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      Capítulo 1




      Sistemas de informação e comunicação corporativos


    




    O avanço sistemático da evolução humana foi e é atualmente representado pelo relacionamento direto da nossa espécie com novas informações. Nessa trajetória milenar, o homo sapiens experimentou inúmeras mudanças, tanto as naturais como aquelas proporcionadas pelo conhecimento daquilo que o cercava. Passou a conviver em grupos em busca de proteção, desenvolveu ferramentas que o tornavam mais eficiente, para a caça e para a própria defesa. Aprendeu por observação e repetição. Transformou o meio onde estava inserido.




    Neste pequeno parágrafo, percorremos rápida e superficialmente a linha do tempo evolutiva da humanidade; podemos notar que a relação do ser humano com a informação e a comunicação potencializou suas realizações. Isso aconteceu num passado remoto e continua acontecendo no presente.




    Atualmente, nossa sociedade está imersa em camadas profundas e complexas daquilo que nominamos “informação”. Nascemos e convivemos diariamente com milhões de inputs sensoriais, captados pelo nosso corpo. Reagimos a eles e nossas ações repercutem neste cenário, retroalimentando este ambiente: um gigantesco big data![1]




    O volume, a velocidade e a variedade de informações disponíveis nos dias de hoje são infinitamente maiores do que o que nossos ancestrais puderam vivenciar. Talvez nem o homem moderno seja capaz de experimentar em sua totalidade tudo o que já descobriu e construiu como espécie. Mas, mesmo diante deste paradoxo, ou seja, das nossas limitações humanas, continuaremos a evoluir e produzir novos conhecimentos.




    1 O que são e para que servem




    Embora em alguns momentos a apresentação ostensiva de conceitos possa parecer enfadonha, este conteúdo foi pensado com o intuito de provocar reflexões e busca situar e atualizar o leitor em relação às tecnologias presentes e emergentes no cenário atual.




    Para Melo (2006, p. 21), sistema é “um conjunto de elementos, ou de componentes que mantêm relações entre si”, criados com uma finalidade a ser atendida.




    Além desta, podemos encontrar diversas definições para sistema, e todas buscam se aproximar da melhor conceituação sobre unidade e finalidade. Vejamos a contribuição de Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 29):




    

      Mas, para termos um sistema, não basta termos um conjunto de elementos; há necessidade de que esses elementos possuam algum tipo de relação entre si. Assim, um monte de grãos de areia é mais bem conceituado como uma coleção do que um sistema. Outra questão que surge é sobre a necessidade de um propósito para essa relação entre os elementos. Pelo menos nos sistemas administrativos e nos sistemas de informação, não vemos nenhuma possibilidade de pensar em sistemas sem que as partes ou os elementos sejam organizados segundo um objetivo.


    




    Analisemos também como o dicionário Aurélio (SISTEMA, 1986) apresenta a definição de sistema:[2]




    

      [...] Conjunto de elementos, materiais ou ideais, entre os quais se possa encontrar ou definir alguma relação; [...] Disposição das partes ou dos elementos de um todo, coordenados entre si, e que funcionam como estrutura organizada: sistema penitenciário; sistema de refrigeração.


    




    Embora tenhamos delimitado a abrangência da nossa discussão a novos conteúdos tecnológicos no contexto corporativo, ainda assim encontraremos dificuldade na conceituação de sistemas neste âmbito. O intuito foi apresentar algumas interpretações (de fontes diferentes) para ter um embasamento inicial para a construção da ideia de sistema de informação (SI).




    Segundo Laudon e Laudon (2014, p. 13),




    

      [...] um sistema de informação (SI) pode ser definido tecnicamente como um conjunto de componentes inter-relacionados que coletam (ou recuperam), processam, armazenam e distribuem informações destinadas a apoiar a tomada de decisões, a coordenação e o controle em uma organização.


    




    Notamos que esta definição ilustra o paradigma entrada-saída, ou seja, percebemos o movimento dos elementos que compõem cada parte do sistema em um fluxo, visando atingir propósitos previamente estabelecidos.




