirmar que a evolucdo tecnoldgica, e toda a esfera de aceleracdo e
desenvolvimento criada em torno do digital, permitiram a evolucdo de diversos setores,
levando a transi¢do para uma economia digital. Segundo a Delloitte (n.d.), a economia
digital pode definir-se como a atividade econdémica que resulta dos milhares de milhGes
de conexdes que acontecem diariamente entre pessoas, empresas, dispositivos, dados e
processos. Colin et al. (2015, p. 2) acrescentam que “a economia digital contemporénea
tem apenas vinte anos: surgiu da decisdo das autoridades americanas de abrir a Internet
para aplicacdes civis, num momento em que 0s computadores pessoais estavam a tornar-
se cada vez mais difundidos nas empresas e habitacdes.”. Com base nisto, é possivel
compreender que a generalizacdo da acessibilidade e utilizagdo da internet e
posteriormente a difusdo de dispositivos com acesso a mesma conduziram a novas formas
de producdo e de consumo, que progressivamente impactaram todos os setores da

economia.

Na esfera da economia digital, a transformacéo digital tem sido um dos grandes
motores da constante mudanca e evolugdo que observamos na nossa sociedade. Referida
por diversos intérpretes da literatura como sendo a utilizagdo das novas tecnologias para
transformar ou melhorar processos, produtos, servigos e/ou empresas (Liu & Cuevas,
2021; Deloitte, n.d.), a transformacéo digital pode ser alcangada através da substituicdo
de processos manuais por processos digitais ou atraves da atualizacdo da tecnologia
(Deloitte, n.d.). Por sua vez, um grande impulsionador do processo de transformacao
digital é a generalizacdo da acessibilidade e utilizacdo de dispositivos moveis (Cuesta,
Ruesta, Tuesta, & Urbiola, 2015).



Neste contexto, os clientes assumem um papel preponderante no posicionamento
e crescimento de uma empresa, influenciando significativamente as suas opcoes
estratégicas. O crescente aumento da oferta, a rapida evolugdo para processos e servigos
digitais mais simples e rapidos e a facilidade de procura da oferta nos meios digitais, onde
tudo estd a distancia de um clique, levou a que os clientes se tornem cada vez mais
exigentes (Colin et al., 2015). Nesta perspetiva, a economia digital impulsionou a
transformacéo do cliente, tornando-o mais exigente e detentor de mais e diversificadas
opcdes, procurando interagir com as empresas em qualquer momento e em qualquer
lugar, esperando rapida e intuitiva acessibilidade para tal. Os clientes no contexto da
economia digital passaram também a valorizar mais o envolvimento com as marcas e
empresas atraves de experiéncias cliente diretas, contextuais, personalizadas e omnicanal
— estratégia que utiliza todos os canais de comunica¢do de uma empresa de forma
integrada (Deloitte, n.d.). Este cliente mais exigente e informado tornou crucial a aposta
das empresas em experiéncias cliente diferenciadas, garantindo uma viagem Unica que
comeca no momento em que o cliente abre o website da empresa e acaba com a
concretizacdo de uma compra ou aquisicdo de um servigco (Deloitte, n.d.; Capgemini,
2020). No caso do setor da banca, e segundo Cuesta et al. (2015), a rapida adaptacédo dos
consumidores a nova interacdo digital com as marcas e servigos, levou a que estes
comegassem a exigir por parte dos servigos financeiros uma disponibilidade constante e
uma acessibilidade e facilidade de utilizacdo que se assemelhem a aplicacGes que 0s
consumidores utilizam regularmente no seu dia a dia, como solu¢6es de correio eletronico
e redes sociais. Os mesmos autores, Cuesta et al. (2015, p. 2), reforcam esta ideia
acrescentando que “por segmentos populacionais, o uso de novas tecnologias é
notavelmente intensivo, principalmente no que diz respeito aos servicos bancarios

digitais, pela geracdo dos millennials”.

No quadro da economia digital e dos progressivos avangos tecnoldgicos e digitais
surgem diversos novos desafios para a banca tradicional, que vém questionar o seu
funcionamento, a sua competitividade e a sua capacidade de satisfazer as necessidades
dos consumidores. Para que seja possivel compreender o ambiente de inovagédo da banca
tradicional € importante perceber as razfes que incentivaram esse mesmo ambiente de
inovacdo. Como tal, e de forma a facilitar a percecdo da informacédo, os novos desafios
da banca tradicional identificados de seguida encontram-se organizados em dois grupos:

desafios de mercado; e desafios organizacionais.



Os novos desafios da banca tradicional

e Desafios de Mercado

A banca tradicional estd progressivamente a mudar para uma banca digital, a
medida que novos modelos de negdcio mais ageis entram no mercado e lideram a
inovacdo no setor e, em particular, a experiéncia do cliente (Capgemini, 2020). No
contexto da economia digital, o setor financeiro esté a sofrer uma transformagcao historica,
com a entrada de novos players de mercado, nomeadamente startups — empresas em fase
inicial que oferecem solucdes inovadoras e modelos de negocio que podem ser
alavancados e replicados para alcangar um publico maior (Liga Insights, n.d.) — e Fintechs
— entidades que operam no setor financeiro e que tém modelos de negdcio baseados em
tecnologias inovadoras (Banco de Portugal, n.d.) — digitalmente nativos e ndo
tradicionais que pdem em causa o funcionamento e as ofertas da banca tradicional. Os
novos players de mercado estdo a priorizar a experiéncia do cliente, a redefinir os
principios bancérios e a obter uma rececdo significativamente positiva por parte dos
consumidores (Capgemini, 2020). Nos altimos dez anos, as Fintechs tém vindo a
transformar o setor financeiro. O que comecou por ser uma perturbacdo nos pagamentos
rapidamente se expandiu a todas as dimensbes do setor financeiro (McKinsey &
Company, 2020).

As Fintechs e startups a operar no setor financeiro vieram dar resposta a lacunas
da oferta de servicos e produtos do setor e explorar novas oportunidades de negécio até
entdo inexistentes, baseando a sua proposta de valor na digitalizacdo dos processos e
servicos e na utilizacdo de tecnologia que permite ndo s facilitar a transicdo de muitos
servigos e produtos para o digital como trazer rapidez e facilidade de utilizacéo a esses
mesmos servicos e produtos. Neste sentido, as Fintechs procuram obter valor através dos
servicos financeiros, tirando maximo partido da digitalizacdo, do aumento das expetativas
dos clientes e da eficiéncia operacional (McKinsey & Company, 2020). Ao longo dos
ultimos anos 0 numero de startups criadas e a apresentar alternativas inovadoras aos
processos e servigos existentes tem vindo a aumentar e, segundo Colin et al. (2015), uma
parte consideravel deste tipo de empresa esta a ter sucesso e a dar cartas nos mercados

em gue operam.

Reconhecendo o impacto destes novos players de mercado no setor financeiro,

identificamos facilmente novos desafios para a banca tradicional, resultantes da rapida



difusdo da tecnologia e do leque de oportunidades decorrentes desta. As Fintechs estdo a
redefinir as expetativas dos clientes e a sua natureza leva a que estejam constantemente a
desenvolver tecnologia de raiz e, consequentemente, a destacar as fraquezas das
instituicbes financeiras, tanto na experiéncia digital oferecida aos utilizadores como na
eficiéncia operacional (McKinsey & Company, 2020). Nos ultimos anos, surgiram
empresas com uma grande vertente tecnoldgica no setor financeiro que exploraram o
fosso que existe entre as novas exigéncias dos consumidores e 0S Servigos por vezes
ultrapassados oferecidos pelos bancos tradicionais, fragmentando a cadeia de valor dos
bancos e especializando-se nos seus diferentes segmentos, tais como pagamentos,
empréstimos, acesso aos mercados de capitais, servicos de consultoria financeira, entre
outros (Cuesta et al., 2015). A versatilidade da oferta destas empresas em comparagédo
com a oferta dos bancos tradicionais veio trazer uma era de disrupcéo no setor financeiro.
Estas empresas, de acordo com Cuesta et al. (2015), por serem concebidas em torno das
novas tecnologias, apresentam uma natureza altamente flexivel acompanhada de uma
rapida incorporacdo da mudanca e de uma estrutura de baixo custo e, muitas vezes,
modelos de negocio fortemente redefinidos que desafiam os paradigmas da banca
tradicional, como € o caso das plataformas financeiras de crowdfunding e das moedas

virtuais, que podem substituir a intermediagdo bancéria.

Visto isto, podemos concluir que a entrada destes novos players de mercado no
setor financeiro traduz-se em novos desafios para a banca tradicional, entre eles: o
aumento das expetativas do consumidor; a progressiva importancia da experiéncia do
cliente; a concorréncia de mercado cada vez mais tecnoldgica e digital; a répida
transformacdo do mercado no setor financeiro; a maior e mais diversificada oferta de
mercado; o aparecimento de novas abordagens sobre o papel e funcionamento das
entidades financeiras; a inovacao disruptiva no setor; e o surgimento de novas alternativas

aos servicos e produtos oferecidos pela banca tradicional.

Assim, a importancia da colaboracdo dos bancos com o0s novos players de
mercado é percetivel ao constatarmos que 0s bancos que colaboram de forma eficaz com
as Fintechs levam menos de um ano a inovar e a langar um novo conceito ou processo
(Capgemini, 2020). Um planeamento estratégico é fundamental para acompanhar as
mudancas de mercado, pelo que cada banco deve desenvolver a sua versao do futuro, de
acordo com as suas forcas, fraquezas e restrigdes (Omarini, 2018). Neste contexto, torna-

se essencial que os bancos tradicionais apostem na inovacdo, desenvolvam novas



capacidades digitais, melhorem o seu servi¢o online e fomentem um ecossistema aberto
e colaborativo, pois s6 assim terdo uma posi¢cdo competitiva no mercado (Capgemini,
2020).

e Desafios Organizacionais

A transformacdo digital € um processo longo e desafiante para as entidades
financeiras (Capgemini, 2020; McKinsey & Company, 2020). Para além de estimular a
inovacdo e o desenvolvimento dos diversos setores de atividade, a economia digital e a
transformacéo digital vieram desafiar e transformar as no¢Ges convencionais de como as
empresas estdo estruturadas, como as empresas interagem entre si e como 0S
consumidores obtém servicos, produtos e informacdo (Deloitte, n.d.). Este contexto
traduz-se num desafio que pode ser assumido pelas entidades financeiras como uma
oportunidade para evoluir e acompanhar uma sociedade que esté indiscutivelmente em
mudanga. Com 0 aparecimento de novos players de mercado e com a alteracdo das
exigéncias do consumidor, a banca tradicional depara-se com uma necessidade urgente
de reestruturar o seu modo de funcionamento, de forma a manter a sua competitividade.
Neste sentido, a reorganizacdo para obter uma infraestrutura mais modular e dindmica é
essencial para alcancar um modelo operacional agil, assim como a atualizacdo das
tecnologias digitais utilizadas é fulcral para combater ameacas externas, como as Fintechs
(McKinsey & Company, 2020).

De acordo com os executivos do setor bancério que foram inquiridos no ambito
da realizacdo do World Retail Banking Report da Capgemini (2020), existem varios
obstaculos a inovacdo in-house neste setor. De destacar que a grande maioria desses
obstaculos estdo relacionados com a cultura da banca tradicional, nomeadamente a
resisténcia da lideranca a mudanca e a atribuicdo de orcamentos inadequados destinados
a iniciativas de inovagdo (Capgemini, 2020). Igualmente, a baixa capacidade digital de
alguns colaboradores pode constituir uma barreira ao desenvolvimento da inovacao e
digitalizacdo dos bancos (Liu & Cuevas, 2021). Como tal, uma mentalidade corporativa
que ndo permita arriscar e aceitar o risco pode ser um grande entrave a inovacgéo e,
consequentemente, impedir o crescimento e desenvolvimento da entidade. Pelo que, 0s
bancos tradicionais acabam por muitas vezes oferecer servicos ultrapassados uma vez que
sdo sobrecarregados pelas limitacbes das normas da industria, bem como pela sua
estrutura e cultura organizacional (Cuesta et al., 2015). O ultrapassar destes obstaculos é

um desafio para as empresas, mas é também parte da resposta ao desafio de reestruturar



0 modo de funcionamento da empresa, e como tal torna-se essencial encontrar uma

estratégia para ultrapassar de forma rapida e eficaz estas questdes.

