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SUMARIO

O fendmeno Internet e 0 seu acelerado crescimento é cada vez mais
conhecido, de tal modo que as organizagGes rapidamente se comecaram a
aperceber das potencialidades que esta tecnologia Ihes podera oferecer. Mas
se as potencialidades poderdo ser identificadas e normalmente tidas em conta,
0 mesmo ndo acontece com 0s impactos que essas mesmas potencialidades
poder&o ter numa organizagdo. Este desconhecimento faz com que muitas
vezes sejam descuradas oportunidades fulcrais e que n&o sejam detectadas
ameacas que podem pdr em causa a sobrevivéncia da organizacgdo. ldentifica-
se assim um problema para o qual se pretende dar resposta com este trabalho,
ou seja, o impacto da Internet nas organizagdes.

Em Portugal, ndo obstante o desenvolvimento acelerado em termos de
infra-estruturas e até a existéncia de alguma legislagdo, existe ainda algum
atraso na utilizacdo da Internet, principalmente quando comparado com os
EUA ou com alguns paises da Europa. Mas isto ndo significa que determinados
sectores ou grupos de empresas nao estejam ja a fazer grandes investimentos
e apostas consistentes na Internet. Um exemplo de um deste grupos é o caso
das livrarias portuguesas que face ao desenvolvimento da Internet e do
exemplo de alguns casos de sucesso a nivel mundial com o da empresa
Amazon, decidiram colocar parte ou mesmo a totalidade do seu negécio na
Internet.

Neste contexto a escolha das livrarias portuguesas para o estudo do
impacto da Internet nas organizagdes, reside no facto de estas se encontrarem
na vanguarda da utilizagcdo da Internet e das suas potencialidades, constituindo
exemplos a seguir ou evitar por outras organizagées.

Pretende-se assim com este trabalho analisar os impactos da Internet
nas organizagbes estudando para isso as livrarias portuguesas.

S&o visados assim trés objectivos para a realizagdo deste trabalho: um
primeiro objectivo onde se pretende identificar as potencialidades da Internet
no seio das organizagées ao nivel tedrico através de pesquisa bibliografica.
Potencialidades como o FTP, o Telnet, os grupos de discusséo, o IRC, a



videoconferéncia, o WWW e o correio electrénico sio apresentados e
analisados neste trabalho;

Um segundo objectivo que visa clarificar as potencialidades utilizadas
pelas livrarias- portuguesas e a comparagdo entre a teoria e a realidade
portuguesa, chegando-se & conclusdo que a grande maioria das empresas
estudadas conhecem e utilizam a tétalidade ou quase totalidade das
potencialidades enumeradas neste trabalho de investigacgéo;

Um terceiro objectivo onde se pretende enunciar teoricamente e verificar
na pratica os impactos da Intemnet aos niveis da estratégia organizacional, das
politicas de recursos humanos, das politicas de marketing, do comércio
electronico, do acesso & informacdo, da estrutura de custos e da propria

seguranga da organizagdo / sistemas de informagao.



1- Introducao

1.1- Consideragdes gerais

O fendmeno da Internet e o seu crescimento exponencial é cada vez
mais conhecido, quer pela sua prépria grandiosidade e globalidade, quer pelos
beneficios que dela se podem extrair.

As organizagbes rapidamente se comegaram a aperceber deste
fendmeno e a utilizar a rede para retirarem proveito préprio. Inicialmente as
empresas comegaram por colocar uma simples pagina e a utilizar o correio
electronico como uma forma econdmica e rapida de trocar correspondéncia.
Hoje ja@ existem algumas empresas que sustentam todo o seu negdcio na
Internet através do comércio electrénico, do teletrabatlho,...

Contudo, varios estudos apontam para custos elevados, para
necessidades de formacdo, para questdes como seguranca da Internet e
necessidades de mudanga de estratégia das organizagées.

Torna-se assim essencial analisar e identificar os impactos da Internet
nas organizagdes, por forma a ajudar as empresas a tomar a melhor decisao
possivel e fazer frente a este mundo virtual, que movimenta milhdes de
possiveis de consumidores bem reais, de bens e/ou servicos que as empresas
oferecem.

