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Abstract: The purpose of this study is to understand the reasons and the results from the
process of Digital Transformation that companies perform. We used the method of literature
review of empirical studies published in periodicals with a high quality reputation. The
analyzed studies highlighted the concern of the companies in relation to the improvement of
the customer experience; value creation; revenue generation;, development of skills and
adaptability for business and personal development. It was also revealed how much the
interaction dynamics between company, school or government with clients, students or society
is important for decision making, as well as the role of leader in the process of Digital
Transformation. Future work can be done through the use of other research methods and can
broaden the results obtained with this research, including more empirical studies available in
the literature.
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Resumo: O objetivo deste estudo é compreender as razoes e os resultados provenientes do
processo de Transformagdo Digital que as empresas realizam. Utilizou-se o método de
revisdo de literatura de estudos empiricos publicados em periddicos com reputagdo de alta
qualidade. Os estudos analisados destacaram a preocupag¢do das empresas em relagdo a
melhoria da experiéncia do cliente; criacdo de valor; geragdo de receita,; desenvolvimento de
competéncias e de capacidade de adaptagdo empresariais e pessoais. Revelou-se, também, o
quanto a dindmica de interagdo entre empresa, escola ou governo com clientes, alunos ou
sociedade é importante para tomada de decisdo, bem como o papel de lider no processo de
Transformagdo Digital. Trabalhos futuros podem ser realizados por meio da utilizagdo de
outros métodos de pesquisa e podem ampliar os resultados obtidos com esta pesquisa,
incluindo-se mais estudos empiricos disponiveis na literatura.
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1 INTRODUCAO

Atualmente o desafio das empresas ¢ integrar e explorar as tecnologias digitais. Estas
tecnologias estdo relacionadas a Transformacdo Digital (TD), que resulta em mudangas
significativas de processos, produtos, servigos, estrutura organizacional, modelo de negocios,
entre outros (Hess, Matt, Benlian, & Wiesbock, 2016). Além disso, as possibilidades
oferecidas pela TD nas organizagdes estdo mudando a relacdo das empresas com o mercado
em que atuam, com seus funciondrios e seus clientes (Castelo-Branco, Cruz-Jesus, & Oliveira,
2019).

As instituicdes estdo em niveis variados no que diz respeito a adogdo de tecnologias
digitais e os graus de impacto da transformagdo sdo variados num continuum fisico digital.
Em alguns setores ocorre num nivel mais baixo, sendo principalmente fisico (agricultura,
produtos industrias, minerag@o); em outros num nivel moderado, um misto de fisico e digital
(automotivo, bancario, educacdo, varejo); e em outros ¢ primariamente digital (mercado
financeiro, musica, jogos) (Pramanik, Kirtania, & Pani, 2019).

As empresas que lideram o uso da tecnologia digital sdo aquelas que enxergam o
digital como uma oportunidade de negdcio e ndo como um desafio tecnologico (Westerman &
Bonnet, 2015). Desta forma, o processo de mudanga ndo ¢ responsabilidade do setor de
Pesquisa e Desenvolvimento e nem do setor de Tecnologia da Informagao (TI), mas sim da
empresa toda por meio de uma estratégia corporativa; assim como ndo ¢ apenas a
implementagdo de novas tecnologias, mas a capacidade das empresas repensarem e
remodelarem seus negocios (Pramanik, Kirtania, & Pani, 2019).

Existem inumeras historias sobre empresas que revolucionaram seu negdcio com as
tecnologias digitais, tanto as pequenas como as grandes, tanto as jovens quanto as
“tradicionais” (Westerman & Bonnet, 2015). E diante do desafio da Transformagio Digital e
da necessidade de repensar seu negocio, que os lideres estdo formulando e executando
estratégias para se adequarem a nova realidade digital (Hess et al., 2016).

