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Atransformacao digital tem sido
um dos grandes desafios para as or-
ganizacdes contemporaneas, consi-
derando o contexto atual com inume-
ros desafios para a venda de produtos
e servicos em tempos de pandemia
da Covid-19. O processo de aceleracao
pela adogao de tecnologias que com-
preendam as demandas dos clientes

e a conversdao em receitas tem sido
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um desafio para as organizacdes. Logo, a busca pela compreensao e profundida-
de em temas variados e com alto nivel de complexidade tecnoldgica surgiu nos
ultimos meses, gerando muitas duvidas, incertezas e até mesmo o receio das
liderancas sobre os impactos da considerada nova revolucao industrial, termo
estabelecido pelo Férum Econdémico Mundial. No artigo “Transformacao digital:
perspectiva brasileira e busca da maturidade digital”, publicado nesta mesma
revista, os autores sugeriram 10 (dez) dimensdes para uma transformacao digi-
tal consistente, apontando a relevancia da estratégia digital, tecnologias digitais,
capacidade analitica, relacionamento com clientes, atuacao em redes, processos
ageis, cultura e pessoas, riscos e investimentos, aspectos legais e éticos e novos
modelos de negdcio.

Todavia, o entendimento destas dimensdes nao foi suficiente para os ga-
nhos esperados de produtividade e competitividade organizacionais em estu-
dos de caso realizados. A partir do levantamento de praticas organizacionais e
do compartilhamento de experiéncias realizadas nas reunides do Centro de Re-
feréncia em Inovacao Nacional (CRI Nacional) da Fundagao Dom Cabral (FDC) ao
longo dos ultimos dois anos, observou-se um novo tipo de transformacao, me-
nos digital e mais organizacional. A sua complexidade envolve o entendimento
da formulacao de estratégias centradas no usuario final, a execucao agil e a am-
pla capacidade para o uso de dados. Logo, este artigo tem como objetivo cen-
tral desmistificar a transformacao digital, como um elemento central de gestao,
orientando os lideres na implementacao de processos praticos e com resultados

concretos de negdcio.

DA TRANSFORMAQAO DIGITAL PARA ORGANIZACIONAL
Diversas novas tecnologias tém sido apontadas como as responsaveis pelo
surgimento de novos negdcios bem como pela queda de produtividade de

diversos setores da economia mundial. Ao mesmo tempo, novos especialistas
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surgem a todo instante, com o discurso catastroéfico, vinculando o futuro da
humanidade a uma nova singularidade, com negdcios tradicionais cedendo
espaco paraempresas completamente tecnoldgicas. A partir de diversos estudos,
levantamento de bases de dados e fontes técnicas, procurou-se entender se o
real desafio para as organizacgdes seria a busca incessante por novas tecnologias
ou por novos modelos de gestdo.

Logo, diversos pesquisadores sugerem gue as empresas com maior valor
de mercado seriam agquelas com modelos de negocio estruturado, combinando
elementos associados a uma clara estratégia, rapida capacidade de adaptacao
ao ambiente, disponibilidade de investimentos e equipes altamente qualifica-
das. Isto €, a tecnologia seria uma consequéncia destas empresas e para o seu
préprio crescimento.

Portanto, a transformacao digital seria um processo claro relacionado a ma-
turidade organizacional, sempre buscando modificar a sua estrutura de gestao
e nao necessariamente adotar as novas tecnologias existentes, somente. O foco
dos principais lideres organizacionais seria avaliar constantemente as demandas
do mercado, compreendendo a transformacao do negécio como um tema rele-
vante e ndo tendo as principais tecnologias como fim, mas um meio para o seu

processo de ganhos de competitividade.

DIMENSOES PARA A ESTRATEGIA, EXECUCAO E RESULTADOS

Uma estratégia digital deveria conter dimensdes bem estabelecidas, bem
como as expectativas de resultados no curto e longo prazo. O foco deste artigo
nao é debater sobre os modelos estratégicos classicos tao reconhecidos no mer-
cado mundial, mas enfatizar uma perspectiva desenvolvida recentemente por
diversas empresas nacionais e internacionais. Como destaque e observado ao
longo dos ultimos anos no CRI Nacional, esta a rapida capacidade para adapta-

¢ao, prototipagao e teste para novas solucdes focadas no usuario final. Isto €, a
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busca por menor rigidez estrutural e tradicional das empresas, cedendo lugar
por maior flexibilidade e ado¢cao de dados no processo decisorio.

Além dos fatores citados acima, a gestao por competéncias e equipes de-
veria ser um elemento mais enfatizado nas organizacdes, desenvolvendo te-
mas vinculados ao escopo tecnoldgico, bem como nos elementos da gestao
tradicional.

