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Prefacio

A disrupcéo tornou-se um modo de
vida. O Accenture Global Disruption
Index estima que a volatilidade
macroecondmica aumentou 200%
desde 2017, contra apenas 4% entre
2011 e 2016.1 Ela coloca presséo sobre
todas as organizagdes para que se
transformem, rapido e com
frequéncia, a fim de acompanhar o
ritmo das expectativas do mercado.

Mas acelerar programas de
transformacgéo amplos e ousados ndo
representa o fim da linha. As
organizagdes deveriam reinventar
todas as areas de suas empresas ao
longo do tempo, permanentemente,
para gerir melhor a mudanca.

Como vocé pode comegar esse
processo? Nos acreditamos que niveis
elevados de maturidade operacional
podem contribuir para estratégias de
reinvengao bem-sucedidas.

1. Total Enterprise Reinvention, Accenture 2023

Trata-se de um tépico que
pesquisamos e discutimos com
clientes ha mais de uma década.

Hoje, cada vez mais organizagdes
vém atingindo altos niveis de
maturidade operacional e alcangando
novos patamares de performance,
guando comparamos com trés anos
atras. Mas a lacuna esta aumentando
entre este grupo crescente de
“reinventoras operacionais” e aquelas
empresas que postergam
investimentos na otimizacao das
operagdes.

Encontrar um caminho que va além
dos beneficios operacionais em
fungdes para alcancar uma nova
fronteira de performance é possivel.
Algumas organizagdes que buscam
se digitalizar mais rapido incorporam

https://www.accenture.com/us-en/insights/consulting/total-enterprise-reinvention

mais resiliéncia a empresa e capturam
Novos caminhos para o crescimento por
meio do uso de servigos estratégicos
gerenciados. Estes servigos sdo um
modo efetivo e eficiente de impulsionar
valor holistico e atingir talento em
escala, expertise de negocios e setorial
e acesso a melhor tecnologia.

Este relatdrio visa a oferecer a sua
organizagdo modos de reinventar as
operagdes - com a tecnologia certa, os
insights, os dados, as pessoas e 0s
parceiros adequados.

g h W

Yusuf Tayob
Group Chief Executive
Operations
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Atravessamos um periodo de mudancas profundas.
Tecnologia, preferéncias dos consumidores e
mudangas climaticas d&do origem a deslocamentos
estruturais enormes no modo como o mundo opera.
Estes tempos extraordinarios pedem uma resposta sem
precedentes e uma reinvengao das empresas.

No entanto, pesquisa da Accenture revela que somente
8% das organizagdes se mobilizam para a reinvengéo
total da empresa (Figura 1). A ‘Total Enterprise
Reinvention’ é uma estratégia deliberada que visa a
estabelecer uma nova fronteira de performance para as
organizacdes e, na maioria dos casos, para os setores
em que elas operam.

Otimizar operagdes € um passo fundamental. Quando
as operacgdes estdo no apice do bom desempenho, os
resultados empresariais podem florescer. Nossa mais
recente pesquisa mostra que um pequeno grupo de
empresas - nos as chamamos de “reinventoras
operacionais” - ja se destaca no enfrentamento deste
desafio.

Figura 1

Total Enterprise Reinvention
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Nos abordamos 1.700 executivos de 1.657 organizagdes em 15 setores, em 12 paises. Avaliamos as organizagdes sob seis medidas de capacidades da maturidade

operacional. Com base nas pontuagdes da maturidade para essas seis capacidades, classificamos as empresas em quatro niveis de maturidade operacional, do menos ao
mais maduro - niveis fundamental, automatizado, conduzido por insights e inteligente' (Figura 2). Nossa analise verificou as agdes e os investimentos que guiavam as

organizacdes aos niveis de maturidade operacional mais altos.

Figura 2

A jornada da maturidade operacional

Seis medidas de
capacidades
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Dados, analytics e
automacao

Inteligéncia
artificial

Melhores praticas
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Estratégias de
talentos

Experiéncias dos
stakeholders

Inteligente

(reinventoras operacionais)

Conduzida por
insights

Automatizada

Uma estratégia de
dados bem definida,
sobreposta num data
lake centralizado,
seguro e
diversificado

Analises on demand,
modelagem

avangada e ciéncia
de dados

Implantacdo em toda
aempresa de
automacao low
code/no code para
eficiéncia
exponencial

Fonte: Pesquisa Accenture Operations Maturity, 2023

1. Identificados no relatorio de 2021 como estéavel, eficiente, preditivo e future ready

|A incorporada em
quase todos os
pProcessos,
redefinindo
benchmarks de
performance

Reavaliagdo
permanente do
roteiro de A

Parcerias do
ecossistema
conduzem o
planejamento do
cenario baseado
em |IA para a
reinvengao
estratégica
continua

Melhores praticas
aplicadas em todos
0S Processos
corporativos

Todas as operagdes
corporativas
essenciais migradas
para a nuvem a fim
de aumentar a
agilidade e otimizar
custos

Andlises dos
processos para
calibrar benchmarks
interno e externo a
fim de conduzir
performance ideal

Tl e fungcdes
corporativas se aliam
para impulsionar o
roteiro estratégico e a
exXecugao

Tl capacita a
integragéo de
parceiros do
ecossistema
(startups, SaaS,
plataformas de IA)
para levar a
integragéo de TI-TO
ao proximo nivel

Maquinas ampliam o
trabalho humano em
quase todos os
processos em
multiplas fungdes

Equipes compostas
de talentos
especializados (p.
ex., cientistas de
dados, experts em
IA, design thinkers e
gerentes de produto)

Programas de
experiéncia de todos
os stakeholders
amplamente
implantados e
capacitados por
analytics de dados
avancado e
tecnologias de
automagéo voltadas
para o usuario

Melhorias continuas
conduzidas por IA em
todos os programas
de experiéncia, em
todas as unidades e
regides
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Ao balancearem as seis medidas de capacidades
da maturidade operacional, as organizacdes
podem acelerar seu deslocamento para a
reinvencgdo e capacitar o crescimento em toda a

empresa.

