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      Capítulo 1


      Introdução aos dados

    


    Não é nenhuma surpresa dizer que na última década a utilização de dados tem sido um dos assuntos mais comentados em diversos círculos de nossa sociedade. Nos esportes, na política, nos negócios e na saúde, o uso de dados tem sido de suma importância para obter resultados significativos, podendo ser objetivos individuais ou coletivos.


    Justamente por conta desse contexto, muitas vezes temos a impressão de que o uso de dados no apoio à tomada de decisão é algo novo e até uma recente descoberta, mas não é bem assim. O termo Big Data, por exemplo, visto muitas vezes como algo recente, começou a ser utilizado ainda na década de 1990.


    A verdade é que os dados sempre estiveram presentes em nossas vidas. Para atravessar a rua, de certa forma, fazemos análise de dados. Processamos o cenário, verificamos informações conhecidas e, baseados nessas informações, tomamos a decisão de seguir andando ou aguardar por mais um instante, buscar meios alternativos de cruzar a via ou permanecer no mesmo lado da calçada por mais alguns metros. Essas decisões são todas baseadas em dados, informações e conhecimentos que acumulamos durante a nossa vida.


    Atravessar uma via pode parecer algo muito trivial para contextualizar o uso de dados em nosso dia a dia. Então, imagine que você começa a sentir uma dor no peito. A decisão mais natural a ser tomada é buscar um médico, provavelmente um cardiologista. O que esse especialista vai fazer para descobrir qual é o causador dessa dor? Coletar dados!


    Um bom médico primeiramente vai ouvir seus relatos e tomar nota dos pontos mais relevantes. A partir disso, ele começa a colher informações básicas para seu diagnóstico. Em seguida, é natural que ele faça perguntas como forma de eliminar algumas hipóteses e reforçar outras. Se ainda assim a situação não estiver clara, o próximo passo é solicitar alguns exames clínicos para que esteja munido de informações mais claras e precisas.


    De posse dos dados e informações colhidos por meio dos seus relatos, das perguntas realizadas e dos resultados dos exames solicitados, o médico pode, por exemplo, chegar à seguinte conclusão: você não tem nada de errado no coração. A verdade é que sua postura corporal não anda boa, e isso refletiu em uma dor no peito. Ele o encaminha a um ortopedista, para que esse especialista possa fazer as devidas recomendações para o seu problema.


    É muito provável que a maioria dos leitores se identifique com essa situação ou vincule esse ciclo a algum outro acontecimento do seu dia a dia. Isso reforça como o uso de dados está presente em nossas vidas desde as coisas mais simples e rotineiras até as grandes decisões de corporações e governos.


    Nesse contexto, é importante fazer um alerta: o aumento de dados gerados e seu consumo devem ser tratados com cuidado. Não há apenas benefícios por trás disso. Ao mesmo tempo que podemos usar esses dados para aumentar o conhecimento que temos sobre nós mesmos e o que nos rodeia, há também o seu ônus. Quanto mais temos disponível, maior é a tendência de nos tornarmos seres angustiados e ansiosos.


    Nesta obra, teremos como objetivo apresentar o maior número de informações possível, esclarecendo os benefícios e os cuidados relacionados ao mundo da análise de dados e sua curadoria, principalmente no que diz respeito ao uso de dados no cenário de gestão e relacionamento com clientes. A curadoria talvez seja o grande divisor de águas no que diz respeito ao excesso de informações que recebemos e que muitas vezes não agrega valor em nossas vidas.


    1 O que são dados


    De onde vêm os dados para todas essas decisões? A partir dessa pergunta, podemos entender a razão pela qual expressões como Big Data, análise de dados, ciência de dados e inteligência artificial (IA) vêm ganhando cada vez mais espaço em nosso cotidiano. Coisas que pareciam ser assunto apenas para grandes especialistas, universidades ou empresas de tecnologia passaram, de certa forma, a ser assunto em conversas rotineiras.


    A tecnologia avança dia após dia, aumentando a capacidade de armazenamento e processamento de informações. Com isso, a produção e o consumo de dados têm aumentado exponencialmente ano após ano. Colabora com isso o surgimento cada vez mais rápido de ferramentas digitais, redes sociais e dispositivos conectados à internet, citando apenas os geradores de dados mais comuns.