Neste sentido e com tantos modelos estratégicos, a proposta deste artigo
estd na escolha dos principais elementos e que poderiam auxiliar os lideres or-
ganizacionais em uma estratégia digital consistente, menos pautada em tecno-
logia e mais nos elementos necessarios da gestao, sendo eles:

Foco no cliente: a capacidade em repensar toda a estrutura organizacional,
a partir de dados dos clientes, torna-se fundamental para a real transformacao
digital. Diversos autores sugerem que o0 mapeamento da experiéncia dos clien-
tes poderia aumentar a retencao dos mesmos de forma consistente. Para tanto,
alinhar o planejamento estratégico, metas, resultados esperados e times sao ele-
mentos fundamentais para a transformacao do negdcio.

Fluéncia digital: além do entendimento sobre temas atuais como /oT, In-
teligéncia Artificial, Big Data, dispositivos moveis, impressoras 3D, sensores inte-
ligentes, realidade aumentada e computacao em nuvem, a proposta para uma
estratégia em horizontes de implementacao, considerando uma nova estrutura
organizacional centrada em inovacao e tecnologia, seria vital. Ter equipes cen-
tradas na aplicacao de metodologias de inovagao e no desenvolvimento de uma
nova mentalidade associada ao intraempreendedorismo seria relevante.

Estrutura de gestao: complementando o item acima, um dos principais
elementos da transformacao digital esta além do entendimento sobre tecnolo-
gia. Trata-se da capacidade em reformular as estruturas de gestao. Como ponto
de partida e considerando o baixo nivel de maturidade de grande parte das em-
presas brasileiras para temas tecnoldgicos, sugere-se a criagcao de uma equipe

dedicada para temas vinculados a inovacao digital. Isto €, ter esses temas no pla-
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nejamento estratégico, métricas claras de resultado e mecanismos de incentivo.
Além disso, a capacidade de realizar parcerias, acordos de cooperacao e agendas
de benchmarking com outras organizacdes é importante.

Gestao de dados: além dos temas de fronteira do mundo tecnolégico
atual, compreender que o levantamento, o tratamento e a gestao de dados sao
diferenciais competitivos. Além das questdes técnicas relacionados ao tema, su-
gere-se estimular o desenvolvimento de organizacdes orientadas a dados com
uma grande capacidade preditiva de questdes relacionadas as demandas dos
clientes, gestao estratégica e operacional. Para tanto e como destacado no item
3, ter uma equipe dedicada para esses temas seria uma vantagem competitiva
importante.

Agilidade de mercado: uma organizacdo em busca da transformacao digi-
tal deve compreender que a sua capacidade de mudanca € determinante. Logo,
a gestao tradicional de projetos cede lugar para a constante revisao de escopo e
entregas rapidas de resultado. Da mesma forma, a estrutura de gestao (item 3)
tem uma caracteristica de estruturacao em redes, com amplo destaque para as
equipes de inovacao e digital. Adotar metodologias focadas em testes, estrutu-
ras de projetos baseados em problemas, equipes pequenas, multidisciplinares e
centrado em indicadores de clientes (item 1) sdo os novos modelos de trabalho.

Lideranca e compartilhamento: uma organizacdo madura digitalmen-
te precisa entender que a formacao de liderancas é um diferencial, com uma
série de iniciativas relacionadas ao engajamento, treinamento, remuneragcao e
mecanismos de reconhecimento. Além disso, o papel dos principais lideres esta
na busca por estimular a estrutura organizacional em resolver problemas, com
maior autonomia, desenvolvendo a cultura da experimentacao e busca por com-
partilhamento de recursos.

Experiéncias e resultados: esta dimensdo avalia a capacidade da organiza-
¢ao em concretizar as etapas acima, em projetos digitais customizados para os

clientes. Ou seja, o foco esta no tempo de atendimento do usuario final, na sua
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retencao e geracao de resultados concretos, destacando as perspectivas de pro-
cessos e financeira. Da mesma forma, a capacidade em traduzir as demandas
do mercado em diversos projetos com solugdes digitais, acessiveis e com custo
reduzido tem sido o principal desafio das organizacdes.

Reconhecimento do mercado: ter o reconhecimento do mercado a partir
de premiacdes é necessario. Isto €, comunicar ao mercado sobre as principais
iniciativas desenvolvidas, os resultados alcancados e a busca por comparagcdes
com outras organizacgdes € importante. Além disso, estimular as equipes com
conquistas tem impacto nos mecanismos de engajamento, cultura de resulta-
dos e desafios.

Maturidade digital: um dos elementos centrais para a transformacao di-
gital é a analise da maturidade digital. Para tanto, sugere-se a avaliacao cons-
tante dos processos internos relacionados ao uso da tecnologia da informacao
e gestdo da inovagao. A revisao dos processos atuais, as possiveis melhorias e
a adocdo de indicadores de acompanhamento sao recomendaveis. Respecti-
vamente, a utilizacao dos padrdes internacionais da ISSO 27002 (tecnologia da
informacao) e ISSO 56001 (gestao da inovagao) poderia ser uma boa pratica de
gestao organizacional, pois estimularia padrdes internacionais para a digitali-
Zagao.