Vemos que algumas organizagdes vém
liderando a jornada, enquanto outras
estacionaram nos primeiros estagios.

%

das organizagoes
possuem uma
habilidade tnica de
reinventar as
operacgoes
corporativas e
impulsionar valor
360° (contra 7% em
2021)

18%

das
organizagoes
seguem nos
patamares mais
baixos da
maturidade
com otimizagao
incremental
limitada

Nossas reinventoras operacionais também criam maior valor 360°*:

margens
operacionais
(EBIT) mais altas

melhores em
impulsionar
engajamento do
cliente e garantir a
privacidade de seus
dados

* Ver glossario para definicdo completa

maior retorno total aos
stakeholders

melhores em
proporcionar
oportunidades iguais
para mulheres e
minorias entre seus
funcionarios

melhores em inovagéo
agil de produtos e
processos

melhores em conduzir
programas de gestao
de talentos que
garantam maior
engajamento entre as
equipes

melhores em reduzir o

consumo de energia e

emissoes de gases de
efeito estufa

Usamos modelagem
economeétrica para analisar
as organizacdes
pesquisadas sob 22
indicadores de
performance diferentes
reportados publicamente. O
resultado mostra que as
reinventoras operacionais
vém criando
substancialmente maior
valor 360°que as
organizagdes no nivel
‘conduzido por insights’.


https://www.accenture.com/us-en/insights/operations/future-ready-operations
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Impulsionadores para reinventar as operacdes:

- Escale capacidades com o uso de uma
esséncia digital forte por meio de
investimentos adequados nas seis medidas de
capacidades para gerar valor 360° - olhando
além das finangas para valor de longa duragéo
relativamente a todos os stakeholders na
empresa.

« Escolha os parceiros estratégicos certos
que podem proporcionar acesso a talentos
especializados, expertise setorial e as
melhores plataformas de automacgao a fim de
entregar reinvengdo continua, customizada
conforme as necessidades da organizagéo.

Este relatorio oferece insights sobre como as
organizagdes retardatarias em maturidade
operacional hoje podem rapidamente adotar as
capacidades que as conduzirdo a uma nova
fronteira de performance.
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A reinvencdo das operacdes

Mudancas sem precedentes no ambiente
empresarial redefiniram as referéncias
tradicionais de desempenho. Pressionadas por
fatores econdmicos e geopoliticos, as
organizagdes comprimem ciclos de
transformacéo e aceleram seu ritmo para a
maturidade operacional.

Nosso estudo revela que 9% das organizagoes
pesquisadas atingiram o nivel ‘inteligente’ em
maturidade operacional (eram apenas 7% em
2021), apesar do deslocamento significativo nos
benchmarks de performance.

Porém, algumas companhias julgam dificil se
manter competitivas e introduzir melhorias
impactantes em maturidade operacional.
Organizagdes nos niveis “fundamental e
‘automatizado’ se esforgam para implementar
com éxito as seis medidas de capacidades da
maturidade operacional em suas fungdes
corporativas.


https://www.accenture.com/br-pt/insights/operations/future-ready-operations
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Em nossa pesquisa de 2021, vimos que ndo
existe uma solugado Unica que atenda a todos -
e 0 mesmo continua valendo hoje.

Maturidade operacional esta longe de ser
uma jornada sequencial ou linear
Investimentos para reforgar a maturidade
operacional sdo muitas vezes influenciados
por pressdes corporativas prioritarias.

A forma como as organizagdes atingem os
marcos da maturidade operacional é
exclusiva. Em resposta a pandemia, 21% das
companhias adotaram amplamente
estratégias ageis de talentos (em que
maquinas aumentaram o talento humano

A reinvencdo das operacdes

especializado em quase todos o0s processos),
enguanto somente 11% escalaram outras
melhores praticas setoriais, como process
mining e benchmarking.

Maturidade operacional depende da
integracao de todas as seis medidas de
capacidades. Maturidades individuais
dependem umas das outras; assim, quando
todas as seis capacidades sao aplicadas de
modo integrado, as organizagdes podem
dobrar as chances de alcancar o estagio de
maturidade mais alto. De modo similar, o
insucesso na otimizagédo de uma das seis
capacidades ameaca a habilidade para escalar
valor.

Ao aplicar as seis medidas de capacidades de forma
X integrada, aumenta em mais de 14 vezes a probabilidade
° de elevar os niveis de maturidade.

Fonte: O Multiplicador de Valor | Accenture

Deixar de implementar estratégias de talento adequadas

automacao e IA) faz cair o premium da alta produtividade

()/ e combinadas com dados, analytics e tecnologia (como

de 11% para apenas 4%.

Fonte: O CHRO como um executivo do crescimento | Accenture

Organizagdes que buscam a reinvencéo das operagdes corporativas devem se esforgar para
impulsionar maior maturidade em todas as seis capacidades da maturidade operacional.


https://www.accenture.com/cr-en/insights/operations/value-multiplier
www.accenture.com/in-en/insights/consulting/chro-growth-executive
https://www.accenture.com/br-pt/insights/operations/future-ready-operations
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Escolha das
capacidades

As respostas a nossa pesquisa
mostram que simplesmente investir
mais em tecnologias digitais ndo
garante uma maturidade operacional
mais alta.

As reinventoras operacionais
compreendem que o valor & mais bem
alcancado por meio de uma
abordagem balanceada de seus
investimentos em tecnologias digitais.
Elas sdo claramente melhores do que
seus pares na diversificacdo de seus
investimentos em alguns dos
elementos de sua esséncia digital: I1A,
nuvem, automacao e ciberseguranca
(Figura 3).

Figura 3

As cinco principais tecnologias digitais para crescimento futuro
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Fonte: Pesquisa Accenture Operations Maturity, 2023
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Mas isso ndo é tudo. Reinventoras operacionais sdo mais proficientes na construcdo de capacidades digitais para resolver desafios de negocio.
Nas demais organizagdes, hd um consideravel desalinhamento entre as capacidades digitais e os principais desafios corporativos (Figure 4).