O foco em solucBes rédpidas e em adaptacGes de sistemas informaéticos
desatualizados constituem obstaculos a colaboragéo entre os bancos e 0s novos players
de mercado, bem como algumas questdes relacionadas com a seguranca dos dados e as
preocupacgOes com a ciberseguranca (Capgemini, 2020). Associada a esta questdo, a banca
tradicional mantém ainda uma infraestrutura insuficientemente modular para uma rapida
integracdo das novas tecnologias, 0 que por sua vez representa um grande entrave a
atualizacdo da sua oferta e dos seus sistemas (Cuesta et al., 2015). Klus, Lohwasser,
Holotiuk e Moormann (2019, p.5) acrescentam ainda que “0S bancos muitas vezes
carecem da flexibilidade e do know-how necessarios para desenvolver rapidamente a
inovacéo digital”. A rapida evolucéo tecnolodgica e a constante remodelacao/atualizacao
de parte da infraestrutura antiga levam a que estas infraestruturas rapidamente necessitem
de uma remodelacdo completa, inclusive serem reconstruidas do zero (Cuesta et al.,
2015). Na perspetiva de existir um ecossistema bancario aberto, a seguranca e privacidade
dos dados tém sido o principal motivo de hesitacdo por parte dos bancos tradicionais, uma
vez gue poucos bancos implementam um quadro de seguranga robusto o suficiente para
que possa ser integrado num ecossistema ligado, o que por sua vez dificulta a integragéo
e gestdo de dados com entidades terceiras.

Por outro lado, a utilizacdo de tecnologias digitais nos processos e produtos de
uma empresa aumenta a sua capacidade de corresponder as expetativas do consumidor,
na medida em que possibilita uma maior acessibilidade ao cliente, que desta forma deixa
de depender da entidade em determinados passos do processo de aquisi¢do de um servigo
ou produto. Neste sentido, Colin et al. (2015) afirmam que incorporar tecnologias digitais
no funcionamento e na oferta da empresa permite aumentar a autonomia do cliente. A
incorporacgdo de tecnologias digitais € também essencial para desenvolver produtos que
vao ao encontro das expetativas e exigéncias da nova tipologia de cliente, caracterizada

pelas suas elevadas capacidades tecnoldgicas e digitais (Capgemini, 2020).

Tendo em conta o ecossistema de inovagéo do setor financeiro e os diversos novos
desafios de mercado e organizacionais a que a banca tradicional se vé obrigada a dar
resposta, torna-se relevante perceber sucintamente o impacto que a pandemia de Covid-

19 teve no processo de inovacao tecnologica do setor da banca.



Aceleracdo tecnoldgica na banca em resultado da pandemia Covid-19

A pandemia de Covid-19 demonstrou a importancia e acelerou a urgéncia da
transformacéo digital nos mais variados setores, incluindo o setor da banca, no qual veio
intensificar os desafios de mercado e organizacionais mencionados acima. A
imprevisibilidade do ambiente pandémico que vivemos esta a motivar os consumidores a
procurar a interacdo digital com as marcas, um fendmeno que rapidamente se podera
tornar uma rotina (Capgemini, 2020). O confinamento provocado pela pandemia acelerou
a transformacédo do comportamento do consumidor, que comecou a valorizar mais 0s
servicos bancarios digitais e a procurar a acessibilidade mével digital aos mesmos (ver
Anexo 2).

A adicionar a esta rapida transformacao do consumidor, a importancia da presenca
online e da aposta na transformacédo digital é percetivel com o aparecimento da crise
pandémica, pois segundo o World Retail Banking Report da Capgemini (2020, p. 25),
“enquanto os bancos tradicionais lutam com desafios operacionais e agéncias bancéarias
temporariamente fechadas, os bancos com modelos baseados em plataformas abertas
habilitados com API estdo a fornecer servigos virtuais (digitais) aos seus clientes
implementados por colaboradores a trabalhar remotamente.”. Assim sendo, 0s bancos
tradicionais que se encontravam numa etapa inicial do processo de transicdo digital
aquando do aparecimento a pandemia, estiveram numa situacdo de desvantagem
comparando com 0s bancos que se estavam numa etapa mais avancada do processo de
transformacéo digital, que rapidamente se adaptaram aos constrangimentos trazidos pela
pandemia e forneceram aos seus clientes servigos digitais, mantendo a qualidade do
servico anteriormente prestado presencialmente na agéncia fisica do banco. Neste
contexto, € seguro afirmar que a rapida migracdo dos processos e Servicos para as
tecnologias digitais proporcionada pela pandemia ird provavelmente manter-se apds o
contexto pandémico (Liu & Cuevas, 2021) e, consequentemente, 0 processo de transicao

digital dos bancos vai acelerar e ganhar prioridade nas opgoes estratégicas das empresas.
Estratégias dos bancos tradicionais para dar resposta a estes desafios

A mudanca nos habitos de consumo dos clientes, 0 novo ambiente competitivo
vivido no setor da banca e a necessidade de manter uma posi¢cdo competitiva num
mercado em processo de transformacao obrigaram os bancos a encarar com urgéncia o

seu processo de transformacao digital e de inovacéo, recorrendo a diferentes abordagens



e velocidades para tal (Cuesta et al., 2015). Deste modo, sdo apresentadas abaixo trés
estratégias que podem ser adotadas pela banca tradicional para dar resposta aos desafios

referidos na seccéo anterior.
e Colaboracédo com Startups e Fintechs

Uma das estratégias adotadas pelas entidades financeiras é associarem-se as
Fintechs e startups, criando uma parceria concebida para atingir um tempo de
comercializa¢do mais rapido e uma implementacgdo rentavel com o objetivo de melhorar
processos digitais internos e permitir o acesso a novos clientes (McKinsey & Company,
2020). Segundo Pollari e Raisbeck (2017, p.24), a este tipo de colaboracdo da-se 0 nome
de “Fintegration”, que segundo os autores se define como o “processo através do qual as
instituicbes financeiras tradicionais fazem parceria com Fintechs, a fim de obter

capacidades para integrar solugdes inovadoras dentro das suas empresas.”.

Para que este tipo de colaboracdo aconteca, € necessario garantir que os bancos
compreendem e se adaptam a cultura das startups, que em muitos aspetos € diferente.
Promover uma cultura de inovacéo, que incentive o empreendedorismo interno e fomente
a flexibilidade e rapidez na adogdo de mudancas internas, sdo essenciais para garantir um
ambiente propicio a colabora¢do com os novos atores do setor da banca (IBM, 2015).
Neste contexto, Pollari e Raisbeck (2017, p. 12) destacam que “ndo faltam oportunidades
para as instituicdes financeiras explorarem Fintechs. Mas selecionar as oportunidades
certas vai determinar o seu sucesso.”. No entanto, uma selecdo adequada da startup para
colaboracdo e a adocdo de estratégias que permitam a criacdo de um ambiente de
colaboracéo e inovacéo no interior dos bancos tradicionais ndo sdo garantias de gque todas
as colaboragdes funcionem, ainda que sejam importantes fatores a ter em conta. Nesta
perspetiva, € pertinente abordar a questdo da inovacao através de uma abordagem “test-
fast; fail-fast”, testando a solug¢do oferecida pela startup num espago de tempo
determinado e num ambiente controlado, garantindo que o financiamento previsto suporta
0s riscos da colaboragédo, para o caso desta ndo resultar como esperado (Capgemini,
2019).

No leque das decisdes empresariais necessdrias para avangar com uma
colaboracéo incluem-se, por exemplo, o alinhamento com as necessidades do negocio,
analisar as caracteristicas e ofertas dos possiveis parceiros assim como a forma como

estes podem ser integrados na infraestrutura do banco, identificar que competéncias e



capacidades sdo necessarias para realizar a colaboracéo, verificar as possibilidades e os
possiveis entraves a diversos niveis, nomeadamente, legal, risco, compliance, Information
Technology (IT), entre outros (Pollari & Raisbeck, 2017).

Em muitos casos, 0s bancos estdo a dar prioridade a colaboracdo com Fintechs e
startups em detrimento do desenvolvimento interno de solugdes tecnologicas,
aproveitando as inovagdes tecnoldgicas ja existentes no mercado e economizando 0s
custos e o tempo despendidos no seu processo de inovagdo (Wewege, Lee & Thomsett,
2020). Contudo, no ambito da colaboracdo e tendo em conta que os sistemas herdados
pelos bancos carecem de flexibilidade para adotar novas tecnologias ou integrar solucoes
de startups de forma eficiente, os bancos podem recorrer ao desenvolvimento das
tecnologias necessérias & colaboracdo e optar por utilizar Application Programming
Interfaces (APIs), que facilitam a colaboracao entre bancos e startups atraves da partilha
do fluxo de informacdo entre todas as entidades envolvidas num novo ecossistema

conectado, garantindo a seguranca dos dados (Capgemini, 2019).
e Equipas dedicadas a colaboracédo com Entidades Externas

Como estratégia para colmatar os obstaculos relacionados com a baixa capacidade
digital de alguns colaboradores e as caracteristicas da cultura da banca tradicional, 0s
bancos tém optado por criar equipas autbnomas de trabalho dedicadas a estabelecer
parcerias com startups com o objetivo de racionalizar as operacdes e de gerar novos
conceitos de produtos, servicos e fluxos de receita (Capgemini, 2020). As caracteristicas
e o funcionamento destas equipas devem ser cuidadosamente definidos. E essencial
garantir que, para além de uma equipa multidisciplinar que inclua membros com
experiéncias e especializacfes diversas em areas como financas, IT, recursos humanos,
legal, marketing, entre outras, esta equipa é dindmica, com objetivos comuns e
partilhados, aberta a mudanca, incentivada para a tomada de riscos, capaz de desafiar e
pdr em causa normas bancarias e institucionais e com autonomia para tomar decisdes
(Capgemini, 2019). Neste sentido, criar uma equipa que esteja dedicada ao processo de
inovacdo e, consequentemente, de colaboracdo, permite que a solucdo da startup ou

Fintech seja integrada no sitio certo com o suporte e acompanhamento certos (EY, 2021).

A adicionar a isto, uma estrutura de governagédo apropriada permite assegurar que
0s papéis, responsabilidades e expetativas de todos os envolvidos estdo claramente

definidas (Capgemini, 2019), de forma a promover uma visdo a longo prazo do processo
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de inovacgédo da empresa (Pollari & Raisbeck, 2017). Adotando esta estratégia, € possivel
reduzir o impacto das diferencgas culturais organizacionais e de funcionamento entre os
bancos e as startups e obter o méaximo de valor acrescentado proveniente da colaboracao.
Associada a esta estratégia, a identificacdo dos colaboradores mais qualificados no que
diz respeito as tecnologias digitais e a requalificacdo atraveés de formacao da generalidade
dos colaboradores para os temas tecnoldgicos € fundamental, pois estes colaboradores
podem interagir eficientemente na colaboragdo com startups, maximizar sinergias e até

inovar in-house (Capgemini, 2019).
e Participacdo em eventos sobre Tecnologia e Inovacao

A banca tradicional para dar resposta a transformacao digital no seu setor pode
ainda optar por participar em eventos que reinam mercados diversificados e variados
intervenientes (startups, especialistas, clientes, financiadores, entre outros), incorporando
esta participacdo no seu benchmark tecnolégico, isto é, na procura e na identificacdo de
empresas em fase de arranque que oferecam solugdes potencialmente interessantes para
dar resposta as suas necessidades (Capgemini, 2019). Através da participacao neste tipo
de eventos, os bancos tradicionais tém conhecimento da mais recente oferta do mercado
e acesso a novas solucdes para 0 seu setor, potenciado a geracdo de novas ideias de

negocio e de colaboracao.
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CAPITULO I1: INSTITUICAO DE ACOLHIMENTO - CETELEM

Grupo BNP Paribas

O Grupo BNP Paribas surge a 23 de maio de 2000 na sequéncia da fusdo do Banco
Nacional de Paris (BNP) e do Paribas (Grupo BNP Paribas, 2020). Na era da globalizacao
da economia, esta fusdo resultou na constituicdo de um lider europeu da inddstria
bancéaria, 0 Grupo BNP Paribas, que estabelece uma dupla ambicéo: desenvolver-se ao
servigo dos seus acionistas, clientes e colaboradores; e construir o banco do futuro,
tornando-se num ator de referéncia & escala mundial. Para o efeito, estruturou

estrategicamente a sua atividade a nivel global (Figura 1).