    
      Essa explosão informacional, que ganhou corpo principalmente nas últimas décadas, tem criado um estado de info-obesidade no ser humano: a quantidade de informação que as pessoas incorporam e com que lidam em suas vidas cotidianas tem crescido consideravelmente. (GABRIEL, 2018, p. 34)

    


    Quanto mais informação disponível, maior seu consumo, o que “triplicou entre 1950 e o início do século XXI” (GABRIEL, 2018, p. 34).


    
      Figura 1 – O que acontece na internet em um minuto


      [image: ]

      Fonte: adaptado de Desjardins (2019).

    


    Dar uma definição para dados não é algo tão complicado assim. Dado é tudo aquilo que se obtém por meio da observação ou do acompanhamento de algum processo. Os dados podem estar em um documento, em um testemunho, gravados em bancos de dados digitais, etc.


    É muito comum ouvirmos o jargão que diz que dados são o novo petróleo, devido ao valor que podemos extrair deles, mas também é importante lembrar que o petróleo, por si só, é apenas uma matéria-prima e, sem ser refinado, não traz benefícios.


    Pense em quanto são valorizadas as empresas cujo principal objetivo é produzir e gerir dados, como o Google, por exemplo, ou mesmo as empresas de tecnologia que colaboram de forma ativa para essas atividades, como a Microsoft e a Apple.


    Para confirmar essa visão, basta verificar as cinco primeiras posições do ranking da Forbes de marcas mais valiosas do mundo em 2019 (BADENHAUSEN, 2019).


    
      Tabela 1 – Cinco primeiras posições do ranking da Forbes de marcas mais valiosas do mundo em 2019

      
        

        

        
      

      
        
          	
            Companhia
          

          	
            Valor
          

          	
            Indústria
          
        

      

      
        
          	
            Apple
          

          	
            US$ 205,5 bilhões
          

          	
            Tecnologia
          
        


        
          	
            Google
          

          	
            US$ 167,7 bilhões
          

          	
            Tecnologia
          
        


        
          	
            Microsoft
          

          	
            US$ 125,3 bilhões
          

          	
            Tecnologia
          
        


        
          	
            Amazon
          

          	
            US$ 97 bilhões
          

          	
            Serviços de consumo e tecnologia
          
        


        
          	
            Facebook
          

          	
            US$ 88,9 bilhões
          

          	
            Tecnologia
          
        

      

      
        
          	
            Fonte: adaptado de Badenhausen (2019).
          
        

      
    


    Na tabela 2, observe outro ranking, produzido pela consultoria PricewaterhouseCoopers (PWC, 2020), que contém uma lista das maiores companhias públicas sob a ótica de capitalização de mercado.


    
      Tabela 2 – Cinco primeiras posições no ranking da PwC de capitalização de mercado em junho de 2020

      
        

        

        
      

      
        
          	
            Companhia
          

          	
            Capitalização de Mercado
          

          	
            Indústria
          
        

      

      
        
          	
            Saudi Arabian Oil
          

          	
            US$ 1.741 bilhões
          

          	
            Gás e petróleo
          
        


        
          	
            Apple
          

          	
            US$ 1.566 bilhões
          

          	
            Tecnologia
          
        


        
          	
            Microsoft
          

          	
            US$ 1.505 bilhões
          

          	
            Tecnologia
          
        


        
          	
            Amazon
          

          	
            US$ 1.337 bilhões
          

          	
            Serviços de consumo e tecnologia
          
        


        
          	
            Alphabet (Google)
          

          	
            US$ 953 bilhões
          

          	
            Tecnologia
          
        

      

      
        
          	
            Fonte: adaptado de PwC (2020).
          
        

      
    


    Fica claro o valor das empresas de tecnologia envolvidas em geração e gestão de dados, que os utilizam de forma madura em sua gestão e tomada de decisão.


    Os dados, por si sós, dificilmente dizem algo. É preciso de contextualização para que os dados façam sentido e possam ser úteis na tomada de uma decisão.


    Voltando ao momento de atravessar uma via, sabemos que devemos olhar para ambos os lados ao atravessá-la, mas, se não soubéssemos o motivo disso, olharíamos para os lados e seguiríamos andando, ainda que alguns veículos estivessem vindo de ambas as direções.


    A partir do momento em que temos o contexto de que devemos olhar para os lados para verificar se há veículos vindo em nossa direção e que esses veículos provavelmente nos machucariam gravemente em caso de choque, temos uma decisão consciente e contextualizada de aguardar o melhor momento para fazer a travessia.