    A fase de transferência de uma informação entre essas etapas é denominada "comunicação". Notadamente, todo este fluxo necessita de agentes físicos, ou seja, de meios de armazenamento (recursos físicos – internet, banco de dados, etc.) e também de meios de transmissão (recursos lógicos – protocolos de transferência, programas de computador, etc.).




    O processo decisório (que é esperado) e suas respectivas ações compõem a etapa de processamento, alimentada pelas informações de entrada, gerando os resultados (informações) na etapa de saída, como representado pelo esquema a seguir:




    

      Figura 1 – Fluxo de informação 




      [image: ]



      Fonte: adaptado de Melo (2006, p. 32).


    




    Diante da complexidade e da enorme quantidade de dados presentes nas atividades do dia a dia (industriais, comerciais, educacionais, etc.), frequentemente os SI necessitam de um componente que auxilia no seu funcionamento e em sua interface: a tecnologia da informação (TI).




    Numa breve apresentação, podemos entender a TI como todo hard­ware e software que uma empresa e/ou negócio necessita para atingir seus objetivos organizacionais.




    Encontramos uma definição bem abrangente na Wikipédia para o termo "tecnologia da informação". Vejamos:




    

      Tecnologia da Informação (TI) é um conjunto de todas as atividades e soluções providas por recursos de computação que visam a produção, o armazenamento, a transmissão, o acesso, a segurança e o uso das informações. Na verdade, as aplicações para TI são tantas — e estão ligadas a tantas áreas — que há diversas definições para a expressão e nenhuma delas consegue determiná-la por completo. É a área da informática que trata a informação, a organização e a classificação de forma a permitir a tomada de decisão em prol de algum objetivo. A tecnologia da informação pode contribuir para alargar ou reduzir as liberdades privadas e públicas ou tornar-se um instrumento de dominação, ou ainda, libertação [...] (TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO, [s. d.], grifo nosso)


    




    Diante disso, seguiremos apresentando alguns elementos presentes nesse ecossistema denominado TI:




    

      	
Hardware: refere-se a todos os elementos físicos necessários em todas etapas de um sistema de informação (entrada, processamento e saída), tais como computadores (desktops, laptops, servidores, etc.) e dispositivos associados às etapas de comunicação (linha telefônica, placas de rede, roteadores, hubs, antenas, satélites, etc.).




      	
Software: refere-se às instruções lógicas (pré-programadas) que controlam todos os componentes do hardware, tais como sistemas operacionais (Linux, Windows, etc.), protocolos de comunicação (IP, FTP), firewalls, apps, bancos de dados e aplicações específicas desenhadas para suprir necessidades organizacionais (sistemas de compra de passagens aéreas, de folha de pagamento, etc.) ou pessoais (WhatsApp, redes sociais, etc.).


    




    2 Negócios digitais: clientes externos e internos




    Resumidamente, cliente é todo indivíduo ou organização que mantém algum tipo de relação comercial com o negócio, produto ou serviço oferecido por um profissional autônomo ou uma empresa/organização. Dentro deste conceito podemos ter algumas divisões, como clientes externos e internos.




    2.1 Clientes externos e internos




    Clientes externos são os clientes que mantêm financeiramente a empresa, comprando seus produtos ou serviços.




    Clientes internos são as pessoas (colaboradores ou funcionários) que exercem alguma atividade profissional na empresa e/ou organização e que recebem algum tipo de serviço ou produto com a finalidade de execução de suas atividades internas.




    Cabe aqui abordarmos outras categorias de clientes: os clientes individuais e empresariais.




    Os clientes individuais utilizam os produtos como parte de sua rotina pessoal, visando satisfazer suas necessidades individuais, enquanto os clientes empresariais trabalham em busca do atendimento das metas e diretrizes das empresas para as quais trabalham. Enquanto o cliente individual vai às lojas, experimenta produtos e efetua compras espontâneas ou por necessidade, os clientes empresariais atuam de forma diferente, já que comprar faz parte de sua atividade dentro da empresa para a qual prestam seus serviços.




    Os profissionais de marketing segmentaram os clientes empresariais em: influenciadores, tomadores de decisão, coletores de informação, compradores e usuários. Dentro dessas modalidades, foram elaborados diversos tipos de abordagem e estratégias para o acesso e a influência em futuras decisões de compra.