Grupo
BNP Paribas
J I -1
Retail Banking & Corporate & Institutional
Services Banking (CIB)
L J L I
[ ‘ [ ‘
. y International Corporate Global Securities
Domestic Markets Financial Services Banking Markets Services
| L J

Areas de Intervengio
® BNP Paribas Especializadas
Cardif [

Areas de Intervengiio
Especializadas

* BNP Paribas Wealth
* BNP Paribas | Management
Personal Finance

* BNP Paribas Asset
|| (Banque De Détail En Belgique Management
BDDE - marca BNP Paribas e
S — Fortis) r 1
{— ® BNP Paribas * BNP Paribas Real
Estate

Personal Investors

L ® Nickel

Figura 1 — Organigrama representativo da estrutura do Grupo BNP Paribas

O Grupo, que tem vindo a crescer internacionalmente ao longo dos anos, apoia 0s
seus clientes (particulares, associagfes comunitarias, empresarios, Pequenas e Médias
Empresas - PMEs, empresas e clientes institucionais) recorrendo a solugdes que
abrangem financiamento, investimento, poupanca e seguro de protecdo (BNP Paribas,
2021).

Atualmente lider europeu dos servigos bancarios e financeiros a escala mundial,
0 Grupo BNP Paribas esta presente em 68 paises e conta com mais de 193 mil
colaboradores espalhados por todo o0 mundo, dos quais cerca de 148 mil estédo na Europa
(Ibidem).

Para informagdo mais detalhada sobre o Grupo ver Anexo 3.
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Cetelem

O BNP Paribas Personal Finance,
S.A., Sucursal em Portugal, a operar em
Portugal sob a marca comercial Cetelem,
esta inserido no BNP Paribas Personal
Finance, que por sua vez se insere na area
de intervencdo International Financial
Services, que constitui parte integrante
de um dos dois grandes setores de
atividade do Grupo BNP Paribas, Retail
Banking & Services (Figura 1) (Grupo
BNP Paribas, 2020).

Sendo o  primeiro  ator
especializado em crédito ao consumo na
Europa, o BNP Paribas Personal Finance
atua, sob diferentes marcas comerciais,
em cerca de trinta paises de quatro
continentes e conta com mais de vinte
mil colaboradores (Cetelem, 2021d). No
caso especifico do Cetelem (Figura 2),
este iniciou a sua atividade em Portugal
em 1993, com a concessdo de crédito no
ponto de venda, contando com uma

equipa inicial de treze colaboradores.

Em 1995 surgem as primeiras
parcerias na area Automovel, uma area
gue se tornou de grande interesse para a
empresa uma vez que, mais tarde, em
2016, o Cetelem foi considerado um dos
principais players de mercado no Crédito
Automdvel, e, em 2017, expandiu as
suas parcerias neste ramo de atividade,
Financial

associando-se a Toyota

1993

Iniciou a sua atividade em Portugal,

com a concessio de crédito no ponto
de venda, contando com uma equipa
inicial de 13 colaboradores.

» no ponto de venda
s necessidades de
nto dos portugueses.

Iniciou a concessao de crédito via
internet no seu website, no seguimento
da evolugiio tecnoldgica e das novas
tendéncias de mercado.

2011

Realizou sesses de literacia

destacando-se como u

ator no quadro da

nacional, tende

destinadas a cerca de 6 mil al

1995

Estabeleceu as primeiras parcerias na
drea Automdvel.

2002

Langou o primeiro cartio de crédito
co-branded Mastercard, o Cartao
Aurora.

— b

2017

Novas parcerias no Crédito
Automével: Toyota Financial Services
e Hyundai Portugal.

600 mil portugueses com o cartao
Universo,

Considerada a marca mais reputada, na
categoria de Institui¢oes de Crédito
Nio Bancirio, prémio atribuido pelo
Marktest Reputation Index.

®

2010

Fusio com a Credifin d origem a0
Banco BNP Paribas Personal Finance,
S.A., que se torna o novo lider de
mercado.

2016

Integragdo do Banco CTT -> ués
novos cartdes de crédito: Universo,
Decathlon ¢ Media Markt.

+32% dos créditos pessoais
concedidos através da Internet.
Considerado um dos principais
players de mercado no Crédito
Automével.

crédito Black Plus.
m formuldrio de

mais rdpido.

2018

25 anos de atividade em

pelo Markiest Reputation Index.

Fusdo com o BNP Personal Finance,
S.A.

Criagio da sucursal BNP Paribas
Personal Finance, S.A., Sucursal em
Portugal.

Top Employer pelo 3* ano
consecutivo.

Entidade com menos reclamagdes no
ranking do Banco de Portugal.
Institui¢do de Crédito Ndo Bancirio
mais Reputada em Portugal.

Prémio 5 Estrelas no Crédito ao
Consumo.

Figura 2 — Acontecimentos mais importantes na historia

do Cetelem (Cetelem, 2021c)

13



Services e a Hyundai Portugal.

Em 2003, no seguimento da evolucdo tecnoldgica e das novas tendéncias de
mercado, o Cetelem iniciou a concessdo de crédito via website. Uma aposta na tendéncia
evolutiva dos canais digitais, como foi possivel verificar em 2016, quando mais de 32%
dos créditos pessoais concedidos pelo Cetelem foram realizados através da internet. Em
2010, em resultado da fusdo do Cetelem com a Credifin, nasce o Banco BNP Paribas

Personal Finance, S.A., que se assume como 0 novo lider de mercado.

No ano em que o Cetelem celebrou 25 anos de atividade em Portugal, 2018, foi
distinguido pelo Top Employers Institute com o prémio Top Employer Portugal, tornando-
se na primeira instituicdo financeira a receber este prémio em Portugal e, pelo segundo
ano consecutivo, foi eleita a marca mais reputada entre Instituicdes de Crédito N&o
Bancario pelo Marktest Reputation Index. Um ano depois, em 2019, o Cetelem sofre um
rebranding da marca, criando mais valor, visibilidade e reconhecimento. Num verdadeiro
ano de mudanca, inaugurou novas instalacfes no norte do pais, langou o cartdo de crédito
Black Plus e desenvolveu uma nova aplicacdo da marca e um formulario de pedido de

crédito significativamente mais rapido.

Em 2020, ano que foi realizado o meu estagio curricular, o Cetelem contava com
cerca de 740 colaboradores, 1.37 milhdes de clientes e mais de quatro mil lojas parceiras
de neg6cios. Este ano ficou marcado pela fusdo do Cetelem com o BNP Personal Finance,
S.A., que deu origem a criacdo da sucursal em Portugal BNP Paribas Personal Finance,
S.A. — Sucursal em Portugal, entidade que, sob a marca comercial Cetelem, continuara a
operar em Portugal. O Cetelem foi distinguido com variados prémios no ano de 2020,
nomeadamente, o Top Employer pelo terceiro ano consecutivo, 0 que demonstra a forte
aposta da entidade nos seus colaboradores, foi eleita a entidade com menos reclamacdes
no ranking publicado pelo Banco de Portugal, a Instituicdo de Crédito Ndo Bancario mais
reputada em Portugal pelo Marktest Reputation Index e ainda recebeu o prémio 5 Estrelas

no Crédito ao Consumo.

Atualmente, o Cetelem oferece uma gama completa de produtos de crédito pessoal
disponiveis nos pontos de venda, em concessionarios automdvel e diretamente aos
consumidores através das lojas e online (BNP Paribas Portugal, 2021). Os principais
produtos comercializados pelo Cetelem séo cartbes de crédito, emprestimos pessoais,

solugdes para automoveis e seguros (Cetelem, 2021d).
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e Visdo, Missao e Valores

O Cetelem, enquanto organizacdo global, defende o consumo responsavel, a
protecdo do ambiente e 0 bem-estar social, através da aplicacdo de fortes politicas nestas
areas. A marca assume como valores fundamentais o financiamento da economia de
forma ética, procurando apoiar os seus clientes a realizarem 0s seus projetos mantendo
um nivel controlado de financiamento e assumindo-se como um motor de financiamento
da economia com fortes principios éticos, e também o desenvolvimento e promogéo de
boas condicdes de trabalho para os seus colaboradores, procurando potenciar 0s seus
talentos através da promocdo da igualdade e, consequentemente, do respeito pela
diferenca (Cetelem, 2021a). A estes valores juntam-se ainda o crescimento sustentavel,
através de politicas inovadoras de consumo responsavel e protecdo do ambiente. A
entidade procura minimizar o impacto da sua atividade no meio ambiente, e ainda,
contribuir para o combate a exclusdo, pelo que recorre a promoc¢do da educacédo e da
cultura, exercendo um papel ativo no desenvolvimento da sociedade através da educacgéo
financeira das comunidades e de iniciativas de combate a exclusdo, apoiando também

diversas causas e institui¢Oes de solidariedade social (Ibidem).

Para promover o crédito responsavel o Cetelem avalia de forma individualizada o
impacto de um novo crédito da vida dos seus clientes, por forma a assegurar o equilibrio
financeiro do seu orcamento, o que resulta na recusa diaria de cerca de quarenta por cento
dos pedidos de crédito submetidos. Proteger o interesse dos clientes ¢ também uma
preocupacdo da marca, que proativamente reduz as taxas mais elevadas dos contratos
mais antigos da sua carteira, adaptando constantemente as suas ofertas as necessidades

dos seus clientes e as constantes mudancas do mercado (Cetelem, 2021b).

A empresa assume como sendo da sua responsabilidade apoiar os seus clientes
quando mais precisam, procurando oferecer o suporte necessario em situacfes de
fragilidade. Neste sentido, para ajudar na gestdo do orcamento dos seus clientes, 0
Cetelem criou o portal notasemdia.pt, no qual estdo disponiveis dicas praticas para o dia-
a-dia sobre poupanca e gestdo orcamental, assim como uma ferramenta de check up

financeiro (Ibidem).
e Departamento Change & Innovation

Para a realizacdo do meu estagio no Cetelem fui enquadrada no Departamento

Change & Innovation, inserido na Diregdo de Marketing. A Direcdo de Marketing do
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Cetelem é composta por seis departamentos, nomeadamente, Gestdo de Produto, Digital,
CRM (Customer Relationship Management), Marketing Research & Customer
Experience, Desenvolvimento Seguros, e Change & Innovation. O organigrama pode ser

consultado no Anexo 4.

O Departamento Change & Innovation, coordenado pela minha orientadora de
estagio, Dra. Amélia Bandeira, € um departamento relativamente recente na empresa,
tendo cerca de trés anos. Este é um departamento dindmico, desafiante e motivador,
composto por dois elementos, a sua coordenadora e um estagiario/a (papel exercido por
mim de agosto a outubro de 2020), onde sdo realizadas tarefas relacionadas com o
processo de transformacéo digital e inovagéo da entidade, exigindo uma uniéo de esforcos
constante com os restantes departamentos da empresa. Entre as principais funcoes

destinadas a equipa deste departamento destacam-se:

e O desenvolvimento e acompanhamento de provas de conceito (POCs) com startups
e Fintechs, isto é, o processo de validacdo de uma solucdo para resolver necessidades
de negécio;

e A gestdo e animagdo de uma comunidade de jovens talentos da empresa no
desenvolvimento de ideias e solucGes inovadoras para melhorar os processos internos
do Cetelem, a Comunidade PF Digitals;

e Acompanhar e seguir as tendéncias de mercado no setor bancério, especificamente,
relacionadas com inovacao e tecnologia, através do benchmark tecnoldgico, muitas

vezes realizado através da participacdo em eventos tecnoldgicos (ex. Web Summit).
Ambientes de Inovacéo

Sendo o Cetelem uma entidade financeira em constante atualizagdo e mudanca, e
como tal bastante ativa no seu processo de inovacdo, a minha intervencdo na entidade
teve influéncia em diferentes dimensdes da mesma, contribuindo para diversas estratégias
de implementacdo da inovacdo no Cetelem. Deste modo, demonstrou-se pertinente
explicitar, sucintamente, os diferentes ambientes e equipas em que estive envolvida, de
modo a garantir uma melhor percecdo do contexto e importancia dos contetdos

desenvolvidos ao longo do meu estagio.
e Comunidade PF Digitals

Os PF Digitals (PF referente a Personal Finance) sdo um grupo de jovens de

diferentes areas, departamentos e direcdes da empresa, que sdo selecionados pelo
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Departamento Change & Innovation, devido as suas elevadas competéncias digitais e

grande potencial de desenvolvimento no futuro da organizacao.