    Alterando nosso foco para um cenário de negócios, adentramos em um mundo onde dados de diversas formas, em extrema velocidade e volume, são gerados e disponibilizados a cada segundo. Complicando ainda mais nossa situação, há de se ter a convicção de que esses dados são reais e imprimem veracidade aos fatos. A partir disso, temos a definição daquilo que resume as principais características do Big Data: volume, variedade, velocidade, veracidade e valor.


    Podemos definir Big Data de algumas maneiras, inclusive como


    
      […] um termo genérico para dados que não podem ser contidos nos repositórios usuais; refere-se a dados volumosos demais para caber em um único servidor; não estruturados demais para se adequar a um banco de dados organizado em linhas e colunas; ou fluidos demais para serem armazenados em um data warehouse estático. Embora o termo enfatize seu tamanho, o aspecto mais complicado do Big Data, na verdade, envolve sua falta de estrutura. (DAVENPORT, 2017, p. 1)

    


    É importante reforçar que, quando falamos de Big Data, não estamos falando apenas de tecnologias. Não falamos de software ou hardware apenas. É correto pensar em Big Data como um conceito ou até um paradigma diferente para os dados, dentro do contexto no qual ele é gerado, processado e consumido. Nesta linha, podemos entender Big Data como algo que


    
      […] traz transformações profundas para o ambiente informacional: a) possibilidade de parametrização da informação, permitindo analisar qualquer tipo de informação digital em tempo real, inclusive dados não estruturados (como posts no Facebook, tweets, etc.) e comportamentos associados a contextos (semântica); b) necessidade de mediação tecnológica para filtrar e obter valor da gigantesca massa de dados contínua; c) necessidade de ampliar as capacidades globais de armazenamento de dados; d) diluição da atenção das pessoas (economia da atenção). (GABRIEL, 2018, p. 38)

    


    Mais importante que pensar em Big Data apenas como algo focado em tecnologia é compreendê-lo como uma maneira de descobrir, entender e aproveitar desafios e oportunidades de negócios que até então eram pouco ou nada explorados ou que muitas vezes sequer eram conhecidos.


    2 Gestão de dados


    Uma vez que tivemos um entendimento inicial sobre dados no contexto atual, é necessário definir o que é exatamente fazer a gestão de dados.


    Ao falar de todas as possibilidades que o uso de dados nos traz, é fácil cairmos no erro de que ter muitos dados, de diversas fontes e em diversos formatos, normalmente vai resolver todos os nossos problemas, mas é preciso ter cuidado com esse pensamento, uma vez que:


    
      Os dados, sem dúvida, são um ingrediente-chave. Claro, não pode ser apenas qualquer dado; têm que ser os dados certos. O conjunto de dados deve ser relevante para a questão em foco. Também deve ser oportuno, preciso, claro, imparcial e, talvez o mais importante, deve ser confiável. (ANDERSON, 2015, p. 1)

    


    Como atingir esse patamar? Como fazer com que os dados sejam, acima de tudo, confiáveis? Por meio de uma gestão eficiente dos dados.


    Definir gestão de dados é mais simples que realmente realizá-la. Faz parte do processo de gestão de dados garantir a precisão e a eficácia deste ciclo de atividades: definição de arquitetura, coleta, qualidade, documentação, integração, disponibilização, retenção, transformação, segurança, democratização, uso inteligente, monetização, entre outros. Podemos até dizer que se trata de uma lista não definitiva, uma vez que os temas relacionados à gestão de dados evoluem dia após dia.


    Apesar de o mercado sempre adotar melhores práticas para tópicos como gestão ou arquitetura dos dados, não há um único ou melhor modelo. Tudo depende dos objetivos e capacidades disponíveis.


    Na figura 2, podemos ver um exemplo de arquitetura conceitual com alguns tópicos de gestão de dados apresentados pela IBM ([s. d.]).


    
      Figura 2 – Arquitetura conceitual para dados e inteligência artificial – IBM


      [image: ]

      Fonte: adaptado de IBM ([s. d.]).

    


    Por outro lado, apesar de não haver um único ou melhor modelo para gerir os dados, mencionamos um alerta importante: não ter práticas ou políticas de gestão de dados pode fazer com que as soluções analíticas, em vez de trazerem benefícios, se tornem uma grande dor de cabeça, difícil de ser curada.