Figura 4

Desafios de negdcios e como eles vém sendo resolvidos com as
capacidades digitais
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Organizagdes conduzidas por
insights identificaram como um
desafio prioritario a dificuldade de
usar a tecnologia como um
diferenciador quando modernizaram
sistemas legados e mudaram de
plataforma

Apenas 19% das organizagdes

priorizaram plataformas em nuvem 42%
e modernizagdo da infraestrutura
como um de seus trés
investimentos digitais mais
importantes

das reinventoras
operacionais

Organizagdes com nivel basico ou
automatizado identificaram como um
desafio prioritario criar um roteiro bem
definido de operagdes e tecnologia
para executar a estratégia de negocio

Fonte: Pesquisa Accenture Operations Maturity, 2023
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Cinco modos de reinventar as operagdes

Tornar a busca por valor 360°
a sua estrela guia

As organizag¢des reexaminam os maiores
problemas de sustentabilidade através de novas
lentes que combinam ciéncias fisicas e
tecnologias digitais. Elas procuram novos
caminhos para se engajar com os clientes em
todos os canais - presencialmente, online e até
no metaverso. Fazer isso requer uma abordagem
nova para acessar talentos e obter todo o
potencial criativo de suas pessoas, tudo sob o
compromisso com incluséo e diversidade e
objetivos de sustentabilidade. Manipular estas
demandas significa manter o foco no panorama
geral - e mirar em valor além das métricas
financeiras - de uma perspectiva de valor 360°.
(Figura b).
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Figura s
Importancia relativa a escalar capacidades

digitais em cada uma das dimensdes de valor
360°para acelerar a maturidade operacional

Desenvolvimento de capacidades digitais

Financas 16

Experiéncia 19%

Sustentabilidade | 19%

'

Inclinclusdousion | 13

Talento 17%

Inovagdo 16%

Ver Anexo: Analise machine learning para mais detalhes

Reinventoras operacionais ndo so implementam as seis
medidas de capacidades de maturidade operacional de
modo diferente mas também sdo muito melhores na
busca por valor 360° como seu direcionador.

Elas miram na criag&o de valor holisticamente,
construindo-o desde o zero por meio do uso de insights
conduzidos por dados dos clientes, funcionarios e outros
parceiros do ecossistema.

Elas utilizam modelos alimentados por IA (como simulagdes
ou previsdes) a fim de recalibrar constantemente suas
operagdes com énfase nos resultados da empresa.

Abragar uma atitude de criagdo holistica de valor desde o
primeiro momento cria dinamismo para a maturidade
operacional - independentemente do estagio de
maturidade operacional atual de uma organizagéo.

Figura 6

“Nés implantamos processos e plataformas para
monitorar as emissoes de gases de efeito estufa,
descarte de residuos e reutilizagao de recursos em
fungoes e instalagées relacionadas a partes menos
maduras.”

Reinventoras Nivel
operacionais fundamental

60% 30%

Fonte: Pesquisa Accenture Operations Maturity, 2023

Cinco modos de reinventar as operagdes

“Tudo nesta economia
globalmente integrada tem
um impacto em todo o resto.
E por isso que, se alguém
puder construir uma
ferramenta precisa para nos
ajudar a mensurar todas
estas complexidades
ambientais, sociais e de
governanga corporativa
(ESG) e avaliar o impacto
que nossas operacgoes tém
em todos os stakeholders,
isso seria muito vantajoso.”

Chief Finance Officer,
banco norte-americano de investimentos
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Estudo de caso

Volkswagen acelera
para conquistar valor
por meio da
transformacao digital

A montadora alema Volkswagen langou uma
iniciativa de transformacéo digital em suas
linhas de montagem nos EUA e no México a fim
de tornar suas plantas mais produtivas,
conectadas e sustentaveis. A Volkswagen esta
investindo perto de US$ 1 bilhdo até 2025 em
mobilidade elétrica e digitalizagcdo na América
do Norte.

O esforgo envolve introduzir tecnologias como
software industrial baseado em nuvem,
robotica inteligente e IA para modernizar e
aumentar o desempenho industrial em 30%.

Este esforco de transformacao digital
também da suporte a mao de obra
qualificada e prepara os
trabalhadores para fungoées de alta
especializacao para o futuro.
Software, robética e IA puderam
capacitar a Volkswagen a otimizar a
colaboracéao e aprimorar todo o
processo de montagem e o ambiente
nas fabricas.

Cinco modos de reinventar as operacdes

Além disso, os beneficios incluiram gestdo mais
eficiente de materiais, operagdes otimizadas de
nmaquinario e sistemas e maior economia no
consumo de energia para processos relacionados a
producdo. A nuvem industrial da Volkswagen pode
hospedar aplicagbes de software para reduzir o
tempo ocioso das maquinas e suportar tecnologias
de manutencéo preditiva. Cameras com vis&o sobre
as maquinas podem ajudar na checagem de
qualidade dos componentes mecanicos. Robds
colaboradores ddo apoio as equipes ao realizarem
verificagdes de inspecao final, fiscalizando padroes
de soldagem e medindo a precisédo de lacunas em
menos de um minuto. Uma ferramenta interna de 1A
reduz o tempo gasto pelos supervisores no
planejamento dos horarios de produgédo, inputs de
treinamento e tempo de descanso dos funcionarios.
Com isso, a companbhia ja afirma ver resultados
tangiveis e existe uma promessa de mais valor a
caminho.!
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Cinco modos de reinventar as operagdes

Comprometer-se com a
determinacao de dados na
empresa inteira

Fornecimento e demanda de dados entre todos os
stakeholders das empresas crescem dramaticamente.
Ainda assim, mesmo com investimentos nas melhores
arquiteturas de dados, as organizacdes podem néo ter
sucesso na validagdo, indexagéo e organizagéo precisa
dos dados. As companhias deveriam comecar a
construir seu caminho longe desta avalanche de
informagdes e transformar a transparéncia dos dados
em insights confiaveis.