A Comunidade PF Digitals surgiu no &mbito da transformacéo digital do banco,
em 2017, com o objetivo de criar um sentimento de comunidade e orgulho para o Cetelem.
A missdo desta comunidade é trazer novos insights, contribuir para o desenvolvimento
dos projetos mais digitais da empresa, apresentar novas ideias ao Comex (Comité
Executivo do Cetelem) sobre temas digitais estratégicos e sensibilizar acerca da
importancia da aposta no digital para melhorar o time-to-market, através de um dialogo
aberto e utilizando novas formas de trabalhar. Assim, os PF Digitals promovem e
desenvolvem temas digitais estratégicos, realizando benchmarks para contribuir para a
definicdo de uma estratégia clara e sugerir novos temas para explorar, e utilizando a
metodologia Design Thinking para serem mais inovadores e centrados no usuario na

procura de soluc@es digitais e tecnoldgicas para o banco.

Esta comunidade era composta, a data da realizacdo do meu estagio, por trés
grupos de trabalho a explorar temas digitais distintos, nomeadamente Novas Parcerias
Digitais, Chatbot e Pagamentos/Pré-Pagos. Os temas digitais a trabalhar pelos PF
Digitals sdo propostos pelo Comex, pelos PF Digitals ou por outros colaboradores do
banco, de acordo com as necessidades e prioridades da entidade dentro do universo
tecnoldgico e digital, com o objetivo de melhorar processos internos e a experiéncia do
cliente. A cada grupo foi atribuido um coach, normalmente um responsavel de direcdo ou

departamento, que os acompanha e orienta, havendo por isso trés coaches na comunidade.

Para orientar os progressos e desafios desenvolvidos por cada grupo dos PF
Digitals, estes tém sessdes regulares de coaching, com os respetivos coaches. Para além
dos coachings, a comunidade reunia-se com 0 Comex a cada dois meses para cada grupo
apresentar os avancos que fez no seu tema e receber inputs e sugestdes de proximos passos
relativamente a priorizacdo de temas e ao desbloqueio de questdes internas. E, ainda,
realizavam-se sessbes Let’s meet, share and learn!, que tinham por objetivo criar
momentos de partilha dentro da comunidade, promovendo o network entre os PF Digitals,
assim como momentos de aprendizagem, muitas vezes proporcionados por apresentacoes
de especialistas da empresa em assuntos de interesse para 0s temas em exploragéo pelos
grupos dos PF Digitals ou sobre temas que pudessem inspirar 0s mesmos na idealizacdo
de novas propostas de solucbes para o processo de transformacgéo digital do banco. A

comunidade conta também, para além dos PF Digitals e coaches, com duas facilitadoras,
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a Diretora do Departamento Change & Innovation e a assistente de Change & Innovation,

funcgéo assumida por mim no decorrer do meu estagio.

e Innovation Factory

Desde 2018, em Portugal, o Cetelem construiu e estruturou um processo de
inovacdo dividido em trés etapas: definicdo das necessidades de negdcio e das prioridades
tecnoldgicas; procura de startups e Fintechs via incubadoras, fundos de investimento e
universidades; e implementacdo de POCs em metodologias Agile na Innovation Factory
(IF). E neste mote que surge, no segundo semestre de 2020, a IF, por forma a proceder a
terceira fase do processo de inovacdo, através da implementacdo de POCs que testem
solucdes de startups e Fintechs, selecionadas na fase dois do processo, por darem resposta
as necessidades e prioridades identificadas na fase um do caminho de inovacdo. A IF
surge em resultado da priorizacdo da aposta na transformacéo digital e tecnolégica do
banco, acelerada devido ao aparecimento da pandemia de Covid-19 e a nova realidade

que vivemos a nivel nacional e internacional.

A IF é composta por uma equipa empenhada de pessoas das Dire¢bes do
Marketing e do IT, a trabalhar em metodologia Agile, com a misséo de desenvolver POCs
de inovacgdo. Com o objetivo de testar e validar solucGes de startups e Fintechs, os POCs
permitem ajustar a estratégia tecnoldgica e business do Cetelem, reduzir os custos e a
incerteza, acelerar o time-to-market dos projetos mais tecnologicos e aumentar as

competéncias tecnoldgicas e de negdcio dos profissionais da empresa.

O termo POC vem da expressdo Proof of Concept. Um POC traduz-se num
processo de validacao simples e independente que demonstra a viabilidade técnica de uma
solucdo e a sua capacidade para resolver necessidades de negdcio, podendo ter varios use
cases e como tal dar resposta a diferentes problematicas dentro da empresa e ainda
permite antecipar questdes técnicas para a implementacdo de futuros projetos internos do
banco. Neste sentido, os departamentos e dire¢Oes interessados nas solugdes a serem
testadas nas provas de conceito sdo incluidos no processo, por forma a familiarizarem-se
com a solucéo e obterem a informacao e o conhecimento necessarios sobre a mesma para
poderem decidir se a solugdo da resposta as necessidades previamente identificadas e se

tem condicOes para passar a projeto dentro da empresa.
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CAPITULO I1I: TAREFAS DESENVOLVIDAS NO ESTAGIO

A realizacdo de um estagio curricular traduz-se muitas vezes no primeiro contacto
que o estudante tem com o mercado de trabalho na sua area de estudo. A integracdo numa
empresa e a execucdo de tarefas sdo elementos fulcrais num estagio, pois estas exigem
uma adaptagdo por parte do estudante a aspetos do mundo laboral e & prépria organizacéo,
entre estes aspetos destacam-se: cumprimento de horarios, assiduidade, organizacéo de
tempo, distribuicdo e priorizacao de tarefas, métodos de trabalho e comunicacao interna.

Estes fatores, e uma boa orientacéo, sdo essenciais para a concretizacao do estagio.

O local fisico onde realizei 0 meu estagio foi a sede do Cetelem (Rua Galileu
Galilei, n.° 2, 7 ° Piso — Torre Ocidente — Centro Colombo, 1500-392 Lisboa). No entanto,
e devido aos constrangimentos causados pela pandemia de Covid-19, parte do meu
estagio foi realizado em regime de teletrabalho, ou seja, trabalho remoto a partir de casa,
e a outra parte realizada em regime misto, isto €, uma semana de estagio em regime
presencial e uma semana de estagio em regime de teletrabalho. A carga horéaria que
realizei aquando do estagio foi de oito horas diarias, nos cinco dias Uteis da semana, no
horéario fixo das nove as dezoito horas. A distribuicdo do cumprimento da carga horaria
de estagio foi realizada juntamente com a organizacéao, havendo flexibilidade de horario
aquando de uma necessidade devidamente justificada.

Todas as ferramentas necessdrias a execucdo das minhas tarefas estavam
disponiveis e foram-me fornecidas desde o inicio do meu estagio, nomeadamente um
cartdo de acesso as instalacGes da entidade, uma secretaria devidamente equipada, um
computador portétil com todas as ferramentas e aplicagdes necessarias, headphones
bluetooth, chavena de café, caneca, garrafa de agua, caneta, email da organizacédo e
inser¢cdo na plataforma interna de colaboradores, assim como noutras aplicacdes
utilizadas para comunicagéo interna, e documentagdo com informagé&o sobre a estrutura e
funcionamento interno do Cetelem. A preocupacdo com a rece¢do de um novo elemento
foi notavel por parte de toda a equipa, especialmente da Direcdo de Marketing, e a
ergonomia e bem-estar no local de trabalho sdo certamente uma preocupacao da entidade
e dos seus colaboradores. Pelo que, a minha primeira impressao foi muito positiva, devido
a forma como fui recebida por todos os elementos da organizacéo e pelo modo acolhedor

como me integraram nos processos, funcionamento e atividades da mesma.

Terminado o enquadramento considerado necessario para a percecao das tarefas
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realizadas, em seguida s@o apresentadas as funcdes especificas, organizadas de acordo

com os ambientes em que estive envolvida no decorrer do meu estagio.
Comunidade PF Digitals

No seguimento das tarefas que me foram atribuidas, entre as quais reforcar a
transformacéo digital do banco, tive a oportunidade de fazer parte de uma comunidade de
jovens talentos digitais dedicados a idealizacdo e desenvolvimento de temas digitais e

tecnoldgicos, a Comunidade PF Digitals.

Como referido no capitulo anterior, esta comunidade era composta por grupos de
trabalho e cada grupo de trabalho tinha um coach para orientar e acompanhar a evolugéo
do tema em exploracdo pelo grupo. Neste contexto, eram realizadas sessdes de coaching
cuja periodicidade diferia dependendo do grupo em questdo, no entanto a minha presenca
era requerida em todas as sessdes, pelo que acompanhei semanalmente os coachings de
um grupo e, num intervalo de tempo mais alargado, os coachings dos outros dois grupos.
A minha presenca nestas sessdes consistia no acompanhamento dos avangos da
comunidade e no apoio e desblogueio das questdes que fossem necessarias,
nomeadamente, que se relacionassem com outros departamentos ou com a preparacao das
respetivas apresentacdes para o comité com o Comex. Por vezes, surgiam questdes
internas que era necessario articular com outros departamentos da empresa, que nao
aqueles a que os membros do grupo pertenciam, bem como algumas questdes externas,
havendo a necessidade de articular com empresas ou startups externas ao Cetelem. Como
tal, foi relevante a minha presenca nestes coachings de modo a identificar estes momentos
e facilitar a comunicacdo necessaria entre o0os grupos de trabalho e o0s
departamentos/entidades com quem estes precisavam de articular. Garantir que estava a
par dos desenvolvimentos e entraves dos trés grupos nem sempre foi facil, pois tinham
tematicas muito distintas e a forma de organizacao dentro de cada grupo era diferente. No
entanto, foi uma importante oportunidade para desenvolver competéncias de gestdo de
pessoas e projetos, criatividade na procura de opgOes disruptivas, rapidez na idealizagdo
de sugestdes para resolucdo de entraves e agilidade no contacto com diversos
departamentos. Estas competéncias e as aprendizagens que adquiri sobre os temas

tecnologicos e digitais serdo certamente muito Uteis na minha vida pessoal e profissional.

Para os comités com o Comex, eu estava encarregue de garantir que os PF Digitals

cumpriam os préximos passos definidos no comité anterior e de construir uma
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apresentacdo em PowerPoint, reunindo os diapositivos dos grupos dos PF Digitals e
acrescentando informacdo que pudesse estar em falta, procedendo as alteracbes e
correcBes que fossem necessarias. Em alturas de maior fluxo de trabalho dos PF Digitals
0 cumprimento dos proximos passos e a exploracdo dos temas digitais nem sempre
avancavam como expectavel. Esta gestdo de tempo e priorizacao de tarefas com os PF
Digitals demonstrou ser desafiante ao longo do meu estdgio. Para além das tarefas da
comunidade, os PF Digitals ttém as suas func¢des nos respetivos departamentos e diregdes,
estando essas funcBes naturalmente priorizadas, pelo que foi complexo motiva-los a
chegar a todas as frentes e a reorganizar o trabalho de modo a dar também continuidade
ao trabalho desenvolvido pela comunidade. Neste sentido, foi necessario da minha parte
encontrar formas de organizar as contribuicdes dos membros do grupo, procurando
ajustar a quantidade de carga de trabalho relacionada com os PF Digitals ao trabalho dos
departamentos e dire¢c6es dos mesmos no momento, e quando necessario assumir algumas

tarefas de modo a facilitar o alcance dos objetivos pretendidos para o comité.

