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Este relatorio é o quarto estudo global C-suite Study

da IBM® e a 202 edicao da série Study em andamento,
desenvolvida pelo IBM Institute for Business Value (IBV).
Até o momento, coletamos dados e insights de mais de
50.000 entrevistas desde 2003. Este relatorio foi escrito
em colaboragao com académicos de ponta, especialistas
em futuro e visionarios da tecnologia.

Neste relatorio, apresentamos nossos principais achados
em insights, experiéncias e sentimentos de CxO com
base em analise, conforme descrito na metodologia

de pesquisa na pagina 44.



Construa sua vantagem baseada na confianca | 1

Lideranca na era dos dados e da IA em todos os lugares
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Resumo executivo

Mais de 13.000 altos executivos em todo o mundo
participaram desta 20?2 edigao do nosso Estudo C-suite
Study. Perguntamos aos executivos sobre seus planos de
extrair valor dos dados e transforma-los em vantagem
diferenciada e seu progresso nessas atividades. Para
identificar os lideres, classificamos cada organizagdo em
um dos quatro estagios distintos na jornada de dados. Os
mais avangados, os Desbravadores, sao um grupo de
elite, composto por 9% do total de entrevistados. Os
Desbravadores superam seus pares em crescimento de
receita

e rentabilidade. Eles também superam os outros

em inovacao e gerenciamento de mudancas.

Aprendemos que a lideranga orientada a dados

é determinada pelos niveis de confianga que uma
organizagao pode criar — entre seus clientes, as pessoas
dentro da empresa e os parceiros em todo o ecossistema.

Clientes: A economia da confianca

A confianga do cliente tornou-se a questao definitiva para as
organizacoes lideres, remodelando suas ofertas e até seus
modelos de negocios. Oito em cada dez Desbravadores nos
dizem que recorreram aos dados para fortalecer a confianga
dos clientes que ja foi conquistada. Além disso, os
Desbravadores consideram sua capacidade de respeitar a
privacidade de dados de seus clientes uma vantagem
competitiva essencial. Comega a corrida para descobrir
exatamente onde os clientes de uma organizagao tragam a
linha da privacidade e o que eles consideram uma troca
justa por seus dados. O prémio para quem chegar primeiro
sdo os modelos de negdcios de alta confianga que o
diferencia de seus concorrentes.

Todas as organizagoes enfrentam um futuro em que a
mudancga no sentimento do cliente e as novas
regulamentagoes podem restringir severamente o acesso e 0
uso de dados pessoais valorizados. Isso vale tanto para os
dados do consumidor quanto para os dados do parceiro de
negocios. As organizagoes lideres reconhecem o que é
exigido — novas abordagens em coleta, protegao e
compartilhamento de dados e em relacionamento com o
cliente. Trés principios — transparéncia, reciprocidade e
autenticidade — orientam o manuseio dos dados e a maneira
como eles envolvem seus clientes e parceiros de negocios.

Empresas: A parceria humano-tecnologia

Os Desbravadores alcangaram o que os outros nao
alcancaram. Eles incutiram uma cultura de crenga nos
dados. Oito em cada dez Desbravadores afirmam que seus
altos executivos contam muito com os dados para melhorar
aqualidade e a velocidade das decisoes que tomam. Ao
mesmo tempo, eles estao totalmente focados em capacitar
todos seus funcionarios, ndo apenas os cientistas de dados,
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adescobririnformacoes a partir dos dados. As organizagoes
lideres estao liberando seus dados, permitindo que eles
circulem amplamente, sem sacrificar sua responsabilidade
de garantir permissdes e protegé-los.

Apoiados por sua cultura faminta por dados, os
Desbravadores colocaram a inteligéncia artificial (IA) no
topo de sua agenda. Sete em cada dez esperam fazer
investimentos significativos em IA, que podem incluir
machine learning nos préximos anos. Eles estao
implantando a IA parainformar melhores decisoes, infundir
fluxos de trabalho com inteligéncia e humanizar a
experiéncia do cliente. Eles estao transferindo a IA do
ambiente on-line para as linhas de frente, para as maos de
funcionarios que interagem com clientes e compradores de
negbcios. Os Desbravadores entendem que, a medida que
a IA permeia sua empresa, a hecessidade de confianga nos
dados — e nos algoritmos — sobe para novos patamares.
Por sua vez, uma governanca robusta em toda a empresa se
torna uma questao no nivel da diretoria.

Ecossistemas: A era da plataforma

Para a maioria das organizagoes, o compartilhamento de
dados nas redes de parceiros —uma fungao da confianca
mutua — continua sendo um desafio central. No entanto, as
implicagdes para o futuro de uma organizagao sao novas.
Para os participantes do modelo de negocios de plataforma,
aaprendizagem rapida e continua € uma proposta de “fazer
ou morrer” e uma fungao do compartilhamento de dados.
Novos modelos de negdcios de plataforma podem se elevar
ou se alimentar do cardume da confianca.

Os dados compartilhados entre organizacées em um
ecossistema ja estdo criando um valor novo e exponencial.
Porém, decidir quais dados compartilhar para propostas em
que todos ganham — e quais dados manter como uma
vantagem proprietaria — € uma das decisdes mais dificeis
que as organizacoes precisam tomar. Os Desbravadores
estdo a frente dos outros: seis em cada dez estdo
compartilhando dados ativamente nas redes de parceiros.
Da mesma forma, seis em cada dez Desbravadores estao
adotando uma estratégia para monetizar seus dados. Com
um roteiro de monetizagao implementado, as organizacoes
podem determinar melhor quais dados devem compartilhar
e quais devem manter proximos.

Os Desbravadores se destacam dos outros em sua
capacidade de unir confianga e dados para avangar em
sua transformacao digital. Em cada capitulo, incluimos
recomendacoes, baseadas na analise de dados
comparativos e entrevistas detalhadas com os
Desbravadores, sobre como os outros podem avancgar
em suas proprias jornadas.



Introducao

Para este estudo, conversamos com mais de
13.000 altos executivos em todo o mundo
sobre dados, o valor que eles derivam dos
dados e o que é preciso para liderarem um
mundo repleto de dados.

Aprendemos que os dados se tornaram
inextricavelmente entrelacados a confianca.
Especificamente, a erosao continua

e generalizada da confianca do cliente,
Incluindo compradores de B2B, mudou o que
as organizacoes podem — e devem —fazer
com os dados. Isso muda a equacao do valor.
Onde os dados por si s6 ja foram um ativo
incomparavel de uma organizacao, agora
eles devem levar em consideracao a
confianca.

Os dados sao importantes. Porém,
a confianca determina seu valor.



A confianga que os clientes depositaram, quase
cegamente, em marcas e instituicoes esta se esvaindo
héa certo tempo. Da mesma forma, o compartilhamento
de dados entre as organizagdes tornou-se restrito pela
mutua falta de confianca. Ele pode até comprometer as
receitas extraordinarias que as organizacoes esperam
obter em novas plataformas de negdcios. Para
complicar, a promessa da IA depende de niveis ainda
mais profundos de confianca — nos préprios modelos da
IA e nas revelagoes que eles produzem.

Nossa observacao? A confianga passou do ponto de
inflexao. A maneira como as organizagoes utilizam,
protegem e compartilham dados com seus clientes e
parceiros pode criar uma vantagem extraordinaria. Mas
alcanca-la exigira primeiro a reconstrucao da confianca —
a confianca dos clientes, de dentro da empresa em seus
proprios dados e nos ecossistemas em que as
organizagoes operam.

A capacidade de uma organizagao obter uma vantagem
de confianca depende de pelo menos dois fatores: um,
se ela é boa para criar confianca nos dados e, dois, se é
boa para gerar confianca a partir dos dados. Uma vez
estabelecida a vantagem da confianga, surgem novas
possibilidades de inovacao e receita.
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Neste estudo, exploramos a interagao entre confianga e
os dados em trés areas:

Clientes: Como vencer na economia da confianca

A confianga do cliente, uma vez investida nas marcas, agora
depende dos dados, que se tornam o novo intermediario da
confianga. A maneira como as organiza¢des compartilham
dados de forma transparente sobre suas ofertas, sao
responsaveis pelos dados pessoais que coletam e usam
esses dados para o beneficio de seus clientes determina
sua posicao no mercado. As organizagoes que nao téma
confianga do cliente — excluidas dos dados pessoais
importantes — podem ficar mais para tras.

Empresas: Como construir a parceria
humano-tecnologia

Os dados, juntamente com as analises avancadas
ealA, incluindo machine learning, podem informar
decisdes corporativas superiores e otimizar

e automatizar processos — mas apenas se as
organizagoes puderem confiar profundamente em seus
dados. Para isso, as organizagoes estao aprendendo a
dominar a qualidade dos dados, mitigar o viés
algoritmico e fornecer respostas com evidéncias.

Mas primeiro, elas devem criar uma cultura de crenga nos
dados, construida do zero. Isso exige colocar ferramentas
faceis de usar nas maos dos funcionarios para que
qualquer pessoa possa fazer descobertas a partir dos
dados e mover a IA do ambiente on-line paraalinha de
frente, a fim de humanizar cada experiéncia do cliente.

Ecossistemas: Como compartilhar dados na
era daplataforma

Os executivos reconhecem que, quando os dados sao
compartilhados entre as organizagoes, eles podem
crescer imensamente em valor. As plataformas de
negocios, nas quais os dados circulam livremente entre
diversas partes, estao obtendo retornos enormes.

Mas paradoxalmente, dados proprietarios também
podem ser a principal vantagem de uma organizagao.

As organizagdes precisardao aprender quando e como
compartilhar os dados amplamente e quando manté-los
proximos. Esse pode ser o desafio estratégico mais
complexo e sofisticado que os lideres empresariais
enfrentam, a medida que a economia de dados cresce.

Como chegamos a essa conclusao? Classificamos todas
as empresas em um dos quatro estagios distintos na
jornada para a lideranca com dados. Comegando pelos
mais avancados, n6s os chamamos de: Desbravadores,
Exploradores, Construtores e Aspirantes (consulte a
Figura 1).
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Figural

A vantagem dos dados

Os Desbravadores estabeleceram um novo caminho para o

valor, integrando dados em sua estratégia, operagoes e cultura

Criacao de valor a partir dos dados

100%
Alto
Desbravadores
Alto valor de
dados e alta
integracao
Exploradores
Alto valor de
Construtores dados ou alta
integragao
Valor médio dos
50% dados e baixa
integracao
Aspirantes
Baixo valor dos
dados e baixa
integracao
Baixo Ao
0%
O 50% 100%

Integracao da estratégia de negocios e dados

Os quatro estagios da lideranca
de dados

Classificamos todos os participantes em um dos quatro
estagios. O eixo horizontal mede a prontidao qualitativa:
Até que ponto os dados e a estratégia de negdcios estao
integrados, com altos executivos que reconhecem os
dados como um ativo estratégico e com uma cultura de
dados em toda a empresa. O eixo vertical mede aspectos
guantitativos, incluindo as habilidades para: criar valor a
partir dos dados; acessar, extrair e vincular os dados; e
criar informacoes a partir desses dados (consulte a pagina
44 para obter detalhes da metodologia de pesquisa).

Os Desbravadores representam um grupo Unico que
consiste em apenas 9% das organizagoes pesquisadas.
Eles fundiram a estratégia de dados com a estratégia de
negocios, tendo a confianga como linha de prumo.
Operando em uma cultura rica em dados, eles geram maior
crescimento de receita e rentabilidade do que seus pares.

Os Exploradores estdo experimentando maneiras de
integrar seus negocios e estratégias de dados, bem como
novas maneiras de extrair valor dos dados. Eles nao
percebem consistentemente seu valor mais alto possivel,
mas enxergam a economia da confianga como um
caminho para alcangar beneficios mutuos extraordinarios.

Os Construtores estao progredindo no alinhamento de
suas estratégias de negocios e dados e no crescimento
de uma cultura de dados. Eles estao aplicando os dados
aos objetivos, mas ainda nao estao alcangando os
retornos esperados. Eles reconhecem que a confianga
precisa estar no topo da agenda dos altos executivos e
estao trabalhando em direcao a seus objetivos.

Os Aspirantes estao comegando a integrar as
estratégias de negdcios e dados em toda a empresa e
nao possuem uma cultura orientada a dados. Eles
tiveram sucesso limitado em extrair valor dos dados e
consolidar a confianga como base.



Afrente estdo os Desbravadores, organizacdes que ja
provaram que podem criar um valor extraordinario a partir
dos dados, alavancar a confianga em sua vantagem e superar
o0s outros consistentemente em muitas areas (consulte a
Figura 2). Os Desbravadores fundiram sua estratégia de
dados a sua estratégia de negocios. Além disso, eles
colocaram a confianga do cliente no centro do palco.

Seja qual for a métrica, os Desbravadores alcancaram
resultados superiores: sete em cada dez Desbravadores
superam seus pares financeiramente. Ainda mais — oito

Figura 2

A nova divisao digital

Os Deshravadores oferecem resultados excepcionais,

superando amplamente os Aspirantes resistentes aos dados
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em cada dez — Desbravadores lideram seus setores
como inovadores e tém um historico de gerenciar com
sucesso a mudanca que esta ocorrendo ao seu redor.

