Criado em parceria com Financial Times

A inovacao centrada

no ser humano esta
redefinindo os softwares
empresariais »»

SAP Concur



Introducao

Descubra como a convergéncia de IA, ciéncia
comportamental e design de experiéncia do
usuario (UXD) esta remodelando o cenario
da tecnologia B2B.

A medida que a tecnologia avanca, a experiéncia do
usudrio (UX) nos softwares empresariais se torna cada
vez mais relevante. Anteriormente, varias ferramentas

e plataformas enfrentavam dificuldades com a UX abaixo
do ideal. Versdes iniciais do Photoshop e do PeopleSoft,
por exemplo, usuarios sobrecarregados com curvas

de aprendizagem acentuadas e interfaces visualmente
confusas. Da mesma forma, ferramentas de processamento
de texto, como o assistente de escritério Clippy, que foi
uma primeira tentativa de suporte orientado por IA,

e usuarios frustrados com funcionalidades invasivas

ou inadequadas, simbolizando como a tecnologia

pode alienar, em vez de ajudar, quando as necessidades
do usuario ndo sdo priorizadas em sua concepgao.

1. Como aprimorar a experiéncia do cliente na era digital, McKinsey, 2021.
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“A logica por trds de uma inovagado aparentemente util
como essa tem fundamento”, afirma o dr. Nicola Eccles,
especialista em ciéncia comportamental que ajudou

a criar o On Wellbeing, um aplicativo corporativo de
tecnologia de saude desenvolvido em torno da mudanca
de comportamento. “Os ambientes de software estdo se
tornando cada vez mais complexos e faz sentido utilizar
os dados do usuario para aconselhar sobre a melhor acdo
a desempenhar em seguida. Fazé-lo de forma irritante, no
entanto, com um recurso que desvia a atengao, raramente
produzira bons resultados.”

Hoje, mais principios de design centrados no ser humano,
combinados com tecnologias de ponta, estdo melhorando
a maneira como os usuarios interagem com solugdes de
software. O impacto transformador da IA, da ciéncia

71%

Dentre os consumidores,

71% esperam que as

empresas oferecam interacdes
personalizadas e 76% mudarao se
ndo gostarem de sua experiéncia.t
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https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/enhancing-customer-experience-in-the-digital-age

O papel da IA nos softwares
empresariais

comportamental e do design da experiéncia do usuario (UXD) nos softwares
empresariais ndo s6 estd ampliando a satisfacao, mas também fomentando a
eficiéncia e a inovacao. Ao tornar as informacdes e os sistemas claros, intuitivos
e acessiveis, os desafios de negdcios podem ser resolvidos mais rapido.

A |A esta na vanguarda dessa transformacdao, impulsionando a inovacao
e a eficiéncia em varias fun¢des de negécios. Desde a automatizagdo do
atendimento ao cliente com chatbots capazes de entender e responder
aconsultas em tempo real até a otimizagao da gestao da cadeia de
suprimentos ao prever a demanda e gerenciar o estoque, a |A esta
remodelando a maneira como as empresas operam.

Utilizando andlise preditiva e automacao, a IA também permite que os
colaboradores tomem decisdes financeiras mais bem fundamentadas,
simplifica o que muitos consideram tarefas entediantes, como geragao

de relatérios de despesas, e proporciona experiéncias personalizadas ao
cliente. Jen Moyse, vice-presidente de produtos e lider de UX da SAP Concur,
especialista em servigos de gestao de viagens e despesas, explica: “Uma das
oportunidades mais entusiasmantes é pensar especificamente na

2. CFO Insights: Como medir e maximizar os retornos da IA, relatério CFO Insights de 2024 da SAP Concur.
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1%

Dentre os CFOs, 51% investiram
em IA em 2024, em comparagao
com 15% em 2023.2
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https://www.concur.com/en-us/resource-center/ebooks/how-to-measure-maximize-ai-roi

IA generativa e em como ela pode aprender seu processo de forma
adaptativa, entender seus comportamentos como usudrio de software A |A tem o potencial de contribuir
e personalizar seu comportamento para atender as suas necessidades.” entre US$ 2,6 a US$ 4,4 trilhdes

anualmente com a economia
Essa adaptabilidade é imprescindivel em ambientes de negécios onde global em 63 casos de uso.3
solugdes genéricas normalmente deixam a desejar. Por exemplo, na
gestao de projetos, as ferramentas orientadas por IA podem ajustar
dinamicamente cronogramas, alocagao de recursos e priorizagdo
de tarefas com base no progresso atual e no desempenho da equipe,
garantindo que os projetos permanegam no rumo certo apesar das
mudancas ou dos desafios inesperados.

Além disso, na gestao de viagens e despesas, a |IA pode categorizar as
despesas, alertar os usuarios sobre informagdes que estiverem faltando
e integrar dados em tempo real para proporcionar experiéncias perfeitas.
“No contexto da gestdo de viagens e despesas, podemos simplificar

e agilizar seu relatério de despesas ao aprender como vocé categoriza
as faturas, ajudando a entender a politica de sua empresa”, afirma Moyse.

Neste sentido, o relatério CFO Insights de 2024 da SAP Concur indica
que 51% dos CFOs estado investindo em IA, um aumento consideravel
em relacdo a 15% em agosto de 2023. No entanto, 58% dos lideres
financeiros admitem entender muito pouco sobre IA nas financas,
ressaltando a necessidade de formacao continua e solugdes intuitivas.