As livrarias foram das primeiras empresas a aderirem a este meio de
comunicacdo e é comum encontrarmos este tipo de empresas na Internet
aproveitando todas, ou praticamente todas as potencialidades que a Internet
Ihes pode oferecer. '

E assim importante conhecer a realidade portuguesa neste sector por
forma a realcar como é utilizada a Internet, as suas potencialidades e 0os seus
impactos na organizacdo, no sentido de facilitar o processo de tomada de
decis&o no que respeita a entrar ou ndo neste mundo digital que tantas
oportunidades parece oferecer.
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1.2. - Problema em estudo

Ap6s o levantamento das potencialidades da Internet, as empresas tém
sempre alguma dificuldade na analise dos impactos que estas terdo na
organizag@o e a consequente dificuldade na decisdo racional de “entrar “ ou
n&o para o0 mundo da Internet.

Em Portugal, ndo obstante o desenvolvimento acelerado em termos de
infra-estruturas de telecomunicagdes, existe ainda algum atraso em relacéo a
média europeia no que diz respeito & Intemet e sua utilizacdo. Contudo, isto
ndo significa que determinados sectores de actividade e determinados grupos
de empresas ndo estejam ja a fazer uma aposta consistente na Internet. Um
exemplo destes grupos é caso das livrarias portuguesas que face ao
desenvolvimento da Internet e de alguns exemplos fora do pais com bastante
sucesso (Ex: Amazon) decidiram colocar parte ou a totalidade do seu negaocio
nesta rede internacional, o que obrigou a uma reestruturacdo da organizagao e
a sua forma de actuar no mercado.

O desconhecimento, por parte de empresarios e investidores, das
potencialidades e "perigos” de suportar um determinado negécio na Intemet faz
com que muitas vezes n&o sejam aproveitadas as oportunidades subjacentes e
ignoradas ameacgas que podem pdr em causa a propria sobrevivéncia da
organizacdo. ldentifica-se assim um problema, ao qual se pretende dar
resposta nesta dissertacdo através da andlise da forma como a Internet pode
revolucionar a economia tradicional, & semelhanca do que aconteceu noutros
paises , como os EUA, sendo urgente compreender os impactos que este meio
poderoso pode ter nas organizagGes em geral e em particular nas livrarias
portuguesas. A escolha das livrarias reside no facto de estas se encontrarem
na vanguarda deste “mundo virtual” e podero tornar-se exemplos para outros
sectores. A Internet fornece grandes potencialidades e oportunidades e esta a
mudar a forma como as organizagdes actuam e compétem entre si. Aprender a
aproveitar da melhor maneira estas potencialidades e po-las ao servico da
mudanca e do sucesso é cada vez mais uma atitude imperativa e um factor
critico de sucesso.
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1.3. - Objectivos e estrutura do trabalho

Pretende-se, com este trabalho de investigacdo analisar e caracterizar
os impactos da Internet nas organizag¢des, observando para o efeito algumas
livrarias portuguesas que estdo a aderir a esta tecnologia e forma de
organizacao.

S&o assim visados trés objectivos:

- primeiro objectivo pretende identificar as potencialidades da Internet no seio
das organizagdes a nivel tedrico através de pesquisa bibliografica, de modo
a se conhecerem as opinides e resultados divulgados no meio académico e
cientifico;

- segundo objectivo visa clarificar as potencialidades da Internet nas livrarias
portuguesas a nivel pratico, através da realizacdo de um questiondrio
elaborado para o efeito. A comparacdo entre a teoria e a realidade
portuguesa sera alvo de estudo de forma a saber se estdo a ser exploradas
todas as potencialidades enumeradas teoricamente;

- terceiro objectivo pretende enunciar teoricamente e verificar na préatica das
livrarias portuguesas os impactos da Internet aos niveis da estratégia, das
ppliticas de recursos humanos, daf politicas de marketing, do comércio
electronico, do acesso a informagéo, da estrutura de custos e da propria

seguranga da organizacio/sistemas de informacéao.