Reinventoras operacionais estdo a par dos varios
modos como os dados sdo coletados, processados e
disponibilizados em toda a empresa. Elas respeitam
que times diferentes usem uma variedade de
ferramentas para analisar os mesmos dados de
diferentes maneiras a fim de dar suporte aos aeus
proprios resultados.
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As reinventoras operacionais estabelecem uma cultura que encoraja o debate em torno de quais
dados usar, onde os usar e como os usar. Mas elas fazem isso dentro dos limites de seguranca
de uma clara estratégia que gerencia como os dados s&o criados, coletados e enriquecidos. A
estratégia ajuda a eliminar preconceitos e permite as empresas tomar decisdes impulsionadas
por insights que sdo preditivas, porém prudentes, mais rapidamente e com determinagéo.

A reinvencgédo so pode ocorrer quando os gestores se livriam de seus silos? - ndo apenas para
descobrir novos modos de trabalhar junto mas também a fim de explorar novoscaminhos para o
uso de dados e tecnologia para conduzir mudancgas mais amplas.

Figura /

“Temos uma estratégia de dados bem definida que esta alinhada com a
estratégia da companhia, e um data lake centralizado e seguro que alimenta
atomada de decis6es baseada em dados na empresa toda.”

Reinventoras Nivel
operacionais fundamental

90% 3%

Fonte: Pesquisa Accenture Operations Maturity, 2023

2. O CHRO como um executivo do crescimento, Accenture 2023
https://www.accenture.com/us-en/insights/consulting/chro-growth-executive

“Vocé nao pode
simplesmente trazer seus
proprios dados de suas
proprias fontes para
defender seu proprio
argumento, e depois gastar
semanas discutindo por que
uns dados sao diferentes
dos outros e qual versao da
verdade esta certa.”

Chief Operating Officer,
companhia multinacional de telecom

Cinco modos de reinventar as operagdes
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Estudo de caso

3M constroi
modulo
customizado
para agilizar a
fabricacao

Para o conglomerado industrial 3M, instalado
nos EUA, reduzir as interrupgdes na fabricacdo
de seus mais de 60 mil produtos é fundamental
para impulsionar eficiéncias e a redugado de
custos. A empresa decidiu integrar fluxos de
big data de duas linhas de producéo,
correlaciona-las, depois submeté-las
localmente a andlises e machine learning para
prever anomalias. Ao construir um maodulo
customizado com o Microsoft Azure SQL Edge,
a equipe da 3M criou uma ponte entre os
processos tradicionais e IA de proxima geragéo
€ recursos computacionais em nuvem.

Cinco modos de reinventar as operacdes

A equipe tem um processo mais
rapido e racional para prever
problemas de fabricagao antes que
acontecam, mesmo quando a
planta esta fora de operacéao; o
tempo de mover os dados da
fabrica para o Microsoft Azure
passou de semanas para minutos.

O processo deixou de ser de trabalho
intensivo, ajuda a 3M a se manter no topo das
mais recentes capacidades em nuvem e
oferece uma solugéo altamente segura.’



A reinvencéo das operagdes corporativas

N
-

Cinco modos de reinventar as operagdes

Inovar nos processos para obter ganhos
de performance maiores

Processos de negdcio e tarefas associadas tendem a ganhar uma
complexidade indesejada ao longo do tempo. A medida que as
organizagdes tentam soluciond-la, elas acabam por adicionar mais
pessoas a cada tarefa em paralelo com um mosaico de solugdes
tecnologicas ad-hoc, o que sé torna o process mining mais
complicado ainda.

Num mundo em que o fisico e o digital se fundem rapidamente,
gémeos digitais® viram janelas de transparéncia - e um dos melhores
modos de levar luz as fungdes internas de uma empresa.

As reinventoras operacionais estdo comegando a investir em
capacidades de digital twins para planejamento de cenérios. Ao usar
estas representagdes virtuais, elas podem visualizar os processos
como eles sdo executados e descobrir ineficiéncias causadas por
duplicacao, atividades que ndo agregam valor e desvios em
processos na empresa inteira. Esta abordagem oferece insights
objetivos e factuais, derivados de dados reais, para ajudar a auditar,
analisar e melhorar processos de negocio existentes

3. Modelos virtuais e em tempo real de sistemas ou objetos fisicos
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Além de fornecerem dados em tempo real, estes sistemas podem identificar
lacunas em processos e mostrar como melhora-los entre fungdes com o uso de
automacéo low code em plataformas baseadas em nuvem que ddo uma visdo de
fora para dentro.

As reinventoras operacionais estdo bem posicionadas para liderar a jornada na
medida em que podem alcangar uma nova fronteira de performance.

Figura 8

“Noés adotamos process mining assim como benchmarking interno
e externo em todos os processos da empresa para impulsionar a
melhor performance.”

Reinventoras Nivel
operacionais fundamental

-y

/9% D%

Fonte: Pesquisa Accenture Operations Maturity, 2023

Cinco modos de reinventar as operagdes

“Em vez de inovar um
processo, as pessoas tendem a
automatizar processos antigos.
O sistema, entao, nao adiciona
valor verdadeiramente, porque
depois ele joga pra fora os
mesmos dados de sempre. As
organizacgdes precisam ser
abertas o bastante para inovar
processos e ser capazes de
implementa-los.”

VP de Supply Chain e Procurement,

companhia multinacional integrada de energia
e petroleo
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Estudo de caso

Economia de US$
550 mi com
reinvencao de
processos

Uma companhia multinacional de alimentos e bebidas
queria se tornar a empresa preferida de snacks no
mundo, mas a fragmentagao dos processos de
finangas e procurement ndo poderia ser mantida com
a mudanca nas demandas dos consumidores. A
companhia havia crescido rapidamente e estabelecido
varios sistemas de abastecimento que ndo
conseguiam compartilhar dados consistentes; seus
funcionarios estavam trabalhando em sistemas antigos
e silos; e as margens operacionais eram mais baixas
que as dos concorrentes.

