ITDBr

Indice Transformacio
Digital Brasil 2023

Um retrato da maturidade das organizacoes na
jornada para incorporar tecnologias digitais e
criar diferenciais valiosos para seus negoécios



A transformacao digital € um tema de debate no ambiente
corporativo ha anos, mas as organizagoes até hoje nao contavam
com uma abordagem sistematizada para mensurar o0 processo,
medir seu avanco continuamente e entender seu impacto.

Este levantamento apresenta uma metodologia exclusiva para
consolidar os diversos aspectos da transformacgao digital em

um indicador inédito e mensuravel, o Indice Transformacao
Digital Brasil (ITDBr). Uma referéncia desse tipo € essencial para
acompanhar a evolucao do processo e trazer para discussao uma
agenda de transformacao para empresas, governo e sociedade de
forma geral.

A proposta da PwC Brasil e da Fundacdo Dom Cabral (FDC) esta
voltada para a realidade multidimensional das empresas brasileiras
e de setores relevantes para o pais.

O obijetivo desta edicao é medir o nivel de maturidade digital

das empresas em dez dimensdes que compoem a nossa
metodologia a fim de promover a conscientizagao do momento
atual das empresas e o debate sobre uma agenda propositiva
de transformacéo digital, contribuindo para o avanco do tema de
forma sistematica no Brasil.

O ITDBr pretende avancar para além do que propdem outros
indicadores de confiangca empresarial, buscando apoiar
empresas a compreender o impacto de fatores internos e
externos sobre sua operacao e direcionar estratégias para
lidar com desafios e oportunidades presentes nos ambientes
econbmicos e competitivos.

Ao fazer isso, esperamos fornecer insights mais direcionados e
uteis ao contexto da transformacao digital nas empresas.
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O que ¢ transformacéo digital?

E a jornada continua das empresas para integrar as tecnologias
digitais em seus negocios, na busca por atender prioridades de
seus planejamentos estratégicos, explorar novas oportunidades
de mercado, aumentar a eficiéncia operacional, testar

novos modelos de negécios, possibilidades de atuacdo ou
resolucao de problemas.

A transformacao digital esta fundamentalmente ligada aos
desafios dos negdcios, a estratégia de dados, a uma governanca
diferenciada envolvendo tecnologia e inovacgao, e traz impactos
importantes sobre a capacidade operacional e o atendimento dos
clientes e das pessoas.

Nesse processo, as organizacoes podem buscar:

QX Fomentar e desenvolver comportamentos para uma
=~ | mentalidade cada vez mais digital alinhada aos pilares da
cultura organizacional.

or| Modernizar sua infraestrutura tecnolégica e otimizar
o processos para promover operacoes mais ageis, eficientes
e sustentaveis.

Adotar uma cultura de inovacao e aprendizado continuo,
incentivando a colaboracao e a experimentacao.

10,

ferramentas e tecnologias avancadas, inclusive criando
programas de upskilling e reskilling da forca de trabalho.

Analisar e usar dados de maneira mais estratégica
para tomar decisdes baseadas em informacoes
confiaveis e atualizadas.

@7 Desenvolver novas competéncias para trabalhar com

Melhorar a experiéncia do cliente, oferecendo produtos
~1 e servicos mais personalizados e canais de interacao mais
faceis de usar.

‘ f Desenvolver novos modelos de negdcio, alavancando
~ 1 as oportunidades surgidas com a digitizacao e a
convergéncia de tecnologias.

Aumentar a resiliéncia, gestao de riscos e seguranca
—— das operacoes, garantindo a protecao de dados e a
continuidade dos negdcios diante de ameacgas cibernéticas.

Ao alcancar esses objetivos, as empresas conseguem se
posicionar de forma mais competitiva, adaptando-se rapidamente
as mudancas e inovando de forma continua para atender as
expectativas dos clientes e as demandas do mercado.
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“Quando comecamos a trabalhar na
metodologia do indice, ficou claro que
muitas organizacoes ainda precisam
esclarecer o que é transformacao
digital. Algumas a veem apenas como
produtos de tecnologia, o que revela a
necessidade de ampliar essa discussao
no mercado. Com o ITDBr, podemos
ajudar as organizacoes a entender onde
elas estao posicionadas nessa jornada
de transformacao e o que precisam fazer
para avancar.”

Denise Pinheiro
Socia e lider de Transformacao Digital
da PwC Brasil

“Muitas organizacdes tém vinculado a
agenda da transformacao digital somente
aos avangos de tecnologias modernas.

E preciso entender claramente qual € o
problema do negdcio, a disponibilidade
para investimentos, a qualificacao das
equipes e o perfil do diretor digital. Mais
importante ainda € criar uma disciplina
para estabelecer processos digitais,
alinhados com a alta lideranca, demandas
de clientes e novas habilidades das
pessoas. A criacao do indice da FDC com
a PwC tem este objetivo, isto é, trazer

o devido entendimento para o mercado
brasileiro sobre o que realmente é e nao

é digital, além de um hype usualmente
propagado no mercado nacional.”