Nossa analise de pesquisa concentra-se nas diferencas
distintas entre os Desbravadores e os Aspirantes para
identificar o que € preciso para vencer em um mundo
em que uma nova divisao digital esta surgindo —um
mundo em que a confiangca pode determinar de que
lado da divisao uma organizagao se encontra.

Melhor performance em crescimento da receita em comparacéo com os pares do setor

O

O 69%"

26%

Melhor performance em rentabilidade em comparagdo com os pares do setor

O

@) 71%

27%

Lideranca em inovagdo em comparagdo com os pares do setor

O

O 77%

25%

Sucesso no gerenciamento de mudancgas, em comparagdo com os pares do setor

O

*Porcentagem de respondentes que excedem o padrao.

O 79%

28%



Clientes
Como vencer na economia da confianca

As organizacOes acostumadas a sondar
o horizonte em busca da proxima grande
disrupcao previram isso: a confianca
gue os clientes depositavam em nomes
de marcas e instituicoes esta
rapidamente se deteriorando.

Hoje, os clientes estao menos dispostos
a entregar informacoes privadas as
organizacoes, mas esperam que cada
empresa divulgue os dados capturados
sobre eles. Em outras palavras, eles
estao pedindo mais privacidade e
exigindo mais transparéncia de voceé. As
empresas que gerenciam habilmente
esses cardumes colhem um dividendo
de confianca — que alimenta as
vantagens para o negocio.



Para organizacgoes lideres em todos os setores, a
confianga se tornou um ponto central do design, seja na
maneira como acessam os dados, evoluem seus modelos
de negocios, inovam ofertas ou envolvem clientes.

Identificados em nosso estudo como Desbravadores,
esses lideres:

— Buscam maneiras de criar a confianga profundae
sustentavel do cliente.

— Superam seus pares na coleta e no uso de dados
confiaveis para mudar a experiéncia do cliente.

— Aproveitam a confianca que conquistaram dos
clientes e a confianca que eles tém em seus dados
para transformar seus modelos de negocios.

Etapa um: O que nao é tao basico

Estamos entrando em um novo mundo, que cria um
dilema de dados. As organizacoes estao preparadas para
explorar os dados para novos propdsitos, mas descobrem
queisso frequentemente aumenta a confianca que é
exigida. Pense em pedir aos clientes que entreguem as
chaves eletronicas de seus carros — ou até de suas casas
— para que um entregador possa lhes deixar um pacote.
Ou pense em um produtor de laticinios que é solicitado a
confiarem um recipiente “inteligente” para ajustar

Figura 3

O paradoxo da confianca

Os Desbravadores desafiam os medos referentes aos
dados aumentando a confianga dos clientes
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autonomamente as temperaturas com base nas
condicoes ambientais e no tempo no porto. Inovagoes
como essas surgem de dados e algoritmos em escala.

Em um ritmo espantoso, nosso mundo esta sendo
reformulado pelos dados e pelos algoritmos, que
permitem as organizacoes automatizar fluxos de
trabalho, personalizar interacdes, descobrir novas
possibilidades, aprender e aplicar conhecimento. Um
novo valor se materializa — mas apenas se os clientes
puderem confiar nele. Esta se tornando quase comum
que as organizacgdes solicitem que seus clientes confiem
em um bot ou algoritmo para tomar decisdes de alto
valor, como conceder um empréstimo ou personalizar o
prego de um item caro. Para muitas organizagoes, a
confianga em seus algoritmos ainda nao foi conquistada.

Suspeitas sobre privacidade de dados e abuso de
algoritmos estao corroendo ativamente a confianga de
algumas empresas —mas nao todas. A confianga, em
todas as suas formas, tornou-se inextricavelmente
entrelacada aos dados e, por extensao, a IA. Oito em
cada dez Desbravadores estao transformando o
dominio dessa relagdo em uma vantagem singular. Eles
se voltaram para os dados para fortalecer, em grande
medida, o nivel de confianca que seus clientes
depositam neles. Apenas quatro em cada dez
Aspirantes podem dizer o mesmo (consulte a Figura 3).

Usando dados para fortalecer a confiancga do cliente, em grande medida

O

O 82%

43%



“Os clientes esperam
a personalizacao
sustentada por dados —
mostrar coisas que
demonstram que o banco
0s conhece. No entanto,
resta uma pergunta sobre
a quantidade de
Informacoes que os
clientes compartilharao,
dada a erosao da
confianca.”

CEO de banco da Australia

Para atender ao requisito moderno da confianga, as
organizagoes lideres estdo adotando trés principios
basicos como guia: transparéncia, reciprocidade e
responsabilidade. Cada um deles tranquiliza os clientes,
porém & mais do que um bom marketing. Esses
principios sdo os andaimes que ddo suporte aempresa
moderna, reformulados para propagar a confianga.

Transparéncia: Prove-a

As organizagdes concordam que a transparéncia

€ o primeiro requisito. Os clientes exigem a transparéncia
dos dados associados a produtos e servigos e, no caso de
dados pessoais, garantias de que sao usados de maneira
justa e mantidos em seguranga. Suas decisdes de compra
dependem de informacdes detalhadas sobre o produto:
dados sobre como os produtos sao fabricados e sob quais
condicdes, andlises de usuarios e influenciadores,
credenciamento de terceiros e muito mais.

As marcas devem provar suas credenciais. Alguns estao
se voltando para redes de blockchain, em que as
organizagoes possam documentar a promessa da
marca em detalhes, seja ela a velocidade da entrega ou
o fornecimento e a fabricacao ecolégicos. Ao fazer uma
compra, os consumidores escolhem a confianca na
marca como um dos fatores mais importantes para
orientar sua decisao. De acordo com o Edelman Trust
Barometer de 2019, 81% dos consumidores dizem que
“devem poder confiar que a marca faz o que é certo.”

E nessa mesma pesquisa, a confianga nas marcas
continuou a cair, enquanto as expectativas de
responsabilidade social aumentavam.?

A erosao da confianga ndo se limita aos consumidores.
As organiza¢des B2B também estao se tornando menos
confiaveis e valorizam cada vez mais a transparéncia.
Em um estudo recente, 36% dos compradores de B2B
nao acreditavam que “tinham uma imagem completa”
de seu fornecedor durante o processo de vendas.?

A demanda do B2B por transparéncia se estende aos
processos. Os parceiros de uma cadeia de suprimentos
confiam em dados compartilhados para eliminar pontos
cegos e obstaculos e aprimorar funcionalidades como
reposicao just-in-time.




A transparéncia constitui prova de que uma organizacao
e suas ofertas sao o que a organizagao afirma que sao.
Frequentemente, essa prova assume a forma de
analises de clientes ou depoimentos de compradores.
“No futuro”, observa o CMO de um varejista canadense,
“as opinides dos clientes serao o principal fator de
demanda em nosso setor.” As recomendacoes,
juntamente com informacdes detalhadas e visiveis
sobre a seguranca e a qualidade das mercadorias,
contribuem bastante para estabelecer confianga.

Os altos executivos que pesquisamos falaram sobre
transparéncia dos fluxos de trabalho, confianga na
automacao e confianca entre os parceiros. “Os dados
podem ajudar a manter a integridade e a confianga na
cadeia de suprimentos”, observa o CHRO de um
varejista do Reino Unido. “A transparéncia radical pode
fornecer insights acionaveis.”

Reciprocidade: Conquiste-a

0 segundo requisito é a reciprocidade. Os altos
executivos entendem que, para obter acesso aos dados,
eles precisam dar algo significativo em troca. “Estamos
entrando no espago de nossos consumidores”,
reconhece Jacek Olczak, COO da Philip Morris
International na Suica. “Se nao lhes retornarmos valor,
eles ndao compartilharao os dados. Precisamos oferecer
a eles uma experiéncia agradavel todas as vezes.”

“A pergunta é:”, diz Geoff Greenberg, CFO da George &
Matilda Eyecare na Australia, “como usar seus dados para
aumentar suas interacdes pessoais com os clientes — para
se tornar menos intrusivo e mais relevante?”.

0 desafio? As organizacoes geralmente nao sabem o que
seus clientes considerariam uma troca justa. Uma
pesquisa recente realizada pela Advertising Research
Foundation nos EUA descobriu que “dizer as pessoas que
compartilhar seus dados permitira uma experiéncia mais
personalizada nao resulta em uma maior disposicao para
compartilhar dados.”® Outro estudo constatou que 75%
dos consumidores acreditam que compartilhar seus dados
beneficia mais as empresas do que os consumidores.*

Além disso, os clientes tém sentimentos confusos
sobre os beneficios obtidos com a tecnologia, ao
sacrificar a privacidade. Um estudo do IBV descobriu
que apenas trés em cada dez pessoas sentem
fortemente que os riscos valem as recompensas.®

“A pergunta para todos

é: até onde vocé
precisara ir para
garantir privacidade e
confianca? As
organizacoes precisam
criar uma visao ética de
como usarao os dados e
alinha-los as promessas
da marca.”

Rima Qureshi, diretor de
estratégia, Verizon, Estados
Unidos
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Responsabilidade: Demonstre-a

O terceiro é a responsabilidade. Responsabilidade é
sinénimo de integridade da marca. Ela abrange uma
ampla gama de questoes, desde cumprir as promessas
ao cliente até o compromisso com a segurancga dos
dados e o respeito a privacidade dos dados.

O custo global médio de uma violacao de dados é de
US$ 3,9 milhdes e os custos prolongados podem ser
sentidos durante anos apds o incidente.® Uma realidade
clara é que o mundo continua evoluindo digitalmente e
depende de dados intercambiaveis, acessiveis em
diversas plataformas e implantados em um
ecossistema de dispositivos em constante expansao.

Para ter sucesso em manter a confianga enquanto
aumentam os negdcios ou se expandem para novos
mercados, 0s executivos precisam estabelecer
governanca e politicas para combater o risco cibernético
e proteger a confianga do cliente e a marca. Em resumo,
eles precisam incorporar a seguranga em tudo.

Figurad

A palavracom “P”

A privacidade de dados une clientes e forga de trabalho
como uma das trés principais vantagens competitivas

Relacionamentos com o cliente

Dados privados

Habilidades da forca de trabalho

O
O

Porém, a seguranca tornou-se uma espécie de cabo

de guerra—uma batalha entre a necessidade de criar
experiéncias sem atrito para os clientes e a
necessidade de ajudar a garantir uma autenticagao
forte das transagoes. O cuidado excessivo restringe
atividades legitimas, impactando os resultados e o
envolvimento do cliente. A cautela insuficiente também
sai caro —nao apenas no sentido financeiro. A confianca
dos clientes de que uma organizagao protege seus
dados se tornou uma expectativa atraente. As
organizagoes precisam responder adequadamente.

Os Desbravadores priorizam a privacidade dos dados
como uma de suas principais vantagens competitivas,
superada apenas pelo relacionamento com os clientes.
Esses dois itens estao, obviamente, entrelagados.
Menos Aspirantes consideram a privacidade uma
vantagem competitiva (consulte a Figura 4).

O 52%

46%

45%
37%

45%
43%



As violagdes de dados sao manchetes mensais, se nao
semanais. As empresas se preocupam com 0 SUCesso
de sua marca e seu futuro acesso aos dados. Tao
alarmante é a atitude dos consumidores que suspeitam
que, ao compartilhar seus dados ou simplesmente ficar
on-line, eles estdo entregando algo que lhes é valioso:
sua privacidade. Os altos executivos estao
preocupados, como nas palavras de Ian Soffe, CEO do
0SS Group na Nova Zelandia, “Uma rebelido de
consumidores esta se erguendo contra as invasdes de
privacidade de dados.”

O custo das incursdes de dados é alto demais para ser
ignorado. Pesquisas em empresas da Fortune 500
mostraram que apenas 20% das organizagoes
instituiram politicas sobre transparéncia de dados e
controle de desativacao de seus dados para os clientes.
Quando ocorreram violagoes de dados, as organizagoes
que nao forneceram transparéncia ou controle tiveram
quedas 1,5 vez maiores nos precos das ac¢oes.”

Combinada com o talento certo e a governanga, a IA
pode ajudar a acelerar uma mudanga na segurancga
cibernética, tornando proativa uma proposicao que era
basicamente defensiva. Ao tentar fazer essa mudanca,
as organizacdes devem considerar trés diretrizes
importantes:

— Aseguranga das plataformas de negécios sera
fundamental para a confianca e sua longevidade, mas
as empresas precisam equilibrar isso com.
experiéncias sem atritos para clientes e funcionarios.

— As organizacoes devem trabalhar para proteger os
elementos humanos e maquinas ao longo dos
principais fluxos de trabalho e fontes de dados.

— O ecossistema de plataformas de negdcios requer
uma abordagem de rede aberta a seguranga em
todas as partes, impulsionando a colaboragao e os
insights em alta velocidade.

“Um dos principais
desafios € manter a
confianca do cliente em
um mundo em que novos
negocios orientados a
dados surgem
constantemente.
Precisamos garantir que
nossos clientes saibam
que tratamos seus dados
de maneira confiavel.”