Ao trabalhar com a Accenture, foi estabelecido um
centro regional de exceléncia e mais de 80 bots de
software foram implantados para transformar
processos de order to cash (OTC) e de dados mestres.
Ferramentas e plataformas de inteligéncia artificial (1A)
tornaram possivel & companhia agilizar a gestdo de
encomendas, as aplicagdes de numerario e os

Cinco modos de reinventar as operacdes

processos de gestdo de dedugdes. Estas mudancgas
geraram eficiéncias nos processos de OTC principal e
de pagamentos a fornecedores (STP). Agora, a
companhia opera mais rapido e com mais eficiéncia que
antes, com a satisfagao do cliente em quase 100%. Sob
este modelo, a empresa gerou economia de mais de US
$ 550 milhdes para investir em novos produtos e
melhores experiéncias de clientes e fornecedores.

Os novos processos de OTC melhoraram as
eficiéncias em 34% e entregaram quase US$
217 milhdoes de economia em capital de giro
- resultantes de processos sustentaveis e
eficientes.

Gragas as operacdes inteligentes, a companhia espera
atingir economia de custos adicional de 20% e 30% em
processos STP e OTC.
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Cinco modos de reinventar as operagdes

Humanizar as experiéncias de
automacao

Muitas organizacdes estdo razoavelmente maduras
guando o assunto é o uso de automagdo em
processos como faturamento, folha de pagamento
e reconciliagdes. Mas muitas vezes a introducéo de
automacédo em algumas areas pode encontrar
resisténcia.

Stakeholders, como gestores de empresa,
funcionarios e clientes, podem ter perguntas do
tipo: quantas horas de treinamento sdo necessarias
antes que isso possa contribuir para o resultado
final? Quanto tempo vai demorar para entender e
usar as novas ferramentas com eficiéncia?

Diante do enorme volume de dados e insights
necessarios para produzir solugdes para os
problemas que as empresas enfrentam, os gestores
deveriam atentar para as capacidades plenas que a
IA generativa e a proxima geracéo de avangos da A
oferecem.
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As reinventoras operacionais fazem esforgos deliberados a fim de explorar novos casos
de uso para a automagao com seus parceiros do ecossistema, visando a tornar a
pratica mais centrada no usuério e a simplificar a relacdo que funcionérios e clientes
tém com a tecnologia. Elas também mensuram o ROI e o sucesso dos investimentos
em automacéo inteligente de forma diferente: em vez de olhar os indicadores-chave
de performance, como tempos de resposta mais rapidos ou menor incidéncia de erros,
elas medem resultados relacionados a experiéncia.

Figura 9

“Nés implantamos IA e automacao para gerenciar amplamente as
solugoes de experiéncia de clientes, funcionarios e parceiros.”

Reinventoras Nivel
operacionais fundamental

/1% 1%

Fonte: Pesquisa Accenture Operations Maturity, 2023

Cinco modos de reinventar as operagdes

“Sempre que gastamos milhoes
de dolares na obtencao de um
aparente supersistema, a
simplicidade é perdida. Em
todos os niveis de stakeholder,
existe um input que precisa ser
dado para que o sistema
funcione direito. Treinar pessoas
para obter esse input da forma
desejada é o maior desafio que
enfrentamos.”

Head de Marketing, india, montadora
multinacional de automoveis
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Estudo de caso

Um banco
europeu com um
modelo de
servicos
automatizados

Para aprimorar seu diferencial competitivo, um
banco europeu desejava oferecer um servico
ao cliente melhor a custo mais baixo.

Por meio de servigos estratégicos gerenciados,

a Accenture agora empreende muitas das
operagdes do banco, incluindo servigos ao
cliente, gestédo de faturamento, reclamacgdes,
operagdes, financiamentos comerciais,
cobrangas, procurement, administragcao de
fundos e e-learning.

Cinco modos de reinventar as operacdes

Através do uso de um sofisticado app
de gestao e 20 bots de automacao
de processos robéticos (RPA), o
banco automatizou seu processo de
ponta a ponta para lidar com a
maioria dos incidentes com cartoes
de crédito. O resultado? O time de
especialistas do banco resolve a
maior parte dos problemas num
unico dia, o que antes levava duas
semanas.

O banco alcangou melhorias significativas. Por
exemplo, a automacéo de processos destravou
50% de ganhos de eficiéncia. O servico ao
cliente aprimorado reduziu o tempo médio das
ligacbes em 44%. As faturas sdo processadas

odrANSHEroBo HEfUBRLEESORSOUINSEISRES. E
mais de 50%.
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Cinco modos de reinventar as operagdes

Implementar uma estratégia agil de
talentos

A proxima onda de transformacgéo nas empresas se deslocara
da criagdo de capacidades digitais isoladas para a criacdo das
fundagdes de uma nova realidade - uma realidade
compartilhada que converge perfeitamente as vidas fisicas que
temos gerenciado com as digitais que vimos expandindo
rapidamente. Mas a medida que as organizagdes modernizam
seus sistemas legados, elas podem ter dificuldade para alinhar
e requalificar suas equipes a fim de extrair o maximo das novas
tecnologias. Diferentes niveis de capacidades dentro do
conjunto de talentos - baseados em experiéncia e conjunto de
habilidades - podem complicar a transig&o.

Reinventoras operacionais obtém o maximo da diversidade
organizacional. Elas ndo pressionam por construgdes rigidas
para a resolucéo de problemas. Ao contrario, elas capacitam
pessoas com uma escolha de ferramentas tecnologicas de
modo que elas possam desenvolver mutuamente solugdes
benéficas para os desafios corporativos.
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Permitir uma experiéncia hiperpersonalizada para colaboradores demanda uma
gestdo de talentos e um sistema de informacado de RH devidamente capacitados.
Uma base robusta de um sistema integrado e altamente automatizado pode
alimentar um futuro crescimento flexivel, possibilitando as organizacdes escalar
capacidades de talentos altamente especializados sem as ineficiéncias normalmente
associadas a hiperpersonalizacéo.