3. O potencial econémico da |A generativa: a préxima fronteira de produtividade, McKinsey, 2023.
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https://www.concur.com/sites/default/files/ww_en_rpt_all_cfo_insights_repositioning_for_growth_imcc_20240315_rc.pdf
https://www.mckinsey.com/featured-insights/mckinsey-live/webinars/the-economic-potential-of-generative-ai-the-next-productivity-frontier

A ciéncia comportamental
no design de software

Nao é apenas a |A que esta facilitando a experiéncia do usuario. A ciéncia
comportamental desempenha um papel cada vez mais importante na
modelagem das interagdes dos usuarios e na tomada de decisdes

em produtos de software. Ao compreender a psicologia por tras do
comportamento dos usuarios, os designers de software podem
criarexperiéncias mais intuitivas e satisfatérias. Segundo o dr. Eccles:

“A tecnologia digital tem o beneficio reciproco unico de influenciar

0 comportamento e moldar o conhecimento ao coletar dados dos
usudrios finais que aprimoram ainda mais sua eficacia.”

Os principios-chave da ciéncia comportamental estdo sendo integrados
aos softwares empresariais para melhorar a usabilidade. Por exemplo, as
estratégias de gestdo da carga cognitiva garantem que as interfaces sejam

intuitivas e a navegacao, integrada, reduzindo o esfor¢co mental exigido dos
usudrios. Além disso, estratégias de personalizagdo, como as apresentadas

em solugdes de software para o processo de integragdo dos usuarios,
ajudam a orienta-los na configuracdo e familiarizagdo com os principais
recursos, ampliando a adoc¢do e a satisfacdo com a tecnologia. Como

revela um relatério da McKinsey sobre marketing divulgado recentemente,
em Ultima andlise, a personalizagdo impulsiona o desempenho e otimiza os

resultados para o usuario.
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https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/the-value-of-getting-personalization-right-or-wrong-is-multiplying

A importancia da UXD

No centro desses avancgos esta a UXD, que prioriza a usabilidade,
acessibilidade e satisfagdo dos usuarios. Ao adotar uma abordagem

de design centrada no ser humano, as organizagdes podem criar solu¢des
de software que promovam mais engajamento e produtividade. “A 6tima
experiéncia do usudrio ajuda na realizagcao das tarefas com facilidade,
precisao e rapidez”, afirma Moyse. “Isso é tudo o que vocé quer de um
software empresarial.”

Os desenvolvedores dependem de ciclos extensos de pesquisa

e feedback para entender as necessidades e os comportamentos dos “

usuarios. Por exemplo, a SAP Concur realiza pesquisas para saber quem

sa0 seus usudrios e o que eles precisam dos softwares. Esse processo A étima experiéncia do
iterativo garante que os softwares permanecgam intuitivos e relevantes. usuario ajuda na realizagéo
“Conduzimos ciclos de feedback com nossos usuarios, explicitos das ta refas com facilidade,

e implicitos, e conversamos [com eles] para entender como se

sentem em relagdo aos softwares”, explica Moyse. Precisac € rapldez. Isso

e tudo o que vocé quer
de um software empresarial.”

Jen Moyse, vice-presidente de produtos e lider
de UX da SAP Concur
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Aplicacdes do mundo real
e tendéncias futuras

Aplicagdes praticas dessas tecnologias ja estdo sendo vistas. Por exemplo,

a integracao da SAP Concur com a Mastercard permite que dados em tempo
real preencham automaticamente os relatérios de despesas, aumentando

a precisao e reduzindo o fardo dos usuarios. Também, a personalizacdo
orientada por IA pode melhorar muito a experiéncia de viagem ao
compreender as preferéncias dos usuarios e oferecer solugdes personalizadas.

Vislumbrando o futuro, os softwares empresariais estdo preparados para
assegurar grandes retornos por meio da IA. “Os softwares irdo evoluir para
incorporar a IA, inclusive a IA generativa, em quase todos os aspectos. As
empresas que forem capazes de utilizar a IA para resolver problemas, garantindo
que ela seja sempre visivel e transparente, serdo as vencedoras”, afirma Moyse.

O uso adequado e seguro de dados, além da inclusdo no design, considerando
as diversas necessidades de todos os usuarios, como quem possui diferentes
capacidades e habilidades cognitivas, também serdo fundamentais. Para
estabelecer confiabilidade junto aos usuarios, é preciso aplicar a IA de forma ética
e manter a transparéncia sobre sua implantacdo. A medida que essas tecnologias
permanecem evoluindo, uma énfase na confianga, bem como na satisfacéo dos
usudrios, continuara sendo fundamental para seu sucesso a longo prazo.

<«
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As empresas que forem
capazes de utilizar a IA
para resolver problemas,
garantindo que ela

seja sempre visivel

e transparente, serao

as vencedoras.”

Jen Moyse, vice-presidente de produtos e lider
de UX da SAP Concur
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Saiba mais

Explore mais maneiras de ter um impacto significativo na preparagao
para o futuro de sua funcao financeira e de toda a sua empresa.

Saiba mais no eBook Inteligéncia artificial, solucées reais para os negécios.

Ou entre em contato conosco para conferir como as solucdes
SAP Concur podem apoiar sua jornada de inovacgao.
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