Marcus Claesson,
CIO, Daimler Commercial
Vehicles, Alemanha



“As organizacdes nao
sabem como as
regulamentacoes
mudarao. Portanto, a
pergunta se torna: vocé
deve investir na coleta de
dados dos quais podera
ser cortado no futuro?
Mas nao fazer nada nao é
uma boa estratégia.
Entao, o que fazemos €
pensar em como seria o
mundo sem os cookies. E
entao formulamos o
Plano B.”

Anna Sakowicz, diretora
executiva de dados e analises,
Publicis Groupe, Polonia

Etapa dois: Controle seu destino

As organizagoes dependentes de uma abundancia de
dados agora enfrentam uma possibilidade alarmante:
sua sUbita escassez. Alguns executivos nos dizem que
novas regulamentacdes e mudangas no sentimento do
consumidor j& estao restringindo o acesso e o uso de
dados comerciais e de clientes.

As trilhas digitais estao desaparecendo quando o
consentimento do cliente para os cookies é obrigatdrio.
Os dados pessoais que ja estao sob custodia da
organizacao estao sendo eliminados sob demanda. Os
regulamentos estao restringindo o compartilhamento de
dados entre parceiros de negdcios. Em alguns casos, os
conglomerados estao descobrindo que nem conseguem
compartilhar dados entre as empresas que possuem.

Os Desbravadores nao estao assustados. Eles estao
indo muito bem na confianca e tém muitos dados. Sete
em cada dez Desbravadores nos dizem que seus cofres
ja estao cheios. Eles tém a mao um tesouro de “dados
de clientes em 360 graus” precisos e acionaveis. Por
outro lado, apenas dois em cada dez Aspirantes tém
acesso a dados acionaveis dos clientes nos quais
acreditam, uma das maiores lacunas entre os dois
grupos nas perguntas da pesquisa (consulte a Figura 5).

Figura5

Abundancia em meio a escassez

Os Desbravadores estao criando novas fontes de dados

Os altos executivos tém
amplo acesso a dados
precisos e aciondveis de
clientes de 360 graus

214% amais

Desbravadores
Aspirantes




Os Desbravadores nao estao imunes a falta de dados no
futuro. Porém, as organizagdes que conquistaram a
confianca dos clientes tém mais probabilidade de
manter os dados que possuem — seus clientes nao
pedirdo para remové-los — e coletar mais no futuro.

Nos setores que dependem de dados de terceiros,
algumas organizacdes estao cada vez mais cautelosas
com a confiabilidade das fontes. Talvez novos
regulamentos possam restringir o canal.

A gigante suica de bens de consumo Nestlé respondeu
restringindo o uso de dados de terceiros e dobrando a
coleta direta de dados do usuério final. “Temos que
conduzir uma barganha de alta confianga com os
consumidores para obter dados primarios naera do
GDPR?”, diz Pete Blackshaw, ex-chefe global de midia
digital e social da Nestlé.?

A Nestlé, juntamente com o varejista francés Carrefour,
testou essa nova abordagem de dados em uma
plataforma IBM Food Trust™ baseada em blockchain.
Por meio de cddigos OR, os consumidores podem
rastrear itens da fabrica ao armazém e a loja. O
Carrefour, que esta usando blockchain para diversos
itens vendidos, atribui um aumento nas vendas como
resultado.’

Quando a confianga é dificil de estabelecer, as
blockchains podem estabelecer transparéncia de ponta
aponta. A proveniéncia da blockchain, por exemplo,
pode ajudar aimpedir que semicondutores falsificados
inundem o mercado ou que haja surtos de doencas por
alimentos contaminados. Em praticamente todos os
setores nos quais logistica complexa, cadeias de
suprimentos ou transagoées financeiras dependem de
acao imediata —e em que a fraude ou a seguranca é
fundamental — as blockchains estao criando cadeias de
confianca inquebraveis.
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Discovery: A histdria de um
Desbravador

Confianca e dados formam as duas vertentes do DNA
corporativo da Discovery Holdings. A empresa de
servicos financeiros da Africa do Sul comecou sua vida
em 1992 com uma ideia completamente nova: fornecer
um seguro de salide que torne as pessoas mais
saudaveis. Os clientes que se inscrevem no programa
Vitality concordam em permitir que a Discovery rastreie
tudo, desde a atividade fisica até a nutricdo. Em troca, a
empresa recompensa aqueles que fazem mudancgas
positivas no estilo de vida. Quanto mais pontos eles
ganham, mais vantagens recebem e menores sao 0s
prémios que pagam.

A Discovery extrai os dados pessoais dos membros para
obter informacdes comportamentais, usadas para
promover escolhas mais saudaveis. Também colabora
com outras organizagoes para oferecer incentivos. Sob
um contrato desse tipo com a Apple e a seguradora
norte-americana John Hancock (uma divisao da
Manulife), os membros do Vitality podem comprar
Apple Watches com grandes descontos. Eles pagam
uma taxa inicial modesta e, se exercitarem-se com
frequéncia suficiente todos os meses, ndo pagam mais
nada. “Portanto, a Apple vende mais relogios e obtemos
mais dados [dos aplicativos de salde e fitness nos
relégios]”, explica Derek Wilcocks, CIO da Discovery.

Esse é o lado da demanda do modelo de negbcios da
empresa. Do lado da oferta, a Discovery opera uma
joint-venture com a fintech australiana Quantium,
usando machine learning para extrair informacoes
clinicas de dados ocultos e permitir que os profissionais
de satide tomem decisdes mais informadas.

A abordagem da Discovery baseia-se em tratar seus
clientes com total probidade. “Coletamos dados
altamente sensiveis. Na Africa do Sul, por exemplo,
temos cerca de 65.000 membros em tratamento
antirretroviral para o HIV. Isso nao € algo que as
pessoas gostariam de divulgar”, observa Derek
Wilcocks. “Portanto, estabelecemos uma base ética
solida para a maneira como coletamos e usamos os
dados. N&s nos esforcamos ao maximo para proteger a
confidencialidade de nossos clientes. A confianga esta
no centro do que fazemos.”
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Novos modelos de compartilhamento de dados, como os
da plataforma de confianga em alimentos, exigem
cooperagao em toda a cadeia de valor. Os clientes se
tornam o centro da gravidade. Os Desbravadores estao
preparados. Sete em cada dez Desbravadores foram além
da compreensao das necessidades do cliente,
transformando seus fluxos de trabalho para agregar valor
em cada ponto de contato do cliente (consulte a Figura 6).

Os CMOs Deshravadores estao atuando na vantagem
conferida pelos dados do cliente mapeados para fluxos
de trabalho inteligentes. Sete em cada dez CMOs
Desbravadores, em comparagao com apenas quatro em
cada dez Aspirantes, nos dizem que os novos dados dos
clientes sao inestimaveis para explorar modelos de
negocios alternativos.

Figura 6

Use ou perca

Como os Desbravadores geram um impacto enorme

Etapatrés: Transforme com
confianca

Confiando em seus dados como sua Estrela do Norte,
sete em cada dez Desbravadores estao confiantes em
sua capacidade de testar novos modelos de negdcios e
de entrar em novos mercados. Apenas trés em cada dez
Aspirantes podem dizer o mesmo (consulte a Figura 7).

Novos modelos de negdcios tornaram-se contingentes
no acesso a dados cada vez maiores e cada vez mais
amplos. No futuro, as inovacoes possibilitadas pelas
novas tecnologias parecem tao propensas a elevar o
nivel de confianca do cliente quanto a satisfazé-lo.

Uso de dados, em grande medida, para identificar as necessidades ndo atendidas dos clientes

O

(@) 71%

28%

Construgdo de processos para agregar valor em cada ponto de contato do cliente

O

O 69%

28%



Figura 7

Criar o futuro

Os Desbravadores usam dados confiaveis
para obter vantagens estratégicas
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Uso extensivo de dados para desenvolver novos modelos de negdcios

O

(@) 70%

33%

Uso extensivo de dados para entrada em novos mercados

O

Recursos sofisticados personalizados baseados em
telematica em um carro, por exemplo, despertam novas
preocupacdes com a privacidade. Por outro lado, um
modelo de negdcios baseado em blockchain que
rastreia a proveniéncia do café — comprovando suas
credenciais de sustentabilidade ao passar da fazenda
para a fabrica e depois a loja da esquina—tema
confianga incorporada em sua estrutura.

Os modelos de negocios que exigem mais confianca
nao precisam ser evitados. Muito pelo contrario: as
organizagdes que ja conquistaram a confianca do
cliente podem estabelecer uma posigao diferenciada,
adotando os modelos que elevam os padroes da
confianga. Ao criar uma vantagem de confianga, as
organizagdes podem aproveitar oportunidades que sao
muito arriscadas para as marcas de baixa confianca.

Caso em questao: espera-se que a oportunidade no
mercado global de seguros de automoveis com base
em uso cresca para US$ 107 bilhdes em 2024.%°

E comparado aapenas 37% dos Aspirantes, 82% dos

O 66%

31%

seguradores Desbravadores entrevistados afirmam
que, apesar das questdes conhecidas de dados e
privacidade, é altamente provavel que eles adotem
produtos de seguros vinculados a dados. Para produtos
de seguro individualizados, como o seguro de
automovel com base no uso, as seguradoras
geralmente ddao um retorno, compartilhando com os
clientes o que aprendem com os dados coletados para
ajuda-los a evitar riscos.

Como o do seguro, todo setor pode inovar para ajudar
os clientes a atingir seus objetivos, tomar decisdes
melhores e levar uma vida mais feliz e saudavel. As
empresas de energia estdo ajudando seus clientes a
usar menos eletricidade. Os fabricantes de telefones
permitem que os usuarios monitorem e limitem o
tempo datela. Os bancos propdem opcoes de conta
com precos mais baixos. A Discovery Holdings, uma
empresa de servicos financeiros na Africa do Sul, fez
parceria com seguradoras como a americana John
Hancock para ajudar seus clientes a adotar habitos
saudaveis e mudancgas no estilo de vida. (Consulte a
barra lateral, “Discovery: A historia de um
Desbravador”)
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Insight: Identidade autossoberana

Hoje, os clientes exigem transparéncia sobre suas
informacodes pessoais; amanha, suas expectativas
poderao aumentar. Muitas organizagoes afirmam que os
clientes esperam controle e propriedade totais de seus
dados pessoais. Outras organizagoes, determinadas a se
antecipar ao que consideram inevitavel, ja estao tornando
isso possivel com modelos de identidade autossoberana.

Aidentidade autossoberana permite que os usuarios
fornecam provas de sua identidade e alegacdes. Uma
alegacgao pode ser algo tao simples quanto o enderego
residencial de um cliente ou o credenciamento de um
fabricante por terceiros confiaveis. A identidade
autossoberana coloca o controle dos dados privados
nas maos de clientes e parceiros comerciais individuais.

A permissao para usar dados pode ser pré-programada
pelos clientes para diferentes partes e situagoes,
incluindo a concessao de permissao para usa-los para
analise. Esses mesmos modelos de autossoberania
podem ser utilizados por parceiros de uma cadeia de
suprimentos ou de uma alianga do setor para incentivar
o compartilhamento de dados com responsabilidade,
ou por companhias aéreas ou outras empresas que
compartilham dados por meio de aliangas do setor.

Se algo nao mudar, “O uso de dados pessoais sera
desafiado”, diz Mark Lollback, CEO do GroupM na
Australia e Nova Zelandia. “Os consumidores sabem que
seus dados estao sendo usados, mas nem sempre
sabem como, onde e para qué. Ha uma crescente cautela
entre os consumidores, sobre o que eles compartilham e
como sao rastreados. Se as empresas nao puderem
demonstrar o valor que as pessoas recebem em troca,
elas dirao: “Quero minha privacidade de volta”.

As tecnologias de rastreamento levam a transparéncia
para o ambiente off-line e o mundo real. Elas também
estao rapidamente se tornando um problema de alta
carga emocional. Os varejistas, por exemplo, estao
instalando cameras para determinar com precisao para
onde o cliente esta olhando e por quanto tempo seu olhar
permanece em um determinado item. Para proteger a
privacidade dos clientes, muitas dessas tecnologias de
reconhecimento facial nao armazenam imagens, mas
compilam as inferéncias feitas sobre os clientes, como o
que lhes interessa, bem como sua idade e género.*?

As organizacdes também podem usar essas mesmas
tecnologias para detectar e rastrear o humor. Os
clientes consideram que isso é ir longe demais? Talvez,
mas nao estao perguntando para a maioria.

A confianga pode quebrar em um instante, mas
raramente é criada em um. A histéria esta do lado das
empresas tradicionais que se especializaram em
confianca por um longo periodo.

As empresas estao se unindo para criar um novo
modelo, “a economia circular”, umainiciativa que
também foi apresentada pelo Férum Econémico
Mundial.** Com a ajuda de dados heterogéneos e novas
tecnologias, os adeptos da economia circular
encontram novas maneiras de regenerar recursos para
sustentar o meio ambiente. A AB InBev, a maior
cervejaria do mundo, por exemplo, espera que 100% de
suas embalagens sejam feitas com contetdo retornavel
ou reciclado.*? Ela esta trabalhando em estreita
colaboragao com seus fornecedores e clientes para que
isso acontecga, conquistando a confianga em sua marca
ao longo do caminho.