Figura10

“Temos uma estratégia agil de talentos, em que as maquinas ampliam o
trabalho humano em quase todos os processos, inspirando uma
colaboracgéo fluida e o deslocamento de empregados entre fungées.”

Reinventoras Nivel
operacionais fundamental

92% 3%

Fonte: Pesquisa Accenture Operations Maturity, 2023

Cinco modos de reinventar as operagdes

“Implementamos sistemas que
nos ajudam a medir nosso tempo
de reflexao; assim podemos
dedicar mais tempo ao
pensamento estratégico em vez
de gasta-lo com detalhes.
Liberamos tempo para pensar
acerca de questoes que
realmente importam para o
nosso futuro - como de que
modo podemos tornar cada uma
das nossas marcas mais
sustentavel.”

Head de Marketing Digital para Australia e Nova
Zelandia, conglomerado multinacional
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Estudo de caso

Liberando um
impulso de 30% em
produtividade com
uma plataforma
integrada de
talentos

Um produtor global de alimentos viu uma
oportunidade de digitalizar suas operagdes de
talentos e RH para aprimorar sua experiéncia
de funcionario e tornar-se mais competitivo no
mercado.

A companhia usou a combinacgao de
uma abordagem inovadora
conduzida por dados, que mescla
talento humano + maquina e
tecnologia em nuvem e SAP®
SuccessFactors® para empreender a
mudanca.

Cinco modos de reinventar as operagdes

A empresa consolidou dados dos funcionarios numa
Unica plataforma, o que lhe permitiu ter maior visdo
para reportar, e implementou um modelo self service
a fim de gerenciar mais efetivamente o volume de
consultas dos funcionarios. Ela também estabeleceu
um Unico centro de servigos compartilhados para
gerar analises e insights a partir dos dados da forca
de trabalho para endossar a tomada de decistes e
impulsionar a performance. Apds um periodo de
cinco anos, a produtividade aumentou em 30% e a
precisdo dos dados cresceu 99%, aprimorando o
compliance. Os indices de satisfagdo da mao de obra
também se elevaram em 24%, atingindo o patamar
de 61%, com funcionarios mais felizes levando a
resultados melhores na empresa.
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Embora cada vez mais organizagdes alcancem
a maturidade operacional, tragar um roteiro de
operagdes bem definido para executar
estratégias corporativas continua a ser o
grande desafio que a maioria delas enfrenta.

Ser flexivel e escolher diferentes caminhos para
a reinvencao a fim de atender partes distintas
da empresa pode ajudar. Uma rota é escolher o
parceiro ideal para prover algumas das
capacidades necessarias para atingir uma nova
fronteira de performance. Uma abordagem de
servicos estratégicos gerenciados capacita um
acesso mais amplo a talentos especializados e
as melhores plataformas de automacgao, que
podem auxiliar a entregar reinvencdo continua.
Deste modo, parceiros podem ajudar a acelerar
uma transformagao harmoniosa entre todas as
fungbes corporativas para entregar mais valor.

De fato, vimos que 69% das organizagdes que
se movem para adotar uma estratégia de Total
Enterprise Reinvention disseram que ter um
parceiro que ajude a selecionar e a construir
solugdes e plataformas é importante para a
execugao bem-sucedida de sua estratégia.

4. Total Enterprise Reinvention, Accenture 2023

Os desafios que mais afetam as companhias
hoje sdo aqueles para os quais elas ainda nao
estdo preparadas para resolver.As
organizacdes que buscam se transformar
rapidamente e se reinventar podem empregar
servicos estratégicos gerenciados a fim de
ganhar acesso a capacidades necessarias
para uma esséncia digital, uma expertise de
processos e um amplo banco de talentos
especializados para produzir resultados em
escala. Ao fazerem isso, elas podem liberar
capital e aumentar o fluxo de caixa, mudando
o0 modo como o trabalho é executado e
promovendo investimentos em novas
oportunidades de negdcio.

E elas podem agilizar a agenda de
crescimento ao unir insights conduzidos por
dados com solugdes criativas para promover
experiéncias de cliente relevantes.

https://www.accenture.com/us-en/insights/consulting/total-enterprise-reinvention

Como alcangar uma nova fronteira de performance

As empresas estao correndo
na direcdo de um futuro que é
completamente diferente
daquele para o qual elas foram
projetadas para operar. E se
existem muitos beneficios
decorrentes da maturidade
operacional, a realidade
continua mostrando que, para
aquelas organizagdes que se
mantém nos niveis mais
baixos, o gap esta
aumentando. A medida que a
mudanca acelera, a busca por
valor novo nao pode esperar.
Agilizar a maturidade
operacional pode ajudar as
companhias a alcancar uma
nova fronteira de
performance.
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Yusuf Tayob

Group Chief Executive
Operations

Yusuf Tayob € executivo-chefe do grupo
de Operations. Sua equipe de mais de
219.000 profissionais trabalha com
nossos clientes para resolver seus
problemas de negdcios mais complexos
e alcancgar crescimento sustentavel e
competitividade. Operations entrega um
portfolio abrangente de servigos de
processos corporativos, incluindo
pesquisa e desenvolvimento,
procurement, supply chain, finangas, RH,
marketing e vendas, servicos e suporte
ao cliente e confianga e seguranga, assim
como servicos setoriais especificos para
bancos, seguradoras, mercado de
capitais, telecomunicagdes, utilities,
software e plataformas e saude e
biotecnologia. Yusuf também é membro
do Accenture Global Management
Committee.

lin/

Vipin Gairola
Growth and Strategy Lead Operations

Vipin Gairola ¢ lider de crescimento e estratégia
no grupo de Operations e membro do
Accenture Global Leadership Council. Ele tem
mais de 23 anos de experiéncia em ajudar
marcas globais a se deslocarem para operagdes
inteligentes e se transformarem digitalmente
em multiplos setores de indUstria. Ele também é
responsavel por construir solugdes para
organizacgdes através do uso de dados,
tecnologia e IA. Seu trabalho inclui constituir
forcas de trabalho preparadas para o futuro a
fim de impulsionar inovacéo, agilizar entregas e
aprimorar experiéncias.

