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      Capítulo 1




      Transformações na gestão da TI decorrentes de mudanças tecnológicas


    




    Atualmente, presenciamos uma grande evolução tecnológica que resultou no surgimento das chamadas “tecnologias exponenciais”. Esse termo fui cunhado em função da Lei de Moore (MOORE, 1965), proposta por Gordon Moore, um dos fundadores da Intel. De acordo com essa lei, a quantidade de transistores nos circuitos integrados iria dobrar a cada 18 meses, incluindo a capacidade de processamento, ao passo que o preço de desenvolvimento diminuiria significativamente, ou seja, haveria uma evolução exponencial da tecnologia.




    Utilizando o conceito proposto por Moore, podemos entender que, em função da rapidez com que as inovações vêm sendo implementadas, propiciando o desenvolvimento de novas tecnologias, estas vêm surgindo em uma velocidade exponencial, e não linear.




    Nos últimos anos, tem sido possível observar uma fusão dessas tecnologias exponenciais, ocasionando mudanças radicais nos formatos das empresas, nas funções dos profissionais, na forma com que as pessoas consomem, se comunicam, estudam, etc. Enfim, pessoas e organizações estão vivenciando experiências nunca antes vividas.




    Em um mundo corporativo cada vez mais dinâmico e competitivo, inserido na chamada Quarta Revolução Industrial, que propõe novos modelos de empresas pautadas na conectividade e mobilidade das pessoas, as empresas têm sido obrigadas a buscar soluções que tragam valores e façam com que elas se tornem mais sólidas e competitivas perante as mudanças e as inovações que o mercado exige para que sobrevivam.




    Depois da Primeira Revolução Industrial, deflagrada com o aparecimento da máquina a vapor, da Segunda Revolução Industrial, com o início da eletricidade e cadeia de montagem, e, posteriormente, da Terceira Revolução Industrial, pautada principalmente pela eletrônica e robótica, desponta a Quarta Revolução Industrial, que combina diversas tecnologias exponenciais, como a internet das coisas (IoT), o big data e a inteligência artificial, com o objetivo de transformar a economia e os processos organizacionais.




    Nesse cenário, a gestão da tecnologia da informação tem ganhado cada vez mais destaque, pois é um dos caminhos para a sobrevivência corporativa, tornando os processos de gestão mais eficientes e eficazes, trazendo, assim, ganhos significativos de competitividade.




    Considerando esse panorama, neste capítulo exploraremos a importância e os impactos das novas tecnologias na gestão da TI nas organizações. Analisaremos também como a Quarta Revolução Industrial está impulsionando o surgimento de novos formatos de negócios, fazendo com que as organizações atuais se transformem digitalmente.




    1 Evolução exponencial da tecnologia




    Conforme Zenone (2003), os clientes estão cada vez mais exigentes e, como consequência, as organizações têm um grande desafio para desenvolver seus negócios, exigindo dos gestores um processo de inovação constante em suas competências e serviços para permanecerem no mercado.




    Segundo o relatório The future of jobs, do Fórum Econômico Mundial − FEM (World Economic Forum − WEF), já estamos vivenciando a Quarta Revolução Industrial em nosso dia a dia: uma economia com forte presença de tecnologias digitais, mobilidade e conectividade entre pessoas, na qual as diferenças entre humanos e máquinas se dissolvem e cujo valor central é a informação (WEF, 2016).




    Presenciamos uma evolução exponencial da tecnologia, que ocasiona mudanças profundas no mercado de trabalho, na economia, no formato das empresas, etc. Com isso, alguns saem ganhando, porém, aqueles que não acompanharem essa evolução, saem perdendo.




    Estimativas publicadas no relatório The future of jobs (WEF, 2016) demonstram que 65% das crianças que entrarem hoje na escola primária trabalharão, futuramente, em empregos que atualmente ainda não existem, o que demonstra a importância do momento de transição que estamos vivendo.