Ap0s o comité, ficava encarregue de partilhar por email com toda a Comunidade
PF Digitals, membros do Comex e diretores dos departamentos aos quais os PF Digitals
pertenciam, as minutas e 0s proximos passos do comité que iriam guiar o trabalho dos PF
Digitals para o comité seguinte, funcionando como um recapitulativo e reunindo todos os
pontos de melhoria e sugestdes partilhados pelo Comex. Neste sentido, foi fulcral
trabalhar uma escuta ativa e garantir que as minutas e 0s proximos passos estavam

corretos, concisos e claros, ndo provocando davidas ou equivocos aquando da sua leitura.

No espaco de tempo de dois meses, entre 0s comités, era minha funcéo, como foi
referido acima, garantir que os grupos cumpriam os proximos passos definidos no comité
anterior. No entanto, por vezes, com o entusiasmo dos PF Digitals em procurar mais, com
0 avanco dos temas explorados noutras direc@es, e até mesmo com a falta de tempo que
os PF Digitals tinham para dedicar a comunidade, isto era um verdadeiro desafio, mas
mantendo o foco conjunto e relembrando estes proximos passos ao longo das sessdes de
coaching, tudo foi cumprido em tempo Gtil. Também a gestdo de expetativas foi uma
constante no meu trabalho com esta comunidade, visto que por vezes 0s grupos estavam
a trabalhar um tema numa direcdo e, por incompatibilidade com sistemas internos ou por
atrasos burocraticos, acabavam por ter de redirecionar a sua exploragdo e recomecar do
zero, e nem sempre a demora na obtengéo de resultados visiveis foi simples de gerir. Por

outro lado, sempre que uma solugdo trabalhada e desenvolvida pela comunidade era
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incorporada nos processos da entidade o sentimento de conquista era generalizado dentro

da comunidade, o que se traduzia em motivacdo para continuar as exploragdes.

Uma importante parte da minha experiéncia no Cetelem consistiu em animar e
acompanhar esta comunidade de jovens, recorrendo a ferramentas colaborativas e sociais,
entre as quais a aplicacdo Slack. Neste canal colaborativo, coloquei semanalmente
publicacbes de bom fim de semana com frases de grandes nomes de empresas
tecnoldgicas, do desporto, autores e investigadores, com o objetivo de manter a
comunidade ativa, motivada, unida e inspirada, para trabalhar nos temas definidos para
cada grupo (ver Anexo 5). Por outro lado, semanalmente, ao abrigo de um desafio que
idealizei e criei para os PF Digitals, chamado Slack is Calling!, também coloquei um
desafio tecnoldgico (ex. Tell us about tech applied to financial services) por forma a
manter a comunidade atualizada nos temas mais tecnoldgicos e inovadores a nivel
nacional e internacional, promovendo a procura e a partilha de conhecimento, bem como
a unido dentro da comunidade (ver Anexo 6). No aniversario de cada membro da
comunidade, pedia que partilhassem uma ou mais palavras que caracterizassem o/a
aniversariante e, posteriormente, criava uma nuvem de palavras, que colocava no Slack
juntamente com uma mensagem de parabéns, com o objetivo de dar a conhecer os
membros da comunidade e promover o espirito de equipa (ver Anexo 7). Para além destas
estratégias de comunicacgdo e animacao, utilizava esta aplicacdo para partilhar contetdos
de interesse sobre temas tecnoldgicos e digitais, ndo s6 de atividades desenvolvidas
dentro de departamentos/equipas do Cetelem, como outras informacgfes externas (ver
Anexo 8).

Para esta dinamizacao digital foi necessaria uma rapida adaptacdo da minha parte
a aplicacdo Slack, que até ao momento do meu estadgio ndo conhecia, assim como a
organizacdo dos contetdos a publicar e o espago criativo para os idealizar e criar,
garantindo 0 maximo aproveitamento da aplicacdo e o alinhamento dos contetdos
partilhados com os interesses dos membros da comunidade. Esta tarefa teve tanto de
desafiante como de motivadora, uma vez que ao mesmo tempo que tive de aprender e me
familiarizar com as ferramentas e funcionalidades da aplicacdo Slack, tive de criar e
organizar uma estratégia de utilizacdo da mesma que fomentasse a partilha e promovesse
a unido dentro da comunidade, tudo isto enquanto me inteirava do funcionamento da
comunidade e das caracteristicas e interesses das pessoas que a compunham. Foi também

necessario pesquisar regularmente sobre temas tecnoldgicos e digitais, garantindo que me
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mantinha ao corrente dos mais recentes avangos tecnolégicos, ndo s6 no setor da banca,
como também noutros setores da economia. Assim, a aquisi¢cdo de conhecimentos foi
vasta, uma vez que para criar novos desafios tecnologicos todas as semanas tive de

procurar informacdo sobre diferentes empresas, inovacdes e solucdes.

Ainda relacionado com a animacdo da Comunidade PF Digitals, estava a meu
cargo organizar, marcar e dinamizar encontros regulares que juntassem, em formato
online, a Comunidade PF Digitals e facilitadores. As sessdes Let’s meet, share and learn!
pretendiam criar momentos animados e dinamicos de partilha, promovendo o network,
assim como momentos de aprendizagem. A titulo de exemplo, uma das sessfes que
organizei integrou uma apresentagdo de um membro do Departamento do Digital,
inserido na Direcdo de Marketing, acerca da experiéncia do cliente, sobre a qual
posteriormente fizemos um Kahoot! (um jogo interativo digital) para testar a atencdo dos
PF Digitals e os seus conhecimentos acerca do tema. Para a organizacao destas sessoes,
estava a meu cargo fazer a respetiva marcacao nas agendas dos membros da comunidade,
especificando o objetivo das sessdes e as atividades que iriam ser desenvolvidas, e ainda
preparar todos 0s suportes necessarios para a realizacdo das atividades programadas,
desde apresentacdes em PowerPoint, a Kahoot!, escape rooms, criacdo de nuvens de
palavras e videos. Estava ainda incluida toda a parte logistica inerente a realiza¢do de uma
reunido online com atividades previamente preparadas e com a intervencao de pessoas
externas a comunidade, nomeadamente, articulacdo e alinhamento constante com 0s
convidados e antevisdo de possiveis questdes técnicas associadas as atividades planeadas.
Isto exigia uma pesquisa constante sobre temas tecnol6gicos, digitais e de inovagéo e a
sua exploracdo aprofundada, para além da procura de especialistas internos e externos ao
Cetelem para incorporar nas atividades das sessdes (ex. nas apresentacdes). A imaginacao
e criatividade foram essenciais para criar suportes apelativos e diferenciados, procurando

sempre que possivel utilizar um novo recurso/aplicacéo nas sessdes.

Na sequéncia da animacdo da Comunidade PF Digitals, eu estava ainda
encarregue de criar o Plano de Comunicagdo/Animacdo da comunidade para o segundo
semestre de 2020 (ver Anexo 9), o qual incluiu as atividades, desafios e encontros online
previstos para esse periodo de tempo, assim como datas indicativas de quando iriam
acontecer e as recompensas associadas a cada desafio (kits com material tecnoldgico,

bilhetes para a Web Summit 2020, pacotes Odisseias, etc.).

A participagcdo em eventos tecnoldgicos como a Web Summit sdo de elevada
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importancia para o Cetelem, pois permitem acompanhar as evolucdes do mercado e
inspirar novas solugdes para necessidades internas e opgdes estratégicas. Nesta
perspetiva, e relacionado com os bilhetes que séo oferecidos anualmente a elementos da
comunidade, esteve também a meu encargo, para além de pensar, idealizar e dinamizar a
atividade que iria premiar os PF Digitals com bilhetes para a Web Summit 2020, preparar
a participacdo dos vencedores na Web Summit 2020, através da realizacdo de briefings.
Estes briefings tinham como objetivo contextualizar o modo de funcionamento do evento
(a data, totalmente digital), as funcionalidades e as seccdes da plataforma onde ia
decorrer, os oradores que estariam presentes, os dias e horarios em que se iria realizar as
conferéncias e as startups que estariam presentes (ver Anexo 10). Associado a esta
preparacdo, apoiei a definicdo dos temas tecnoldgicos prioritarios da participacdo da
comunidade na Web Summit 2020 e a distribuicdo desses mesmos temas entre 0sS
participantes. Cada pessoa tinha a sua responsabilidade cerca de cinco temas tecnoldgicos
acerca dos quais deveria focar a sua participacdo, através das conferéncias, masterclasses
ou mesas redondas e na procura de startups que oferecessem solucgdes inovadoras que se
pudessem traduzir em oportunidades para o Cetelem. Em todo este processo tive de
pesquisar e garantir que compreendia o funcionamento do evento, que pela primeira vez
foi totalmente online, e que estava a par dos temas, oradores e startups que estariam
presentes, de modo a conseguir partilhar essa informacdo de forma clara e esclarecer
possiveis duvidas sobre o evento. As tarefas relacionadas com a Web Summit foram
especialmente mobilizadoras para mim pois ja participei em varias edi¢cdes do evento em
Portugal e senti-me motivada para perceber como ia funcionar o evento online e por ter a

oportunidade de acompanhar pessoas que iam ao evento pela primeira vez.

Como complemento ao Plano de Comunica¢do/Animacédo da comunidade para o
segundo semestre de 2020, criei documentos de apoio com a gestdo dos diferentes
desafios e dos respetivos prémios, por forma a poder acompanhar a participacdo dos
membros da comunidade nas atividades. A criacdo e atualizacdo destes documentos s
foi possivel gracas a uma pesquisa exaustiva na documentacdo da comunidade sobre o
seu modo de funcionamento, que me permitiu melhorar os recursos disponiveis e

adicionar recursos que estavam em falta e que facilitam a organizagdo da comunidade.

Para alem do acompanhamento e animacdo da Comunidade PF Digitals, mantive
toda a documentacdo relacionada com a gestdo da comunidade devidamente atualizada,

desde documentos de identifica¢cdo dos membros da comunidade com informagdes como
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nome, departamento, grupo dos PF Digitals a que pertenciam, aniversarios, data de
entrada na comunidade e o coach, até a documentos base da comunidade, com a misséo,
valores, membros, regras e objetivos. Para além destes documentos, procedi também a
criacdo de um template de PowerPoint de On-boarding para apresentacdo aquando da
entrada de novos membros na comunidade, por forma a explicar o que € a comunidade,
0s modos de funcionamento da mesma, o que se espera de um novo membro e uma rapida
contextualizacdo dos grupos e respetivos avancos naquele momento, assim como o grupo

que vai integrar na comunidade e respetivo coach (ver Anexo 11).
Innovation Factory

No que diz respeito a IF, tive a oportunidade de acompanhar e apoiar a criacao da
mesma auxiliando na conce¢do da sua imagem grafica. Por ser algo criado de raiz foi
necessario desenvolver diversos elementos de comunicacéo e de funcionamento, pelo que
procedi a criagdo de um endereco de email, através do qual seriam enviados os emails
relacionados com a IF, que fiquei encarregue de monitorizar regularmente. Também foi
necessaria a criacdo de um Slack para gestdo e organizacdo da equipa e para facilitar a
comunicacdo com startups, sempre que necessario e Util. Este Slack foi criado com dois
canais, um canal geral destinado a partilha de informacao relacionada com a gestéo da IF
e um canal denominado de POCs destinado a partilha de informacéo relacionada com as
provas de conceito a desenvolver ou em desenvolvimento. Sempre que necessario, foi
criado um novo canal exclusivo de um POC, destinado a facilitar a comunicacdo com 0s
membros da startup com quem estdvamos a colaborar. A criagdo e gestdo deste canal foi
intuitiva, pois ja estava familiarizada com a aplicacdo no contexto dos PF Digitals.