Diante deste contexto, surgem as perguntas: Por quais razdes a Transformag¢ao Digital
estd sendo realizada? Quais os aprendizados que as empresas tém com a transformagdo? Para
compreender este cenario, o objetivo deste estudo € analisar as evidéncias cientificas a
respeito da implementacdo da Transformagdo Digital no mundo corporativo. O foco da

analise ¢ no porqué realizaram a transformacao e os resultados provenientes desta.
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2 TRANSFORMACAO DIGITAL

A literatura ndo demonstra consenso na conceituagdo da Transformacdo Digital. Ora €
visto como um contexto, ora como um processo. Inumeros trabalhos estdo sendo realizados
nesta area, entretanto ela ainda esta num estagio inicial de pesquisa (Morakanyane, Grace, &
O'Reilly, 2017). Neste trabalho a visdo adotada ¢ de processo € a compreensdo deste agregara
as diferentes visdes da literatura, as quais se complementam.

A Transformagdo Digital ¢ entendida como a integragdo de tecnologias digitais nos
modelos (Hess et al., 2016) e processos de negocios (Liu, Chen, & Chou, 2011) para criar
valor (Bharadwaj, El Sawy, Pavlou, & Venkatraman, 2013) e gerar receita a partir de ativos
digitais (McDonald & Rowsell-Jones, 2012). Ela permite melhorias significativas nos
negocios, como melhoria de desempenho (Westerman, Spence, & Van Der Heide, 2014) e
melhoria da experiéncia do cliente, simplificando operagdes ou criando novos modelos de
negocios (Fitzgerald, Kruschwitz, Bonnet, & Welch, 2013).

E valido destacar que a Transformagio Digital vai além da simples utilizagio de
recursos digitais (McDonald & Rowsell-Jones, 2012; Kane, Palmer, Phillips, Kiron, &
Buckley, 2015). A tecnologia neste caso ndo ¢ entendida como uma automagao trivial, mas
como um agente fundamental para que novas capacidades sejam criadas nos negocios, no
governo, na vida das pessoas e na sociedade (Martin, 2008). Assim, além das capacidades das
tecnologias, consideram-se as estratégias, a cultura e o capital humano para que o processo de
TD ocorra (Morakanyane, Grace, & O'Reilly, 2017).

O foco dos esforgos dos lideres na transformag@o da empresa estd voltado para a
experiéncia do cliente, processos operacionais e modelos de negdcios (Westerman, Spence, &
Van Der Heide, 2014). Neste ambito, ha uma posicao adicional no nivel de alta geréncia, o
Chief Digital Officer (CDO), que estd na mesma linha do Chief Information Officer (CIO) e
Chief Executive Officer (CEO) (Singh & Hess, 2017).

Os autores explicam que, embora a posi¢do seja uma, os papéis sdo diferentes, de
acordo com a necessidade da empresa, podendo o CDO ter um papel de empreendedor, de
evangelista ou de coordenador. O papel empreendedor se faz presente em empresas que
desejam inovar e focar no cliente; o papel evangelista se faz necessario quando é preciso
inspirar as pessoas e mudar a cultura organizacional; e o papel coordenador, nos casos em que
¢ preciso integrar departamentos e alinhar a visao da empresa nestes (Singh & Hess, 2017).

Além disso, é preciso lembrar que nesta jornada é necessario considerar, também, a

Tecnologia da Informag@o; a estrutura organizacional; os aspectos financeiros (Matt, Hess, &
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Benlian, 2015) e as relagdes envolvidas (Loebbeck & Picot, 2015). Neste sentido,
Morakanyane, Grace, & O'Reilly (2017, p. 436) destacam que “o impacto final que as
organizagdes desejam alavancar na Transformacgdo Digital ¢ a criagdo de valor - tanto para a
organizagdo quanto para os clientes”.

Em suma a Transformacdo Digital une trés Oticas: tecnoldgica, organizacional e social.
Assim, as tecnologias digitais sdo o meio pelo qual as organizagdes promovem mudangas em
seu negdcio, seus processos € sua relacdo com os clientes com o objetivo de criar valor

organizacional e social.
3 METODOLOGIA

A revisdo sistematica da literatura tem como proposito identificar; selecionar, com
base em critérios de inclusdo e exclusdo explicitos; avaliar; e sintetizar as evidéncias
relevantes disponiveis sobre um problema, de forma que esta possa ser reproduzida (Galvao,
Sawada, & Trevisan, 2004; Galvao & Pereira, 2014).