    O relatório indica ainda que mais de 7 milhões de empregos podem ser eliminados por inovações tecnológicas até 2020 devido à redundância, à desintermediação e à automação. Porém, essas mesmas inovações tecnológicas criarão novas oportunidades de empregos, pois as empresas necessitam de mão de obra qualificada para conduzir os novos projetos que a Quarta Revolução Industrial vem demandando das organizações.




    Nesse cenário, o desenvolvimento de uma gestão da tecnologia enxuta e eficiente é palavra de ordem dentro das organizações, de modo que possa responder às novas necessidades de um mercado que se inova a cada instante.




    As organizações estão aumentando seus investimentos em busca de melhorar seu desempenho, tendo como suporte uma eficiente gestão de TI (MAÇADA, 2011). Nessa mesma linha, Jaeger-Neto, Luciano e Testa (2009) ressaltam que a gestão de TI está se tornando fundamental para as operações e para as estratégias organizacionais. Ainda segundo esses autores, o grande objetivo da gestão de TI é promover práticas que reduzam o risco das operações, garantam a continuidade dos serviços por elas prestados, preservando, assim, as operações da empresa e sua relação com os clientes.




    Com base nesses autores, é possível concluir que a grande missão da gestão de TI, nesse contexto, é criar um ambiente de tecnologia unificado, englobando hardware, software, pessoas e processos da forma mais harmônica possível, promovendo alinhamento, padronização, reutilização de recursos e inovação dentro das empresas. Resumidamente, a relação custo-benefício da tecnologia da informação deverá ser a melhor possível para que possa suportar o poder de atualização e inovação das organizações.




    A gestão de TI deve ser capaz de prover inovações constantes dentro das organizações, com uma governança de TI altamente eficiente e que incentive o potencial de seus colaboradores. Cunha et al. (2006) destacam que a inovação é o aspecto fundamental para a sobrevivência das empresas no atual contexto. Colaborando e contribuindo com esse encaminhamento, Mendonça (2005) afirma que a inovação é uma empreitada incerta e o ambiente organizacional pode contribuir ou não para seu sucesso.




    Segundo Schreiber et al. (2002), a rapidez da evolução ocorreu em vista da necessidade de tecnologias padronizadas e eficientes na melhoria da qualidade dos processos e de modelos práticos e ágeis. Esses autores destacam ainda dois pontos importantes que ajudam a explicar a agilidade da evolução tecnológica:




    

      	O surgimento e a rápida popularização da rede mundial de computadores World Wide Web (www), que estabeleceu uma infraestrutura de compartilhamento do conhecimento.




      	O conhecimento como aspecto importante de produção, além do trabalho e do capital.


    




    Em 1965, Gordon Moore previu que o poder de processamento dos chips dobraria a cada dois anos, enquanto seu custo seria reduzido pela metade. A Lei de Moore nos ajudou a entender como os microchips evoluiriam e permitiriam o surgimento das tecnologias emergentes que, mais tarde, acabariam por transformar nossa sociedade.




    Nesse contexto, surge o conceito da Quarta Revolução Industrial, também denominada Indústria 4.0, que pode ser considerada a fase em que as indústrias de máquinas e equipamentos, baseadas em sistemas ciber-físicos, começam a tomar decisões de quando elas próprias devem acelerar ou reduzir a produção no ambiente da manufatura.




    Schwab (2016) indica que a Indústria 4.0 vai além de sistemas e máquinas conectadas. A diferença dessa revolução em relação às anteriores é a fusão e a interação de tecnologias de várias áreas do conhecimento, envolvendo o físico, o biológico e o digital.