Na sequéncia do arranque da IF, procedi também a criacdo do Plano de
Comunicacéo de Langamento e Apresentacao e do Plano de Comunicacdo para o segundo
semestre de 2020. O Plano de Comunicagéo de Langamento e Apresentacdo continha os
elementos de comunicacdo que se pretendiam criar, acompanhados de uma breve
explicacdo acerca do objetivo, publico-alvo e das datas previstas para a sua publicacao,
envio ou lancamento. Para o Plano de Comunicagdo do segundo semestre de 2020 foram
incluidos os elementos de comunicacdo desenvolvidos para o seu langamento, assim
como a previsao de novos emails informativos sobre os desenvolvimentos dos POCs e de

um novo video de testemunhos sobre os resultados do primeiro POC realizado na IF.

De entre os elementos criados para o langcamento da IF, esta uma apresentacéo de
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PowerPoint detalhada e explicativa da missdo, ambicdo, objetivos, funcionamento,
equipa e vantagens da IF para o Cetelem e para os seus colaboradores, um cartaz de
divulgacdo com uma breve explicacdo do objetivo da IF, um email interativo de
apresentacdo e explicacdo da IF e do seu funcionamento enviado a todos os colaboradores
do Cetelem, e um video pedagdgico de apresentacdo da IF partilhado no email de
apresentacéo e colocado a passar na televisdo corporativa do Cetelem nos escritorios de
Lisboa (Torre Ocidente, Centro Comercial Colombo) e Porto (Urbo Business Center). O
desenvolvimento e a criacdo da entidade grafica e de todos os elementos necessarios a
divulgacdo e funcionamento da IF foram certamente um dos momentos mais desafiantes
do meu estagio no Cetelem. Estas tarefas demonstraram a complexidade de criar uma
nova equipa de trabalho dentro da empresa e proporcionaram muita pesquisa e aquisicao
de conhecimentos essencialmente relacionados com marketing e comunicacdo interna.
Todo este processo foi realizado em equipa e por meio de muitos brainstormings,

juntamente com muitas situagOes de tentativa e erro.

No ambito da IF, as minhas principais funcbes, apds a criacdo de todos 0s
elementos relativos ao seu lancamento e arranque, consistiram em dar continuo suporte
na preparacdo e desenvolvimento dos POCs, estando sempre a par do ponto de situacao,
de possiveis blogueios que pudessem surgir e dos préximos passos. No seguimento deste
acompanhamento, estava também a meu cargo organizar, marcar e estar presente nas
dailies, que aconteciam duas vezes por semana e que tinham como objetivo fazer um
ponto de situacdo entre a equipa da IF e a equipa da startup com quem estavamos a
desenvolver o POC. Para além disto, acompanhar todo o processo de testes da solucdo da
startup, agilizando a comunicagdo entre os membros de IF e a startup sempre que
pertinente através da marcacdo de reunides extra e participando, quando necessario, na
realizacdo dos testes, integrando a equipa de testers; e também, gerindo a evolucdo dos
testes e analisando os resultados no final, de forma a recolher o méximo de dados possivel

para depois facilitar a decis@o de seguir ou nao para projeto.

Para além do acompanhamento dos POCs era igualmente da minha
responsabilidade construir o suporte de PowerPoint a utilizar na reunido de Kick Off, isto
é, de arranque, onde estavam presentes elementos da equipa da IF e da startup, para
definir as questdes essenciais relacionadas com o POC como as etapas, a distribuicdo
temporal em que estas seriam realizadas, os objetivos, resultados esperados, a equipa do

POC e 0s proximos passos. Também a criagdo do suporte de PowerPoint da Demo do
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POC era uma funcdo minha: a Demo corresponde a reunido final de apresentacdo dos
resultados ao Comex, com a presenca da equipa da IF e de membros de outros
departamentos interessados na solucdo, na qual se define, em conjunto, uma deciséo sobre
a continuacao ou ndo da colaboracéo do Cetelem com a startup em modo de projeto. Este
PowerPoint continha os contetdos da apresentacao do Kick Off, os resultados obtidos, o
percurso do POC e demonstragdes da solugdo da startup nos casos em que isto se
aplicava, por exemplo aquando de uma solugdo web ou mobile para processos de
subscricdo de crédito. Similarmente, era minha funcdo proceder a criacdo de
apresentacdes destinadas aos testers, explicativas sobre o POC, os seus objetivos, 0s
resultados esperados e o funcionamento e duragao dos testes. Ainda no ambito das tarefas
que me foram atribuidas relacionadas com a IF, fiquei encarregue de preparar os Acordos
de Confidencialidade entre as startups e o Cetelem, assim como de atualizar a

documentacao necessaria para o desenvolvimento do POC.

No decorrer dos meus trés meses de estadgio curricular no Cetelem, tive a
oportunidade de acompanhar o processo completo de um POC, desde a sua preparacao a
sua execucdo e conclusdo, tendo a experiéncia de intervir, acompanhar e apoiar o POC
na sua totalidade. Neste sentido, a minha participacdo neste POC foi desde a organizacéo,
presenca e dinamizacdo das dailies, a marcacdo de reunides extra sempre que foi
necessario para solucionar questdes relacionadas com o alinhamento técnico, gestdo de
expetativas ou de questdes relacionadas com os testes, a criacdo dos suportes para as
reunides de Kick Off, acompanhamento de testes e Demo, assim como participar
diariamente na realizacdo dos testes da solugcdo em causa e proceder a sua analise com
outros membros da equipa do POC. Este processo permitiu-me perceber a complexidade
deste tipo de colaboracdo devido as diferencas de posicionamento e funcionamento das

entidades e a importancia de uma boa comunicacdo dentro da equipa.

Por ser o primeiro POC desenvolvido pela IF, uma equipa recentemente criada,
este causou curiosidade e também algum receio e inseguranca em todos os envolvidos,
no entanto analisando todo o processo, este foi um sucesso do ponto de vista
organizacional. Visto que, a equipa da IF e em especifico a equipa do POC, que incluia
pessoas de diferentes hierarquias dentro da empresa e de diferentes departamentos e
direcdes, trabalhou para alcancar um objetivo comum, um POC bem-sucedido € uma
solucéo para varios processos internos do Cetelem. Para tal, foram ultrapassados os

problemas que foram surgindo e foi agilizado o processo com base nas diferentes
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prioridades das partes interessadas. Todo este processo permitiu-me contactar com
diferentes pessoas da empresa, compreender melhor o funcionamento da entidade como
um todo, através do melhor conhecimento de outros departamentos, bem como perceber
a complexidade pratica de gerir e implementar processos de inovagéo, gerir as expetativas
e motivacOes garantindo um ambiente de trabalho agradavel e colaborativo propicio ao
desenvolvimento deste tipo de colaboragdo. Para além do acompanhamento deste POC,
pude acompanhar a preparacao de dois outros e ainda o arranque de um deles, no qual
participei nas reunides de preparacéo, alinhamento e de inicio, a reunido de Kick Off, para
a qual preparei o suporte com a informacdo da startup, do POC, dos objetivos, dos

resultados esperados, da equipa e dos prOXimos passos.
Direcao de Marketing

No que diz respeito a Dire¢do de Marketing e no contexto das reunides da Direcao,
que aconteciam de dois em dois meses, e nas quais participei, foi necessario 0 meu apoio
na criagdo do suporte de PowerPoint para a apresentacdo do ponto de situacdo do
Departamento Change & Innovation, resumindo em poucos diapositivos 0s principais
desenvolvimentos e conquistas do departamento. Para uma reunido com CMSO (Chief
Marketing and Sales Officer) de apresentacdo dos principais desenvolvimentos e
conquistas do Departamento Change & Innovation, apoiei a criacdo da apresentacdo da
IF, com um slide com o plano de comunicacdo da IF e um segundo slide com o ponto de
situacdo dos POCs previstos para o segundo semestre do ano de 2020 (ver Anexo 12).
Tanto o suporte criado para a reunido da Direcdo de Marketing como o suporte criado
paraareunido com o CMSO, requereram da minha parte o desenvolvimento de um grande

poder de sintese e de selecdo de informacéo.

No meu estagio, pude ainda acompanhar a fase inicial do desenvolvimento do
Plano Estratégico do Cetelem. Este plano pretendeu envolver o maior nimero de
colaboradores possivel, e nesse sentido foi pedida a participacdo do Departamento
Change & Innovation no desenvolvimento de tarefas associadas a este plano e
relacionadas com tendéncias de inovacdo. Neste seguimento, realizei uma pesquisa de
mercado, com base em tendéncias de inovacdo previamente identificadas, de entidades e
empresas que representassem essas mesmas tendéncias em Portugal, tendéncias como
mobilidade, inclusdo financeira, economia circular e transicdo energética, nomeando
estas entidades e procurando exemplos praticos da aplicabilidade destas tendéncias nos

seus servicos e/ou produtos (ver Anexo 13).
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Benchmark Technoldgico

O benchmark tecnolégico foi um procedimento constante ao longo do estagio e
insere-se na segunda fase do processo de inovacao do banco, ou seja, a procura de startups
e Fintechs através de incubadoras, fundos de investimento, universidades e da
participacdo em eventos que relnam startups e empresas com necessidades e solu¢des

que se complementam.

Neste sentido, ficou como minha responsabilidade atualizar sempre que pertinente
um documento que retne o benchmark de startups do Cetelem, que contém todas as
startups que tém alto potencial de colaboracdo com o banco, com informacdo que
encontrasse via pesquisa online ou que fosse enviada ao departamento por outros
elementos do Cetelem. Quando surgia uma nova startup ou Fintech eu estava encarregue
de aprofundar a pesquisa sobre ela, de pesquisar em detalhe a sua proposta de valor e
solucdo tecnoldgica, reunindo toda essa informagdo numa apresentacdo de PowerPoint e
acrescentando ou atualizando a informacgdo no dito documento que reine informacéo

sobre todas as startups que tém alto potencial de colaboracdo com o Cetelem.

No final do meu estégio, a pedido da minha orientadora do local de estagio e de forma
a facilitar a integracdo de um novo estagiario apos a minha saida, preparei um documento
de “Passagem de Pasta”, onde reuni as principais tarefas que séo esperadas da minha
funcdo relativamente aos diferentes ambientes em que uma pessoa neste cargo estaria
envolvida, desde equipas, plataformas e eventos, a tarefas e metodologias de trabalho (ver
Anexo 14). A criacdo de raiz deste documento, ainda que reaproveitando informacdes ja
existentes em documentacao do departamento, permitiu-me resumir as principais tarefas
que realizei ao longo do meu estagio e perceber o impacto que este cargo de estagiaria

teve nos resultados e conquistas do departamento.

A pesquisa e a procura para saber mais foram diarias no meu estagio pois, apesar
de ser uma curiosa pelas tecnologias e pela inovagao, ndo estava dentro destas tematicas,
pelo que este cargo exigiu de mim uma dedicacao e persisténcia na compreensao destes
temas que foram essenciais ao desenvolvimento das minhas tarefas no Cetelem. Isto, ndo
sO desenvolveu o meu método de pesquisa e reforcou a minha curiosidade sobre estas
tematicas, como ainda me permitiu adquirir conhecimentos e desenvolver aprendizagens
relacionadas com a tecnologia, a inovacdo, o mundo digital, a comunicacgdo, marketing,

gestdo de equipas e pessoas, gestdo de expetativas e objetivos, entre tantas outras.
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CONCLUSOES

Os trés meses de estagio no Cetelem foram, sem davida, intensivos, desafiantes e
abundantes do ponto de vista da aquisicdo de conhecimentos. Aprendi e cresci muito,
desde a aquisicdo de importantes conhecimentos ao desenvolvimento de capacidades
fundamentais relacionadas com contetdos da minha é&rea de especializagdo,
especificamente comunicacao estratégica, marketing, comunicacao interna, comunicagédo
empresarial e design. Para alem do impacto significativo que esta experiéncia de estagio
teve no meu crescimento e desenvolvimento enquanto profissional na minha area de
estudo, este permitiu-me ainda dedicar-me ao aprofundamento de uma area em muitos
aspetos nova para mim, explorando contetdos com os quais ndo estava familiarizada,
especificamente todo o espetro de inovacao e de transformacéo digital e tecnologica, tanto
no caso especifico do Cetelem como de todo o setor financeiro e, naturalmente, de outros
setores da economia digital.