A vantagem de confianca é transmitida as empresas
tradicionais do setor bancario. De todos os setores, 0s
clientes confiam mais no bancario.*® A confianca que os
bancos conquistaram foi creditada como uma das
razdes pelas quais eles conseguiram evitar as fintechs,
anteriormente previstas como causadoras de sua
desintermediacao. Olhando para o futuro, os bancos
esperam que a confianga que conquistaram possa ser
aproveitada em uma nova fungao nas plataformas de
negocios de outros setores.

“Quando vocé combina a confianca que os bancos
conquistaram com a relevancia das informacdes que os
bancos possuem”, diz um diretor administrativo
bancario da Irlanda, “vocé obtém uma combinagao
muito interessante. Os bancos podem usar essa
confianga e insight para fornecer servigos de valor
agregado, o que aprimora ainda mais o relacionamento
com os clientes e aumenta ainda mais essa confianca”.



Guia de acao
Como vencer na economia da confianca

1. Prove a transparéncia

Conquiste (de volta) a confianca aprendendo a usar os
dados de uma maneira que os clientes consideram justa.

— Torne as informacoes sobre suas ofertas visiveis
para os clientes.

— Crie mecanismos para revelar revisoes,
recomendacoes de pares e outras fontes confiaveis
de informacao.

— Projete seus fluxos de trabalho para compartilhar
dados valorizados e permitidos livremente com seus
parceiros de negbcios.

2. Conquiste a reciprocidade

Dé aos clientes algo que eles valorizam em troca de
seus dados.

— Pergunte aos usuarios e clientes em toda a cadeia de
valor o que eles considerariam uma troca justa de
dados e quais trocas eles estao dispostos a fazer.

— Explore o uso de modelos de identidade
autossoberana que colocam o controle de dados nas
maos de clientes e parceiros de negécios.

— Desenvolva servicos e experiéncias personalizados
que ajudam seus parceiros de negocios e usuarios
finais a prosperar.

As recomendagoes sdo baseadas em uma extensa
andlise de dados comparativos, bem como em
inumeras entrevistas aprofundadas com altos
executivos das principais organizagoes Desbravadoras
em todo o mundo. Eles identificam as principais
diferencgas de como os Desbravadores conduzem seus
negdcios em comparagdo com os que estdo nos outros
estdgios.
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3. Demonstre responsabilidade

Reforce suas politicas e programas de privacidade
de dados.

— Identifique onde seus clientes tragam a linha da
privacidade. Esteja pronto para atender e exceder
essas expectativas.

— Forneca garantias explicitas aos clientes sobre como
seus dados pessoais serao usados e protegidos.

— Forneca provas: Corrobore essas garantias com suas
acoes que estao em andamento.

4. Clique duas vezes nos dados

Reposicione os dados como um ativo de valor
estratégico para sua organizagao, e ndo como um
recurso visualizado em termos operacionais e taticos.

— Identifique como os dados podem criar uma
vantagem competitiva, abrir novas oportunidades de
mercado ou reinventar a experiéncia do cliente.

— Transforme seu modelo de negécios para ajudar a
garantir a confianca. Use a confianca que vocé
conquistou para destacar uma posigao diferenciada.

— Mapeie seus ativos de dados — dados, fontes e
plataformas, bem como habilidades e ferramentas
analiticas — para cada um de seus objetivos de
negocios e iniciativas estratégicas.

5. Prepare sua estratégia para o futuro

Crie cenarios envolvendo dados para aumentar a
personalizagao e o envolvimento em todos os pontos de
contato.

— Coloque seus clientes, parceiros, funcionarios e altos
executivos em um ambiente colaborativo de
“garagem” parainovar a cadeia de suprimentos e as
experiéncias do usuario final.

— Mapeie a jornada do cliente para identificar
momentos criticos de confianca e quebra de
confianga.

— Faca da confianga um ponto de design em todos os
seus casos de uso.



Empresas

Como construir a parceria
humano-tecnologia

A interacao entre pessoas e a IA,
também conhecida como inteligéncia
aumentada, redefine as expectativas
das organizacoes quanto ao que 0s
dados podem fazer. As organizacoes
que antes focavam em experiéncias
personalizadas estao aprendendo a
fazer algo mais: humaniza-las. Os
bots, antigamente relegados ao
atendimento on-line ao cliente, agora
estao se tornando consultores
confiaveis para os funcionarios.

Com insights cada vez mais derivados
de algoritmos baseados em dados,
qgue conclusoes valem a pena aceitar?
E quais podem fornecer falsas
promessas ou precipitar
consequéncias nao intencionais?



Para muitas organizagoes, essas questoes centrais e
criticas servem como um bloqueio, um obstaculo ao
desenvolvimento de uma parceria eficaz de tecnologia
humana que aumenta as decisoes e os fluxos de trabalho
com inteligéncia acionavel. A medida que os sistemas se
tornam mais automatizados e até mesmo autdnomos, a
necessidade de profunda confianca nos dados — e nos
modelos de IA — esta atingindo um novo apice. Sem dados
confiaveis e IA confiavel, as organizagdes ndo podem
redimensionar para casos de uso de missao critica.

Mas para os Desbravadores, essas novas realidades sao
menos obstaculos do que oportunidades. Os Desbravadores:

— Confiam nos dados para tomar decisées importantes
e fornecem a seus funcionarios as ferramentas para
que fagam o mesmo.

— Aceleram rapidamente aimplantacao de IA e outras
tecnologias exponenciais e confiam no retorno do
investimento.

— Instalam uma governancga robusta para aprofundar
sua confianca — bem como a de seus clientes — nos
modelos de dados e IA.

Alinteracdo entre as pessoas e a IA, também conhecida
como inteligéncia aumentada, esta redefinindo as
expectativas dessas organizagoes quanto ao que 0s
dados podem fazer. Eles estao construindo uma cultura
de crenga nos dados, demonstrando entusiasmo pelas
tecnologias emergentes e disposicao em se envolver
nas areas mais complicadas de confiabilidade,
governanca, viés e ética dos dados.

Figura 8

Os bots somos nos

Os altos executivos dos Desbravadores confiam
profundamente nos dados para tomar decisoes
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Etapa um: Construa uma
cultura de crenca nos dados

Por décadas, economistas, sociologos e gurus da
administracao debatem a primazia do instinto contra as
decisdes baseadas em dados. A profissdao médica foi
uma das primeiras a ser convidada a adotar decisoes
baseadas em evidéncias: confiar menos na arte do
diagnostico e mais na ciéncia da pesquisa médica,
confiar no que os dados poderiam lhes dizer. Até hoje,
nem todos os médicos estdo totalmente a bordo.

Para muitos, os dados ainda parecem muito abertos
ainterpretacao para serem usados em decisoes de
consequéncia. Os Desbravadores nao compartilham
esses medos: oito em cada dez Desbravadores dizem
que eles e seus colegas de alto escalao confiam
profundamente nos dados para melhorar a qualidade e
avelocidade datomada de decisdes. Eles tém uma
mentalidade de dados: estao predispostos a usar os
dados como base para decisdes significativas.

Por outro lado, apenas um tergo dos Aspirantes dizem
que os altos executivos tém uma verdadeira
mentalidade de dados. O resultado? Os Desbravadores
tém uma vantagem dificil de ser alcancada por outras
pessoas (consulte a Figura 8).

Nossa empresa estd coletando os tipos de dados necessdrios para tomar decisées

O

O 79%

38%

Nossos altos executivos tém a mentalidade de dados necessdria

para melhorar a qualidade da tomada de deciséo

O

O 78%

34%
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Insight: O custo dos silos
de dados

Para nossa surpresa, muitas organizagoes ainda
precisam fazer o que é fundamental: compartilhar os
dados totalmente em toda a empresa. Apenas 16% dos
Aspirantes quebraram seus silos de dados, em
comparacao com 64% dos Desbravadores.

Os dados sdo compartilhados livremente
entre outras dreas funcionais do negdcio

o O 62%
16%

As organizacodes terao dificuldade em atender as
expectativas de seus clientes em termos de
transparéncia e confianca, se nem estiverem
compartilhando dados dentro da empresa. O que as
estaimpedindo?

Os Aspirantes estao presos a uma cultura em que o
valor total dos dados ndo esta sendo realizado.

Os Aspirantes ficam presos a mentalidade
“conhecimento é poder” — ou, melhor dizendo, “meu
conhecimento € meu poder”. Eles admitem que seus
altos executivos ndao sao muito colaborativos e que
nao se unem para criar uma estratégia corporativa.

Surpreendentemente, os CMOs Aspirantes ainda nao
estao priorizando o acesso de toda a empresa aos
dados dos clientes. Pedimos aos entrevistados que
selecionassem e classificassem as prioridades
relacionadas aos dados e o fdcil acesso das outras
funcgées aos dados de marketing e do cliente ficou em
penultimo lugar. Pior ainda, garantir que as politicas
sobre os dados do cliente fossem claramente
comunicadas e seguidas por toda a empresa ficou
em ultimo.

0 que impediu algumas organizagoes de adotar uma
mentalidade de dados? Muitos dos altos executivos
pesquisados atribuem isso a arrogancia. Os altos
executivos, eles nos dizem, valorizam mais a sabedoria
derivada de décadas de experiéncia do que as ideias
obtidas a partir do big data. O problema ¢ particularmente
grave, diz Michelle Anderson, diretora digital do The
Warehouse Group na Nova Zelandia, “quando a saida dos
modelos de dados conta uma histéria inesperada.”

E a cultura, a maioria dos altos executivos concorda.
Além do mais, mesmo os millennials que responderam a
pesquisa nao tém mais probabilidade do que as geracoes
mais velhas de confiar nos dados para tomar decisoes. A
confianca nos dados para formular decisdes nao parece
ser uma consequéncia da idade, nem mesmo da funcao
do executivo, embora os CIOs confiem um pouco mais
nos dados para decisdes do que outros executivos.

A mentalidade dos Desbravadores é fundamentada
pelo menos em parte na experiéncia. Sua confianca na
qualidade dos dados aos quais eles recorrem foi
testada e conquistada ao longo do tempo. Eles tém uma
verdadeira crenga nos dados.

Os Aspirantes, por outro lado, tém poucos dados
confidveis dos clientes. Mais exatamente, apenas 16%
dos Aspirantes estao compartilhando dados totalmente
entre suas unidades de negécios. Os silos de dados
predominam. Nao é de admirar que eles tenham pouca
confianca nos dados para tomar decisdes. (Consulte a
barra lateral, “O custo dos silos de dados.”)

Como vocé consegue convencer 0s executivos
relutantes? Um CIO de uma organizagao de
telecomunicacoes da Turquia opina que a melhor
maneira de atrair os lideres seniores € inspira-los.
“Encontre casos de uso de alto valor em que modelos
preditivos de dados ajudem a tomar decisoes
comerciais futuristas”, recomenda esse CIO.

Em outras palavras, ajude os lideres a ver o que eles
estao perdendo. Lancar um holofote sobre o que nunca
foi possivel ou experimentado antes pode ajudar a
trazer executivos recalcitrantes a bordo.

Adocao dos dados para todos

Uma cultura de crenca nos dados nao se resume
apenas a envolver os lideres de uma organizagao. Os
Desbravadores fazem dela uma proposta fundamental.
Na verdade, 73% dos Desbravadores estao capacitando
suas forcas de trabalho a participar totalmente de um
ambiente rico em dados, em comparagao com apenas
29% dos Aspirantes (consulte a Figura 9).
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“O desafio mais
importante sera a
capacidade de uma
organizacao se adaptar
as disrupcoes
causadas pela tomada
de decisao baseada
em dados”.

Suraj Chettri, diretor regional
de RH, Airbus India e Sul da
Asia

Em outros lugares entre os Desbravadores, as
ferramentas de visualizagdo e dados em tempo real
estdo sendo usadas para mostrar dados dinamicos para
ver o que esta acontecendo nas fabricas de uma
empresa ou no varejo. Com uma frequéncia crescente,
as ferramentas em tempo real podem até representar o
que esta acontecendo fora das quatro paredes da
empresa. “Instalamos sensores nas instalagoes de
nossos clientes, o que nos ajuda a entender a
performance de nossos produtos em suas operagoes”,
dizum COO de produtos quimicos nos EUA. “Nossos
funcionarios podem entender esses dados facilmente
para melhorar o servigo que prestamos aos clientes.”

Os Desbravadores reconhecem algo que parece ébvio,
mas que a maioria dos outros ainda nao esta fazendo.
Os funcionarios nao precisam apenas de novas
habilidades para se sentirem confortaveis ao trabalhar
com os dados; eles precisam de novas ferramentas.
“Restringindo a analise de dados apenas a comunidade
de cientistas de dados, vocé so6 percorrera uma parte do
caminho”, dizum CMO de eletronica dos EUA. “A Unica
maneira de extrair o maximo valor dos dados que temos
¢ libera-los para as massas, fornecendo as ferramentas
certas.”