    Colaborando com essa linha, Kelly (2012) ressalta que a tecnologia tem um processo histórico próprio que parece nos conduzir a um vetor de desenvolvimento praticamente autônomo. A ideia de Kelly (2012) é que, provavelmente em algum ponto da história, os sistemas computacionais, máquinas e ideias se tornarão tão complexos, com ciclos de retroalimentação e interações consistentes, que acabarão produzindo certa dose de independência e passarão a exercer alto grau de autonomia.
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      A Startup X, marca pertencente à holding Alphabet, da Google, tem como desafio entregar alimentos e diversos produtos por meio de drones. Para isso, foi desenvolvido o aplicativo Project Wing, que já está sendo testado na Austrália. Para aumentar a amplitude do protótipo, a Startup fechou parcerias com duas empresas australianas, a rede de restaurantes de comida mexicana Guzman y Gomez e a rede de farmácias Chemist Warehouse.




      A ideia é que, a partir de um aplicativo, os consumidores australianos consigam receber refeições e itens de farmácia de forma rápida e eficiente com o uso de drones controlados por um complexo e inteligente sistema gerenciador de frotas de veículos voadores não tripulados.




      O exemplo do Project Wing, pautado em fusões de tecnologias emergentes, ilustra o aparecimento de novas tecnologias, que podem acelerar o surgimento de soluções inovadoras e novos modelos de negócios suportados por gestão de tecnologia.




      Até bem pouco tempo atrás seria impossível pensar em uma solução de entregas com drones. Mas, atualmente, já temos tecnologias suficientes para que essa ideia saia do papel. Imagine, então, o que ainda pode ser realizado.




      

        




        


      


    




    Kelly (2017), na obra Inevitável: as 12 forças tecnológicas que mudarão nosso mundo, descreve 12 macrotendências de tecnologias emergentes que impactarão as organizações. Ressaltando que esse é um momento importante da história da humanidade, entendido como a Quarta Revolução Industrial, o autor explora essas macrotendências como verbos, com o objetivo de as caracterizar como forças. Esses verbos definidos por Kelly são apresentados na figura 1.




    

      Figura 1 – As 12 forças tecnológicas
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      Fonte: adaptado de Kelly (2017).


    




    Kelly (2017) descreve um futuro altamente conectado, em que seremos capazes de expressar todo nosso potencial e realizar aquilo que só humanos podem realizar e não pode, de fato, ser realizado por máquinas ou inteligência artificial. Entre as tecnologias que já estão impactando as organizações, o autor destaca quatro, apresentadas a seguir.




    

      Quadro 1 – Tecnologias emergentes



      

        



        

      



      

        

          	

            Tecnologia

          



          	

            Descrição

          

        






        

          	

            Big data

          



          	

            Grandes bancos de dados que abastecem os sistemas inteligentes.

          

        




        

          	

            Redes neurais

          



          	

            Sistemas computacionais que simulam o cérebro humano.

          

        




        

          	

            Deep learning

          



          	

            Forma de aprendizado de máquina acelerado, tornando os sistemas inteligentes mais eficientes.

          

        




        

          	

            Cloud computing

          



          	

            Sistemas computacionais e banco de dados instalados em diversos servidores, dando a ideia de armazenamento em nuvem.

          

        


      

    




    Há vários relatórios importantes que demonstram os efeitos do ritmo frenético de mudanças que as empresas estão enfrentando e que precisam superar adaptando sua mentalidade e implantando gestão ágil de tecnologia e processos. Confira alguns exemplos:




    

      	Relatório White Paper Re-Imagining Work – Work 4.0: produzido pelo Ministério do Trabalho e de Relações Sociais do governo alemão, destaca a importância de se implementar a aprendizagem ao longo da vida com metodologias inovadoras de ensino-aprendizagem.




      	Relatório Workforce of the future – The competing forces shaping 2030, da PWC: ressalta que a força de trabalho do futuro será resultado de forças complexas, mutáveis e competitivas.




      	Relatório The future of jobs report, do WEF: reforça a grande velocidade das mudanças tecnológicas e a rapidez com que as experiências se tornam obsoletas.