Para tanto, nesta pesquisa utilizou-se o método SSF — SystematicSearchFlow proposto
por Ferenhof e Fernandes (2016). O método ¢ composto por quatro fases formadas por oito
atividades. Estas sdo assim distribuidas: 1) definicdo do protocolo de pesquisa: definir a
estratégia de busca, consultar em base de dados, organizar o portfolio bibliografico,
padronizar a selecdo dos artigos, compor o portfolio de artigos; II) andlise: consolidar os
dados; III) sintese: sintetizar os dados; e IV) escrever: consolidar os resultados por intermédio
da escrita cientifica.

Para esta pesquisa definiu-se o termo Transformacdo Digital pesquisado em inglés:
“digital transformation”. As bases de dados utilizadas para consulta foram: Scopus e Web of
Science (WoS). Na Scopus executou-se a query (TITLE-ABS-KEY (“digital transformation”)
no campo denominado Advanced e parametrizou-se para buscar nos campos Article title,
Abstract, Keywords. Na WoS executou-se a query (TS= (“digital transformation”) no campo
denominado Advanced Search e parametrizou-se para buscar no campo Topic que
compreende o titulo, o resumo e as palavras-chaves das publicacdes. O resultado desta busca
totalizou 866 registros na WoS e 1767 na Scopus. Ressalta-se que a pesquisa foi realizada em
22 de abril de 2019 e todos os registros encontrados até esta data foram considerados.

Como critérios de exclusdo e inclusdo definiu-se que seriam considerados os
documentos classificados como artigos cientificos no idioma inglés. Assim, reduziu-se para

309 artigos na WoS e 522 na Scopus, totalizando 831 artigos. Ainda, como as principais
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contribuicdes sdo mais provavelmente encontradas em periddicos de renome com alta
reputacdo de qualidade (Webster & Watson, 2002), aplicou-se um filtro para considerar
somente artigos publicados em periddicos com alto fator de impacto.

Desta forma, neste estudo selecionou-se artigos de peridodicos avaliados em 2018 com
posicdo quartil Q1, de acordo com InCities Journal Citation Report — JCR
(https://jcr.incites.thomsonreuters.com), se o periodico ¢ indexado na WoS; e de acordo com
Scimago Journal & Country Rank — SJR (https://www.scimagojr.com/), se o periodico €
indexado na Scopus. Para esta andlise, foi considerada a informacdo sobre o ultimo ano
avaliado e ndo foi considerada a area de avaliagdo, por entender que a Transformacdo Digital
¢ um tema multidisciplinar. Com este filtro, o nimero total de artigos selecionados foi de 121,
provenientes de 46 periodicos.

Utilizou-se o software organizador de bibliografias e referéncias Mendeley® para
organizar os artigos encontrados e excluir os registros duplicados. Desta forma, 34 artigos
duplicados foram excluidos e os demais, 87 artigos, ainda utilizando-se o software foram pré-
selecionados por meio da leitura dos resumos. Nesta etapa foram excluidos textos, que mesmo
apresentando o termo Transformacdo Digital ndo tratavam especificamente dela, restando 36
artigos. Prosseguiu-se com a leitura da secdo de metodologia de cada artigo, com o intuito de
selecionar somente os artigos empiricos para leitura integral e andlise. Assim, restaram para
esta ultima etapa 10 artigos.

As proximas fases propostas no método SSF serdo realizadas nas secdes subsequentes.
A secdo de resultados e discussdo apresentard as proximas fases: analise e sintese. A fase de
analise destina-se a consolidagdo dos dados e prevé a combinagdo e agrupamento destes,
podendo ser feita com a utilizacdo de uma planilha eletrénica, como no caso deste estudo. Na
fase e atividade seguinte, denominada sintese, as inferéncias sobre o tema serdo construidas.

