7 PERGUNTAS SOBRE
TRANSFORMAGAO DIGITAL

Uma analise publicada na
renomada Harvard Business
School por especialistas da
consultoria digital OpenMatters
e da Wharton School alerta que
o uso de ferramentas digitais
sem uma mudanca de cultura
faz com que 85% das tentativas
de transformagao digital
fracassem. O relatorio traz ainda
sete perguntas que devem ser
respondidas por executivos antes
dessa transigao:

Ul

A maioria das empresas acaba
usando a tecnologia apenas para
aumentar a eficiéncia. Por outro

lado, empresas de sucesso como

a Apple usam os recursos digitais
para mudar ainteragdo com o
cliente, gerando valor paraele e
paraaempresa

POR IVAN VENTURA

A DIGITALIZACAO ESTA CADA VEZ MAIS PRESENTE dHa' Umanpectjtiva‘ Polrpafte
@ as empresas, de que elas
NA VIDA DAS PESSOAS MAS SERA QUE AS precisa?n mudar pczi\ra manterem-
EMPRESAS DESPERTARAM PARA ESSA MUDANCA? seempettivas: O problenta ¢

que nem sempre ha entusiasmo
por parte das equipes. Por isso,
antes de tudo, é preciso investir na
mudanca dessa mindset

ram 22h30 do dia 29 de outubro de 1969. Den-

tro da universidade americana da Califérnia,

As empresas precisam permitir que

o professor Leonard Kleinrock e o seu aluno -
os clientes e outras redes facam

Charley Kleine estavam debrucados em uma parte do seu processo de criagdo
) ) ) de valor. O Uber depende de uma
tecnologia até entao inédita naquele tempo. A rede de motoristas, o Airbnb, de

proprietarios de iméveis e o Ebay,
de uma porgao de vendedores.

Duvall, da Universidade de Stanford, por meio de uma Essas redes sao essenciais para que
as organizagdes ganhem escala

ideia era enviar uma mensagem para o pesquisador Bill

rede chamada Arpanet. O texto foi enviado com sucesso,
mas em vez da palavra “login”, eles receberam apenas as
iniciais “LO". Apesar disso, a primeira comunicagao por
meio de uma maquina foi considerada um sucesso. Nas-

cia ali o principio da internet.
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N&o basta promover um
upgrade digital. Para que a
transformacao de fato ocorra
é preciso contar com o aval
dos gestores e determinar

o papel de cada um nessa
transformacao digital

Muitas organizagdes focam
o capital fisico. Monitoram o
estoque, a produtividade...,
mas acabam esquecendo do
seu bem mais importante: o
capital humano

H& um antigo ditado que diz:
“E mais facil mudar as pessoas
do que mudar as pessoas.”’
Isso significa que, no processo
de transformacao digital, é
preciso rever as capacidades
das equipes e avaliar se elas
precisam de mudancas ou
mesmo reforgos

As vezes, a digitalizacio da
origem a uma nova empresa
que se torna até mais valiosa
do que a controladora que

Ilhe deu origem. Para evitar
disputas, é preciso estar
preparado. Transformar uma
organizacao é dificil, mas é um
bem necessario
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A partir desse pontapé, o mundo

se viu diante de muitos avangos:

p-mails, sile, redes sociais. To3
Dolizacao e consequentemente|
B Oigiallzacao-dos nogocis|
0 Gue Tozer para- acompanhar
BSse Urbilha Ge novidades Jos

acordo com 0s especialistas ou-
vidos pela Consumidor Moder-
no, para que empresas tradicio-
nais “virem a chave”, & preciso
que tenham apetite por riscos,
uma abordagem constante de
testes, disposicao para desen-
volver produtos e servicos,
agilidade para mudanca e, so-
bretudo, vontade de adotar uma
cultura de colaboracao tanto in-
terna quanto externamente. Ou
seja, de nada adianta um com-
putador conectado & internet se
as pessoas nao mergulharem de
cabecga nessa onda.

Deixar de ter um comportamen-
to analogico para incorporar o
digital faz toda a diferencga. Esse
pensamento €&, inclusive, o fun-
damento do human digital, do
qual falaremos um pouco mais
adiante. Mas, antes de tudo, vale
reforcar o papel da confianca
nesse processo. O Uber, por
exemplo, faz isso muito bem ao
conectar passageiros e moto-
ristas. “Esses comportamentos
mudaram a forma como as pes-
soas se relacionam ou passam a
consumir servigos e produtos. O
movimento (de transformacao
digital) foi o gatilho para o mer-
cado corporativo que, agora,

precisa se adaptar”, diz Laércio
Cosentino, CEO da TOTVS.

A HORA DA VIRADA

Felizmente, o que nao falta s&o
companhias dispostas a impul-
sionar e a disseminar a ideia de
um mundo cada vez mais digital.