    




    2 O novo perfil do gestor de TI diante das inovações tecnológicas




    Desde a invenção do primeiro circuito integrado, em 1960, o Dual Complementary Pair Plus Inverter − CD4007C (1987), nossa capacidade tecnológica evoluiu tão rapidamente que mal conseguimos acompanhá-la. O microprocessador é, provavelmente, uma das invenções mais importantes de todos os tempos e impulsionou outras tantas inovações tecnológicas que, atualmente, estão disponíveis para proporcionar mais eficiência aos processos organizacionais.




    As tecnologias emergentes se tornaram parte tão indissociável da vida moderna que é quase impossível conceber nosso dia a dia sem elas. Imagine quantos dispositivos e serviços, hoje indispensáveis para a nossa sociedade, devem sua existência ao microprocessador e a outras tecnologias emergentes.




    A tecnologia está se tornando tão complexa que muitos de nós não conseguem mais acompanhar as últimas tendências. É comum que nos sintamos algumas vezes alienados com isso e mesmo angustiados diante da inefável tecnologia que seguramente impactará nosso futuro. Com as organizações não é diferente. E, ao mesmo tempo em que as empresas procuram acompanhar as mudanças e tendências, há uma busca incansável dentro delas por novas tecnologias que possam trazer diferencial competitivo.




    De acordo com as teorias evolucionistas, microrganismos primitivos levaram cerca de 3,8 bilhões de anos para evoluir a humanos por meio do processo de seleção natural (DODD et al., 2017). Para compreender a evolução de nossa espécie de acordo com essas teorias, precisamos imaginar unidades de tempo gigantescas. Não é um esforço banal, já que nossos cérebros não conseguem, intuitivamente, compreender números grandiosos, visto que nossas vidas duram, na maioria das vezes, menos de uma centena de anos.




    Tecnologias emergentes são, essencialmente, tecnologias que demonstram um acelerado e contínuo crescimento das capacidades relacionadas a sua velocidade, eficiência, custo ou poder, impulsionadas tanto pelos avanços tecnológicos individuais quanto pelas sinergias e interações entre tecnologias.




    A obra Wharton on managing emerging technologies (2000) elaborada por uma equipe do Programa de Pesquisa de Gestão de Tecnologias Emergentes da Wharton University, descreve a importância de as empresas investirem, no momento certo, em tecnologias que estão em ascensão, pois, caso percam o timing para esse investimento e utilização, poderão ficar com seus produtos e serviços rapidamente ultrapassados perante seu cliente.




    Day et al. (2000) nos orientam em relação à expressão “tecnologias emergentes”, expondo que essa expressão é utilizada tanto em ciência quanto em negócios e se refere ao processo de transformar conhecimento em aplicação útil, empregando o que há de mais atual no mercado.




    Para gerir tecnologias nas organizações nesse contexto, é necessário que os profissionais atentem para a urgência de uma transformação em sua mentalidade, habilidades e competências. Os gestores de TI precisam acompanhar esse ritmo veloz das inovações, caso contrário, não sobreviverão nas grandes empresas.




    A capacitação técnica do gestor e da equipe é importante, mas, sozinha, não fará com que todos respondam com a propulsão necessária diante dos desafios das evoluções tecnológicas. O gestor de TI tem papel substancial para que as inovações possam acontecer dentro das organizações de forma positiva. Ele deverá atuar para que algumas posturas que impedem inovações sejam abandonadas. Vejamos as posturas, existentes na maioria das empresas, que devem ser combatidas:




    

      	
Paradigmas antigos. As velhas ideias e padrões precisam ser abandonados para que as novas tecnologias possam ser inseridas nas organizações. As equipes precisam ser inspiradas a adotar as inovações de forma plena.




      	
Dificuldades imaginárias. Dentro das equipes, é comum surgirem dificuldades ou obstáculos que, na verdade, não existem, mas que, pelo medo do desconhecido, são desenvolvidos no imaginário dos colaboradores, dificultando a adoção de novos caminhos.




      	
Conformismo. Trata-se de uma “patologia” que ataca e se instala nas equipes corporativas, ocasionando a chamada “preguiça mental” e a apatia nos colaboradores, que consideram que tudo que é novo não é bom ou é impossível implementar.