Uma organizacao de telecomunicagdes na América
Latina esta a caminho de incutir uma nova cultura. De
acordo com o CMO, “Todas as decisoes que podem ser
orientadas pelos dados ja foram migradas para a
analise.” Quando a empresa decide onde colocar as
antenas de telefone celular, fazer um investimento caro
ou abrir uma loja, “Os humanos nao decidem sozinhos.
Essa decisao deve ser suportada pelo big data. Todos
os lideres seniores tém especialistas em dados em suas
equipes, portanto nao podem tomar nenhum tipo de
decisdo sem um relatério de dados como suporte”,

ele nos diz.

Usando a IA para analise de sentimentos e as analises
preditivas para interagoes mais inteligentes com os
clientes, a organizagao procura se tornar um consultor
confiavel para seus clientes. A medida que a empresa
migra mais dados para plataformas, o CMO diz: “Nao
somos mais uma empresa de telecomunicagoes.
Somos uma empresa de experiéncia”.




Etapa dois: Desbloqueie a
oportunidade (e a confianca)
exponencial

As organizagoes de hoje sabem mais sobre suas
operacoes, clientes e ecossistemas do que nunca.
Wearables, dispositivos conectados a Internet e robos
estdo gerando novos fluxos de dados de fabricas,
plataformas de petréleo, canteiros de obras e chao de
fabrica. Como pecas de um quebra-cabeca, cada dado
se encaixa nos outros para revelar umaimagem maior.
Sua busca pelo contexto esta se tornando mais
atraente e mais desafiadora a cada avango tecnologico.

As salas de exposicoes, por exemplo, podem capturar
dados de gestos, expressoes faciais e entonagdes
vocais dos clientes a medida que eles interagem com os
produtos que desejam comprar. Os maquinistas podem
projetar manuais digitais e monitores virtuais enquanto
reconfiguram uma linha de produgao. As blockchains
podem rastrear as fontes e origens dos dados. A IA
pode entender padrdes intricados de dados contextuais
e aprender com eles.

As tecnologias exponenciais como realidade virtual e
aumentada revelam o contexto em escala. Cada pessoa
e cada coisa se torna “mais reconhecivel” — ndo apenas
no abstrato, mas no momento. Essas tecnologias, como
0 microscopio e o telescépio antes delas, podem tornar
cada um de nds em cidadaos cientistas. Elas permitem
que as pessoas vejam de perto e de longe,
desencadeando novas maneiras de ter certeza
enquanto iluminam novas maneiras de trabalhar e
inovar.

Entre as ferramentas mais atraentes que surgem
dessas novas tecnologias — auxiliadas por um fluxo de
dados realmente grande de sensores conectados —
estdo os “gémeos digitais”: réplicas precisas de dados
de fluxos de trabalho inteligentes, prototipos
inovadores e processos pioneiros. Os gémeos digitais
oferecem aos engenheiros e gerentes de fabrica a
chance de simular uma infinidade de cenarios
envolvendo seus ativos fisicos.
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Eles também revelam o que esta acontecendo agora ou
o que pode acontecer no futuro. Os dados enviados
pelos sensores conectados ao objeto fisico podem ser
usados para solucionar remotamente problemas de
obstaculos, otimizar a equipe e suas maquinas no
canteiro de obras ou monitorar a seguranca dos
trabalhadores em uma plataforma de petréleo.

Os Desbravadores, tendo provado que podem gerar
retornos robustos sobre tecnologias estabelecidas —
como nuvem, Internet das Coisas (IoT) e dispositivos
moveis — confiam em seus poderes para fazer o mesmo
com as tecnologias exponenciais (consulte a Figura 10).

Figura 10

A frente da curva

Os Desbravadores esperam se destacar nas
tecnologias exponenciais de proxima geragao

Alto ROI esperado no
futuro, das tecnologias
exponenciais

54%

10%
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Realizamos uma analise de correlacao e descobrimos
que os Deshravadores costumam usar tecnologias
exponenciais em conjunto. Eles ndo estao se
especializando em apenas uma tecnologia. Em vez
disso, eles as estdao combinando para criar valor. AIA é
fundamental para esse esforco. Os Desbravadores se
destacam entre todos os outros em seu foco na IA para
entender os dados em contexto e iluminar os novos
caminhos a seguir (consulte a Figura 11).

Isso nos leva de volta a confianca. As organizagoes
apoiadas pela IA transformam decisoes em inovagao
iterativa e fluxos de trabalho inteligentes. Elas estao na
vanguarda em oferecer experiéncias aos clientes que
nao sao apenas personalizadas, mas humanizadas,
construindo confianga por meio de servigos nunca
antes possiveis.

Figura1l

Fazendo escolhas com inteligéncia

Os Desbravadores procuram estender sua vantagem

Planejamento de grandes
investimentos em IA ou
machine learning

72%

40%

Os rob0s sao onipresentes on-line como aplicativos de
autoatendimento. Mas eles nao estao destinados a
ficar la. Eles podem ajudar os humanos a interpretar
melhor as necessidades dos clientes em qualquer lugar,
para que decisdes mais empaticas possam estar
disponiveis nas linhas de frente e no momento, seja
para um vendedor em uma loja, um representante de
atendimento ao cliente em uma central de atendimento
ou um especialista em compras.

O objetivo nao € substituir os humanos, mas aumentar a
inteligéncia e as interacdes humanas. No Club Med, os
sistemas habilitados para IA podem alertar os
funcionarios das centrais de atendimento sobre o
contexto da chamada — quais paginas do site os clientes
estavam vendo, por exemplo — além de oferecer historicos
detalhados do comportamento do cliente. (Consulte a
barra lateral, “Club Med: A histdria de um Desbravador”)

Os Desbravadores estao prontos. Nos proximos anos,
62% dos Desbravadores esperam usar a IA em grande
parte para facilitar as interacdes entre clientes ou
funcionarios, em comparagao com os insignificantes
8% dos Aspirantes.

Os dados crescem em valor a medida que o contexto &
aplicado. Da mesma forma, a experiéncia humanizada
deve estar sintonizada com o contexto, isto &, as
preferéncias especificas de um cliente no momento. A
IA pode revelar o que torna esses momentos humanos
e, N0 processo, criar mais confianca. Os analisadores de
tons podem ler e-mails, tweets e scripts de central de
atendimento para determinar se uma pessoa esta
frustrada ou emocionada. As organizagdes podem
recorrer a dados sociais, psicolinguisticos e outros
dados nao estruturados para criar personas, ampliar a
empatia para se colocar no lugar de seus clientes e
mapear as etapas da jornada do cliente.

"N

Etapatrés: Enfrente o que

I 4 . ’ [
e dificil
A medida que a IA avanca, ela estd empurrando nossos
fluxos de trabalho e operagoes, bem como servigos ao
cliente, para uma autonomia maior. Com o tempo, nao
s0 os carros serao auténomos. Os bancos ja estao
implementando portfélios de investimentos
autdnomos. Os contéineres de transporte auténomos
podem agir por conta propria para proteger seu
conteldo contra deterioragao em caso de atrasos
imprevistos. Mas primeiro, as organizagdes precisam
dominar os dados por tras de dezenas, sendo centenas
ou milhares, de algoritmos.



Dados “adequados para treinamento” requerem uma
cuidadosa garantia de qualidade. Eles devem estar limpos.
Os Desbravadores estao aperfeicoando assiduamente a
qualidade de seus dados (consulte a Figura 12).

Os Desbravadores também se preocupam com o desvio de
dados: a tendéncia de os dados se tornarem imprecisos ao
longo do tempo. Seis em cada dez Desbravadores estao
focados naincorporacao de dados atuais em tempo real.
Apenas trés em cada dez Aspirantes também estao.

As organizagdes reconhecem que ndo é mais suficiente
simplesmente colocar todos os seus dados em um data lake
e esperar que todos vao pescar. Em vez disso, elas devem
selecionar os dados para atender as necessidades
comerciais especificas e fluxos de trabalho inteligentes. Um
profissional de marketing, por exemplo, requer uma visao
de dados muito diferente de alguém que trabalha com P&D.

Por sua vez, a curadoria requer metadados. Os metadados,
que sao informagdes sobre as informagoes, revelam o
contexto. Eles descrevem os relacionamentos entre
conjuntos de dados, suas fontes e seu historico. Na
auséncia de metadados fortes, é dificil integrar os dados e
recupera-los para fins especificos, a fim de implantar
modelos de analise e IA. A governanca € necessaria para
definir os parametros, concordar em rétulos e decidir
quais metadados sao necessarios. As tecnologias de
machine learning podem ser treinadas para criar perfis e
classificar dados, automatizando a geracao de metadados.

Figura12

Limpeza

Os Desbravadores estao trabalhando para
melhorar a qualidade de seus dados

Limpeza extensa de dados

Extensa limpeza de dados

O %
O 28%
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Club Med: A historiade um
Desbravador

“Um feriado em um luxuoso resort do Club Med é
uma compra de alto valor”, diz Anne Browaeys,
diretora executiva de marketing, digital e tecnologia
do Club Med. As pessoas levam cerca de trés meses
para tomar a decisao — mais tempo do que o
necessario para comprar qualquer coisa que nao
sejauma casa ou um automaével. “A maior parte da
jornada de compra ocorre on-line, mas 80% dos
que reservam uma viagem telefonam para a central
de atendimento pelo menos uma vez. Portanto,
obter uma visao de 360 graus do cliente & muito
importante para nos”, explica ela.

O Club Med se esforcou ao maximo para garantir
gue possa realmente observar seus clientes
durante o processo. Quando os clientes entram em
contato com a central de atendimento, os
funcionarios podem ver imediatamente todos os
detalhes pertinentes, incluindo o histérico de
reservas e o comportamento — e até a pagina do
site em que estavam visualizando, se pressionarem
o botdo “clique para ligar”. Aempresa esta agora
introduzindo um sistema que usa machine learning
para analisar tudo, desde os e-mails dos clientes
até o nivel de satisfacao que eles expressam nas
pesquisas com os consumidores. No proximo ano,
ela podera personalizar suas interagcdes com todos
os clientes em todas as chamadas recebidas.

O Club Med também desenvolveu uma ferramenta
de andlise para ajudar seus gerentes de negocios e
marketing a entender os dados coletados. Em vez
de depender de uma equipe de especialistas para
obter respostas para todas as suas perguntas, eles
podem simplesmente instalar o app em seu
telefone e usa-lo para se aprofundar nos dados.
“Acreditamos que é melhor aproximar os dados das
pessoas que realmente os estdao usando. Queremos
colocar os dados em todas as camadas da empresa
para a tomada diaria de decisGes”, conclui Anne
Browaeys.
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Insight: Ingrediente em falta

Embora os Desbravadores estejam muito a frente
dos Aspirantes, muitos Desbravadores estao lutando
para acessar e usar dados nao estruturados. Os
fluxos de trabalho inteligentes e as experiéncias
humanizadas que as organizacoes se esforgam para
criar exigirao uma aceleracao significativa da
funcionalidade: as habilidades e a arquitetura para
usar os dados que fluem dos dispositivos na IoT e
sao trocados pelas midias sociais.

Podemos usar dados estruturados e ndo

estruturados
O so%

O 32%

Dados limpos, atuais, com curadoria e contextualizados
criam algo profundo: confianga nos dados e nos
modelos de IA que eles corroboram.

Para alcancar esse estado, é claro, os dados devem estar
acessiveis; e, com grande frequéncia, esse nao é o caso.
(Consulte a barra lateral, “Ingrediente ausente.”) As
solugdes de nuvem hibrida permitem que a nuvem
publica, a nuvem privada e a TI local interoperem sem
problemas, permitindo que as empresas atuem com
agilidade. Essa agilidade é habilitada pela nuvem hibrida
porque as empresas podem executar aplicativos e acessar
dados de diversas plataformas diferentes, alinhadas sob
um conjunto comum de requisitos de politica de
seguranca, conformidade regulatoria e governanga. Os
Desbravadores esperam superar as aspiragoes na
implementacdo de nuvens hibridas (consulte a Figura 13).

As nuvens hibridas sdo o ponto em que os sistemas
legados comecam a jornada para a modernizagao,
alcangam escala e se estendem por toda a empresa
por meio de APIs (interfaces de programacao de
aplicativos) e software como servigo. Assim, os dados
se tornam perfeitamente disponiveis e os fluxos de
trabalho mais inteligentes.