"E possivel afirmar que cloud,

big data, inteligéncia artificial,
robotica e social media repre-
sentam o core dessa transfor-
independentemente do
negocio ao qual estejamos nos re-
ferindo”, diz Tushar Parikh, head

no Brasil da Tata Consultancy Ser-

vices, um dos importantes bracos
de tecnologia da informacéo do
grupo indiano Tata Motors. Juntas,
essas cinco ferramentas repre-
sentam o pilar da transformacéo
digital nas empresas.

Nos Estados Unidos, por exem-
plo, o uso dessas e de outras
ferramentas digitais ja é rotina
para muitas empresas. E isso €
fruto da criagéo de uma cultura
digital de sucesso la no passado.
Uma pequena amostra dessa
maturidade esté no setor finan-
ceiro. As fintechs americanas
existem ha dez anos e ja sao
apontadas como empresas soli-
das, como € o caso da Lending
Club — uma espécie de Uber dos
empréstimos e que ja tem um
valor de mercado superior a
USS 8,5 bilhoes. A empresa uti-
liza ferramentas de anélise no

relacionamento com 0s clien-
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big data, inteligéncia artificial,
robotica e social media serdo o
core da transformacao digital




tes e disponibiliza para eles um
robo que faz o papel de um con-
sultor financeiro. O setor finan-
ceiro americano é protagonista
também no uso de blockchains
e sistemas criptografados para
troca de informacoes. H& quem
diga, inclusive, que essa é a pro-
xima fase da era digital.

Por outro lado, o curioso € que,
apesar de avancado, o setor fi-
nanceiro nao ¢ o mais maduro
digitalmente falando. Em primei-
ro lugar, segundo a McKinsey,
vem o setor de turismo, seguido

por varejo e telecomunicagoes.
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A anglise faz sentido se consi-
derarmos exemplos como o do
Airbnb e da americana Carnival
Corporation. Especializada na
oferta de cruzeiros maritimos,
a empresa esta prestes a langar
um navio com a maior experi-
éncia digital de todos os tempos.
Nele, os viajantes serdo reco-
nhecidos por meio de um sen-
sor conectado ao smartphone e
poderao fazer tudo a partir dele
(do processo de embarque e da
reserva de passeios em terra &
encomenda da bebida favorita).

No varejo americano, um bom

exemplo de transformacgao di-
gital ¢ o Amazon Go, um super-
mercado localizado em Seattle
no qual os produtos tirados da
prateleira sao reconhecidos ao
irem para a sacola. O pagamento
¢ feito via smartphone, sem que
o cliente tenha de passar pelo

caixa eletronico.

O MOMENTO BRASILEIRO

0 benchmark americano tem in-
fluenciado positivamente outros
paises. “0 importante € entender
que todos, inclusive o Brasil, estao



nessa transformacao digital. Evi-
dentemente que existem socie-
dades mais ou menos evoluidas,
mas o tema digital € intrinseco
na cultura mundial’, analisa To-
natiuh Barradas, vice-presidente
de industrias estratégicas da SAP,
um dos grandes players globais
de solucoes digitais.

Por aqui, as empresas supera-
ram o primeiro estagio, que é a
presenca no mundo digital. Um
levantamento do Centro Regional
de Estudos para o Desenvolvi-
mento da Sociedade da Tecnolo-
gia da Informacao (CETIC), ligado
ao Comité Gestor da Internet no
Brasil (CGLbr) afirma que as com-
panhias nacionais, sejam elas
de pequeno, sejam de médio ou
grande porte, estao conectadas.
No entanto, o mesmo estudo
mosira que essas empresas
apresentam momentos diferen-
tes no uso da internet. Cerca de
57% das companhias possuem
um website, mas isso varia de
acordo o setor. Enquanto quase
todas as empresas de comuni-
cagao e informacéo possuem
uma pagina da internet, por
exemplo, mais da metade do se-
tor de autopegas sequer possui
um blog (46%). Pior:

A disparidade é ainda maior

nas redes sociais. De acordo
com Fabio Senne, coordenador
de pesquisas do Cetic e um dos
responsaveis pelo levantamen-
to, 51% dos entrevistados estao
presentes nas redes sociais,
mas quase 30% sequer possuem
uma pessoa destacada para ad-
ministrar a propria rede social.
Um erro, considerando que o
Brasil ¢ um dos povos mais pre-

sentes no Facebook [UBEAKENeR
pulacao brasileira acessa a rede

social). “Isso nao significa que
nao haja ninguém de olho nas
redes sociais, mas € uma prova

e que isso é feito de maneira

amadora e com uma frequéncia|
explica Senne.

Mas em meio a esse cenario
nacional de construgao de uma
cultura digital, ha uma boa no-
ticia: as maiores empresas do
Pais estdo dispostas a enten-
der o consumidor por meio de
canais digitais. Em outras pala-
vras, ha uma preocupacgao das
grandes empresas nacionais em
fazer parte dessa cultura.