      	
Medo do erro. Castelhano (2005) assinala que o medo, no ambiente organizacional, se apresenta no psiquismo do colaborador como um sinal contra um suposto perigo, que, normalmente, ocorre em função do novo. Nesse caso, o gestor precisa ser assertivo em eliminar o medo de errar em sua equipe e até em si próprio.


    




    2.1 Habilidades do gestor de TI




    O relatório Future of jobs (WEF apud GRAY, 2016) lista as 10 habilidades que os profissionais do futuro precisam desenvolver. Essas habilidades, descritas a seguir, se encaixam perfeitamente no atual perfil do gestor de TI que as grandes empresas buscam.




    

      	Resolução de problemas complexos: o gestor de TI será o grande condutor dentro das organizações na solução de problemas complexos e importantes.




      	Pensamento crítico: pensar logicamente é essencial para enfrentar os desafios na gestão de TI.




      	Criatividade: o pensamento criativo e inovador deve fazer parte do perfil de qualquer gestor de TI atualmente.




      	Gestão de pessoas: extrair o que cada membro da equipe tem de melhor trará ao gestor de TI ótimos resultados de entrega de sua equipe.




      	Coordenação: o gestor de TI precisa liderar, coordenar e incentivar a colaboração e facilitação de processos para alcançar a eficiência.




      	Inteligência emocional: no escopo de gestão de sua equipe, o líder de TI precisa desenvolver sua inteligência emocional, exercitando o hábito de ouvir e estar disposto a ajudar sempre que necessário, mantendo sempre o autocontrole de suas emoções.




      	Capacidade de julgamento e de tomada de decisão: habilidades essenciais do gestor de TI para impulsionar sua organização nas evoluções necessárias.




      	Orientação para servir: o gestor de TI precisa estar disposto a servir, pois esse é o grande objetivo dos departamentos de tecnologia dentro das organizações.




      	Negociação: assim como para gestores de outras áreas da organização, trata-se de uma habilidade importantíssima também para o gestor de TI.




      	Flexibilidade cognitiva: trata-se da capacidade de desenvolver ou usar diferentes conjuntos de regras para combinar ideias e ações de diferentes maneiras e chegar a soluções inovadoras. Um gestor de TI sem flexibilidade cognitiva deverá, muito rapidamente, ser induzido a buscar outra colocação, pois não conseguirá entregar os serviços e produtos necessários para que as empresas prosperem.


    




    3 Transformação digital nas organizações




    O emprego dos recursos de tecnologia da informação nas organizações deixou de ser assunto da área técnica e passou a ser pauta da alta administração na condução dos negócios. As decisões de investimento em TI devem atender às necessidades estratégicas da empresa para se manter no mercado.




    Segundo Veras (2010), a maior parte das grandes e médias organizações já não tem mais o conhecido CPD (Centro de Processamento de Dados). Hoje, há as diretorias de Tecnologia da Informação, que têm papel fundamental nas decisões estratégicas. O mesmo autor ressalta ainda que, com a popularização do computador pessoal, internet e poder de processamento, iniciou-se uma migração do antigo CPD para o Data Center com diretoria específica.




    Considerando os efeitos decorrentes da transformação ocasionada pelas tecnologias exponenciais e o fato de haver grande dificuldade em mensurar o retorno sobre o investimento em TI, a gestão da implementação de recursos de TI deve visar potencializar valores agregados às experiências dos clientes. Assim, o primeiro passo para uma decisão acertada é ter consciência de que os benefícios advindos do investimento em TI não estão diretamente ligados ao próprio investimento, mas ao quanto ele impulsiona a transformação digital na empresa, conforme aponta Graeml (2003).




    Albertin e Moura (2002) citam que os benefícios oferecidos pela tecnologia de informação estão ligados aos possíveis ganhos que sua utilização pode trazer aos processos e estratégias de negócio, colaborando para as transformações digitais.




