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      Capítulo 1




      A empresa na era digital


    




    Deve-se entender a administração como um campo relevante para qualquer profissional, independentemente de sua formação. Esse ponto de vista pode ser considerado como essencial quando observamos a maneira pela qual as empresas utilizam os recursos e direcionam esforços no sentido de se tornarem mais competitivas e gerarem mais lucros.




    A competitividade no ambiente de negócios tem sido alterada significativamente, e a condição de administração das empresas ajustada em espaços de tempo cada vez menores.




    Outras influências importantes são as novas tecnologias, que permitem um aumento da efetividade das ações, tanto para a disponibilidade das informações como, também, para os processos de comunicação, nos quais a informação pode ser liberada em tempo real.




    As sociedades antigas, de alguma forma, acrescentaram elementos sociais de cunho tecnológico visando a uma melhoria das relações com o ambiente, entre os povos ou como um avanço bélico.




    Infelizmente, podemos colocar que diversos conflitos bélicos foram diretamente responsáveis por diversas evoluções tecnológicas, como o radar, o computador, o uso da borracha, o uso do plástico, conservação de alimentos, energia atômica, entre outros.




    Não temos exatamente uma data para apontar quando uma revolução tecnológica acontece, contudo, podemos apontar períodos em que grandes desenvolvimentos aconteceram.




    Durante os séculos XVIII e XIX, por exemplo, tivemos o surgimento das ferrovias e do trem a vapor e, com ele, uma redução drástica no tempo da comunicação entre as pessoas, as cidades e os países.




    O transporte de carga colocou em outro patamar a relação entre fornecedores de matéria-prima, empresas de transformação e o mercado consumidor.




    Grandes cidades urbanas apareceram e trouxeram a necessidade de consumo por uma tecnologia com energia elétrica, como geladeira, carro, avião, mudando de forma drástica a maneira como as sociedades se relacionavam.




    Dentro desse cenário, conhecer o impacto da transformação digital nas empresas se torna uma questão imperativa para qualquer profissional que busque, em suas atividades, um entendimento mais adequado do contexto do trabalho e das relações sociais.




    Dessa forma, dentro desse capítulo, buscamos estudar e analisar a evolução da administração nas organizações, trazendo uma reflexão sobre as mudanças e transformações no cenário globalizado.




    1 A evolução das escolas administrativas com viés da informação




    As empresas são uma realidade do mundo moderno e quase tudo que acontece no nosso meio de alguma forma tem relação com elas. As empresas estão presentes em nosso cotidiano e fornecem subsídios, sejam de materiais ou de serviços, para as mais diversas necessidades humanas. Caiçara Junior (2011) diz que, para que essa ação aconteça, a gestão dos recursos integrados é essencial para as empresas, já que eles envolvem pessoas, materiais, informações e fluxo financeiro.




    Nesse sentido, Akabane (2012) ressalta, dentro da evolução da administração, a participação de três elementos distintos e correlacionados:




    

      	o administrador, que desenvolve toda a articulação e que, de alguma forma, orquestra as áreas das empresas em um sentido único, com definição de objetivos e metas;




      	a gestão eficiente de recursos como dinheiro, pessoas, informação e material;




      	a criação de uma série de novos modelos de administração. Com isso, a busca de uma gestão mais eficiente e eficaz se apropriou de conhecimentos que são criados e desenvolvidos em todas as áreas do conhecimento. O uso das tecnologias e da informação na cadeia de decisão já não é mais um projeto mas uma realidade.


    




    Turban e Volonino (2013) apontam que a adoção de novas tecnologias e a consequente mudança nos processos administrativos tornou as empresas mais ágeis, pois o administrador é capaz de relacionar os processos de negócio e antecipar os movimentos da concorrência.




    A relação das empresas com a tecnologia nunca foi tão necessária, seja por meio de sites, intranets, sistemas integrados ou plataformas digitais, e a presença nas redes sociais oferece aos administradores um volume de tecnologias e informações nunca visto antes.




    O problema se torna outro, como gerenciar todas essas plataformas de forma produtiva, integrada e capaz de trazer o melhor nível de qualidade em tudo o que a empresa faz.




    2 A relação dos processos analógicos e a constante digitalização




    São muitos os exemplos que podemos citar de como a informação e a capacidade de comunicação em tempo real estão no nosso cotidiano e mudaram a forma como nos relacionamos em sociedade, podemos destacar a quantidade de smartfones vendidos todos os anos.




    Em seu relatório publicado em 2021, a Brasscom (2021) aponta que a receita do setor de TI está em torno de 5,6 bilhões, e que esse número representa algo perto de 6,8% do PIB.




    No item que aborda investimento, mais especificamente no que tange à mobilidade, à conectividade e à banda larga, o mesmo relatório aponta que estão previstos investimentos da ordem de 431,5 bilhões entre 2021 e 2024.




    Esse investimento todo está viabilizando propostas e projetos que envolvem a virtualização de serviços de informação, uso de cloud computing e big data.




    Para quem não está familiarizado com a cloud computing, Laudon e Laudon (2011) colocam que o uso dessa plataforma flexível de arranjo de computadores substitui as estruturas tradicionais, hospedando as aplicações usadas na tarefa de gestão, assim, um serviço como software as a service (Saas) tende a funcionar todo na internet.




    No ponto da informação e seu impacto na gestão as empresas, Turban e Volonino (2013) apontam que uma organização usa ações críticas de resposta para se opor às pressões ambientais, principalmente as ameaças, utilizando atividades de resposta baseadas na utilização de sistemas estratégicos, esforços de melhoria contínua, reengenharia de processos de negócios (BPR), alianças de negócios e comércio eletrônico.