A sintese sera combinada com a discussdo, por intermédio da escrita cientifica.
4 RESULTADOS E ANALISE

A seguir apresenta-se uma sintese dos 10 estudos selecionados para analise, com a
finalidade de verificar as razdes pelas quais as empresas estdo realizando a Transformacao
Digital em seu negdcio e quais os principais resultados adquiridos com a experiéncia. Os
estudos totalizam a apresentacdo de 26 estudos de casos, realizados em diferentes setores.
Estes estdo sintetizados no Quadro 1, organizados pelo setor em que os estudos de casos

foram realizados. Ressalta-se que o estudo de Singh ¢ Hess (2017) foi realizado em varios
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setores, dando enfoque ao papel do lider, por isso aparece ao final da tabela e no texto, ¢

apresentado em diferentes subitens.

Quadro 1- Sintese dos estudos selecionados

tidade de estud
Setor Autor(es) / Ano Quantidade de estudos
de casos
Kohli & Johnson (2011) 01
Industria Dremel, Wulf, Herterich, Waizmann, & 01
Brenner (2017)
Varejo Hansen & Sia (2015) 01
Suarez-Guerrero; Lloret-Catala; Mengual-
E a 1
ducagao Andres (2016) 0
) Hess, Matt, Benlian, & Wiesbock (2016) 03
Midia
Kroon & Eriksson (2019) 03
Financeiro Pramanik, Kirtania & Pani (2019) 04
Satde Gray, El Sawy, Asper, & Thordarson (2013) 01
. Sanchez-Sepulveda, Fonseca, Franquesa, &
A tet
Tquttetura Redondo (2019) 05
Varejo, Turismo, Educacao, .
) . . . Singh & H 2017 06
Marketing, Financeiro, Industria ne ess ( )

Fonte: os autores (2019).

4.1 INDUSTRIA

Na industria um dos enfoques da promocao da Transformacdo Digital ¢ a criacdo de
valor. No estudo de Dremel et al. (2017) o uso da andlise de dados mostrou-se uma maneira
na qual o uso das tecnologias digitais pode mudar a natureza das ofertas e proposicdes de
valor na industria automobilistica. No que tange ao aprendizado, os autores argumentam que a
concentragdo de esfor¢os no tratamento dos dados faz com a empresa tome decisdes baseadas
em evidéncias em relagdo ao cliente e a maioria das fungdes organizacionais que,
consequentemente, melhoram o desempenho organizacional (Dremel et al., 2017). Frente a
isto, ¢ importante destacar que a interagdo entre departamento de TI e negocios é essencial,
uma vez que os dois setores ficam responsaveis pela analise dos dados.

A respeito da integragdo do departamento de TI e de negdcios, na industria de 6leo e
gas ndo ¢ diferente. O estudo de Kohli e Johnson (2011) menciona que, apesar da centralidade
e influéncia do CIO na organizacdo, a influéncia deste ndo pode ser focada somente em
tecnologia e sim, nas operagdes, da mesma forma que a tecnologia ndo ¢ mais

responsabilidade somente do CIO, mas também de todos os executivos. Neste sentido, CIO e
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CEO atuam de maneira coordenada e conjunta para projetar agdes, avaliar os resultados e, a
partir da combinagdo destes com o aprendizado, realizam novas agdes, se necessario.
Ademais, a inteligéncia de negocios obtida a partir da integracdo do aprendizado interno com
dados externos resulta em uma capacidade gerencial para projetar os pregos de mercado com
precisdo (Kohli e Johnson, 2011). Desta forma, observa-se que a orquestragdo de tecnologia,
pessoas e recursos otimiza o corte de custos e a resposta as demandas do mercado.

Ja na industria editorial de livros e revistas especializadas, Singh & Hess (2017)
inferiram que a TD foca em processos que atuam na identificacdo de conhecimentos,
habilidades e atitudes para o aumento de performance do colaborador da empresa; um portal
que agrega conteudo interativo e se adapta as necessidades dos clientes; aumento da eficiéncia
do negodcio e comércio eletronico da empresa; e um setor de Tl que concentra-se em uma
infraestrutura de grupo e em ferramentas comuns para se comunicar e cooperar de maneira
mais eficiente. Neste caso o CDO tem um papel de coordenador, o qual ¢ responsavel por
estimular ativamente as imensas mudangas necessdrias para executar com Sucesso as

estratégias de TD de sua empresa (Singh & Hess, 2017).
4.2 VAREJO

Com foco na experiéncia digital, no setor de varejo utilizou-se a estratégia de
omnichannel, a qual tem como premissa que o consumidor ndo perceba diferenca entre o
“mundo online e offline (Hansen & Sia, 2015). Segundo os autores, essa estratégia foi
executada em quatro momentos: alinhamento de marca online a nivel global, centralizando os
canais de comunicagdo online (website e Facebook); aprimoramento de suporte ao comércio
eletronico; acdes de marketing coordenadas nos canais fisicos e digitais; e inovagdo digital
nas lojas fisicas para melhorar a experiéncia do cliente por meio de uma plataforma shop-in-
shop (parcerias com lojas de departamentos).