A transformacdo digital e tecnoldgica da banca é facilmente detetavel, como é
possivel verificar no enquadramento tedrico deste relatorio, e representa um verdadeiro
desafio para os bancos tradicionais. Ao longo do meu estagio pude verificar que o
Cetelem aposta fortemente no seu processo de transformacao digital através de variadas
estratégias, desde a criacdo de equipas dedicadas a exploracdo de temas digitais e de
oportunidades de colaboracdo que se possam traduzir na digitalizacdo de processos
internos ou de produtos e servicos do banco, ao incentivo de um ambiente de inovacéo
propicio ao desenvolvimento de novas ideias de negdcio, produtos e ofertas. O facto de
ter realizado 0 meu estagio numa entidade financeira de renome, a atuar em diferentes
paises e contextos, possibilitou-me uma maior abrangéncia no desenvolvimento deste
relatério e um melhor entendimento sobre o funcionamento de grandes empresas e
multinacionais, bem como sobre a complexidade da gestdo interna do processo de

inovacdo e a importancia e papel fundamental da comunicacéo estratégica nesse processo.

Retiro muitos aspetos positivos desta experiéncia, mas destaco as pessoas com as
quais me cruzei, que me acolheram e integraram como se de uma colaboradora se tratasse,
com realce para a minha orientadora de estagio que me apoiou e acompanhou de perto
em todo este processo de descoberta. Também as fungbes que realizei e as equipas e
ambientes em que estive envolvida foram um ponto muito positivo do meu estagio, pois
tive a oportunidade de realizar tarefas nas diversas etapas do caminho de inovagdo do

banco e em diferentes contextos, o que enriqueceu muito a minha experiéncia.
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O contexto pandémico que vivemos alterou 0 modo de organizacéo e trabalho
diério das empresas e entidades, que no espaco de meses tiveram de arranjar condigdes
para permitir que os seus colaboradores trabalhassem remotamente mantendo a sua
produtividade e motivacdo. O meu estagio no Cetelem foi realizado em contexto de
pandemia, pelo que o teletrabalho foi uma realidade. Na minha perspetiva, com mais
aspetos positivos do que negativos. A possibilidade de ficar em teletrabalho permitiu-me
perceber as vantagens de evitar deslocagdes diarias, de ganho de tempo, do aumento da
disponibilidade para estar em familia, e da melhor conciliacdo do trabalho com o meu
percurso académico. Por outro lado, o teletrabalno também apresentou alguns
inconvenientes, nomeadamente a dificuldade em cumprir a hora de saida do trabalho, pois
inconscientemente tornou-se mais fécil fazer horas extra, e também o contacto com as
pessoas da empresa ¢ diferente aquando do teletrabalho, deixamos de poder deslocar-nos
a secretaria do colega para resolver um assunto e passamos a ter de conciliar agendas,

muitas vezes cheias, para resolver as questdes necessarias através de reunides online.

A diversidade e dinamica das funcdes foi um elemento motivador deste estégio,
porém, como em qualquer organizacéo, a fluéncia de trabalho foi inconstante, pelo que
existiram picos de trabalho em que surgiram muitas tarefas com elevado grau de urgéncia,
momentos em que a gestdo de tempo e priorizacdo de tarefas se tornou mais complicada,
devido também ao elevado nimero de reuniBes remotas decorrentes do contexto de
teletrabalho. O facto de ter sido necessario lidar com estes picos traduz-se numa grande
mais-valia para o meu futuro profissional e pessoal, contudo desafiou também a minha
capacidade de foco, pesquisa rapida, resolucdo de problemas e criatividade na obtencédo
de solugdes. Uma das maiores dificuldades e desafios com que me deparei foi estar a par
de todo o trabalho de inovacdo que a entidade tinha vindo a desenvolver até a data do

meu estagio e de todos 0s conceitos e temas digitais e tecnoldgicos associados a isso.

Concluindo, o Cetelem é um 6timo exemplo da reposta eficaz que a banca
tradicional pode e, em alguns casos, estd a dar aos novos desafios que enfrenta,
provocados pela transformacdo digital e tecnoldgica do setor financeiro. E o estagio
curricular que realizei no Cetelem traduziu-se numa desafiante e enriquecedora
experiéncia no mercado de trabalho, que me permitiu descobrir novas areas de interesse,
inclusive para o meu futuro profissional, e aplicar na pratica conhecimentos e estratégias

apreendidas ao longo do meu percurso académico.
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ANEXO 1: Carta de Avaliacdo do Estagio Curricular

Lisboa, 18 de janeiro 2021.

Objeto: Avaliacdao Inés Santos Silva pelo estdgio realizado entre agosto e outubro 2020 no
departamento /nnovation Management na BNP Paribas Personal Finance (marca Cetelem)

Durante o seu estagio, a Inés demonstrou fortes qualidades de escuta, adaptacao e
proatividade. No nosso contexto de trabalho remoto, conseguiu apoiar temas estratégicos e
criticos para o desenvolvimento da drea de /nnovation Management, como por exemplo:

- Criar toda a identidade de marca e o set de comunicagao da Innovation Factory - estrutura
dedicada a realizagdo de testes (Provas de Conceito) com Startups nacionais e internacionais;

- Acompanhar o desenvolvimento da primeira Prova de Conceito realizada na Innovation Factory
utilizando a metodologia Agile Kanban;

- Assegurar a animagdo online de uma comunidade de Jovens Digitais da empresa, através de
diversas dinamizagdes utilizando ferramentas digitais (Slack, Kahoot!, Escape Games, Concursos,
etc...);

- Preparar a participagdo de diferentes colaboradores no Web Summit 2020, assim como o
debrief do mesmo.

Assim, o profissionalismo e o foco da Inés durante estes meses foram essenciais para os étimos
resultados do departamento. A Inés é uma colaboradora muito valiosa e agradavel, com um
bom espirito de equipa e com uma capacidade de evolugao muito forte, que recomendo
altamente para fungGes dentro de areas de Marketing e de Comunicagao. '

Avaliagdo global de estagio: 18/20.

Amélia Bandeira
Head of Research, Innovation Management & Customer Advocacy
BNP Paribas Personal Finance
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ANEXO 2: Gréfico do World Retail Banking Report da Capgemini de 2020

Customer behaviour has been evolving (=Y Uncertain times have accelerated this change

Traditional players have been slow to react to
the evolving digital demands of the customer.

50% of

customers said
that their
primary banks
are well
connected to
other platforms

requests.
49% of customers used 57% of consumers would
internet banking prefer internet banking
477 of customers used 557 of customers would
mobile apps for banking prefer mobile apps for banking
21% of customers would
15% of customers interacted prefer chatbots and
with banks via chatbots automated voice help when
interacting with banks

Source: Capgemini Financial Services Analysis, 2020; Capgemini COVID-19 Consumer Survey.

During uncertain times, digital agility helps
banks respond quickly to customer needs and

30% of
customers are
willing to shift
to BigTechs/
FinTechs

because of
unsatisfactory
experiences
with their
primary bank
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ANEXO 3: Informacdo complementar sobre o Grupo BNP Paribas e o0 BNP Paribas

Personal Finance

Grupo BNP Paribas

Ao longo dos anos o Grupo tem vindo a crescer internacionalmente com a
aquisicdo de diversas marcas, nomeadamente o BNL em Itélia, Fortis Banque na Bélgica
e do BGL (Banque Générale du Luxembourg) no Luxemburgo, entre outras (Grupo BNP
Paribas, 2020).

O Grupo apoia os seus clientes (particulares, associa¢fes comunitarias,
empresarios, Pequenas e Médias Empresas - PMEs, empresas e clientes institucionais)
recorrendo a solugdes que abrangem financiamento, investimento, poupanca e seguro de
protecdo. Para o efeito, atua em dois grandes setores de atividade, especificamente o
Retail Banking & Services e o Corporate & Institutional Banking (CIB) (BNP Paribas,
2021).

Retail Banking & Services, presente em mais de 60 paises, agrupa as redes de
banco de retalho e os servicos financeiros especializados do Grupo em Franca e a nivel
internacional. Este setor € constituido por duas areas de intervencdo, Domestic Markets e

International Financial Services (Grupo BNP Paribas, 2020).

O polo Domestic Markets retne as redes do banco de retalho do BNP Paribas nos
paises da zona euro (ditos domésticos), assim como areas de intervencao especializadas.
Entre os mercados domésticos estdo Franca (Banque De Détail En France - BDDF), Itélia
(BNL Banca Commerciale), Bélgica (Banque De Détail En Belgique - BDDB operando
sob a marca BNP Paribas Fortis) e Luxemburgo (Banque De Détail Et Des Entreprises
Au Luxembourg - BDEL operando sob a marca BGL BNP Paribas). Por sua vez, nas
areas especializadas inclui-se o Arval, especialista em mobilidade e aluguer de
automoveis a empresas e particulares, o BNP Paribas Leasing Solutions, oferece solugdes
de financiamento e de aluguer de equipamentos profissionais, 0 BNP Paribas Personal
Investors, especialista digital de aforro e corretagem online, e a Nickel, oferece servigos

bancérios alternativos (Grupo BNP Paribas, 2020).

O polo International Financial Services agrupa diversas atividades ao servigo de
uma vasta gama de clientes, tanto particulares, como privados, empresariais e

institucionais. Entre essas atividades estdo o International Retail Banking, isto é, os
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bancos de retalho de 12 paises fora da zona euro, onde desenvolve o modelo integrado do
BNP Paribas ao servico de clientes particulares, PME, profissionais e grandes empresas,
0 BNP Paribas Cardif, que oferece soluc¢des de poupanga e de protecdo em 33 paises, para
segurar as pessoas, 0S Seus projetos e os seus bens, o BNP Paribas Personal Finance, que
¢ o n° 1 em financiamento a particulares na Europa, presente em cerca de 30 paises,
oferece uma gama vasta de empréstimos disponiveis nas lojas, concessionarios de
automoveis ou atraves dos seus centros de relagdes com clientes e da internet. Este polo
inclui ainda 3 areas de intervencdo especializadas, lideres em gestdo institucional e
privada, nomeadamente, 0 BNP Paribas Wealth Management, o BNP Paribas Asset
Management e 0 BNP Paribas Real Estate (Grupo BNP Paribas, 2020).

O CIB, presente em 56 paises, oferece solugbes personalizadas a clientes
empresariais e institucionais nas areas dos mercados de capitais, dos servi¢os de titulos,
dos financiamentos, da gestdo de riscos, da gestdo de tesouraria e do aconselhamento
financeiro (Grupo BNP Paribas, 2020).

A estratégia do CIB passa por fazer a ligagdo entre os clientes empresariais e 0s
clientes institucionais, interligando as necessidades de financiamento das empresas com
as oportunidades de investimento para os clientes institucionais. Paratal, o CIB tem como
foco 3 grandes areas de intervencdo, Corporate Banking, com uma organizacgdo prépria a
cada regido, Global Markets, que retine o conjunto das atividades de mercado, e Securities
Services, estruturadas em 3 grandes zonas geogréaficas, ocupando posi¢fes de topo na
Europa, tendo uma forte presenca nas Américas, assim como um negécio de rapido
crescimento na APAC (Asia-Pacifico) (Grupo BNP Paribas, 2020).

BNP Paribas Personal Finance

Sendo o primeiro ator especializado em crédito ao consumo na Europa, 0 BNP
Paribas Personal Finance opera em cerca de 30 paises de 4 continentes e conta com mais
de 20 mil colaboradores. Conhecido nos diversos paises em que atua por diferentes
marcas comerciais como Cetelem em Portugal, Findomestic em Italia e AlphaCredit na
Bélgica, o BNP Paribas Personal Finance comercializa uma gama completa de créditos a
particulares, disponiveis através das lojas, concessionarios automdveis e dos centros de

relacdo cliente, websites e aplicagdes moveis (Grupo BNP Paribas, 2020).

O BNP Paribas Personal Finance aposta numa estrateégia ativa de parcerias com

cadeias retalhistas, construtores e distribuidores de automoéveis, e-comerciantes e outras
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instituices financeiras (bancos e seguros), demonstrando a sua capacidade de integrar
servicos adaptados a atividade e politica comercial dos seus parceiros (Grupo BNP
Paribas, 2020).