Hugo Tadeu

Diretor do Nucleo de Inovacao e
Empreendedorismo da Fundacao
Dom Cabral
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Varejo e Energia
CoNsSumo

; Tecnologia da
Saude informacéo

Servigos Automotivo
financeiros

. Producao
Agronegocio industrial

Construcao civil Consultoria
e infraestrutura € Servigos

A escolha desses setores leva em conta aspectos como
crescimento econdmico, demanda por inovacao, tecnologia e
modernizacao de servicos em toda a cadeia de valor.

Metodologia de apuracao do indice

1.

Coletamos os dados com executivos de diversas organizacoes
com base em um questionario que continha:

Questoes objetivas, utilizando uma escala de 1 a 6, para avaliar
dez aspectos centrais (ver paginas 6 e 7) da maturidade
digital das organizacoes.

Perguntas discursivas para entender as principais iniciativas
de transformacao digital adotadas pelas organizagdes nos
ultimos cinco anos.

. Geramos o ITDBr utilizando uma escala de 1 a 6, com base nas

respostas quantitativas coletadas durante a pesquisa.

. Realizamos uma analise qualitativa das respostas as perguntas

discursivas para compreender em profundidade as principais
transformacoes digitais indicadas pelos executivos para
suas organizacoes.

. Conduzimos uma analise integrada, cruzando os dados

quantitativos e qualitativos, para interpretar os resultados de
forma coerente e abrangente.

Para mais detalhes sobre a metodologia, consulte o
apéndice deste relatério.
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Coleta e analise de dados

Os dados coletados com os executivos foram processados por
sistemas econdmicos especializados com metodologia exclusiva
da FDC (plataforma Forecasting) para analisar detalhadamente
cada dimensao considerada no estudo.

O foco das analises foi a criacao de indices para fazer uma
avaliacao criteriosa das dimensodes — 0 que garantiu uma
analise abrangente e pormenorizada, favorecendo insights mais
precisos para compreender o estagio atual da transformacao
digital nas organizacoes.

Dimenséao Descricéo

Estratégia

Uma estratégia digital eficaz se inicia com um claro mapeamento de
oportunidades e uma visao de futuro tanto para a empresa quanto
para o negocio digital. Isso inclui a criacdo de um plano inicial

de 100 dias, além de uma estratégia para o curto, médio e longo
prazos, identificando as tecnologias necessarias para concretizar
essa visao de futuro digital.

Governanca

O sucesso da transformacéo digital pode ser alcangado com base
na implementacao de sélidos mecanismos de governancga e gestao.
Essa estrutura envolve a criacao de féruns e comités, definicdo de
meétricas de acompanhamento e iniciativas focadas na gestéo de
pessoas, mudangas e parcerias.

Processos
digitais

A justificativa para a transformacao digital esta na capacidade

de criar negdcios e gerar receitas adicionais com base em
produtos e servicos digitais. Para isso, é essencial gerar valor
tanto internamente — com a digitizacdo das areas de negdcio

e operacdes e melhoria de indicadores de eficiéncia — quanto
externamente, atraindo novos clientes e parceiros. A organizagao
precisa desenvolver processos e solucoes internas e externas que
garantam esse sucesso.

Pessoas e
cultura

A promoc¢ao de uma cultura voltada para a transformacao digital
deve ser prioridade. Isso envolve o desenvolvimento de lideres
aptos a conectar negocios e tecnologia e a criagcao de uma
plataforma on-line de treinamento para disseminar conhecimento
em todos os niveis organizacionais. A estrutura organizacional deve
ser agil, encorajando a experimentacao e facilitando a colaboragéo
entre diferentes setores.

Infraestrutura

Uma infraestrutura solida representa a base tecnoldgica da
organizacao. Ela integra ativos digitais essenciais para o
emprego de analytics e inteligéncia artificial (IA), além de envolver
o investimento em tecnologias, como cloud computing, e a
automacao e o desenho de processos digitais para o fluxo de
informacdes da organizacao. O objetivo é melhorar e inovar
continuamente, gerando valor para a jornada do cliente.

Decisdes
orientadas
por dados
(data-driven)

Abordagem organizacional na qual decisdes sdo tomadas com
base em dados e andlises, em vez de intuicdes, percepgdes ou
experiéncias pessoais. Uma organizacdo com uma cultura data-
driven valoriza e utiliza informagoes e métricas para orientar
estratégias, operacoes e avaliagdes de desempenho.
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Estratégia de| A estratégia deve definir as prioridades para a arquitetura

tecnologia tecnoldgica da empresa, estabelecendo prioridades que suportem
a estratégia do negdcio e buscando suportar movimentos
incrementais ou disruptivos.