Figural3

Para cima, mais acima e além

Os Desbravadores esperam a elevacao de nuvens hibridas
70%
49%

O

Alto nivel de investimento em
nuvens hibridas planejado
para os proximos anos



Principios, viés e ética

AIA e suacapacidade de gerar aconselhamento sem
interesse proprio podem ajudar bastante a restaurar a
confianca em setores que precisam muito dela. Além
disso, quanto mais os clientes confiarem nos conselhos
oferecidos, mais dados compartilharao, criando assim
um ciclo de feedback positivo. Esse ciclo de feedback
de confianga ressalta aimportancia da governanca.
Issoinclui avaliar a qualidade dos dados, conforme
comprovado por sua linhagem. A governanga também
descobre o viés cognitivo, que — embora ndo intencional
—asvezes é inserido nos modelos e dados de IA. Os
Desbravadores tém a base para criar dados confiaveis
para IA e machine learning: 69% possuem uma
governanga robusta em toda a empresa. Apenas 22%
dos Aspirantes adotaram regras para a coleta, usoe
compartilhamento de dados (consulte a Figura 14).
Aboa governanca da IAinclui transparéncia e
responsabilidade, os mesmos principios exigidos para criar
aconfianca do cliente. Mas, acima de todos os outros, ela
assegura a equidade, que inclui a ética aplicada a forma
como os dados serao usados, e uma cuidadosa eliminacao
de viés. A justica se torna um tépico no nivel da diretoria.

Figura 14

Confiamos nas regras

Os Desbravadores aderem a boa governanca

A governanca define
claramente regras

para a coleta, uso e
compartilhamento de dados

214% amais

Desbravadores
Aspirantes

“A governanca dos dados
e Como governamos 0s
modelos de IA — como
sao validados e usados —
agora sao questoes no
nivel da diretoria. O
mesmo 0corre com 0 Uso
ético dos dados.”

COO de banco da Holanda



“A utilizacao daIA em
escala vem com a
necessidade de
resultados transparentes
e explicaveis, livres de
viés. Caso contrario, a IA
tem limitacoes. Agora
estamos tentando
estabelecer um codigo de
ética e principios basicos
para o uso daIAem
nossos negocios.”

Kazushi Ambe, vice-presidente
executivo, diretor de recursos
humanos e assuntos gerais,
Sony Corporation

O viés humano aparece nos modelos de IA de duas
maneiras. Primeiro, é frequentemente incorporado aos
proprios dados. Por exemplo, um cliente pode responder a
uma pergunta sobre a compra de uma fotocopiadora
dizendo que valorizou seu prego — sem reconhecer que o
fator determinante foi a garantia.

Segundo, o viés pode ser introduzido pelos humanos que
treinam os modelos de IA. As pessoas que criam esses
modelos podem esperar, por exemplo, que os melhores
dados para determinar a capacidade de crédito sejam
historicos passados, quando outros fatores realmente
forem ainda mais determinantes. Os modelos de IA
também podem refletir os vieses histdricos que
determinaram os dados que estao disponiveis. Por
exemplo, alguns grupos, como mulheres em estudos sobre
medicamentos, tém menos probabilidade de serem
representados pelos dados.1®

Até o momento, mais de 180 vieses humanos foram identificados
e classificados, qualquer um podendo afetar a maneira como os
humanos tomam decisdes ou coletam dados.*” A simples
complexidade de identificar e eliminar cada parte de dados
potencialmente tendenciosos torna o processo um excelente
candidato a automacao. As organizacoes estao aprendendo a
treinar os proprios modelos para reconhecer e suprimir
automaticamente o viés.

Nao importa o quao “perfeito” seja um conjunto de dados e o
quao “inteligente” seja um modelo de dados ou um sistema de
aprendizagem, os erros surgirao inevitavelmente. Para atenuar
isso, os modelos de dados devem ser totalmente transparentes
quanto ao potencial de erro. O grau em que um erro &
importante dependera do contexto. Por exemplo, sistemas de
reconhecimento de faces geram falsos positivos. Se o sistema
for usado para procurar um filho desaparecido, os falsos
positivos podem ser considerados um resultado aceitavel. Se o
objetivo for incriminar alguém, esse risco € inaceitavel.

Quando a IA permanece dentro de uma caixa preta, gera
resultados que podem nao ser facilmente confiaveis pelos
humanos. Para que os humanos confiem nas respostas
derivadas da IA e de machine learning, eles precisarao de
respostas com evidéncias.

Os dados exigem um cédigo e a ética também. As
organizacdes lideres estao estabelecendo diretrizes éticas
sobre como os dados sao propostos e com que finalidade.
Quase um ano apds a entrada em vigor do GDPR em 2018, a
UE lancou suas Diretrizes de Etica para IA Confiavel. Em
termos gerais, elas recomendam que as organizacdes
levem em consideragao o respeito a autonomia humana,
prevencao de danos, justica e responsabilidade como
principios importantes. Elas também recomendam que os
cidadaos tenham controle total sobre seus dados.*®




Guiade acao

Como construir a parceria
humano-tecnologia

1. Lidere a confianca nos dados a partir do topo

Coloque atomada de decisao baseada em dados no

topo da agenda dos altos executivos.

— Incorpore uma mentalidade de dados nos sistemas
de gerenciamento.

— Torne os dados confiaveis para dar suporte as
decisGes no nivel dos altos executivos.

— Use dados e analises preditivas para identificar e
modelar cenarios futuros, grandes apostas e as
préximas melhores acoes.

2. Capacite os funcionarios a se tornarem cientistas
cidadaos
Libere seus dados do zero.

— Permita a todos os seus funcionarios acesso as
ferramentas necessarias para mergulhar nos da

dos — mesmo que eles nao sejam cientistas de dados.

— Invista em ferramentas de analise, dados e
visualizagao, bem como no desenvolvimento de
habilidades, para capacitar toda sua forga de
trabalho.

— Certifique-se de que suas equipes que estao
explorando os dados abranjam todo o negécio e
incluam pensadores diversos, que representam uma
variedade de habilidades.

As recomendagoes sdo baseadas em uma extensa
andlise de dados comparativos, bem como em
inumeras entrevistas aprofundadas com altos
executivos das principais organizagoes Desbravadoras
em todo o mundo. Eles identificam as principais
diferencgas de como os Desbravadores conduzem seus
negdcios em comparagdo com os que estdo nos outros
estdgios.
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3.Force os limites dos dados e da tecnologia

Expanda seus horizontes sobre o que os dados
podem fazer.

— Aplique tecnologias de ponta, particularmente a IA,
para entender os dados em contexto, automatizar
fluxos de trabalho e humanizar a experiéncia do
cliente.

— Transfira a IA do ambiente on-line para as linhas de
frente — as maos de todos os funcionarios que
interagem com parceiros de negocios e clientes.

— Use os gémeos digitais para permitir simulagoes de
ativos e fluxos de trabalho em tempo real, incluindo
solucao remota de problemas e otimizagao da
logistica.

4.Estabeleca a governanca de dados em
toda aempresa

Seja transparente quanto a suas analises, modelos de
IA e processos de dados e estabelegca uma governanga
de dados em toda a empresa.

— Aloque propriedade, responsabilidade e
responsabilizagdo para a estratégia de dados em toda
aempresa.

— Estabelecga regras rigidas sobre como vocé adquire,
armazena e usa seus dados; mantenha-os
atualizados, limpos e submetidos a curadoria.

— Elimine o viés de seus dados e modelos de IA,
aplicando a automacao para ajuda-lo a fazerisso.

5. Aproveite o poder da nuvem hibrida

Forneca a escala para a proliferacao de dados a medida
que vocé amplia o alcance e a diversidade de suas
fontes de dados.

— Use funcionalidades tecnoldgicas como nuvem hibrida,
IoT, 5G e computagao de borda para permitir aquisicao,
armazenamento e compartilhamento de dados.

— Implante plataformas corporativas que incluem
dados, IA e seguranca imersiva para quebrar os silos
organizacionais e promover a colaboragao.

— Crie fluxos de trabalho inteligentes para extrair valor
em tempo real dos dados e criar funcionalidades
“como servigo.”



Ecossistemas

Como compartilhar dados na
era da plataforma

As vantagens do “aberto” deram o salto
do software para os modelos de
negocios ha muito tempo. A medida que
as cadeias de valor se transformaram
em ecossistemas e, novamente, em
modelos de negocios de plataforma, os
pools de dados se espalharam em
circulos cada vez maiores fora da
organizacao, em um dado momento se
espalhando pelos setores.

Os dados que ficam dentro da
organizacao tém mais probabilidade de
se tornarem desatualizados do que
crescerem em valor. Em circulacao,
fluindo livremente entre as funcoes de
negocios e dissipando-se entre empresas
e ecossistemas, os dados germinam.

Mas e se vocé perder o controle?



A maioria das organizagdes concorda que o novo valor
dos dados sera gerado pelos ecossistemas dos
parceiros, geralmente operando em uma plataforma de
negocios compartilhada. A medida que as organizacdes
recorrem a esses modelos baseados em plataforma,
“decisdes de grande aposta” terdo que ser tomadas.

Por um lado, os dados proprietarios tém sido uma
vantagem tradicional significativa. Por outro, os dados
compartilhados nas plataformas de negocios sao uma das
maneiras mais seguras de criar vantagens futuras, efeitos
de rede e 0s enormes retornos que podem vir com eles.

Os Desbravadores:

— Usam dados para criar novas estratégias de negocios
e expandir suas redes de parceiros.

— Geram valor exponencial a partir dos dados confiando
nos parceiros e nos sistemas em evolugao e
compartilhando dados entre os ecossistemas.

— Orientam seu impulso para o valor adotando uma
estratégia de dados que determina explicitamente como
eles podem planejar melhor a monetizacao dos dados.

Figura 15

Mais ou menos

Os Desbravadores estao mais aptos a usar os dados para
aumentar a receita e definir a estratégia, enquanto o foco

principal para os Aspirantes continua sendo a redugao de custos

Construa sua vantagem baseada na confianca | 33

Etapa um: Aprenda a compartilhar

Dizem que Winston Churchill brincava: “Nunca
desperdice uma boa crise.” A queda rapida da confianga
do cliente pode ser uma dessas oportunidades
transformadas em crise. Em vez de se deixarem
arrastar por ela, algumas organizagoes estao dando o
impulso para reformular o futuro.

Os Desbravadores, ao contrario dos Aspirantes,
identificam sua estratégia e visao corporativa como
uma das trés principais atividades em que obtém valor
dos dados (consulte a Figura 15). Para muitos, as novas
plataformas de negdcios sdo a proxima evolucao de sua
estratégia. Como enfatiza um CEO de mercados
financeiros na China, “Os vencedores no jogo de dados
serao os que se abrirem para os parceiros e a
colaboracao.” Uma CMO do Reino Unido no setor de
eletrénicos concorda, acrescentando: “Nos proximos
anos, o surgimento de parcerias estratégicas cruzara
os setores.”

As trés principais atividades em que os dados geram mais valor: Aumento da receita

O

O 56%

46%

As trés principais atividades em que os dados geram mais valor: Estratégia empresarial e visdo

O

O 52%

38%

As trés principais atividades em que os dados geram mais valor: Reduc¢do dos custos

o,
O

48%
48%
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Na verdade, a maioria das organizagdes — incluindo
85% dos Desbravadores — espera que suas redes de

parceiros continuem se expandindo nos préximos anos.

Até 60% dos Aspirantes imaginam redes mais amplas
no futuro (consulte a Figura 16).

No entanto, apenas 25% dos Aspirantes estao
compartilhando dados com seus parceiros hoje. Em
parte, isso ocorre porque os Aspirantes nao possuem o
ativo estratégico — dados confiaveis e ricos — que a
maioria das organizagbes espera que 0s parceiros
tragam para a negociacdo. Mas também ha razdes mais
amplas. Embora o dobro de Desbravadores esteja
compartilhando dados com parceiros, em 56% o
numero é relativamente baixo, considerando seus
planos de adotar novos modelos de negdcios (consulte
aFigural?).

O que estd impedindo esse niumero tao alto? Nas
palavras de um CIO de telecomunicagdes dos EUA, as
empresas estdo apenas comecando a aprender como
“Prosperar por meio da transparéncia, mantendo uma
vantagem estratégica.” A tensao entre a transparéncia
dos dados e a vantagem proprietaria esta levando as
organizagoes a duas diregdes opostas.

Cada organizacdo precisara avaliar quais conjuntos de
dados sao compostos de dados verdadeiramente nao
concorrentes, que devem ser compartilhados para
agregar novo valor, e quais devem permanecer
proprietarios. O mais dificil de tudo € que as
organizagoes terao que determinar onde o valor dos
dados cria uma vantagem atual, mas transitéria, e
depois avaliar se o compartilhamento desses mesmos
dados pode criar uma melhor vantagem futura.

As principais organizagoes que operam plataformas
precisam ter apetite por mudancas de ciclo rapido,
aprendizagem incansavel e execucao iterativa. Elas
sempre devem estar atentas a qual novo valor pode ser
extraido de seus dados.

Figura 16

Ter esperanca...

A maioria dos entrevistados preveé redes de
parceiros maiores no futuro

Esperam que as redes de parceiros
se expandam nos proximos anos 85%

60%

Figura 17

...eagir

Os Desbravadores estao tragando um curso
para abrir esses ecossistemas

Adquirir e compartilhar
dados extensivamente
com parceiros de rede

56%

25%



Etapa dois: Desenvolva uma
estratégia de plataforma

Uma coisa é certa: o surgimento de plataformas de negécios
digitais exigira uma nova abordagem ao compartilhamento
de dados. Essas plataformas digitais foram as primeiras a
abandonar as regras de negdcios de legado e reformular o
comeércio eletrénico como ecossistemas. Essas plataformas
se tornaram veiculos para trocas confiaveis entre diversos
produtores e consumidores. Eles obtiveram receita
orguestrando conexdes entre as partes e projetando suas
plataformas para explorar os efeitos da rede.