Neste caso, além da necessidade de melhoria significativa na infraestrutura de
tecnologia, houve necessidade de melhoria nas praticas organizacionais. No que diz respeito
as tecnologias, a criagdo de um sistema que suporte o conjunto de dados vindos dos canais de
venda e comunicagdo fisicos e virtuais se faz necessario. As praticas organizacionais sao
alteradas, como por exemplo, no marketing, com reducdo de catdlogos tradicionais; com o
desenvolvimento de uma plataforma de e-commerce B2C (business-to-consumer), que exige

mudangas no setor de logistica e finangas; e processos interdepartamentais. Os resultados
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percebidos com estas alteragdes dizem respeito ao aumento de vendas; lucratividade; aumento
da comunidade da marca (visitantes e pessoas alcancadas) (Hansen & Sia, 2015).

No caso das empresas de varejo, Singh e Hess (2017) mencionam que a TD tem trés
componentes principais: aprimoramento da experiéncia do cliente (estratégia omnichannel);
operagdes de negdcios (eficiéncia por meio da automagdo); e novas oportunidades de
negocios. Os mesmos autores propdem que o CDO seja empreendedor neste setor, dado o fato
que este tipo de executivo estabelece a estratégia de TD; ajuda as empresas inovarem por
meio do uso de novas tecnologias; tem alta capacidade de resposta ao mercado (foco no

cliente); e tem competéncias e habilidades que influenciam na geragdo de valor e receita.
4.3 EDUCACAO

No ambito da educag@o, com o intuito de aprimorar a experiéncia de aprendizado em
sala de aula, Suarez-Guerrero, Lloret-Catala ¢ Mengual-Andres (2016) apresentaram uma
pesquisa sobre o uso de tablets, com foco numa cultura pedagogica e ndo, simplesmente, no
uso da tecnologia em si. Os autores enfatizaram que a mudanga da cultura pedagdgica implica
no desenvolvimento de aprendizagem dos alunos nas varias areas curriculares, com énfase na
comunicacdo linguistica e competéncias digitais. Ademais, os alunos desenvolvem
competéncia informacional, relacionada a busca e selecdo, organizacdo ¢ uso da informagao,
individualmente ou em grupo. Ja os professores desenvolveram competéncias digitais.

Os autores explicam que a metodologia de ensino adotada no caso estudado ¢ baseada
em projetos e colaboracdo, o qual se configura como um desafio aos professores, para que o
tablet ndo seja apenas um suporte tecnologico e sim, que promova a reinvencao das atividades
educacionais. Salientam que essas atividades de aprendizagem podem ser trabalhadas em um
amplo espectro de areas tematicas por meio do uso de aplicativos; que outros recursos
pedagogicos podem ser agregados, como a televisdo, lousa digital, laptop e smartphones; e as
avaliagOes de aprendizagem podem ser dinamizadas e personalizadas para cada momento.

A reorganizacdo da sala de aula também ocorre, a qual passa de um espaco rigido, com
os alunos enfileirados olhando para o professor, para um espagco dindmico, onde ha
flexibilidade e movimentacdo. Além disso, permite que os alunos se desenvolvam em novos
tipos de atividades e gerenciem a propria aprendizagem. Assim, os alunos sdo componentes
ativos de trabalho em sala de aula e os professores deixam de ser a unica fonte de informacao,
potencializando a criatividade dos alunos. A adogdo de tablet, ainda implica na

sustentabilidade, que economiza em fotocdpias, mas também langca um novo problema na
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incompatibilidade tecnoldgica entre sistemas operacionais, aplicativos da web e arquivos
(Suarez-Guerrero, Lloret-Catala & Mengual-Andres, 2016).