    3 Por que os dados são importantes nas empresas


    Com base no que foi possível acompanhar até então, provavelmente você notou a importância que os dados têm para a manutenção, o desenvolvimento e o crescimento dos negócios. Muitas das empresas mais valiosas do mundo são empresas de tecnologia e que dominam a competência de gestão de dados. Isso não se trata mais de algo opcional, já que:


    
      Agora, praticamente todos os aspectos dos negócios estão abertos para a coleta de dados e, muitas vezes, até instrumentados para isso: operações, manufatura, gestão da cadeia de fornecimento, comportamento do cliente, desempenho de campanha de marketing, procedimentos de fluxo de trabalho e assim por diante. (PROVOST; FAWCETT, 2016, p. 32)

    


    Com tamanha disponibilidade de dados, internos e externos, as empresas passam a ter diversas oportunidades de utilizá-los com o objetivo de obter vantagem competitiva. Tais vantagens passam por diversas áreas e permitem conhecer a fundo seus clientes, fornecedores, colaboradores, etc.


    Assim como nos tornamos mais inteligentes e precisos conforme adquirimos conhecimento e o utilizamos de maneira correta, o mesmo acontece com as empresas.


    
      As empresas usam o aprendizado de máquina para coletar dados de suas redes de participantes para reagir automaticamente ao comportamento e às preferências do cliente. A empresa inteligente permite que toda a cadeia de valor seja reconfigurada para obter escala e personalização, usando a combinação de duas forças: a coordenação em rede e a inteligência de dados. (ZENG, 2019, p. 31)

    


    Reforçamos o que foi comentado sobre o uso inteligente do conhecimento por parte das pessoas e, claro, o uso inteligente dos dados pelas empresas. Há uma frase muito famosa, dita por William Edward Deming, que representa muito bem o que queremos dizer: “sem dados você é apenas mais uma pessoa com uma opinião” (ANDERSON, 2015, p. 1).


    É muito comum vermos gestores tomarem decisões apenas baseados em sua intuição e, após isso, buscarem dados para reforçá-las, o que não é recomendado. Toda e qualquer decisão deve partir de dados e informações bem contextualizados. “Os dados devem ser oportunos, relevantes e confiáveis. Caso contrário, os tomadores de decisão têm opções limitadas” (ANDERSON, 2015, p. 183).


    Vivemos um período de crescimento e popularização de soluções que utilizam inteligência artificial com o objetivo de automatizar e tornar a execução de tarefas repetitivas mais inteligente e eficiente. Por mais que a inteligência artificial muitas vezes nos faça acreditar que estamos lidando com seres com consciência própria ou que conseguem consultar por conta própria todos os dados disponíveis na internet, ela apenas utiliza algoritmos (complexos ou não) que usam dados para realizar seu aprendizado.


    Não existe inteligência artificial sem dados, por isso é correto dizer que:


    
      A expansão da capacidade dos algoritmos de aprendizado de máquina é possibilitada pela potência crescente da computação e da abundância de dados — tanto os grandes conjuntos de dados quanto a torrente contínua de dados criada por interações on-line. (ZENG, 2019, p. 68)

    


    Há também que estar atento ao outro lado disso tudo. Dados serão importantes qualquer que seja a área de atuação e o tamanho de sua empresa, mas não faz sentido pensar em uma grande estrutura tecnológica, processual e de pessoas e ter uma grande iniciativa de construção de uma arquitetura de dados com um cluster Hadoop e com a contratação de cientistas e engenheiros de dados se sua empresa nunca utilizou dados para nada até o momento. Comece pelo início e busque ganhar maturidade, para então, de forma proporcional, realizar seus investimentos.


    Das companhias mais valiosas do mundo, a Amazon é uma empresa que utiliza dados de forma madura em sua gestão, o que seguramente faz com que seus clientes tenham uma experiência extremamente satisfatória, senão em todas suas interações, em sua grande maioria. A Amazon tem um dos melhores sistemas de recomendação, baseado no comportamento de seus clientes, e utiliza dados para antecipar a necessidade de mercadorias em seus depósitos e para chegar às melhores ofertas para o mercado (OLIVEIRA, 2018).


    Outro grande exemplo da importância do bom uso de dados é a Netflix. Apesar de ser conhecida por ser uma das maiores plataformas de streaming do mundo, a Netflix é reconhecida por ser uma empresa de dados. Uma prova disso é que um dos seus seriados de maior sucesso, Stranger Things, foi desenvolvido utilizando dados de preferência de seus clientes para compor seu roteiro e referências aos anos 1980.