A empresa de contact center
Atento mediu essa transforma-
¢ao digital com foco em canais
de atendimento, o core business
da empresa. Os dados mostram
que as grandes empresas nacio-
nais de consumo, utilities (pres-
tadores de servicos publicos), se-

guro e servicos pretendem fazer
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investimentos para se tornarem
mais digitais. Em telecomunica-
Goes, 0 percentual foi de 968%, o
financeiro de 94%, o automotivo
de 60% e, por fim, o transporte
registrou 60% de intencao.
Segundo Regis Noronha, a por-
ta de entrada dessas novas
tecnologias inseridas na trans-
formagao digital ¢ justamente o
contato com o cliente. Ele analisa
0 proprio negocio para demons-
trar esse despertar digital no
Pais. “Antigamente tinhamos sete
postos de atendimento via chat
em uma empresa. Hoje, temos
clientes com 200, 250 postos pu-
ramente de chat porque o volu-
me esté indo por esse caminho.
Ha uma transformacgao em curso
e ela é cada vez mais rapida”.

BANCOS NA VANGUARDA
No atual contexto nacional,
um dos setores que lidera essa
transformacéo digital & o finan-
ceiro. Na opinido de especialis-
tas ouvidos pela Consumidor
Moderno, os bancos desper-
taram mais cedo para uma
cultural digital e hoje exibem
interessantes exemplos de digi-
talizacao. “Existe graus de ma-
turidade bem diferentes. O setor
financeiro explora bem essas
novas tecnologias, pois enten-
deu a importancia do digital na

conexao com o seu cliente. Nao
a toa, eles realizam transacoes
e interacoes via mobile com
uma maturidade bem diferen-
te de outros setores”, diz Jorge
Sellmer, vice-presidente da Re-

source It Solution.

Um exemplo dessa bem acaba-
da combinacgao de servigos di-
gitais € o recém-langado Next,
um banco totalmente digital
desenvolvido pelo Bradesco. A
ideia € que todo e qualquer tipo
de interacado aconteca dentro
da plataforma do Next. “E essa
comunicacao digital inclui abrir
uma conta em 15 minutos”, afir-
ma Jeferson Honorato, supe-
rintendente e responsavel pela
novidade. O proprio Itat tem
adotado uma experiéncia digital
no seu aplicativo, que se tornou
mais leve. Os bancos, inclusive,
mencionaram essas e outras
tecnologias em um evento no
més passado — o CIAB, da Fe-
braban. Nesse encontro, foram
discutidas e exibidas solugoes
como chatbots, inteligéncia ar-
tificial e analytics.

“Os bancos digitais exemplificam
esse momento impar do setor fi-
nanceiro. S&o diversas platafor-
mas com diferentes tecnologias.
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Isso é maturidade. Hoje, muitas
das solugoes utilizadas sao fer-
ramentas artificiais para pro-
cessos repetitivos. O mercado de
financial services ¢ o que mais
demanda”, afirma Jefferson Den-
ti, diretor de analytics e transfor-
macéao digital da Deloitte.

NOVA ECONOMIA

H& uma expectativa de que ou-
tros setores sejam impactados
pelo pioneirismo do Brasil no
setor financeiro. E &reas como
a da satde e a automobilistica ja
estao na mira de empresas como
aIBM. “A gente vem usando muito
a inteligéncia artificial para inte-
ragir com o consumidor final”, diz
Ricardo Barbosa, diretor sénior e
responsavel pela area de trans-
formacao digital da consultoria
IBM Brasil. “Trata-se de uma in-
dustria que quer entender o clien-
te. Antigamente, isso se restringia
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as concessionarias. Hoje né&o.
Se eu vou desenhar um carro,
quero saber quem & o condutor,
quem € 0 usuario e como & que
eu melhoro desempenho dele”

0 setor de varejo fisico também
deve aderir a essa onda.

femeniclfa Neshoes passou g
mprimir um mundo tecnologicd
eniro da sua oja fsica: a Shoes{
fock. 0 espago fof reinauguradd
om Marco desie ano com & pro3
posla de (razer uma experiencia
omnichannel._Langamos. inclu]
Sive, 0 e-commerce shoesiock]
SNy diz Graciela Kumruian,
COO0 da Netshoes. A loja on-line &
uma estratégia para disseminar

amarca para fora da regido me-

tropolitana de Sao Paulo e apro-
ximé&-la dos fas em todo o Brasil.
Mas e quanto a outros setores
conhecidos da nossa economia,
como as teles? “Ainda néo temos
0 Nubank da telecom, mas cer-
tamente eles ficariam incomo-
dados se surgisse uma teletech”,
diz Noronha, da Atento.

O fato € que, mais cedo ou mais
tarde, a transformacao digital
vai impactar todos os setores da
economia. Voceé se lembra da Ko-
dak? E da Blockbuster? Elas nao
perceberam isso a tempo, como
fez 0 Google, o Facebook, o Airb-
nb e o PayPal, representantes da
nova economia. E voce, de que

lado esta?
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Graciela Kumruian,

da Netshoes:
reinaugurada em margo
deste ano, Shoestock
(empresa do grupo)

se propoe a entregar
uma experiéncia
omnichannel
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