Os autores Singh e Hess (2017) pontuam que a TD nesta area oferece oportunidades
de aprendizagem adaptativa, gestdo de eficacia e, com isso, decisdo baseada em dados. Para
tal, se faz necessario um CDO que estimule a cultura corporativa unida, para que todos os

colaboradores possam trabalhar com o mesmo foco e visdo.
4.4 ARQUITETURA

Na arquitetura, com foco semelhante ao da educagdo, o cidaddo foi incluido de modo
participativo nas decisdes publicas, por meio da reavaliacdo social de espacos e com a
finalidade de responder as necessidades insatisfeitas (Sanchez-Sepulveda et al., 2019). Para
isto, o governo de Barcelona realizou um projeto com a utilizacdo da Realidade Aumentada e
a Realidade Virtual com o intuito de criar uma experiéncia imersiva. Focada na solucdo de
problemas centrados no ser humano, os autores explicam que a participacdo da sociedade
oportuniza a execu¢do de um design adequado e adaptado aos interesses dos cidaddos, além

de abordar os desafios da cidade com mais eficiéncia.
4.5 MIDIA

As empresas do ramo da midia também apresentaram preocupagdes em relagdo a
Transformacdo Digital e executaram acdes diante disto. Os autores Hess et al., (2016),
apresentam trés casos para ilustrar esta situacdo. A primeira empresa tem seu negocio
centrado em televisdo e se propds a explorar novas tecnologias e enriquecer seu portfolio
digital, além de buscar novos modelos de negocios. A segunda empresa, focada em jornal
impresso, decidiu seguir no caminho do mundo digital com o jornal online, criagdo de um
aplicativo com os temas do jornal e desenvolvimento de um servico de mapa local baseado na
internet (informacdes especificas do local, como creches, parques, posto de combustivel, etc.).
A terceira empresa, de jogos e brinquedos, comegou a desenvolver novos produtos e servigos
digitais.

Diante destes trés cenarios, Hess et al., (2016) observaram que o tamanho da empresa
¢ um dos principais determinantes para a diversificagdo digital, podendo operar tanto em
expansdo dos negocios, no caso de empresas menores; como na estabilidade do negocio, em

caso de empresas maiores. A criacdo de valor, no caso das empresas de midias esta
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relacionada ao grau de diversificacdo no negocio no mundo digital, na geracdo de receita e o
foco do negodcio apés a TD. O foco também € na criagdo e agregacdo de contetdo com o
intuito de explorar as oportunidades oferecidas pela TD e se engajar no gerenciamento de
plataformas de contetido. Entretanto, apesar de seu foco comercial dominante em contetdo, as
plataformas de midia social também merecem aten¢@o. Elas tém a premissa de estabelecer
conexdes entre usuarios e lucrar com o contetido dos usudrios para manter as plataformas
interessantes. Isto ¢ possivel a partir da andlise dos dados gerados continuamente pelos
usuarios da plataforma explicam os autores.

Ademais, as mudangas estruturais sdo determinadas pelas capacidades existentes e
recursos financeiros da empresa e pelo cronograma previsto para as iniciativas digitais. O
ideal é que as empresas adquiram as competéncias necessarias primeiro (por exemplo,
treinando a equipe atual ou contratando novos funcionarios). Entretanto, como isto demanda
tempo, a alternativa ¢ fazer parcerias com outras empresas que ja possuam o conhecimento
especifico para facilitar os processos de integracdo. Se os processos tecnologicos necessarios
para a TD s@o bem estruturados e ndo sdo excessivamente complexos, a terceirizagdo desses
processos também é uma opg¢do. No entanto, as empresas devem tomar cuidado para ndo se
tornarem dependentes de terceiros. Manter os processos € o conhecimento necessarios para a
Transformacdo Digital internamente significa que uma empresa pode estar mais bem
posicionada para obter vantagem competitiva em relagdo as futuras iniciativas de TD. Sobre
os aspectos financeiros, a Transformagao Digital pode levar a novas fontes de receita ou até
mesmo a novos modelos de negocios (por exemplo, o gerenciamento de plataformas de
conteudo) (Hess et al., 2016).