Em todos os setores, os participantes da plataforma estao
adicionando a economia do lado da demanda a economia
mais tradicional do lado da oferta, abrindo suas
plataformas para que outros participem e reescrevendo as
regras que antes determinavam a criagcao de valor. Hoje, as
plataformas dominam os mercados em todas as regioes.
Algumas ja possuem o status de “o vencedor ganha mais.”

As plataformas de negdcios tém economias de escala
conhecidas, para as quais as empresas estao gerando
retornos enormes. Mas quando se trata de dados — e
também do envolvimento do cliente — sao as economias
de escopo que geralmente moldam a estratégia. As
economias de escopo sdo uma evolucao na estratégia
de uma empresa, de especializada para expansiva.

As organizagoes em plataformas criam economias de
escopo pela extensao aos espacos adjacentes e a
conexao a categorias amplas de produtos e servigos
complementares de uma maneira que torna as
experiéncias mais holisticas para os clientes. Uma
plataforma que vincula agentes imobiliarios, inspetores
residenciais, seguradoras e financiadores de hipotecas,
por exemplo, coloca o cliente no centro de uma
experiéncia mais integrada.

Em todos os setores, as empresas estao se voltando para
plataformas e parceiros do ecossistema em busca de
novos dados heterogéneos. As operadoras de
telecomunicagoes estao oferecendo servigos de
streaming de video, incluindo acesso a bibliotecas de
filmes on-line. Algumas estao se tornando prestadoras
de servigos financeiros. Os fabricantes de eletronicos se
uniram a provedores e seguradoras de salde para
dimensionar as plataformas de salde e bem-estar. Os
carros conectados estao vinculados a redes de hotéis e
empresas de viagens para fornecer servigos de concierge.

Um novo valor é criado pela amplitude e diversidade
das interacdes que o proprietario da plataforma
orquestra, geralmente além de um Unico setor.
(Consulte a barra lateral, “A empresa cognitiva”.)
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Insight: Aempresa cognitiva

A medida que IA, automagao, IoT, blockchain e 5G
se tornarem mais difundidas, seu impacto
combinado remodelara as arquiteturas comerciais
padrao. A transformacao digital “de fora para
dentro” da década passada esta dando lugar ao
potencial “de dentro para fora” dos dados
explorados com essas tecnologias exponenciais.

Chamamos esse modelo de negdcios de préxima
geracao de Empresa Cognitiva.*® Ela é composta
por quatro areas fundamentais: 1) Plataformas de
negocios para criagdo de mercado, 2) Experiéncia
empresarial, 3) Fluxos de trabalho inteligentes e
4) Parceria humano-tecnologia.

— Plataformas de negécios para criacdo de mercado.
Vemos empresas apostando na criacao de
plataformas de negdcios para solidificar vantagem
competitiva e diferenciagao. Essas plataformas
devem ser massivamente conectadas
digitalmente de fora para dentro e totalmente
ativadas cognitivamente de dentro para fora. Uma
vez feita, a escolha da plataforma representa uma
grande aposta para a organizagao.

— Experiéncia empresarial. Vemos organizacoes
procurando diferenciar suas plataformas e
processos por meio do design e da operacao de
experiéncias consistentes que abrangem o
mundo do cliente, funcionario, empresa e
ecossistema. Os dados confiaveis estdo no centro
dessas experiéncias.

— Fluxos de trabalho inteligentes. As organizacoes
cognitivas que operam em plataformas de
negocios geralmente concentram-se em ser as
melhores em uma area principal, seja uma
experiéncia voltada ao cliente ou um aspecto de
suas cadeias de suprimentos. Essa ambicgao é
alcangada aplicando-se tecnologias exponenciais
para repensar os fluxos de trabalho estratégicos
que podem ser dimensionados com facilidade,
para que humanos e maquinas aprendam
continuamente.

— Parceria humano-tecnologia. Apesar de todo o
foco no impacto das novas tecnologias e da IA, o
aspecto mais importante da Empresa cognitiva
ainda sera o seu pessoal. Fazer esse trabalho
sem problemas exigira um conjunto muito mais
forte de mecanismos e métodos de feedback
continuo para envolver a organizagdo em geral na
criacao colaborativa de experiéncias atraentes.



“Ao criar o PPP, nossa
plataforma de Parceria Entre amigos
PL’«I b |.|Ca. Pr|Vad a-) eStam 0S Os CMOs Deshravadores buscam novos

Figura 18

ap0|ando NOVOS dados de parceiros
participantes de negocios, 58%
incluindo startups e 33%

empresas estrangeiras, a
usar dados abertos e
acessiveis para assumir 7 6% amais
uma posicao de lideranca
na competicao entre as
cidades.”

Takahiro Matsushita, diretor

gera[, escritorio de po[ftica Envolver a rede de parceiros Desbravadores
o - ara acessar novos dados i

estratégica e promocao de ICT, g Aspirantes

é muito importante
Governo Metropolitano de

Téq u iO, J apéo Os CMOs, em particular, entendem a rTecessidade de
compartilhar dados entre suas parcerias (consulte a
Figura 18). Historicamente, eles estavam ansiosos para
obter uma compreensao profunda em suas cadeias de
valor de quem compra o qué, quando e por qué. Agora,
eles podem ir muito mais longe. Os ricos padroes
revelados pelos dados abundantes e heterogéneos nas
plataformas de negdcios levam a uma personalizagao
mais granular dos clientes e a um entendimento melhor
de suas necessidades.

Em nosso estudo C-suite anterior, “As empresas
tradicionais contra-atacam”, as organizagoes
tradicionais que pesquisamos declararam suas
intencdes de possuir novas plataformas. Elas estavam
ansiosas para orquestrar plataformas e extrair um novo
valor dos dados. A discussao foi focada em fazer uma
entrada e aprender a dimensionar com facilidade.?®
Dois anos depois, a questdo € menos sobre como elas
dimensionam novas plataformas e mais sobre como
aproveitam suas vantagens.




Um estudo recente de mais de 250 plataformas de
negocios revelou os quatro erros mais comuns.Um
deles foi o fracasso em desenvolver confianga com
usuarios e parceiros. Os professores de Harvard, Oxford
e MIT que realizaram o estudo aconselharam: “Coloque
aconfianga na frente e no centro de tudo. Pedir aos
clientes ou fornecedores que deem um salto de fé, sem
historia e sem conexdes anteriores com o outro lado de
um mercado, geralmente exige muito de qualquer
negocio de plataforma”.?

Para aumentar a confianga, eles sugerem, os dados sobre a
performance dos membros da plataforma devem ser
transparentes. Isso inclui mecanismos de confianga como
analises de usuarios. O operador da plataforma é
responsavel por validar esse feedback — identificando as
falsificacdes — e calculando pontuagdes faceis de entender.??

Nas plataformas de negdcios, a aprendizagem promove a
confianca e ¢ uma funcao do bom fluxo dos dados através
da plataforma. A varejista on-line chinesa Alibaba, por
exemplo, deu nova vida as pequenas lojas que trouxe para
sua plataforma, expondo-as a novos clientes. Mas também
compartilhou dados livremente, que ajudaram essas lojas a
criar vinculos mais estreitos com seus clientes e melhorar
sua performance. Como observaram os autores de um
artigo da Harvard Business Review 2019, quando a Alibaba
uniu seu varejo com suas plataformas de pagamento, ela
criou um servico avaliado pelos compradores e
vendedores, “promovendo a confianga entre eles”.?®

Marcas globais recorreram ao Tmall Innovation Center
da Alibaba para desenvolver e projetar novos produtos
especificos para os gostos dos consumidores chineses.
As principais marcas de consumo aproveitaram os
dados de compras do amplo ecossistema da Alibaba
para desenvolver produtos novos e personalizados para
o mercado chinés, de colutorio bucal a artigos para
bebés, doces e cervejas. Nem toda a agao ocorre
on-line. Com os dados da Alibaba, marcas globais estao
elaborando campanhas de marketing e decidindo em
quais bairros segmentar. Eles podem até utilizar as
maquinas de venda inteligente da Alibaba para oferecer
aos consumidores a oportunidade de experimentar
novos produtos e fornecer feedback em tempo real.?*

As plataformas, dizem os entrevistados em praticamente
todos os setores, estao rapidamente se tornando uma
forga disruptiva. “Ao mesmo tempo, as transportadoras
de baixo custo criaram uma disrupcao no setor de linhas
aéreas. Agora, € o momento da transformacao das
companhias aéreas para se tornarem plataformas de
varejo completas”, afirma um COO nos EUA. “O digital
sera considerado uma plataforma em vez de um canal”,
observa um CIO do setor bancario dos EUA.

“Planejamos dar aos
clientes em nosso
ecossistema acesso total
aos dados, para que eles
possam negociar uns com
0S outros e aprender
sobre as habilidades e
funcionalidades um do
outro.”

CEO de mercados financeiros
da Franca
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TradelLens: A histériade um
Desbravador

A Tradelens esta enfrentando a onda de mudancas
possibilitada pela colaboragao entre setores. Essa
plataforma de remessa aberta, sustentada pela
tecnologia blockchain, foi langada para ajudar a
modernizar os ecossistemas da cadeia de
suprimentos do mundo. Agora, ela consiste em
mais de 100 organizagdes diferentes, manipulando
coletivamente mais da metade da carga de
contéineres oceanicos do mundo.?®

A plataforma foi desenvolvida em conjunto pela
Maersk e aIBM e estabelece as bases para as cadeias
de suprimentos digitais. Ela permite que diversos
parceiros comerciais colaborem — publicando e
assinando dados de eventos — estabelecendo uma
Unica visdo compartilhada de uma transagao sem
comprometer detalhes, privacidade ou
confidencialidade.

Muitos dos processos de transporte e
comercializagao de mercadorias sao caros, em
parte como resultado de sistemas manuais e
baseados em papel. Substituindo essas trocas de
informacoes ponto a ponto — e geralmente nao
confiaveis — a TradeLens permite a colaboracao
digital entre as diversas partes envolvidas no
comércio internacional.?

Transportadoras, transportadores oceanicos,
transitarios, operadores portuarios e de terminais,
agentes de transporte terrestre, autoridades
alfandegarias e outros podem interagir com mais
eficiéncia por meio do acesso em tempo real a
dados e documentos de remessa, incluindo IoT e
dados de sensores. Os membros da plataforma
obtém uma visdo abrangente de seus dados e
podem colaborar a medida que a carga se move
pelo mundo, ajudando a criar um registro
transparente, protegido e imutavel das
transacoes.?’

As organizacoes com expectativas de liderar a proxima
onda de mudancas entendem o que é necessario.
“Somos a forca motriz da logistica da proxima geracao”,
dizum CIO da &rea de salide no México. “Isso requer
ecossistemas muito mais abertos, com o foco
estratégico em permitir um amplo conjunto de partes
interessadas. O segredo é o compartilhamento
transparente dos dados.”

Até o momento, a maioria dos compartilhamentos de
dados ocorre nas cadeias de valor existentes. Muitos
governos estao ansiosos porincentivar o
compartilhamento mais amplo de dados para que
possam aumentar seu PIB, alavancar a inovagao e
contribuir para o bem publico. E por isso que algumas
regides ja determinaram o compartilhamento de dados
e outras o estao considerando.

Na Uniao Europeia, por exemplo, os bancos sao
obrigados a compartilhar dados transacionais com
outros —quando seus clientes consentem. Isso
estimulou o movimento “banco aberto”.?¢ Muitas
empresas tradicionais ndao estao reclamando; em vez
disso, elas estao descobrindo que esse é um
mecanismo de forga positiva. Seus olhos estao agora
voltados para um novo futuro. Alguns estao criando
plataformas de API abertas para monetizar seus dados.
As startups que antes eram vistas como concorrentes
sao agora seus parceiros. (Consulte a barra lateral,
“Tradelens: A histéria de um Desbravador”)

“Uma das nossas principais prioridades é impulsionar

o crescimento da receita, trazendo novos produtos

e servicos ao nosso ecossistema”, dizum CIO do setor
bancario em Hong Kong. “Para isso, aceleraremos nossa
integracao com provedores de API em diferentes setores.”

“Na 'plataformizacao’ do setor”, dizum CIO, “o azarao

¢ alegislagao”. A incerteza quanto aos regulamentos tem
um efeito amortecedor. “Nao ha regulamentacoes de
API abertas nem apetite para encontrar maneiras de
permitir o compartilhamento de dados derivados e
formas de monetiza-los. Precisamos ser capazes de criar
mercados. “Os regulamentos precisam ser atualizados”,
diz um CIO bancario nos Emirados Arabes Unidos.