    Esses exemplos citam empresas que possuem um volume absurdamente grande de dados, o que faz uma grande diferença. No entanto, a grande importância dos dados para uma empresa nem sempre está em seu volume, mas sim em “analisá-los para convertê-los em conhecimento, inovação e valor” (DAVENPORT, 2017, p. 2). Como exemplo disso, Davenport (2017) cita um estudo que mensura que o mundo usou mais de 2,8 zetabytes de dados no ano de 2012, mas que apenas 0,5% desse volume é analisado de alguma forma.


    
      [image: Ícone] PARA SABER MAIS 


      Hadoop é uma estrutura de software open-source para armazenar dados e executar aplicações em clusters de hardwares comuns. Ele fornece armazenamento massivo para qualquer tipo de dado, grande poder de processamento e capacidade de lidar quase ilimitadamente com tarefas e trabalhos ocorrendo ao mesmo tempo. Saiba mais sobre Hadoop acessando o site do SAS Institute ([s. d.]).


      
        


        

      

    


    Para realizar um bom uso dos dados como forma de obter vantagens competitivas, inserimos as práticas da ciência de dados, que “envolve princípios, processos e técnicas para compreender fenômenos por meio da análise (automatizada) de dados” (PROVOST; FAWCETT, 2016, p. 37). A adoção da ciência de dados em seus processos é um dos pontos que encaminha uma companhia a se tornar uma empresa orientada a dados (data-driven), termo que será discutido posteriormente nesta obra.


    
      Figura 3 – Ciência de dados


      [image: ]
    


    Ser uma empresa com processo de decisão orientada a dados (DOD) traz muitos benefícios. Em um estudo realizado pelo economista Erik Brynjolfsson, do Instituto de Tecnologia de Massachusetts (MIT), conclui-se


    
      [… ] que, estatisticamente, quanto mais orientada por dados, mais produtiva uma empresa é — mesmo controlando uma vasta gama de possíveis fatores de confusão. E as diferenças não são pequenas. Um desvio padrão a mais na escala de DOD está associado com um aumento de 4%-6% na produtividade. A DOD também está correlacionada com maior retorno sobre ativos, retorno sobre o patrimônio líquido, utilização de ativos e valor de mercado e a relação parece ser causal. (PROVOST; FAWCETT, 2016, p. 39)

    


    4 O uso de dados para a tomada de decisão na gestão de clientes


    Imagine que você trabalha em uma empresa há cinco anos. Nessa empresa, você fez uma amizade em seu primeiro dia de trabalho, e, durante esses anos, essa amizade cresceu e você teve a oportunidade de conhecer diversas características do seu amigo, como suas preferências sobre vestimentas, estilo musical, esportes, hobbies, etc. Por conta disso, você foi escolhido pelos seus colegas de empresa para comprar o presente de aniversário desse amigo. Ao se dirigir para o local onde realizará a compra do presente, você se lembra de que uma funcionária da sua equipe que foi recém-contratada faz aniversário no mesmo dia e decide comprar um presente para ela. A única interação entre vocês foi em uma dinâmica durante o processo de boas-vindas na empresa, na qual ela citou gostar de rock ’n’ roll. Nessa situação, qual será a missão mais fácil de ser cumprida? Naturalmente, você dirá que é muito mais simples comprar o presente para o amigo que você conhece há mais tempo, e a mesma sensação ocorre quando você conhece o seu cliente.


    No cenário em que vivemos, no qual o mercado é cada vez mais competitivo, conhecer nosso cliente é fundamental para o processo de retenção e atração, e a melhor forma de conhecer seus clientes, sejam os atuais, sejam aqueles que você pretende conquistar, é por meio dos dados.


    Novamente citamos um ponto importante quanto ao uso de dados para tomar decisões ou atingir objetivos: você deve deixar claro qual é o seu objetivo. No exemplo do aniversário do seu amigo, chegar ao shopping center tendo em mente que você precisa comprar um presente vai ajudar, mas ter seus objetivos definidos de forma clara facilitará muito a sua vida. Por exemplo, saber que você precisa comprar uma camiseta que custe até cem reais, em uma loja de esportes, na cor branca, em no máximo quarenta minutos, pois você tem um outro compromisso em seguida, torna as coisas mais claras. Compreender seus objetivos de negócio é uma peça-chave no uso de dados.
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