Inteligéncia Integrar a inteligéncia artificial em diversos processos, sistemas,
artificial (1A) produtos e servicos pode elevar significativamente a eficiéncia
operacional e estratégica da organizacao.

Clientes E importante concentrar esforcos na coleta e andlise de dados de

digitais clientes provenientes de diferentes canais, como midias sociais,
para desenvolver estratégias personalizadas que melhorem a
experiéncia do cliente.

Fronteira Explorar inovagdes que estdo na fronteira tecnoldgica, inclusive

tecnologica em areas como nanotecnologia, biotecnologia e outras com
potencial transformador, pode revolucionar setores inteiros e
impulsionar avancos significativos, ultrapassando os limites do
conhecimento atual.

Quase metade dos participantes do estudo faturam acima de
R$ 1 bilhao por ano.

46%
29%
13%
0 2%
6% 5%
Abaixo de Entre R$ 300 Entre R$ 500 Entre R$ 750 Acima de Nao
R$ 300 milhdes milhdes e milhdes e milhdes e R$ 1 bilhdo divulgamos
R$ 500 milhdes R$ 750 milhdes R$ 1 bilhdo resultados

Respondentes na administracao executiva das empresas
participantes correspondem a 58% do total. Outros 6% estao no
conselho de administracao.

40%
27%
14%
0
6% 4% 5% 5%
Conselho de Presidéncia Vice- Diretoria Geréncia Coordenagao  Qutros
administracdo presidéncia
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Maturidade ainda é baixa para a transformacao digital

O ITDBr médio das empresas participantes da pesquisa
ficou em 3,3, pouco acima da metade da escala, que vai de
1 a 6. O resultado indica uma maturidade ainda baixa para
a transformacao digital.

As industrias mais avancadas sao as de Servicos financeiros (4,1),
em que a alta competitividade do setor e regulamentacao madura
podem impulsionar um avango mais acelerado, e a de Tecnologia
de informacéo (3,8), diretamente relacionada a essa jornada. E
importante destacar que todas as andlises da FDC e da PwC
foram agregadas nesta primeira edicao, com desdobramentos
setoriais para a préxima publicacao do nosso estudo.
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Considerando as analises agregadas e a

nesta primeira edicao, os setores, mostrados na pagina
anterior, apresentaram um resultado com importantes pistas
a serem exploradas nas proximas publicacoes, destacando
individualmente trés principais dimensoes:

Servicos financeiros: decisdes orientadas por dados, estratégia
e processos digitais.

Tecnologia da informacao: estratégia de tecnologia,
processos digitais e decisdes orientadas por dados.

Varejo e consumo: clientes digitais, infraestrutura e
processos digitais.

Energia: estratégia de tecnologia, pessoas e
cultura e infraestrutura.

Automotivo: estrategia, decisdes orientadas por
dados e pessoas e cultura.

Construcao civil e infraestrutura: estratégia,
decisOes orientadas por dados e infraestrutura.

Consultoria e servicos: decisdes orientadas por dados,
processos digitais e estrategia de tecnologia.

Agronegocio: decisOes orientadas por dados, processos
digitais e estratégia de tecnologia.

Producao industrial: infraestrutura, decisoes orientadas
por dados e estratégia.

Saude: decisOes orientadas por dados, estratégia de
tecnologia e infraestrutura.

Mais detalhes sobre os setores analisados estao
disponiveis na
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indice por dimens3o

A dimensao em que as empresas estao mais avancadas € a das
decisoes orientadas por dados (data-driven). Isso significa que
elas estdo mais adiantadas no uso de dados e analises para tomar
decisoes, em vez de basea-las em intuicoes, percepcdes ou
experiéncias pessoais.

Decisoes orientadas

oor dados 3,9 Estratégia 3,7

Processos digitais 3,7 Infraestrutura 3,7
Estratégia de tecnologia 3,7 Pessoas e cultura 3,4
Clientes digitais 3,1 Governanca 2,9
Inteligéncia artificial 2,4 Fronteira tecnologica 2,3

Principais areas impactadas

12 Comercial, experiéncia do consumidor e vendas
2 Juridico

Operacao

RH

A transformacao digital vem sendo adotada pela maioria das
organizacoes brasileiras de forma seletiva, ou seja, por meio de
pequenos investimentos.

P: Qual a classificacao da sua
organizacao?