Muitos bancos ja possuem a confianca exigida para
orquestrar as atividades nas plataformas e servem
como guardides confiaveis dos dados do usuario. Em
uma pesquisa recente, sete em cada dez clientes
indicaram que estao dispostos a compartilhar
informagoes e dados pessoais com seus bancos ou
outras instituigoes de servigos financeiros, a mais alta
porcentagem de resposta para qualquer setor medido.?®



Da mesma forma, sete em cada dez executivos de bancos
pesquisados nos dizem que os modelos de negdcios de
plataforma sdo disruptivos para o setor bancario como um
todo. Além disso, os entrevistados dos bancos mais
visionarios esperam obter uma média de 58% de suas
receitas com iniciativas de plataforma nos proximos trés
anos. Isso é mais do que o dobro da porcentagem média
esperada pelos entrevistados de bancos menos visionarios.*
Os bancos sao lideres de estagio inicial em aprender a virtude
de monetizar simultaneamente a confianca e os dados.

A we.trade, uma colaboracao com 14 bancos, estabeleceu
uma rede de blockchain para financiamento comercial
transfronteirico. Tradicionalmente, os bancos facilitavam
as negociagdes comerciais atuando como intermediarios e
fornecendo financiamento para as transacoes. Mas, afirma
Roberto Mancone, ex-diretor de operagdes da we.trade,
“O modelo tradicional de financiamento comercial
administrado pelos bancos ndo evoluiu por décadas. Os
bancos nao conseguiram dimensionar sua plataforma para
disponibiliza-la a todos os clientes, enquanto as empresas
nao quiseram ser expostas ao risco de contraparte”.

Muitas vezes, as empresas descobriram que uma barreira
ao comércio com empresas de outros paises é a dificuldade
de garantir que um contrato seja cumprido. Os contratos
inteligentes integrados da we.trade eliminam essa forma de
risco de contraparte. Os contratos inteligentes garantem
que, se uma parte de uma transagao atender aos requisitos
necessarios, conforme acordado anteriormente e registrado
na blockchain, o processo de pagamento sera executado
automaticamente. Os contratos inteligentes ajudam a
garantir que todas as partes recebam gatilhos instantaneos,
demonstrando como um lado esta seguindo o contrato e
notificando o outro quando é hora de implementar seu lado
do negdcio — como enviar o pagamento.3?

Etapatrés: Quantifique seu
dividendo de dados

Os dados podem ser o ativo mais valioso de uma
organizagao, mas estao fora do balango patrimonial —
e sao dificeis de quantificar, tanto em termos de custos
quanto de retornos diretos. A composicao desse
desafio é a natureza dos dados: seu valor pode crescer
exponencialmente quando compartilhado.

O valor econémico do compartilhamento de dados, no
entanto, é dificil de decodificar. Além disso, as
organizagoes estao preocupadas com o fato de entregar
as joias da coroa por engano. O nivel de risco que a
organizacao esta preparada para aceitar depende
inteiramente de sua confianga na execucgao.

Ao quantificar o valor dos dados corporativos,
determinar como podem crescer quando compartilhados
e vincula-los aos objetivos de fortalecer a confianca,

as organizagoes podem promover a colaboragao em toda
aempresa e em seu ecossistema de parceiros.

“O maior desafio que as

organizacoes precisam
enfrentar é tornar-se
orientadas aos dados
na tomada de decisoes.
Em vez de ter medo dos
dados, as organizacoes
precisam encarar 0s
dados como sua maior
arma para combater

e causar disrupcoes
digitais.”

Fausto Sosa, vice-presidente
de TI, Cemex, México



“Vocé tem que escolher:
Qual € o seu valor mais
alto?... Sou a favor do
sucesso... mas nao
podemos colocar o
sucesso acima da
confianca.”

Marc Benioff, presidente,
co-diretor executivo e fundador
da Salesforce3?

Figura19

Patrimonio liquido

Os Desbravadores estao integrando novos modos de
monetizacao as suas estratégias de dados

Busca de estratégias de
monetizag@o de dados

130% amais

Desbravadores
Aspirantes

Seis em cada dez Desbravadores, o dobro dos Aspirantes,
deram o primeiro passo ao formular uma estratégia de
monetizagao de dados corporativos (consulte a Figura 19).

Eles estao aplicando a monetizagao de dados aos novos
modelos de negdcios. Alguns setores estao a frente de
outros: sete em cada dez Desbravadores no setor bancario
tém uma estratégia de monetizagdao implementada e sete
em cada dez estao aplicando essa estratégia de
monetizacao para estabelecer novos modelos de negdcios.
Seis em cada dez Desbravadores no setor automotivo
fazem o mesmo, enquanto apenas quatro em cada dez
empresas de produtos de consumo Desbravadoras o
fazem. Isso reflete o progresso geral desses setores na
mudanca para plataformas de negocios.

No minimo, decodificar o valor econémico do
compartilhamento de dados e estabelecer uma
estratégia de monetizacdo de dados para toda

a empresa pode ajudar as organizacgoes a decidir com
quem formar parcerias. Em seguida, as organizagoes
podem concentrar seus esforcos em projetar a
confianga entre os principais parceiros do ecossistema.

A medida que as organizacdes aprendem, os dados sio
suamoeda. A confianga é o segredo para acessar mais
dados e também desbloquear todo o seu valor.




Guiade acao

Como compartilhar dados na era
da plataforma

1. Use os dados para atualizar sua estratégia de
negocios

Sejainquieto e procure insights mais profundos sobre
clientes, mercados e concorrentes.

— Use os dados para identificar novas estratégias,
incluindo aquelas que expandem sua rede de
parcerias.

— Conecte sua empresa digitalmente de fora para
dentro e habilite-a cognitivamente de dentro para
fora, para criar plataformas de criagao de mercado.

— Use ferramentas interativas para identificar novos
eventos e tendéncias a medida que eles acontecem,
para que vocé possa se reinventar repetidamente.

2.Desenvolva um roteiro de compartilhamento de
dados

Decida quais dados vocé esta preparado para

compartilhar e quais dados vocé deve manter proximos.

— Arquitete sua organizacao para ser aberta, incluindo
o uso de APIs abertas com seus parceiros.

— Crie um blueprint de quais dados proprietarios
podem ser compartilhados, qual valor pode ser
derivado deles e como vocé pode derivar esse valor.

— Projete seus fluxos de trabalho para obter
transparéncia, para que vocé possa compartilhar os
dados de maneira liberal e segura com parceiros e
clientes.

As recomendagoes sdo baseadas em uma extensa
andlise de dados comparativos, bem como em
inumeras entrevistas aprofundadas com altos
executivos das principais organizagoes Desbravadoras
em todo o mundo. Eles identificam as principais
diferencgas de como os Desbravadores conduzem seus
negdcios em comparagdo com os que estdo nos outros
estdgios.
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3.Estabeleca a troca segura de dados

Crie seguranca, transparéncia e responsabilidade pelos
dados que passam pelas plataformas de negocios,
muito além das fronteiras da empresa.

— Responsabilize cada alto executivo pelo
compartilhamento de todo o ecossistema dos dados
de sua organizacgao.

— Crie plataformas de negocios robustas que permitam
o compartilhamento de dados baseado em principios
—interna e externamente.

— Implemente contratos inteligentes que
desencadeiam o compartilhamento seguro de dados
adequados a finalidade com os parceiros de rede.

4. Crie e mantenha parcerias confiaveis

Reconhecga o papel de cada parte e entenda as
recompensas que vocé pode obter por meio de uma
colaboragao profunda.

— Quantifique claramente o valor da parceria e do
investimento em plataformas de negocios.

— Concorde em aproveitar as redes dos outros para
acessar novas e poderosas fontes de dados.

— Identifique as lacunas coletivas nas quais vocé e seus
parceiros precisam investir para aprimorar sua
vantagem competitiva.

5. Crie uma estratégia de monetizacao de dados

Reconhega seus dados como um dos ativos mais
valiosos que sua empresa possui e estabelegca uma
estratégia de monetizacao.

— Quantifique cuidadosamente o valor dos dados para
todos os participantes de seu ecossistema.

— Defina e dimensione seu modelo de entrada no
mercado para aproveitar o valor intrinseco dos dados.

— Torne-se um custodiante de dados — uma empresa
confiavel que protege os dados de parceiros e clientes
enquanto os ajuda a monetiza-los.



Retorno sobre a confianca

Os Desbravadores iluminaram um novo caminho para
avaliar os dados. Eles mostraram como os dados
podem ser utilizados para recuperar a confianca dos
clientes e parceiros de negocios e, ao fazé-lo, criar um
novo valor econdmico — um retorno sobre a confianca.

Os Desbravadores, que lideram seus pares em
inovacao, performance e dominio da mudanca, se
destacam dos outros em trés areas:

Confie nos seus clientes. Os Desbravadores estao
fortalecendo seu relacionamento com os clientes,
tornando-se guardides confiaveis de dados pessoais,
demonstrando transparéncia, revelando dados sobre
suas ofertas e fluxos de trabalho e usando a vantagem
da confianca que obtiveram para criar modelos de
negdcios diferenciados.

Confie nos seus dados. Os Desbravadores

estao inspirando confianca em seus dados

e modelos de IA em toda a empresa. Essa confianca
esta estimulando uma cultura de verdadeira crenca
nos dados e tomadores de decisao que se baseiam em
dados. Por sua vez, isso esta elevando as experiéncias
gue eles podem criar para os clientes e parceiros ao
longo de suas cadeias de valor.

Confie nos ecossistemas. Os Desbravadores estao
enfrentando o desafio que pode moldar seu futuro -
aprendendo a compartilhar dados nas plataformas de
negocios sem abrir mao da vantagem competitiva. Eles
mudaram a forma de acumular dados para determinar a
melhor forma de monetiza-los, incluindo como construir
ecossistemas para criar novo valor exponencial.

A confianca, entendem os Desbravadores, ha algum
tempo é o fator que falta na equacao do valor dos
dados. A confianca, eles percebem, poderia ser sua
vantagem sustentavel.
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Metodologia de pesquisa

O IBM Institute for Business Value, em cooperagao com a
Oxford Economics, entrevistou 13.484 diretores de

98 paises e em 20 setores. Nossos 3.819 encontros
presenciais e 9.665 entrevistas por telefone coletaram
respostas quantitativas e qualitativas. Para essas sessoes,
implantamos uma pesquisa aprofundada para descobrir
como as organizagdes estao extraindo valor de dados e
tecnologias exponenciais para permitir a inovagao nos
negocios, expandir o engajamento e a confianca do cliente
e otimizar seus ecossistemas de negocios.

Os entrevistados em nosso estudo representaram uma
mistura equilibrada de seis fungdes de diretoria: CEOs,
CFOs, CHROs, CIOs, CMOs e COOs. A coleta de dados foi
especificada nos niveis do pais e do setor para adquirir
um conjunto representativo de participantes globais.

Nossa andlise dos resultados da pesquisa aplicou uma
variedade de métodos e praticas estatisticas para criar
modelos de regressao e correlagdo. Usamos a analise
fatorial exploratéria para desenvolver temas de
resposta. Também usamos as tecnologias IBM Watson®
IA contra milhares de respostas qualitativas a
entrevista para realizar analises de sentimentos e
classificar as descobertas do estudo em temas
narrativos. Em seguida, o IBM Watson Project Debater
revelou como os temas prevalecentes eram
visualizados de diversas perspectivas.

Participantes por regiao

100%
s —— 6% Japao
— 14% China

- 13% Asia-Pacifico

I 7% Oriente Médio

25% Europa

28% Américado Norte

I 7% Américalatina

Classificamos todos os participantes em um dos quatro
estagios. O eixo horizontal é impulsionado por
respostas combinadas a trés perguntas: até que ponto
a estratégia de dados de uma organizacao € integrada a
sua estratégia de negdcios; até que ponto os altos
executivos reconhecem o valor dos dados como um
ativo estratégico; e até que ponto a empresa esta ciente
e entende o valor estratégico dos dados.

O eixo vertical é conduzido por trés perguntas
adicionais: o grau em que uma organizagao atendeu as
suas expectativas de criacao de valor a partir do uso
estratégico de dados; até que ponto a empresa pode
acessar, extrair ou vincular os dados; e até que ponto
ela pode criar informagoes a partir dos dados.

Para este estudo, pedimos aos entrevistados que fizessem
uma autoavaliagao em mais de 100 aspectos, incluindo
performance financeira em relagao aos pares do setor.
Validamos as respostas cruzadas comparando duas
medigoes financeiras objetivas — crescimento da receita e
rentabilidade —em que as informagdes estavam disponiveis
a0 publico. Nossa analise confirmou uma alta correlacdo
entre a autoavaliagao e a performance real, diminuindo
assim o potencial de distorcao de um “efeito halo” sistémico.

Em algumas partes de nossa analise, nossos
pesquisadores reconhecem que um simples relato de
contraste absoluto desmentia o verdadeiro significado

das diferengas de performance. Portanto, para explorar a
magnitude de uma determinada diferenca de performance
nesses casos, relatamos diferencgas relativas, e nao
absolutas.

Participantes por funcao

100%

—— 16% CEOs

—— 16% CFOs

16% CHROs

20% CIOs

16% CMOs

16% COOs
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