Por questdes culturais onipresentes com a TD, outra empresa de televisdo percebeu
que a midia digital muda a produgdo e recepgdo do jornalismo. No lado da producido, os
profissionais de midia veem suas fungdes jornalisticas mais integradas e novas habilidades
sd0 necessarias para permitir um engajamento ativo com a audiéncia. No lado da recepgdo, o
publico consome cada vez mais conteudo online usando varios dispositivos técnicos para
fazé-lo. Isto reflete na mudanga de principios de uma organizagdo de televisdo, uma vez que
ela agora ¢ construtora de relacionamentos. Isto porque, no ambiente online o publico esta
presente e tem a capacidade de influenciar a interagdo que se desdobra por meio de
informagdes ativas nas midias sociais (Kroon & Eriksson, 2019). Assim, o publico deixa de
ser consumidor e passa a ser coprodutor. Isso reflete numa atmosfera sociavel, na qual o

publico pode sentir o senso de pertencimento.
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4.6 FINANCEIRO

O setor financeiro na tentativa de reduzir lacunas no atendimento as expectativas dos
clientes, também utilizou das tecnologias digitais para fortalecer a capacidade de atendimento
destas. A adocdo de tecnologias em bancos ¢ influenciada pela demanda do cliente,
proliferacdo das tecnologias, bem como as colaboragdes e parcerias. Fortalecem a posi¢do de
lideranca, atraindo clientes ¢ dando autonomia a eles por meio da personalizacdo e
autoatendimento por meio das tecnologias. Oportunizam ainda, maior interagdo entre o banco
e 0s stakeholders e aumentam a capacidade de reter e estabelecer interacdes humanas com os
clientes (Pramanik, Kirtania, & Pani, 2019).

Desta forma, os autores ressaltam que o investimento em tecnologia ¢ uma prioridade
estratégica, pois ela serve para desenvolver a competéncia basica, a diferenciacdo de servigos
e obter vantagem competitiva. As principais areas de foco tecnoldgico podem ser classificadas
em torno de dados, infraestruturae experiéncia, permitindo automagdo, inteligéncia e
seguranga (Pramanik, Kirtania, & Pani, 2019).

Neste sentido, dado o fato do setor bancario ter preocupagdo com seguranca €
confidencialidade, o escopo da Transformagdo Digital concentra-se em mudar a mentalidade
interna e introduzir ferramentas e dispositivos digitais. Para tanto, o papel do CDO ¢ inspirar
pessoas e promover a mudanga de cultura coorporativa em prol da unido departamental e
unicidade de visdo organizacional, para garantir que toda a organizagdo esteja engajada na

“jornada digital” (Singh & Hess, 2017).
4.7 SAUDE

Uma forma de obtencao de valor estratégico para industrias centradas no consumidor é
a conexao entre a empresa, que inclui também sua cadeia de suprimentos e seu conjunto de
sistemas e tecnologias corporativos, e seus clientes por meio de tecnologias digitais, conforme
exemplo da area de satde apresentado por Gray et al. (2013).

Este espago ¢ dindmico e promove a troca de informagdes e criagdo de conhecimento,
desafiando e transformando o nicleo da empresa para gerar e perceber o novo valor
estratégico de negocios. A configuracdo de valor pode ser feita a partir de trés modelos
organizacionais: processos horizontais sequenciais (cadeia de valor); loops de aprendizagem

recursiva; e relacionamento em redes comunitarias (rede de valor) (Gray et al., 2013).
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Os autores elucidam que no setor de saude os impactos destas trés cadeias de valores
apresentaram-se em nivel operacional, reconfiguracdo de fungdes e impactos
transformacionais. No nivel operacional observa-se eficiéncia e agilidade; melhoria na
qualidade dos servigos; satisfagdo dos clientes; aprendizagem entre provedores de servigos ¢
pacientes; e solugdes mais rapidas. No que tange a reconfiguragdo de fungdes, percebe-se
autonomia aos clientes; desenvolvimento de novas capacidades aos fornecedores; e trabalho
colaborativo. Do ponto de vista transformacional, melhora a interacdo e integragdo entre

paciente, médico e provedor de servigos.