®

Também gostariamos de agradecer as
pessoas a seguir por sua colaboragio::

Pesquisa, Operations

Aarohi Sen

Crescimento e Estratégia, Operations

Jashobrata Bose
Riddhi Kaul

Marketing e Comunicagdes, Operations

Susan Austin
Kristen Caughill
Raghavendra Rao

Equipe do projeto

Tatjana Berg, Katarzyna Furdzik, Laurie
Henneborn, Emily Kish, Maria Francesca Mecca,
Soubhagya Mohapatra, Sandra Najem, Gabriel
Schmittlein, Tomasz Sloniewski, Joanna
Syczewska, Karen Wolf.


https://www.linkedin.com/in/yusufatayob/
https://www.linkedin.com/in/vipin-gairola-7556b54/
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Glossario

Valor 360° entrega o business case financeiro e o valor que
um cliente pode estar buscando. A Accenture se alia aos
nossos clientes para alcangar mais avangos em incluséo e
diversidade, treinamentos e requalificacdo de suas pessoas,
atingir seus objetivos de sustentabilidade e criar
experiéncias significativas para seus clientes, funcionarios e
comunidades.

Transformacao comprimida —Transformar varias éreas da
empresa a0 mesmo tempo ou executar uma unica
transformacédo grande mais rapido do que jamais feito.

Esséncia digital é fundamental para todas as demais
necessidades estratégicas de uma empresa. Amplificar o
papel da tecnologia na reinvencgéo significa se deslocar de
um panorama tecnoldgico de partes estaticas e standalone
para pecas interoperaveis deliberadamente integradas e
alavancar a nuvem. A esséncia digital consiste de trés
camadas: uma camada de infraestrutura e seguranga, uma
camada de dados e |IA e uma camada de aplicagdes e
plataformas. A construgéo de uma esséncia digital forte ndo
& um projeto com principio e fim. Ele precisa ser continuo
para incorporar novas tecnologias e capacidades de
negocio.

Total Enterprise Reinvention é uma estratégia deliberada
que visa a estabelecer uma nova fronteira de performance
para as companhias e, na maioria dos casos, para os setores
em que elas operam. Concentrada em torno de uma forte
esséncia digital, ela ajuda a impulsionar crescimento e a
otimizar as operacdes. Ela exige uma estratégia para a
reinvengdo continua e dinamica. Ela se torna uma forga
unificadora entre a alta diregéo da empresa e todas as
funcdes e areas de negodcio, porque, por definicdo, todas séo
envolvidas e responsaveis pelo seu éxito. Ela demanda uma
perspectiva de fora para dentro, que conecta o que ocorre na
organizagdo com o que acontece no mundo. E ela requer
novas habilidades e um aprofundamento maior do
conhecimento de tecnologia, gestdo da mudanga,
comunicagdo e como trabalhar com parceiros para atingir
resultados mais rapidamente.



Anexo
Metodologia da pesquisa

| Dados demograficos

Ao longo de abril e maio de 2022, pesquisamos 1.700
executivos globalmente - 72% C-level ou equivalentes - em

Receitas (em US ddlares) 15 setores
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15 setores, em 12 paises. Também conduzimos 27 gg:s 272"{; Bancos | 146 | 9%
entrevistas profundas com executivos em alguns dos $3—5:98 436 26%‘: Bens de consumo e servicos | 137 | 8%
paises e setores. $6-098 [EEER 14% Utilities | 129 | 8%
10-19.98B 9
12 paises $$£O—4998 :iy/o Comunicagdes e midia | 128 | 8%
. (]
P $50B or more EER> 6% \ Automotivo | 122 1 7%
Austrdlia 63 India 81 Olecegds | el
Brasil 37 ltalia 59 Varejo | 15 1 7%
Canada 99 Japao 210 Maquinas e equipamentos | N4 1 7%
- Quimi 14 | 7%
China 205 Espanha 30 uimicos | °
F 54 Rei Unid 100 Viagens e hospedagem | 10 | 6%
ranca eino Unido
¢ Alta tecnologia | 106 | 6%
Alemanha 170 EUA 592 Biotecnologia | 104 | 6%
Cargos (ou equivalente mais proximo) Software e plataformas | 104 | 6%
C-level Nivel VP (ou Seguros | 100 I 6%
(ou equivalente) equivalente) Saide | 56 1 3%

72% 28%
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| Decodificando a reinvengao empresarial no contexto da maturidade operacional

Anexo

A Total Enterprise Reinvention envolve seis caracteristicas diferenciadoras que séo vitais para a reinvengéo continua. As organizagdes que perseguem a
reinvengado continua por meio desta jornada de operagdes inteligentes precisam usar a combinagdo destas seis medidas de capacidades para efetivar cada uma
dessas caracteristicas de reinventoras. Seja reinventando a empresa ou acelerando a maturidade operacional, a énfase reside na habilidade da organizagao para
aproveitar a revolugao tecnologica corrente - onde novas tecnologias e Tl expansiva causam disrupcdo e impulsionam as préoximas ondas de inovagdo que aportam
novas abordagens e solucdes as empresas em todos os setores.