    2.2 Negócios digitais




    Os negócios digitais são aqueles que fazem uso da tecnologia e da internet[3] para desenvolver e comercializar padrões mais modernos de produtos e serviços. Estão relacionados a uma outra era de mercado, revolucionada pela web, em que consumidores e fornecedores estão cada vez mais conectados (NEGÓCIOS..., 2018).




    Uma característica muito marcante e presente nos negócios digitais é que estes, por meio da inventividade humana e da TI, conseguem gerar inovação. Por exemplo, transformam o funcionamento daquilo que já existia – a venda de produtos em estabelecimentos físicos –, apresentando maneiras novas de nos relacionarmos com elas – as vendas pela internet.




    A seguir, destacamos alguns modelos apontados por Fonseca (2018) que se enquadram nessa nova categoria de negócios digitais.




    2.2.1 E-commerce




    Também conhecido como comércio eletrônico, o e-commerce (electronic commerce) é representado pelas lojas virtuais na internet. Empresas e pessoas comercializam seus produtos e serviços nessa modalidade, independentemente do tamanho do negócio. Por exemplo, um professor de ioga pode vender videoaulas on-line (este tipo de oferta é conhecido como infoproduto), assim como organizações gigantescas também podem fazê-lo com uma gama enorme de produtos físicos, vide o exemplo da Amazon, um dos maiores sites de vendas da atualidade.




    Em uma definição mais formal, Laudon e Laudon (2014, p. 325) caracterizam o e-commerce como “transações comerciais realizadas digitalmente entre organizações e indivíduos ou entre duas ou mais empresas”.




    Esta modalidade representa um novo canal de vendas, tanto para pessoas físicas como jurídicas, e seu crescimento tem sido ascendente e contínuo, como podemos observar no gráfico 1.




    

      Gráfico 1 – Crescimento do comércio eletrônico




      [image: ]



      Fonte: adaptado de Laudon e Laudon (2014, p. 325).


    




    À medida que este novo modelo de negócios foi sendo utilizado, foram surgindo algumas categorizações, de acordo com o tipo de e-commerce (OLIVEIRA, 2020):




    

      	
Business to consumer (B2C): nesta categoria, as transações ocorrem entre empresa e consumidor, a partir da oferta da empresa.




      	
Consumer to business (C2B): ao contrário do B2C, as ofertas partem dos indivíduos para as organizações. Um webdesigner (profissional com habilidades digitais artísticas – desenho, design, trabalho com cores) pode oferecer seus serviços, como a reestruturação visual do site de uma empresa, dentro de uma plataforma em que outros webdesigners também estão inseridos. A empresa escolhe o profissional cujo serviço deseja contratar.




      	
Business to business (B2B): neste caso, as compras e vendas ocorrem entre empresas, ou seja, não são ofertadas diretamente aos consumidores. Uma fábrica de calçados pode vender parte de sua produção diretamente para um lojista, e este lojista, além de uma loja física, pode ter uma loja virtual, oferecendo os sapatos, agora na modalidade B2C, para os consumidores finais.




      	
Consumer to consumer (C2C): esta modalidade é representada pelo comércio entre consumidores, no qual podem ocorrer trocas ou vendas de bens e serviços sem a interferência de uma empresa. Alguns exemplos desta categoria são: OLX, Mercado Livre, PenseTroque.




      	
Business to administration (B2A): é o comércio eletrônico que acontece entre empresas e o setor de administração pública. Frequentemente nesta modalidade enquadram-se os pregões eletrônicos, bem como as licitações eletrônicas, ou seja, as empresas se candidatam a prestar ou vender seus produtos neste formato.




      	
Citizen to government (C2G): é quando o comércio se dá entre cidadão e governo. Nesta situação, o governo estabelece medidas governamentais para abranger esse tipo de transação.