A partir destes 26 estudos de caso, provenientes de dez pesquisas, percebe-se que
existe uma preocupacdo das empresas em melhorar a experiéncia do cliente por meio de um
novo modelo negdcios, o qual o cliente participa ativamente na criacdo de valor. As
tecnologias digitais em rede oportunizam que o cliente seja um coprodutor de sua experiéncia
a medida que este interage com a empresa ¢ gera dados por meio do uso de plataformas
digitais.

Essa dinamica entre empresa e cliente ativo, faz com a empresa reconfigure o valor
estratégico do negodcio e se aproxime do cliente, com intuito de atender as necessidades dele
de forma personalizada. Além disso, as pessoas sentem-se parte do negocio quando entendem
a importancia que a empresa, a escola ou governo esta dando as suas necessidades.

A Transformagdo Digital oferece oportunidades e desafios. Algumas empresas
aproveitam a oportunidade ¢ buscam a expansdo de seus negdcios, outras apenas buscam
estabilidade no mercado frente as turbuléncias. Ainda, essa transformacio reflete em novas
fontes de receita e redugdo de custos operacionais. Ou seja, as empresas que conseguem
perceber o valor das tecnologias digitais para o seu negocio, ndo ficam inertes ao contexto da
transformacao.

Além da relacdo com o cliente, fica evidente que as estruturas organizacionais também
sdo afetadas, pois a adocao de TD impacta na logistica, na relacdo entre os departamentos, na
cultura da organizacdo, na infraestrutura e na operacao das atividades. Neste ambito, os papéis
executivos dentro das empresas estdo diluidos, uma vez que a interacdo e integragdo entre os
setores se faz presente. O CIO ndo pode mais pensar somente em tecnologia, assim o como o
CEO nio pode pensar somente no negocio, os dois precisam pensar juntos na melhor solucdo
para a empresa. Por isso, em alguns casos surge um terceiro papel, que consegue fazer a ponte
entre negocio e tecnologia, o CDO. Este por sua vez, exerce um papel diferente de acordo

com a inten¢do da empresa, podendo ser empreendedor, evangelista ou coordenador.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo desta revisdo de literatura foi verificar as razdes pela qual a Transformagao
Digital acontece nas organizagdes ¢ quais os resultados obtidos a partir do processo de
Transformacdo Digital. No processo de selecdo de artigos, priorizou-se artigos disponiveis em
periddicos com reputagdo de alta qualidade, que serviram como base para andlise de
evidéncias empiricas. Os estudos analisados foram realizados basicamente no setor da
industria, saude, midia, varejo, educagao, arquitetura e financeiro.

Fez-se uma andlise dos estudos considerando-se a relagdo deles por setor de atuagio,
visto que as razdes e resultados se complementavam. Em alguns casos foi possivel citar o
papel dos executivos no setor, especialmente do CDO. A criagdo de valor destacou-se como
razdo para adequagdo do negbcio ao contexto da Transformagdo Digital. Sobressaiu-se o
reflexo da dindmica da interagdo entre empresa, escola ou governo com clientes, alunos ou
cidaddos na experiéncia destes e na tomada de decisdes baseadas em evidéncias.

Futuras pesquisas poderiam empregar outras metodologias de pesquisa, tendo em vista
que todas as informag¢des obtidas neste estudo vieram de estudos de caso e estes foram
analisados qualitativamente, ou seja, com uma visdo interpretativista. Possivelmente, desta
forma as experiéncias das empresas em relagdo a Transformacdo Digital poderiam ser
investigadas de maneiras distintas, complementando ou ampliando a analise realizada neste
estudo. Uma estrutura para avaliar a maturidade da TD em ciclos pode ser uma alternativa
para que as empresas possam otimizar o processo, tendo em vista que € processo trabalhoso, o
qual envolve tecnologias, pessoas e recursos. Ademais, além de considerar somente estudos
de perioddicos com alto Fator de Impacto ou Quartil QI, os resultados obtidos com esta

pesquisa podem ser ampliados incluindo-se outros estudos empiricos disponiveis na literatura.
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