Visionarias
Os investimentos na
transformacao digital

Otimizadoras
Transformacao digital
determina os principais

) : 25,2% : .
investimentos da determinam a organizacao
organizacao no futuro
ITDBr médio = 3,6 ITDBr médio = 4,3
Seletivas
52 5% Pequenos investimentos na

transformacao digital
ITDBr médio = 2,7
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Empresas de grande porte incorporam de forma mais abrangente
a agenda de transformacao digital em suas operacdes cotidianas,
enguanto as menores tendem a adotar acoes e solugdes pontuais.
Independentemente do tamanho, todas demonstram espaco
significativo para melhorias em sua trajetoria de digitizacao.

das empresas que faturam abaixo de R$ 300 milhdes sao
empresas seletivas, com resultados proximos entre otimizadoras
( ) € visionarias ( ).

Entre as que faturam acima de R$ 1 bilhdo, a predominancia
também é de empresas seletivas ( ), ainda que as
otimizadoras ganhem espaco ( ) € as visionarias
permanecam no menor grupo ( ).

O que ainda precisa ser resolvido?

Na visdo dos lideres que participaram da pesquisa, a incorporacao
da transformacéo digital nos projetos existentes e a estruturacao
de um processo claro de digitizacao sao as principais questoes
que as organizacoes precisam resolver para impulsionar a
transformacao digital.

P: O que a sua organizacao precisaria estruturar para
impulsionar a transformacgao digital?

Incorporar a transformacao digital
nos projetos em vigor

Estabelecer a digitizacao como um
processo estruturado

Conhecer as tendéncias tecnoldgicas
do mercado

Melhorar a avaliagao econémica de .
projetos digitais 29%

Revisar as atuais diretrizes da Tl

Conhecer os métodos para execugcao
de projetos digitais

Avaliar casos de sucesso
e insucesso do mercado

Melhorar a seguranca dos dados 12%
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Obstaculos que as empresas enfrentam no processo

A cultura representa o principal obstaculo para o progresso na
agenda de transformacéo digital. Os respondentes também
indicaram a existéncia de um baixo senso de urgéncia para a
formacao e contratacao de competéncias digitais. Além disso,
o ambiente para experimentacao e agilidade tem avaliacao
baixa. A pouca experiéncia em projetos digitais (28%) e a falta

de visdo de um modelo de negdcios (21%) sao outros problemas

importantes.
P: O que impede a sua organizagao de implementar a
transformacao digital?

Estrutura e cultura 55%,

Pouca experiéncia em .
projetos digitais 28%
Falta de visao de um
modelo de negdcios 21%

Aversao ao risco 20%

Pouco conhecimento técnico

—
B
x

Forte orientacdo para praticas de
tecnologia de suporte

-
w
X

Diretrizes de
gestao inflexiveis

S
X

Falta de rentabilidade
dos projetos digitais

Falta de cursos de
qualificacéo e treinamento

3
X

s e
o
x

Nenhum

<3




“Sem duvidas, a economia esta
mudando a passos rapidos, mas o que
nao vai mudar é a necessidade de os
negocios terem profissionais preparados
e uma cultura organizacional que crie
engajamento. Na era digital, as pessoas
estao no centro, uma vez que sao elas
que te apoiam na transformacao dos
negocios e na entrega de sua estrategia.
Além de profissionais capacitados, sua
cultura também impulsiona as mudancas.
Alguns tracos culturais podem sufocar

a inovacao, que € parte essencial para a
transformacao digital.”

Camila Cinquetti
Sdcia da PwC Brasil
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A visao estratégica é o termo escolhido por dois tercos dos
respondentes como o que melhor resume a compreensao que eles
tém da transformacao digital nas organizacdes. Em seguida, sao
citados desenvolvimento tecnolégico com foco em clientes e
modelo analitico e melhoria de processos.

Esse resultado mostra que o processo de digitizacdo vai além do
nivel operacional de curto prazo, com foco em tarefas rotineiras.
Ao contrario, ele tem carater estratégico, é voltado para o longo
prazo e tem objetivos gerais liderados pela alta administracao.

P: Quais dos seguintes termos resumem da melhor forma o
entendimento sobre transformacéao digital na sua organizacao?

Viséo estratégica e futura do negécio

67 %

Desenvolvimento tecnolégico com foco em clientes

54%

Modelo analitico e melhoria de processos

51%

Desenvolvimento de novos produtos/servicos

38%

Desenvolvimento tecnoldgico interno

27 %

Insercao no ecossistema de startups

17%

Pesquisa e desenvolvimento
8%
Investimentos corporativos e de risco

6%
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Resultados esperados — o foco ainda é
a eficiéncia operacional

P: Qual impacto a transformacéo digital traria para a sua
organizacao?

Aumento da eficiéncia operacional 69%
Novos modelos de negdcio
Maior orientagdo ao cliente 41%

Mudanca na cultura 40%

Melhoria no processo decisorio 32%

Novos servicos 23%

Melhoria na alocacao de recursos 15%

Novos conhecimentos 7%

Para mais de dois tercos dos participantes da pesquisa (69%),

um dos resultados esperados com a implementacao da
transformacéao digital na agenda corporativa € o aumento da
eficiéncia operacional, que ocorre principalmente via automacao
e automatizacao de tarefas operacionais. Isso mostra como as
organizagoes ainda estao voltadas aos impactos imediatos ou de
curto prazo da digitizacao, e menos a transformacao estratégica e
cultural, processos que exigem mais tempo, mas sao cruciais para
a competitividade e a sustentabilidade do negdcio.