      	M-commerce: conhecido como mobile commerce. Esta nomenclatura designa as transações eletrônicas que acontecem em dispositivos mobile (smartphones). Vale ressaltar que a maioria dos sites de e-commerce são desenhados com uma tecnologia responsiva, ou seja, funcionam tanto para laptops e desktops como para smartphones. Na tecnologia m-commerce, a diferença é que o site é desenhado exclusivamente para uma tela pequena, oferecendo uma experiência mais confortável para o usuário. Neste caso, o mesmo site possui uma versão diferente para compras por meio de outros dispositivos (laptops e desktops).


    




    2.2.2 Fintech




    Esta denominação é a junção de duas palavras: financial + technology e representa a oferta de uma tecnologia financeira. Este novo tipo de negócio busca trazer inovação e otimização ao sistema financeiro, oferecendo serviços que anteriormente eram tarifados pelas instituições financeiras tradicionais. Um exemplo é a abertura de uma conta em um banco digital, no qual todas as transações (transferências de valores, pagamento de contas, recebimento de boletos, etc.) são realizadas eletronicamente e, principalmente, sem custos.




    Dentro do universo das fintechs, existem diversas áreas de serviços já demarcadas. Alguns exemplos são: fintechs de pagamento (Nubank), de crédito ou empréstimo (Geru), de crowdfunding (Catarse), de bitcoins (Mercado Bitcoin), de controle financeiro (Organizze) e de investimentos (Toro).




    De acordo com Congo (2019), já existem mais de duas mil fintechs em todo o mundo. No Brasil, o último relatório do FintechLab, de fevereiro de 2017, lista 244 iniciativas do tipo.




    2.2.3 Insurtech




    Na mesma linha das fintechs, podemos observar um crescente negócio dentro do setor de seguros, o insurtech, denominação formada pelos termos insurance + technology. Este tipo de negócio busca desburocratizar, por exemplo, a contratação de um seguro.




    2.2.4 Marketing de conteúdo




    Em um passado não tão remoto assim, há cerca de 15 anos, era comum ouvirmos a afirmação de que as empresas precisavam ter um website na internet para estabelecer uma presença digital, caso contrário estariam fadadas ao desconhecimento do público que utiliza este canal (consumidores).




    Atualmente, essa discussão não existe mais, pois a relevância desse formato de apresentação das empresas já foi incorporado em grande escala. O fato é que novas tendências e demandas passaram a configurar a formatação dessa presença digital. Estamos falando aqui do marketing digital e, mais precisamente, do marketing de conteúdo.




    Segundo Peçanha (2020),




    

      Marketing de conteúdo é uma estratégia focada em engajar seu público-alvo e crescer sua rede de clientes e potenciais clientes por meio da criação de conteúdo relevante e valioso. Você atrai, envolve e gera valor para as pessoas de modo a criar uma percepção positiva da sua marca e, assim, gerar mais negócios. [...] Para se ter uma ideia da importância do marketing de conteúdo, 73% das empresas brasileiras já adotam essa metodologia na sua estratégia de aquisição de clientes e 61,8% das que ainda não utilizam pretendem adotá-la em breve.


    




    Vale ressaltar o seguinte ponto da fala do especialista: para se ter uma ideia da importância do marketing de conteúdo, 73% das empresas brasileiras já adotam essa metodologia na sua estratégia de aquisição de clientes e 61,8% das que ainda não utilizam pretendem adotá-la em breve. Vejamos algumas informações relevantes desse segmento, obtidas do relatório Content Trends – Tendências do Marketing de Conteúdo 2019, elaborado pela empresa Rock Content:




    

      Gráfico 2 – Adoção de marketing de conteúdo e média de visitas 




      [image: ]



      Fonte: adaptado de Rock Content (2019, p. 25).


    




    Apresentamos a distribuição das técnicas de marketing de conteúdo empregadas pelas empresas respondentes deste relatório:




    

      Tabela 1 – Táticas de marketing de conteúdo mais utilizadas



      

        



        

      



      

        

          	

            Tática

          



          	

            Percentual DE utilizaçÃO 

          

        


      



      

        

          	

            Posts em redes sociais




            Posts em blogs




            Vídeos




            Fotos/Ilustrações




            Newsletters 




            E-books/Whitepapers




            Eventos presenciais




            Conteúdos para mobile 




            Infográficos




            Apresentações on-line/Webnários




            Estudos de caso




            Relatórios de pesquisa




            Outros


          



          	

            87,40




            64,46




            52,85




            50,61




            44,71




            37,37




            36,91




            26,98




            26,71




            24,72




            21,50




            18,65




            1,67


          

        


      



      

        

          	

            Fonte: adaptado de Rock Content (2019).