    Isso permite que uma organização melhore a qualidade, gerencie grandes quantidades de informações, reduza o custo de desenvolvimento, aumente a produtividade, reduza o tempo do ciclo de treinamento, aprimore o atendimento ao cliente, melhore os processos de tomada de decisão e amplie o acesso às informações.




    Dentro desse contexto, O’Brien e Marakas (2013) afirmam que as empresas estão desenvolvendo ou adquirindo tecnologias da informação para criarem sistemas que atuem na relação entre eles na criação de uma interfuncionalidade dentro deles.




    Esses sistemas atuam ultrapassando a fronteira tradicional dos sistemas de gestão, agindo no aperfeiçoamento dos processos de gestão, buscando garantir a qualidade e o fluxo de informação, melhorar a velocidade das transações e otimizar a relação entre as áreas, com o grupo de clientes, fornecedores e outros interessados.




    O estabelecimento de um relacionamento dinâmico entre vários elementos da cadeia de valor das empresas foi uma das grandes conquistas que o uso da informação trouxe para as empresas.




    

      Figura 1 – Exemplo de modelo de um sistema que cria o inter-relacionamento entre diversas áreas de uma empresa
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      Fonte: adaptado de O’Brien e Marakas (2013).


    




    3 A relação do SGQ e o impacto da informação




    Besterfield et al. (2012) colocam que a expressão “qualidade” pode ser interpretada em diversos contextos, e geralmente pensamos em um excelente produto ou serviço que atenda ou supere nossas expectativas.




    Essas expectativas são baseadas em nossas experiências e no uso pretendido, no preço de venda ou na relação de prazer que o ambiente ou serviço proporciona. Por exemplo: um cliente espera uma experiência diferente entre uma alimentação em um restaurante fast-food com autosserviço ou um restaurante sofisticado com brigada de garçons, maîtres, sommeliers, entre outros profissionais.




    Por exemplo, um carro de um segmento de luxo possui uma série de equipamentos que proporcionam maior segurança e uma experiência de direção diferente de um modelo de entrada mais econômico e mais barato, tanto do ponto de vista da qualidade dos materiais como do prazer de dirigir o veículo.




    Quando um produto/serviço de alguma forma excede as expectativas, normalmente consideramos essa qualidade melhor do que a última referência, assim, percebe-se que qualidade tem uma caraterística muito importante – a tangibilidade (ou a intangibilidade).




    Não tem como abordar o assunto de qualidade sem falar de William Deming e da International Standarization Organization (ISO). Deming foi um engenheiro e estatístico americano que, após a Segunda Guerra Mundial e de ter atuado no departamento de padronização americano, levou seu conhecimento para o Japão a convite da associação japonesa de cientistas e engenheiros.




    

      Figura 2 – William Deming
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      Fonte: FDA/Wikimedia Commons.


    




    Após uma série de palestras, uma das teorias trabalhadas por Deming, o processo PDCA (Plan – Do – Check – Action) começou a ser aplicada e desenvolvida em solo japonês e depois ganhou o mundo.




    Dessa forma, esse engenheiro ajudou a tornar as empresas em que sua filosofia é aplicada mais competitivas. Os conceitos que ele desenvolveu para a produção foram migrando para outras áreas, e uma instituição de atuação internacional hoje atua na melhoria e no crescimento das melhores práticas em diversas áreas do conhecimento, a ISO.




    Durante o processo de aumento do comércio internacional nos séculos XIX e XX, tornou-se necessária a busca por padrões internacionais que fossem referência comum nos países, isso facilitaria que produtos fabricados em qualquer lugar do mundo fossem exportados, importados e usados nos países que adotassem esse padrão. Durante a década de 1980, a ISO trabalhou no desenvolvimento de sua norma mais conhecida, a família ISO 9000, que atuava nos processos. A qualidade total, como ficou conhecida, poderia ser aplicada tanto na indústria quanto no comércio e na área de serviços.




    Com base nesse conhecimento registrado, diversos sistemas que atuam em processos, como os SGQ e os processos TQM (total quality management), foram desenvolvidos.
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      O total quality management (TQM), ou gerenciamento total da qualidade, é um aprimoramento de técnicas comprovadas para garantir a sobrevivência na competição de uma empresa. O TQM é, em sua maior parte, senso comum aplicado nos processos das empresas. Analisando as três palavras, conforme pontua Besterfield et al. (2012), temos:




      

        	
Total – tudo que envolve a empresa.




        	
Qualidade – grau de excelência que um produto ou serviço oferece.




        	
Administração – arte ou maneira de lidar, controlar, dirigir, entre outros.


      




      

        




        


      


    




    Considerações finais




    A evolução das empresas tornou a informação um elemento indispensável no processo de gestão e a digitalização em todos os níveis criou uma nova relação das empresas com seus funcionários, clientes e fornecedores.




    A crescente utilização da informação nas empresas se tornou uma realidade; elas utilizam diversas plataformas como Facebook, Twiter e Instagram para aprofundar o relacionamento com fornecedores, funcionários e clientes. Internamente, ferramentas de comunicação como o WhatsApp Business, Microsoft Teams e a intranet já estão substituindo o tradicional e-mail.




    Nas novas tecnologias, que constituem uma outra percepção de qualidade, a fonte de valor dos negócios passa de produtos para soluções e experiências, de recursos internos para rede de fornecedores e uma colaboração contínua com os clientes.
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