Novos modelos de negdcio sdo mencionados por 49%,
que enxergam a expansao de mercado a partir de uma visao
estratégica do processo de digitizacao.




A capacidade de uma empresa de gerenciar e equilibrar atividades
exploratdrias (inovacao, experimentacao e busca de novas
oportunidades) e de otimizacao (aperfeicoamento de processos,
produtos e servicos em busca de eficiéncia) € chamada de
ambidestria organizacional.

Uma organizacao ambidestra € eficiente no que faz no presente e,
ao mesmo tempo, consegue inovar e se adaptar a mudancas para
aproveitar oportunidades futuras.

Os dados do nosso estudo sobre entendimento da transformacao
digital e os resultados esperados com essa jornada apontam

para uma expectativa de que o processo ajude a desenvolver a
competéncia de ambidestria organizacional, com resultados de
curto prazo e ganho de competitividade no longo prazo.

Isso fica evidente no fato de que, embora dos participantes
esperem que a transformacao digital tenha como impacto mais
imediato a eficiéncia operacional, enxergam esse processo
como parte da visao de futuro da empresa.

Um realizado pela PwC Brasil revelou que
executivos de negdcios geralmente priorizam aspectos diferentes
dos executivos de Tl. Essa desconexao pode dificultar a criacao
de valor.

Embora ambos estejam atentos a sobrevivéncia e a eficiéncia
da empresa, os lideres de negocios querem mudar o modelo do
seu negdcio principal, enquanto os de tecnologia priorizam a
modernizacao.

O estudo sobre QI Digital demonstra, porém, que nas empresas
onde esses executivos estao em sintonia, o retorno dos
investimentos digitais € maior.
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Resultados por segmento de industria

O segmento de Servicos financeiros € o mais avancado em
relacdo a transformacao digital, com indices acima de 4 em

sete das dez dimensoes analisadas. Em seguida, o setor de TI
teve resultados acima de 4 em cinco das dez dimenso0es, mas
apresentou um resultado fraco no quesito fronteira tecnoldgica
— de exploracio de inovacdes em areas com potencial
transformador. O segmento de Energia obteve o indice mais
elevado entre todos os setores em uma dimensao especifica: 5,1
para estratégia de tecnologia.

Producéo industrial

N
o
=
[}
Q
C
©
=
=
N
Q
2
S
PO
O
)

Tecnologia da
Informacao
Varejo e consumo
Automotivo
Construcao civil
e infraestrutura
Consultoria

€ Servicos
Agronegécio

Ranking geral

Estratégia

Governanca
Processos
digitais
Pessoas e

cultura

Infraestrutura

Decisoes
orientadas por
dados

Estratégia de
tecnologia

Inteligéncia
artificial

Clientes
digitais

Fronteira
tecnoldgica
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“Para manter o crescimento sustentavel
e a relevancia em um ecossistema
altamente competitivo, com riscos
cada vez maiores, as organizacoes

do segmento de Servigos financeiros
estao concentrando os investimentos
principalmente na implantacao de
tecnologias avancadas, como cloud,
inteligéncia artificial, automacao de
processos e upskilling da forca de
trabalho. E um reposicionamento
estratégico que cria valor e gera
resultados no curto prazo e ganhos de
competitividade no longo prazo.”

Lindomar Schmoller
Socio e lider da industria de Servigcos
Financeiros da PwC Brasil
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Itens com melhor e pior avaliacao em cada dimensao

3,7 Estratégia
n Importancia da estratégia de transformacao digital
na organizagcao
m Plano de metas estabelecido e adocao de

meétodos ageis para a execucao da estratégia de
transformacao digital

2,9 Governanca

Estimulo para iniciativas de inovacao aberta com foco
na transformacao digital

Avaliacao constante do nivel de maturidade para a
transformacao digital

Processos digitais

oS clientes atuais

Praticas para o desenvolvimento de novos

\
3,7
m Praticas para adocao de novos canais digitais para
\m modelos de negdcio totalmente digitais

Pessoas e cultura

Percepcao da lideranca como influenciadora para a
transformacao digital da organizacao

Politica de gestao de pessoas e valores da

Infraestrutura

Existéncia de equipes dedicadas aos projetos de

3,4
m organizacao abrangem a transformacao digital
\
3,7
m infraestrutura tecnoldgica e engenharia de dados