          

        


      

    




    3 Conectividade e interação




    Uma vez mapeado o conceito de SI e suas correlações com a TI, podemos observar que diariamente fazemos uso cada vez mais intenso desta combinação. Nas cidades, na zona rural e mesmo em regiões longínquas, a tecnologia se faz presente em diversas atividades. Com o advento da internet, esta relação foi amplificada exponencialmente. Estamos cada vez mais conectados.




    Esta nova realidade não pode ser desconsiderada, tampouco colocada em segundo plano nas atividades corporativas. Independentemente da posição ocupada pelas pessoas nesse ambiente – donos de empresas, diretores, gerentes ou colaboradores –, todos estão diante de uma realidade que não é passageira nem um modismo. Cada vez mais, nossas conexões aumentam, e consequentemente também aumentam as interações.




    O número atual estimado de pessoas no mundo que possuem um smartphone é de 5 bilhões. Segundo a Wikipédia (POPULAÇÃO MUNDIAL, [s. d.]),




    

      [...] em termos demográficos, a população mundial é o total de humanos atualmente vivendo no planeta Terra. Estima-se que a população global chegou a 7,7 bilhões, em abril de 2019. As Nações Unidas estimam que a população humana chegará até 11,2 bilhões em 2100.


    




    De acordo com Granryd (apud GSMA..., 2017),




    

      Hoje em dia, o celular é uma plataforma verdadeiramente global, oferecendo conectividade e, talvez, mais importante que isso, oportunidades sociais e econômicas para os cidadãos em todos os cantos do mundo. Este enorme alcance permite que a indústria móvel seja um dos principais agentes no fornecimento de iniciativas globais, como os Objetivos de Desenvolvimento Sustentável da ONU.


    




    Foram encapsuladas centenas de funcionalidades neste tipo de dispositivo, voltadas tanto para o uso pessoal como para o uso coletivo e empresarial. O WhatsApp invadiu o mundo corporativo, e sua utilização substitui com frequência o e-mail ou uma chamada telefônica.




    Dashboards repletos de indicadores (KPI – key performance indicator) são comuns nas paredes dos escritórios – tanto os quadros fixos como os digitais, nos quais as mudanças são representadas em tempo real, auxiliando o andamento das atividades.




    Aplicativos baseados em sistemas de navegação, como o Waze, são capazes de mapear a melhor rota, para tentar minimizar os efeitos do trânsito intenso, e cada motorista pode contribuir com feedbacks rápidos de ocorrências, tornando o uso da ferramenta mais eficiente para todos naquele trajeto.




    O fenômeno das redes sociais é também um exemplo do binômio conectividade e interação. Diariamente, bilhões de usuários no mundo todo utilizam algum tipo de rede social. Alguns números apresentados por Patel (2019), relativos a usuários ativos, mostram a força dessas tecnologias: Facebook – 2,2 bilhões; YouTube – 1,9 bilhão; WhatsApp – 1,5 bilhão; Instagram – 1 bilhão; Twitter – 326 milhões; LinkedIn – 300 milhões.




    Constantemente, os limites das tecnologias são colocados à prova, e cada vez mais o ser humano precisa estar atento àquilo que o cerca, avaliando sua necessidade de incorporação dos novos conhecimentos.




    4 Framework, dados, algoritmos




    Como vimos, os SI presentes em nossas atividades diárias, pessoais ou profissionais precisam ser abastecidos de alguma forma. Tradicionalmente, esta alimentação ocorria de forma ativa, com a entrada de dados feita manualmente, a partir da digitação em planilhas. Este ainda é um formato presente nas empresas/organizações, mas não é mais o único. Hoje, nossas ações são mapeadas, captadas, e a alimentação dos dados acontece sem que percebamos. Por exemplo, quando efetuamos uma busca no Google, as palavras-chave utilizadas servem como indicadores para os algoritmos de pesquisa, que por sua vez captam tendências de busca em nível mundial.