Seis caracteristicas diferenciadoras da Total Enterprise Reinvention

As organizagdes adotam uma
estratégia que se estende por
toda a empresa para reinventar
todas as fungdes e unidades
corporativas

Elas v&o além do benchmark
tradicional e estabelecem uma
nova fronteira de performance
para elas mesmas

Elas focam em reinventar
capacidades ilimitadas que
atravessam silos funcionais

Elas fazem da esséncia digital uma
fonte primaria de vantagem
competitiva na execucgao da
estratégia de reinvencgéo

Elas colocam a estratégia de
talentos e o impacto nas pessoas
como fatores fundamentais para a
inovacao, € ndo como temas
secundarios

Elas se comprometem com uma
filosofia de reinvencéao continua,
que evolui conforme a mudanca
das condi¢des competitivas

Dados,
analytics e
automagao

Colaboragao
entre
negocios e
tecnologia

Inteligéncia
artificial

Estrategias
de talentos

Seis medidas de capacidades da maturidade operacional

Melhores
praticas

Experiéncias
dos
stakeholders
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| Andlise da maturidade de operacoes

Nos analisamos as respostas a pesquisa sob seis medidas de capacidades da maturidade operacional (analytics de dados
e automacéo, IA, melhores praticas, colaboragao entre negdécios e tecnologia, estratégias de talentos e experiéncias dos
stakeholders). Foi pedido aos entrevistados que avaliassem sua maturidade numa escala de quatro pontos (ndo aplicavel,
uso limitado, uso amplo, uso com escala) em cada uma das seis capacidades. As pontuagdes foram acumuladas nas seis
competéncias, com variagdes dos rankings entre O e 24. Apds uma rigorosa analise estatistica, segmentamos as
organizacdes com base nas seguintes faixas de pontuacdes da maturidade:

Pontuacéo inferior ou igual a 12 lljlllvneclj;:mental
Pontuacgéo superior a 12 e menor ou igual a 16 I’?\“l:/teclriatizado
Nivel 3:

Pontuacgéo superior a 16 e menor ou igual a 20 Conduzido por insights

Nivel 4:

Pontuacgao superior a 20 Inteligente

Os quatro niveis de Inteligente
maturidade (reinventoras operacionais)
operacional Conduzido por
insights O/
(0
Automatizado 25cy o x
(6) das organizacées estdo
no nivel mais alto da
Fundamental 48% maturidade operacional

18%

Anexo

| Analise econométrica

A fim de compreender a relagéo entre os niveis de
maturidade operacional das organizagdes e sua
performance entre indicadores de valor 3600, aplicamos
analise regressiva para cruzar dados de segdes.

Indicadores de valor 360°

Nos usamos elementos de performance néo financeira
do framework de valor 3600 da Accenture para a analise:
sustentabilidade (meio ambiente, social e governanca),
experiéncia, inovagéo, talento e incluséo e diversidade.
Cada indicador subcomponente composto é baseado
num conjunto de scores indexados, normalizados numa
escala de 0 a 100. Experiéncia consiste de pontuagdes
que refletem a experiéncia do cliente, a experiéncia do
parceiro do ecossistema (por exemplo, rotatividade de
fornecedores) e experiéncia do funcionario. Inovagéo
foca na gestéo da inovagéo e seguranga da informacéo.
Talento baseia-se nos resultados de “prosperidade”, que
consiste no desempenho de uma companhia nas areas
de salario e beneficos, equilibrio entre trabalho e vida
pessoal, cultura e valores, ou desenvolvimento de
talentos. Inclus&o e diversidade sdo baseadas na
diversidade da forga de trabalho e acessibilidade de
produtos. Indicadores financeiros foram tratados
separadamente; analisamos as margens operacionais e
retorno total ao acionista. Usamos dados de fontes como
Arabesque, Glassdoor e S&P Global.
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Analise regressiva

Para cada indicador refletindo a performance das companhias em valor 3600, testamos se existe uma
relagéo positiva com o nivel de maturidade operacional e a forga do indicador de valor alcangado. Tanto os
niveis como as mudangas anuais foram testadas num framework de regressdo multivariada na equacéo
abaixo:

Y, => X, +> Nivel de Maturidade, 3, + &

KPI de valor Fatores background Niveis reportados de maturidade operacional
360° da organizacao (varidveis bindrias, testadas contra niveis ‘basico’ e
(experiéncia, (tamanho, setor etc.) ‘automatizado’)

talento etc.)

Onde:

i indica a organizagao

B_1, B_2 - modelam parametros estimados com uso de Ordinary Least Squares para capturar o impacto de cada covariavel na
performance valor 360°

€_i - termo de erro padrédo

B_2>0 indica a relagéo positiva entre niveis mais altos de maturidade operacional e o KPI de valor 3600 comparada com os niveis de
maturidade inferiores, i.e., ‘basico’ e ‘automatizado’

Anexo

| Andlise machine learning

Para a analise das capacidades organizacionais que sdo mais
preditivas da probabilidade de uma organizagdo de aprimorar a
maturidade operacional em dois ou mais niveis entre 2019 e 2022,
aplicamos analise machine learning. Usamos um algoritmo Random
Forest e o complementamos com um algoritmo de regressao logistica
a fim de entender a estratégia das capacidades das organizagdes para
alcancar o desempenho ideal em operagdes.

Com o uso da nossa pesquisa, avaliamos quéo bem as organizagdes
estavam escalando 26 capacidades organizacionais diferentes, que
depois foram segmentadas em seis dimensdes de valor: finangas,
experiéncia, sustentabilidade, inclusdo, talento e inovagdo. Nos
concentramos sobre capacidades que ja haviam sido implementadas
amplamente na empresa inteira como nossas preditoras.

Algoritmo Random Forest

Aplicamos um algoritmo Random Forest para avaliar a probabilidade
de aprimorar a maturidade operacional em dois ou mais niveis entre
2019 e 2022. A importancia relativa de escalar as capacidades digitais
verificada & baseada na métrica de importancia do indice de Gini
(MDI) .

Algoritmo de regressao logistica

Para compreender a direcdo da relacdo entre preditores e a
probabilidade de otimizar as operagdes, ndés complementamos a
andlise Random Forest de importancia dos recursos com analise de
regressao logistica, onde testamos a relagdo entre a escala em que a
companhia implementou um alto nivel de adogéo das capacidades
nos segmentos de valor 3600 e as chances de aprimorar a maturidade
operacional em dois ou mais niveis entre 2019 e 2022.



A reinvencéo das operagdes corporativas
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