Existéncia de equipes dedicadas para o desenho
da jornada do cliente e entendimento adequado
para experiéncia e interface do usuario
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1] \
3,9 Decisoes orientadas por dados
Preocupacao sobre dados, atendimento a
LGPD e mitigacao de riscos relacionados
a transformacao digital
m Senso de urgéncia para a formagao e contratacao de
- novas competéncias digitais )
{7 )
3,7 Estratégia de tecnologia
Desenvolvimento de aliancas estratégicas para
“ impulsionar a transformacao digital
Percepcao do desenvolvimento de uma estratégia
m com foco em novas tecnologias e modelos de
negocio digitais
\_ 9 J J
~

Inteligéncia artificial

Uso de IA em projetos estratégicos

Agenda prioritaria de treinamento de hardware com foco

em projetos de IA

\_ J
~
3,1 Clientes digitais
m Realizacao de captura e tratamento de dados
de clientes em ambientes comerciais
m Existéncia de projetos de gamificacao para
captura e tratamento de dados de clientes
\_ J
2
2,3 Fronteira tecnoldgica
Existéncia de projetos em andamento para o uso
3,7 .
de contratos digitais
17 Existéncia de projetos em andamento para o uso de
- tecnologia de metaverso
\_ J
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Processos digitais e automacao

93%
Aplicativos e sistemas digitais 61%

Comerciais e canais digitais 44%

Produtos e servigos digitais
Analytics

Jornada digital, CX e UX

Novo modelo operacional
Infraestutura, nuvem e arquitetura
Cultura para inovacgao digital

IA e fronteira tecnologica

Nova estrutura organizacional
Industria 4.0

Negdcios digitais

Estratégia digital e governanca

Estruturas para apoiar a
transformacao digital

Ciberseguranca

35%
29%
18%
17%
16%
14%

12%

12%

12%

8%

8%
4%
3%

O backoffice ¢é o principal alvo da transformacao digital

nas empresas. Muitas destacaram a adocao de processos
digitais e automacao ( ) € a configuracao de aplicativos

e sistemas digitais ( ). Essas mudancas incluem a
incorporacao de RPAs, ERPs, ferramentas digitais e a integracao
entre sistemas.

As transformacoes sao mais evidentes no departamento
juridico, com a ado¢ao de assinaturas e contratos digitais, e nas
areas comercial, de vendas e experiéncia do cliente (CX), com
a modernizacdao do CRM e a revisao do processo de vendas.

Para intensificar a orientacao ao cliente no contexto digital,
dos respondentes indicaram a criagao ou aprimoramento
de canais digitais. Isso inclui o desenvolvimento

de plataformas de atendimento digital ( ) e de
e-commerce e marketplace ( ).
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Menos de um terco das organizacoes ( ) destacaram a
adocao de iniciativas relacionadas a analytics, priorizando

a coleta e analise de dados para decisoes estratégicas e

a aplicacao de ferramentas de business intelligence. Alem
disso, 0 uso de data analytics € maior nas areas comercial, de
vendas e CX, favorecendo uma abordagem comercial orientada
por dados, estratégias de precificacao e analises voltadas a
experiéncia do cliente.

No entanto, os esforcos para potencializar jornadas
omnichannel, apoiadas em relacionamentos e transacoes digitais,
parecem nao estar a altura dos investimentos em canais digitais.
Apenas dos participantes destacaram iniciativas voltadas
para experiéncias digitais de seus clientes nos ultimos cinco anos,
refletindo uma baixa compreensao de como a tecnologia digital
pode viabilizar experiéncias personalizadas que impulsionem
fidelidade e mais valor para os negocios.

“Esse descompasso pode resultar

em transformacoes que nao atendam
plenamente as necessidades dos clientes,
deixando de capturar oportunidades
provenientes de novas possibilidades de
interacao, novos canais e tecnologias
inovadoras. E imprescindivel um
alinhamento preciso entre as tecnologias
digitais e as novas prioridades e
comportamentos dos clientes, a fim de
criar experiéncias personalizadas em
escala, para fortalecer relacionamentos
cliente-marca e capturar novos valores
nos negdcios.”

David Morrell
Socio e lider de Customer Experience &
Innovation da PwC Brasil
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Avancos na infraestrutura digital (16%) tém se concentrado
principalmente na implementacao de solugcdes em nuvem,
seguidas pela atualizacao da arquitetura de sistemas de Tl e
pela construcao de data lakes. As organizacoes destacaram a
existéncia de equipes especializadas voltadas para projetos de
infraestrutura tecnoldgica e engenharia.

Em relacao a mudanc¢as na estrutura organizacional, 129%

das organizagbes mencionaram a formacao de novas areas
dedicadas ao digital e a inovacao ou a reestruturacao de equipes,
priorizando especialistas em gestao de infraestrutura, solucoes
em nuvem e automacao de processos. Além disso, 17% das
empresas salientaram mudancas no modelo de operacao,
incorporando praticas como metodologias ageis, trabalho remoto
e aprimoramento estratégico de departamentos especificos.