Métricas: como elemento final, sugere-se o acompanhamento dos resul-
tados a partir de métricas, além de modelos conhecidos, como, por exemplo,
o tradicional BSC (Balanced Scorecard). Para a estratégia digital, a clara defi-
nicao dos problemas e a estimativa de investimentos em novas tecnologias,
equipes e fornecedores como indicadores da qualidade digital sdo os pontos
de partida. Como resultados, compete a organizag¢ao avaliar a precisao do uso
das tecnologias com foco nos clientes, com sistemas de engajamento, mini-
mizando as possiveis revisdes dos escopos dos projetos, na utilidade das novas
tecnologias (perspectiva do cliente e do desenvolvimento da equipe digital) e

com possibilidade para o desenvolvimento de novos modelos de negdcio.
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PERSPECTIVAS BRASILEIRAS E CASOS RELEVANTES

Estudos recentes realizados pelo Centro de Referéncia em Inovacao Nacio-
nal da FDC avaliaram o entendimento de empresas brasileiras sobre a transfor-
macao digital, buscando compreender temas como estratégia, execucao e resul-
tados alcancados.

Para mais de 70% dos executivos entrevistados, as suas organizacdes tém
como principal barreira a estratégia atual, com modelos tradicionais para a sua
formulacao e a constante busca por resultados financeiros de curto prazo. Além
disso, a lentidao no processo decisorio, a centralizacdao da tomada de decisao
no nivel diretivo e a baixa autonomia das equipes também sao desafios para a
transformacao digital. Como resposta, essas mesmas organizacdes tém desen-
volvido projetos com maior orientagcao ao cliente e equipes ageis. No entanto,
percebe-se uma necessidade por uma melhor compreensao do que seria o tema
“transformacao digital”, além do uso de tecnologias e da busca de um maior ali-
nhamento aos desafios de gestao.

Os resultados da pesquisa sugerem que ha uma necessidade por treina-
mento e desenvolvimento de equipes em temas relacionados a gestao de dados
e processos para ganhos de produtividade, estimulando um melhor entendi-
mento da jornada do cliente, com resultados concretos dos investimentos em
inovacao e novas tecnologias. Neste sentido, as equipes de inovacao e tecnologia
da informacao tém um papel importante na formulacao da estratégia organiza-
cional, avaliando a maturidade do negdcio e colaborando na definicao de inves-
timentos necessarios para a estruturacao de modelos de negdcios adequados
ao contexto atual do mercado.

Os resultados destas pesquisas indicam que as empresas brasileiras ana-
lisadas deveriam adotar uma série de iniciativas para realmente inovarem e te-
rem a transformacao digital como elemento fundamental para o negoécio. Como
ponto de partida, a experiéncia do cliente com processos internos ageis deveria

ser o foco. Para tanto, a busca por interacdes digitais simples baseada na gestao
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de dados e em ambiente seguros (sites e aplicativos, por exemplo) deve ser tema
estratégico. Além disso, a busca por processos internos customizados ao cliente,
com ganhos de produtividade e caracteristicas digitais, poderia trazer uma série

de beneficios, como redugao de custos, tempo e ganhos de qualidade.

ESTUDO DE CASO: GRUPO HERMES PARDINI

O Grupo Hermes Pardini é referéncia em medicina diagndstica e exames
laboratoriais no Brasil. Ao longo dos ultimos anos, o fortalecimento da sua marca
com foco no cliente e a adocao de tecnologias digitais tém sido desafios para o
crescimento do negdcio.

A unidade de negdcio B2B, denominada “Lab to Lab”, conta com 6.000
clientes em todo o Brasil. Foi desenvolvida uma plataforma tecnolégica, com fo-
co no relacionamento entre os laboratérios conveniados e o Grupo Pardini, que
se tornou 100% digital. A plataforma, denominada My Pardini 2.0, abrange todo
0 processo de analises clinicas, desde a coleta, a logistica, o status do exame no
processo produtivo até a liberacao do laudo final. Todo o processo administrativo
e financeiro também se faz presente na plataforma.

Como elementos centrais para esse projeto, a experiéncia do cliente, equi-
pes ageis e gestdao de dados foram determinantes. Como primeiro passo, a ex-
periéncia do cliente foi um elemento central, com a redefinicdo de processos
e jornadas digitais para geracao de valor. Como segundo passo, foi hecessario
executar uma série de novos projetos, com a configuragcao de equipes multi-
disciplinares e as novas interfaces tecnolégicas com foco no cliente final. Para
tanto, a configuracao de equipes ageis, favorecendo foco, comunicacao, adap-
tabilidade e indicadores de resultados também foram elementos importantes.
Como ultimo passo, nao bastava focar no cliente e ter processos ageis sem focar
na gestao de dados. Neste sentido, a criagcao de uma equipe técnica focada em

analytics, com empenho pratico em resolucao de problemas reais, foi o grande
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desafio. Entre varias acdes e produtos digitais com foco no cliente, podemos citar
uma agao pioneira, que foi o desenvolvimento de uma parceria com a Amazon,
com uso de funcionalidades de voz para o acesso aos resultados e marcacao de
exames.

Todas estas agdes tém como objetivo tornar a experiéncia do cliente mais

inovadora, satisfatdria e com resultados concretos para o Grupo Pardini.
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