    A transformação digital pode ser compreendida como um processo contínuo com o objetivo de: implementar a maior quantidade possível de tecnologias exponenciais viáveis financeiramente e estrategicamente; remover tecnologias obsoletas; desburocratizar processos; e implementar metodologias ágeis de desenvolvimento de projetos, trocando processos burocráticos e repletos de hierarquia organizacional por processos ágeis, com distribuição de conhecimento em rede, proporcionando ao cliente novas experiências digitais.




    Hess et al. (2016) definem que a transformação digital é uma jornada que as organizações precisam enfrentar utilizando a tecnologia da informação e da comunicação emergentes para se transformarem, reconfigurando elementos organizacionais como estratégia, processos, cultura e estruturas.




    A jornada para uma transformação digital de sucesso está em analisar e entender como a tecnologia está mudando o trabalho, o comportamento das pessoas e a dinâmica de mercado com o uso de novas tecnologias, metodologias e mentalidades.




    A transformação digital não pode ser encarada simplesmente como a implementação de tecnologias exponenciais; ela deve, sobretudo, reinventar o modelo de negócio da empresa. Mas vale ressaltar que, em muitos casos, é mais fácil criar uma empresa digital do que transformar uma empresa comum em digital.




    As empresas que já nasceram digitais estão crescendo exponencialmente, pois são ágeis e possuem os conceitos dinâmicos de gestão. Vale observar exemplos como Uber, Netflix, Waze, Facebook, Instagram, AirBnb, Tesla, entre outras.
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      Para melhor compreender o conceito de transformação digital, façamos a seguinte comparação: de um lado, a rede hoteleira Marriott, fundada em 1927, em Washington, nos Estados Unidos, presente hoje em mais de 110 países, com 1,1 milhão de quartos e valendo 17,8 bilhões de dólares; de outro lado, o AirBnb, fundado em 2008, presente em 191 países, e que conta, atualmente, com 3,1 milhões de quartos e um valor de mercado de 30 bilhões de dólares.




      Além da diferença entre os valores de mercado e a quantidade de quartos entre uma empresa jovem e outra mais antiga, temos outro comparativo bastante interessante que nos faz refletir sobre os novos modelos de negócio: imagine o esforço financeiro para essas empresas se as altas administrações de ambas resolvessem dobrar de faturamento em um ano.




      Podemos imaginar que para o AirBnb o esforço de investimento seria muito menor do que para a rede de hotéis Marriot, pois atua com imóveis de parceiros e bastará uma grande campanha de marketing para incentivar que novos parceiros entrem no negócio. Já a rede Marriot teria de investir em compras ou locação de imóveis, o que certamente demandaria muito mais investimento.




      A partir dessa reflexão, é possível entender como os modelos digitais são disruptivos e ágeis e podem aprimorar a experiência digital do cliente e do usuário final, aumentando a fidelidade, os ganhos e a produtividade.




      

        




        


      


    




    Considerações finais




    Transformar processos de negócios tradicionais em digitais é condição para a sobrevivência da maioria das organizações atualmente, reduzindo custos, melhorando a produtividade, integrando parceiros da rede de fornecimento, diferenciando ofertas e simplificando a gestão com o uso das tecnologias exponenciais.




    Essa transformação digital por meio das novas tecnologias precisa ser gerida por profissionais com competências, habilidades e mentalidade em consonância com as novas demandas que a Quarta Revolução Industrial está impondo.




    Esses novos modelos de negócio digitais são baseados na convergência de tecnologias, talentos e competências capazes de desencadear outros negócios por possuírem características que permitam criar impactos exponenciais.




    Atualmente, gerir tecnologia requer um alto investimento em simplificação da gestão dos serviços, redução da complexidade, previsão de problemas antes que eles ocorram, otimização da infraestrutura e das operações, potencialização da relação custo-benefício – tudo isso com insights de informações analíticas para tomar as melhores decisões, aprimorando a eficiência e obtendo vantagem competitiva.
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