Inovacoes na fronteira tecnolégica figuram como as menos
relevantes nos temas abordados pela pesquisa. Tecnologias como
realidade virtual/aumentada, 5G e blockchain, todas com 1% de
mencgao, parecem ainda distantes do cotidiano das empresas
brasileiras.

As aplicagOes escassas dessas tecnologias estao mais presentes
no contexto da Industria 4.0 (12%). Nesse universo, a Internet
das Coisas (loT, na sigla em inglés) é aplicada por 4% das
empresas, especialmente para aprimorar o layout do chao de
fabrica e ampliar a conectividade em campo, enquanto a robotica
é adotada por 3%.



Automacoes e implementacao de canais digitais sao

disciplinas que recebem

RPA e automacao de processos

Canais digitais e plataformas de
atendimento digital

Sistemas/ferramentas de gestao de
relacionamento e sucesso do cliente

Melhoria do produto ou servigco/
nova funcionalidade

Novos produtos/servicos
Processos juridicos digitais

E-commerce e marketplace

ERP

Interface entre sistemas e
integracao de processos e APls

Data analytics

IA

Digitizacao de processos

Criacdo de area para digital/inovacao
Cloud

Processos comerciais digitais

Cultura para inovacéo digital

mais atencao das organizacoes
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No ambito de produtos e servicos digitais, a predominancia das
transformacoes tem sido em melhorias de produtos ou servicos
existentes (19%). Esses aprimoramentos incluem a adocao de
novas funcionalidades e tecnologias, como biometria, novos
métodos de pagamento e sensores para operacao sem contato.

Embora em menor escala, algumas empresas lancaram novos
produtos e servicos digitais (16%), como plataformas de
solucoes, servicos em nuvem e aplicativos. No entanto, uma
parcela reduzida mencionou a inauguracao de novos negocios
digitais (8%), como no formato NaaS e SaaS.

As organizacOes brasileiras ainda apresentam baixa
maturidade em relacdo a inteligéncia artificial. Apenas

10% tém iniciativas nessa area, incluindo o uso de IA

para desenvolvimento de produtos, inteligéncia juridica e
aplicacao de machine learning na otimizagcao de processos de
S&OP (Sales and Operations Planning).

Em relacao a esse tema, a quarta Pesquisa Anual sobre negocios
de IA da PwC mostra que as empresas que colhem bons
resultados no uso da IA adotam uma abordagem mais holistica,
avancando em trés areas simultaneamente: transformacao

de negocios, aprimoramento de decisoes e modernizagao de
sistemas e processos.

“Ainda que a adocao de tecnologias
digitais, como inteligéncia artificial, e a
criacao de novos produtos e servicos
sejam aspectos importantes para a
transformacao digital, os lideres precisam
garantir que todas as iniciativas estejam
conectadas a estratégia da companhia e
possuam a governanca adequada para
sua execucao. Caso contrario, esses
esforcos acabam se tornando projetos
isolados, nao geram os resultados
esperados, e perdem espaco na agenda
dos executivos."

Isadora Faria
Gerente sénior de Innovation da PwC Brasil
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Embora encarem a estratégia de transformacao digital como
fundamental, as empresas ainda nao priorizam a transformacao
integral do negocio para um modelo plenamente digital.
Apenas dos participantes indicaram mudancas abrangentes
em sua estratégia, incluindo o redesenho do nucleo do negocio e
a implementacao faseada em todas as areas.

A maturidade da governanca digital € baixa nas organizacoes:
somente dos respondentes mencionou iniciativas concretas
de implementacao de governanca digital. Além disso, poucas
empresas estao incorporando praticas de gestao de riscos
(12%) ou realizando avaliacoes regulares de maturidade em relacao
a transformacao digital.

“O uso das tecnologias digitais requer
mudancas e adaptacoes constantes. Para
realmente obter o maximo de beneficios
da transformacao digital, as organizacoes
precisam gerenciar uma gama de riscos
relacionados a privacidade, seguranca,
conformidade regulatdria, relacionamentos
com terceiros e propriedade intelectual,
entre outros. Dar visibilidade ao equilibrio
entre inovacao e riscos contribuira para
sua empresa conquistar confianca e
vantagem competitiva.”