Fora do mercado domestico, em alguns paises, a area de intervencao esta integrada
na banca de retalho do Grupo BNP Paribas (Grupo BNP Paribas, 2020).

No contexto da crise sanitéria resultante da pandemia de Covid-19, o BNP Paribas,
para além de continuar a prestar um servico de qualidade a distancia, procurou readaptar-
se as necessidades dos seus clientes, oferecendo solugdes individualizadas para apoiar 0s

mais afetados economicamente pela crise (Grupo BNP Paribas, 2020).

No caso especifico dos clientes de servicos de seguros, 0 BNP Paribas Personal
Finance acelerou o processamento de sinistros, assim como alargou a cobertura. A répida
resposta do BNP Paribas Personal Finance a este novo contexto pandémico, s6 foi
possivel gracas a transformacdo digital iniciada em 2016. Esta transformacdo digital
permitiu que 71% dos contratos em 2020 fossem assinados eletronicamente e que 89%
dos extratos mensais fossem digitais (Grupo BNP Paribas, 2020).

No ano de 2020, a inovacdo permaneceu como ponto chave do seu
desenvolvimento estratégico. O BNP Paribas Personal Finance recorre a diversas
tecnologias de servigos de valor acrescentado, como por exemplo a Inteligéncia Artificial
(IA) e a compreenséo da linguagem natural (NPL), para fornecer aos seus clientes uma

experiéncia diferenciada, integrada e harmoniosa (Grupo BNP Paribas, 2020).
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ANEXO 4: Organigrama do Cetelem adaptado
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ANEXO 5: Exemplos de publica¢bes de bom fim de semana no Slack

¢ # general < # general ¢ * general

32 er 32 mes 2 members

Inés Santos Silva Inés Santos Silva n Inés Santos Silva e
Obrig; ssas partilha Obi las partilhas PF Digitals! @ - 2= paibas Bl

Bom fim de semana PF Digitals! B: Bom fim de semana a todos! Be safe! i
e
SUCCESS ISNT . o :
ALWAYS ABOUT WE CANNOT “ Y0 NEVER GHANGE THINGS BY
GREATNESS. IT'S “I7 y \ SOLVE A PROBLEM G HGHYING THE EXISTING REALITY.
ABOUT CONSISTENCY. 5 ITSEUNNYIEON = \ BY USING THE - S 10 CHANGE SONETHING, BUILD &
CONSISTENT HARD THE HARDER | » SAME Ki NEWI MODEL THAT MAKES THE
: ME KIND OF 5
VIORK LEADS T0 ) WORK, THE \ THINKING WE oo
SUCGESS, GREATNESS < 5 ¢ s
WILL GOME: \ MORE y ?:ED;‘\:?’:[\"’& -
SUCCESSFUL | ’ A

BECOME.”

Aug 14th

general

2 members

Inés Santos Silva
da pela partic Obrigad:
. G
Be

fim de semana PF Digitals! Be safe

Bom fim d nana PF D

mana PF Digitals! Be safe! “NNOVATION IS SEEING
WHAT EVERYBODY HAS
““WE ARE v T GREAT THINGS IN “EVERY SINGLE SEEN AND THINKING WHAT
CHANGING THE ¢ v BUSINESS ARE INDUSTRY IS GOING NOBODY HAS\THOUGHT?®
WORLD WITH | NEVER DONE BY 3 THROUGH A MAJOR » 52 §
TECHNOLOG ONE PERSON, BUSINESS MODEL
g THEY ARE DONE AND TECHNOLOGY
BY A TEAM OF ORIENTED
PEOPLE DISRUPTION."”

Oct 9th

¢ T general

32 members n Inés Santos Silva
Inés Santos Silva ki

Inés Santos Silva
pela partilha I
[ Y EVERY ONCE IN A
m fim de semana PF Digitals! Be safe! r . VIHILE, A NEW
YOU HAVE TO \ TECHNOLOGY, AN
BELIEVE IN YOUR: n OLD PROBLEM,

AND A BIG IDEA

PROCESS. YOU “INNOVATION IS TURN INTO AN
HAVE TO BELIEVE 4 THE ABILITY T0 INNOVATION.

IN THE THINGS b r SEE CHANGE AS

Inés Santos Silva YOU ARE DOING > AN DPPORTUNITY
“ brigada nelas i 10 HELP THE ;. NOT A THREAT.”

“INNOVATION IS
AN ONGOING

PROCESS THAT
YOU BUILD
INTO YOUR
CULTURE.”
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ANEXO 6: Exemplo de publicacdes do desafio Slack is Calling! no Slack

i general p # general = # general

Aug 28th Sep 11th
Aug 14th

Inés Santos Silva

about innovation in t

Inés Santos Silva

Fora do tem:
Nen

utilizei & umas seman:

% Elon Musk to show off working
de familia, mas quand

brain-hacking device

Oct 23rd

Inés Santos Silva
Inés Santos Silva
i general
b

i Oct 16th
Tell us about

sustainability @ Inés Santos Silva

Ship with na crew to sail across the
Atlanti

Home
The Nearly Invisible Interactive Home

ot sloth hangs from trees to spy

B endangered animals | Living,

¢ ¥ general \ Us Army trials augmented reality
S e L goggles for dogs

Sep 4th
¢ general

n Inés Santos Silva
‘_ nbers

Inés Santos Silva

Oct 9th

Slack is calling!
a Di

# general

imples desenho de
ali

Mapping burned areas from space
utilizada para realizar p:
app ou em lojas fi

@ e

NVIDIA Al turns crude doodles into
otorealistic landscapes

Reading time
min read

F Forbes

The Amazing Ways Chinese Face
Recognition Company Megvil (Face++)
Al And Machine Vision

at the

dem partilhar o que
ue sefa fora do t
o critéric
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ANEXO 7: Exemplo de publicacdo de aniversario no Slack

# general

32 members

<

Aug 4th

n Inés Santos Silva
Bom dia PF Digitals!

No passado domingo, dia 2, foi o
aniversario da PF Digital
I ' uitos PARABENS! &
A comunidade PF Digitals juntou-se para
te deixar este miminho.
Aqui vai a nuvem de palavras que mais te
representam segundo os PF Digitals!
Esperamos que tenha sido um dia muito

feliz! &

Qd”—/.,,

SFocada "€, &

Cetelem’

Paripes




ANEXO 8: Exemplos de publica¢bes no Slack

n

# general

32 members

Oct 2nd

Inés Santos Silva

Bom dia PF Digitals! ¥

Parabéns pelas vossas apresentagées no
Comité de ontem! Sabemos que estes
Ultimos meses foram desafiantes e que
nem tudo correu como planeado, mas
vocés mantiveram o foco e mostraram o
mindset da Comunidade PF Digitals!
Obrigada a todos pelo vosso
contributo! @

# general
32 members

Oct 1st

Inés Santos Silva

Bom dia PF Digitals! @

Obrigada a todos por terem estado
presentes ontem no meeting com a

I - o terem aceite este
desafio!

Qualquer questdo que tenham a N
e a JIll estao disponiveis para vos
esclarecer @

O vosso contributo vai fazer a

diferenca! 7] G

““COMING TOGETHER
IS A BEGINNING.
KEEPING TOGETHER
IS PROGRESS.
RKING TOGETHER

IS SUCCESS.”

Oct 2nd

# general

32 members
Sep 9th

Inés Santos Silva
Bom dia PF Digitals! We have NEWS!
Em Agosto lancamos a Innovation
Factory, que veio substituir a antiga

, com um novo
posicionamento: desenvolver
exclusivamente Provas de Conceito
(POCs) de Inovagdo.
O video do langamento saiu esta

semana!! Estejam atentos a nossa PF TV!

Deixo também o link para darem uma
vista de olhos:

Partilhem connosco a vossa opinido e se
tiverem alguma sugestdo de POC
estamos disponiveis &

IF Launch

&2
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ANEXO 9: Plano de Comunica¢do/Animacédo PF Digitals adaptado

Challenges Done Challenges Rewards
2wt it » N

puneamea

Gamffication Challenges

PF DIGITALS ANIMATION

SECOND SEMESTER 2020

Challenges Done Challenges Winners




ANEXO 10: PowerPoint Briefing Web Summit 2020

web, \
‘\ s'l.ifn?mt
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\ \
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ANEXO 11: Template PowerPoint On-boarding adaptado

[ 2nneameas g

PF Digital's Golden Rules

NEW DIGITAL
PARTNERSHIPS
B L

Q© smratesy

-
PRE-PAID

EN\. WS

PF DIGITALS ANIMATION

2020

Let’s meet, share and learn!

It s s g s Sl 4

[T
- antanss
- .

13

= slack

Challenges Done

11 12
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ANEXO 12: PowerPoint para apresentacdo na reuniao com CMSO adaptada

r INNOVATION
PDS POCs 2020 (P FACTORY
Startup Startup Startup

. PDS - PDS - PDS
BNP PARIBAS CMSO | 16/09/2020 |
.. PERSONAL FINANCE
g o r INNOVATION
Plano de Comunicagéao 2020 | W FACTORY

Data

Email Levantamento
1°. POC finalizado
PFTV

Dezembro

Cartaz A3 Cores
Coffee Comer

Video Levantamento 1°.

Email Langamento
Colak PF POC finalizado

BNP PARIBAS 4SO | 16/09/2021
E PERSONAL FINANCE CMSO | 16/09/2020 |
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ANEXO 13: Pesquisa de mercado para o Plano Estratégico do Cetelem adaptada

Market Trends benchmark update

Mobility Financial Inclusion

Main players & offers in Portugal
WHEWRE  Monthly plan enables Customers to use bicycles on 2 daily basisin Lisbon. @ 280X  Financial AP to support Cust on
rreenon’y  Sing bicycle, taxi, scoaters) n to enable P2P transfers, nd help to micro
vm Via Verde Brisa ecosystem of mobilityservices: parking, hitchhiking, car sharing and an depouts:
VEROE  online service to planthe trip. ANDT rts Cust t
CElIA  teq ce pltt s of ciean ransport oo e frances
Through creditand i
iltyof the future, fields of investment platform,
MOIA ectivity, electrical, d and promatingfinancial education.
MBWAY NET virtual card
Operator of the public Eand developer of charging — &
Q) oo solutions for private spaces (companies and clients). MB way d buy anywhere.

The MOBILT project ai the Lisbon Financial
) promor Banks

businesses.

PERSONAL FINANCE

. BNP PARIBAS
.

Market Trends benchmark update

Energy Transition Circular Economy

Main players & offers in Portugal

cEmm Main responsible of eletronic devices recycling in Portugal

P 2019: 1ton of Cadmium + 1ton of Copper returned to market.
s autoconsumption
galp Over 45 of fuelinclude residual materialsfrom circular economy.
HINDO- in Portugal
+#MBIENTAL
o Refurbished smartphonesare alreadya relevant SKU for major retailersin Portugal.
@ rate. Additionally,launched PlanetaZero propasition for Consumers.
” c the mostneedy.
With almostzero emissions and 2 pioneerin the use of smart grids, lberdrolawasin 2019 1| — —
& 1mEnonRoa Portugal. s one of the Its production is based on 100% use of cork. It has a range of absorbents for ailand
solarpower p of the largest
carried out in Europe, in the last 25 years. AMORIM
= Second i ionin Portugal, with i Foratorons
NG , which includ 10% generated S pmens
nationally. Itis based , markets, i fes and innovation
Natural Gas System. It agreements, through whoapply the
REN'4  J pports projects under the National Planfor the Energy Transition 2030 scope. conceptof circulareconomy, as well as the use of TIC and 3D technologies.

PERSONAL FINANCE

. BNP PARIBAS
*,.




ANEXO 14: Documento Passagem de Pasta

Eaeansast o

L.
A

-

PF DIGITALS

gital transformation to prepare the future:

() Objetivo

r INNOVATION
19 FACTORY

1Bilhete paraum
PF Digital

PF DIGITALS

gital transformation to prepare the future:
o)

Comités Pf Digitals

Let's meet, share &learn!

4

Slack PF Digitals
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