    Outra fonte de entrada de dados é o nosso comportamento como consumidores. Atualmente, uma grande gama de sites armazena nosso perfil enquanto compramos, reunindo informações como gênero, idade, localização, entre outras.




    

      [image: Ícone] Para pensar




      Diante das atuais formas de captação de dados dos consumidores pelas empresas, podemos acreditar que tudo que está sendo coletado respeita a legislação vigente? Será que cada indivíduo autorizou completamente o uso de suas informações?




      

        




        


      


    




    

      [image: Ícone] Para saber mais




      Entenda a Lei no 13.709, conhecida como Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais (LGPD), que foi sancionada pelo presidente Michel Temer em agosto de 2018 e entrou em vigor em agosto de 2020.




      

        




        


      


    




    Todas as entradas nesta estrutura possuem um formato próprio e ficarão armazenadas em repositórios específicos, permitindo aos sistemas de informação seu consumo e processamento e a geração de informações. Detalharemos melhor este mecanismo no capítulo 2, mas por ora vamos apresentar alguns conceitos complementares:




    

      	
Framework: o framework é um tipo de biblioteca de códigos (softwares previamente escritos) que visa à solução de problemas recorrentes. Sua principal função é a reusabilidade, ou seja, economizar tempo na escrita de sistemas de informação (por parte dos programadores). Um exemplo prático de um framework é o serviço oferecido pelo site Wix, em que é possível encontrar diversos componentes prontos para uso imediato na construção de um website.




      	Dados: de acordo com Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 93), 



      

        O dado consiste em um fato bruto (nome de um funcionário, número de matrícula de um aluno, código de um produto, etc.) ou suas representações (imagens, sons, números, etc.) que podem ou não ser úteis ou pertinentes para um processo em particular. Diversos tipos de dados podem ser utilizados para representar esses fatos.


      




    




    

      Quadro 1 – Tipos de dados



      

        



        

      



      

        

          	

            Tipo de Dado 

          



          	

            Representado por

          

        


      



      

        

          	

            Alfanumérico




            Imagem




            Áudio




            Vídeo


          



          	

            Números, letras ou outros caracteres




            Imagens gráficas ou figuras




            Sons, ruídos ou tons




            Imagens em movimento ou filmes


          

        


      



      

        

          	

            Fonte: Stair e Reynolds (1999) apud Audy, Andrade e Cidral (2005, p. 94).

          

        


      

    




    

      [image: Ícone] Importante




      Os dados não estruturados são dados que não possuem uma estrutura definida; são exemplos um arquivo de música, uma imagem, um vídeo, etc.




      Os semiestruturados possuem um tipo particular de organização semântica, podendo ser representados por meio de linguagens de programação ou marcação, ou seja, possuem elementos próprios (tags) para representar os dados. Por exemplo, para que um navegador web exiba o nome da página na aba superior, é necessário que exista um código HTML contendo a tag “title”. Vejamos: <title>Minha página</title>.




      Dados estruturados são aqueles armazenados em fontes de fácil compreensão para nós, como tabelas, planilhas de Excel, bancos de dados, etc.




      

        




        


      


    




    

      Figura 2 – Dados conforme sua estrutura




      [image: ]

    




    

      	Algoritmos: discutiremos mais detalhadamente o conceito de algoritmo no capítulo 4, que tratará de inteligência artificial (IA). De forma geral, o algoritmo é representado por um conjunto de instruções (ações) que visam à solução de um problema previamente estabelecido. Os programas de computadores utilizam amplamente este conceito, valendo-se de linguagens de programação (PHP, Node.js, React , etc.) com esta finalidade.


    




    Considerações finais




    Neste capítulo, conceituamos os sistemas de informação, apresentando sua composição e utilização em algumas situações, tanto empresariais como pessoais. Vimos algumas aplicações desses sistemas em negócios digitais emergentes e também como os avanços tecnológicos os colocam num cenário cada vez mais globalizado e conectado. Abordaremos a seguir as formas de organização e otimização dos processos digitais.
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