Luiz Ponzoni
Socio de Advisory Risk Services
da PwC Brasil
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A ciberseguranca também nao ocupa posicao de destaque
nesse cenario: somente =% relataram iniciativas robustas, como
analise preditiva de fraudes e reforco na seguranca dos dados.
Embora haja uma preocupacao com a conformidade com a
Lei Geral de Protecao de Dados (LGPD), a auséncia de praticas

sélidas de gestao de riscos e ciberseguranca enfraquece a
protecao dos dados pessoais.
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Apéndice: detalhes metodoldgicos
Analise quantitativa

Utilizamos o método de Analise dos Principais Componentes
(PCA) sem rotacao para criar o ITDBr. Esse método foi escolhido
apos testarmos tanto a PCA quanto a Analise Fatorial Exploratdria
(AFE), que sao técnicas estatisticas multivariadas com o objetivo
de reduzir muitos itens a menos variaveis.

A diferenca principal entre os dois metodos esta no modo
como eles tratam a variancia (variacao nos dados) de um item.
Enquanto a AFE considera apenas a variancia comum entre os
itens, a PCA leva em conta tanto a variancia comum quanto

a variancia especifica.

Optamos pela PCA porque ela busca encontrar as combinacoes
lineares das variaveis que maximizam a variancia, usando toda
a variancia disponivel. Dessa forma, nos ajuda a entender quais
componentes lineares estao presentes nos dados e como cada
variavel individual contribui para esses componentes.

Ao utilizar os escores fatoriais da PCA como variaveis explicativas,
evitamos o problema de multicolinearidade, facilitando a
interpretacao dos resultados com base nos fatores identificados.

Esse procedimento permite uma analise detalhada e precisa, o
que ajuda a identificar as dimensodes presentes nos dados.

1. Organizamos os dados em uma matriz que relaciona
as respostas de cada empresa as questoes propostas,
melhorando assim a compreensao e distribuicao das respostas.

2. Identificamos as cargas fatoriais de cada questao em sua
respectiva dimensao, utilizando o critério definido previamente.
Esse processo gerou uma matriz de fatores a partir da PCA,
composta pelos coeficientes (cargas fatoriais) que expressam
as variaveis padronizadas em termos dos fatores. Valores altos
indicam uma forte relacao entre a variavel e o fator. Assim,
determinamos uma carga fatorial para cada questao.

3. Estabelecemos pesos para cada questao com base em sua
correlacao dentro da dimensao correspondente. Utilizamos a
seguinte formula para calcular os pesos:

Carga.
Pesol.= &4

> Carga da respectiva dimensdoj
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4. Criamos uma matriz de pesos para cada questao e dimensao,
e a partir dela desenvolvemos uma matriz chamada “Base”.
Essa matriz associa empresas a setores e suas respectivas
dimensoes. Para construir a “Base”, aplicamos uma média
ponderada de cada dimensao por empresa utilizando a féormula:

= (pesoQ1*dadoQ1E1) + (pesoQ2*dadoQ2E1) + (pesoQ3*dadoQ3E1) +
(pesoQ4*dadoQ4E1) + (pesoQ5*dadoQ5E1)

Onde:

= questao 1; = questao 2; = questao 3; = questao 4; = questao 5

= Questao 1, Empresa 1; = Questao 2, Empresa 1; = Questao 3, Empresa 1;

= Questao 4, Empresa 1; = Questao 5, Empresa 1;

Dessa forma, foi criado um indice da dimensao para cada
empresa pesquisada.

5. A matriz “Base”, proporcionou o calculo de um indice
geral para cada empresa com base na média aritmeética das
dimensoes, além da geracao de um indice geral por dimensao
e por setor. Possibilitou também identificar os valores maximos,
minimos e variacao.

N
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Analise qualitativa

Framework conceitual usado para
interpretar e categorizar os dados

Conceitos de 12 Ordem

Categorias mais basicas
ou descritivas que
emergem dos dados
brutos. S&o os primeiros
niveis de categorizacao
das informacoes. Esses
termos geralmente estao
préximos aos dados
originais e nao exigem
muita interpretacao ou
abstracéo.

Conceitos de 22 Ordem

Categorias que surgem
da anadlise dos termos de
12 ordem. Elas envolvem
uma etapa de abstracao
e agrupamento das
categorias iniciais em
conceitos mais amplos.
As categorias de 2°
ordem fornecem um
nivel de interpretacao

€ organizagao mais
elevado, permitindo
identificar padrdes ou
temas subjacentes nos
dados.

Respostas do questionario

Conceitos de 32 Ordem

S&0 0s niveis mais
elevados de abstracao

e interpretacao. Eles
emergem da analise dos
termos de segunda ordem
e representam conceitos
amplos ou temas gerais
que conectam varias
categorias de segunda
ordem. As categorias de
3% ordem representam
insights mais profundos,
teorias ou entendimentos
mais abrangentes sobre o
fenébmeno em estudo.

Os termos identificados nas respostas coletadas alimentam os
conceitos de 12 ordem. Exemplo com termos em negrito:

Implantacdao de um novo ERP, criacao de um CSB robotizado,
automacao dos processos de RH e Avaliacao de Pessoal,

Implantacdo de CRM.
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Fundacao Dom Cabral
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