A concretizagdo destes objectivos pressupbe a seguinte estrutura de
trabalho:
1) Conceitos gerais;
2) Breve caracterizagcdo da Internet e sua estrutura;
3) Revisdo bibliografica de forma a enunciar as potencialidades da
Internet;
4) Caracterizagdo do conceito organizagdo no contexto actual;
5) Enunciacéo dos impactos da Internet nas organizagoes;
6) Estudo de casos praticos - as livrarias portuguesas € a Internet;
7) Analise dos impactos da Internet;
8) Conclusbes dos resultados obtidos e trabalhos futuros.
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1.4 - Procedimentos

O estudo do ir_npactorda Internet nas organizagbes em geral e nas
livrarias em particular é feito com base a uma revisdo bibliografica, de forma a
enunciar as opinides, criticas e estudos elaborados por diversos autores nesta
area. Este trabalho cientifico é ainda complementado por uma andlise pratica
das potencialidades e impactos da Internet nas livrarias portuguesas,
recorrendo para isso a entrevistas semi-estruturadas e a um questionario de
apoio.

O primeiro g:apitulo. evidencia o fendmeno Internet, o seu crescimento
exponencial e a sua utilizagdo por parte de organizagbes, consumidores e
publico em geral. Este capitulo também descreve o problema em estudo, os
objectivos a atingir neste trabalho de investigacdo e a prépria estrutura do
trabalho.

O segundo capitulo apresenta uma revis&o bibliografica sobre a Internet,
sua estrutura e potencialidades. S&o apresentadas teoricamente as
potencialidades FTP, Telnet, grupos de discussdo, IRC, videoconferéncia,
world wide web e o correio electronico.

No terceiro capitulo & caracterizado o contexto actual em que as
organizagbes se inserem, dando especial relevo & evidéncia crescente das
organizagbes como sistemas abertos que utilizam as redes e a Internet para
sobreviver no actual contexto de mudanga permanente.

O quarto capitulo desenvolve os aspectos tedricos do impacto das
Internet nas organiiégées. Nomeadamente o impacto na estratégia
organizacional, o impacto nas politicas de recursos humanos, nas politicas de
marketing, 0 comércio electrénico, impacto no acesso a informacao, impacto na
estrutura de custo e o impacto na seguranga / sistemas de informacdo da
organizagao.

No quinto capitulo sé@o referidos os aspectos juridicos e legislativos da
Internet e das actividades resultantes da aplicagdo das suas potencialidades.

O sexto capitulo apresenta o enquadramento geral das livrarias na
Internet, sendo dado especial relevo ao tdo conhecido caso da maior livraria
on-line: a Amazon.
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No sétimo capitulo sdo apresentados alguns casos praticos que
permitem comparar a teoria enunciada e discutida nos capitulos anteriores com
a realidade das livrarias portuguesas, nomeadamente quanto ao tipo de
potencialidades utilizadas e os seus impactos na organizacéo.

O oitavo capitulo expde as conclusbes, limitagdes e sugestdes extraidas
deste trabalho de investigacgéo.

O trabalho termina com a apresentagédo da bibliografia utilizada e os

anexos resultantes do mesmo.
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2- A Internet, sua estrutura e potencialidades

2.1 - Conceitos gerais

A Internet, abreviagdo de “Interconnected Networks ou Internetwork
System”, € a rede das redes, resultado da ligacdo de milhares de redes
nacionais, regionais e locais, que interligam computadores através de
linguagem e protocolos de comunicacdo comuns.

Entende-se por rede, um conjunto de computadores interligados entre si
através de componentes de Hardware e Software, permitindo assim a
comunicag&o e a partilha de informacgées e recursos.

As redes podem ser classificadas segundo vérios critérios, sendo os
mais conhecidos os seguintes:

* de acordo a distribuicéo geografica

- redes locais (LAN — Local Area Network);
- e redes alargadas (WAN — Wide Area Network).

* de acordo com o tipo de exploragdo
- redes publicas;
- e redes privadas.

Existem também diversas topologias de rede, ou seja diversas formas de

ligar os computadores a rede. As principais topologias sao:

* BUS (topologia em linha) — Existe apenas um Unico canal de
transmiss&o que permite acessos directos. Tem a grande vantagem de
permitir que sejam adicionados ou removidos pontos de rede sem
impedir o funcionamento da rede, & a mais econémica mas é também
aquela em que se torna mais dificil detectar os problemas, caso existam:

* Ring (topologia de anel) — a ligagio dos computadores é feita em anel,
ou seja a informacéo circula por todos os pontos de rede até encontrar o
seu destinatario;

= Star (topologia em estrela) — existe um canal especifico para cada ponto

de rede, o que toma facil a inclusdo de mais pontos de rede e a
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deteccdo de avarias, no entanto a sua implementagdo é complexa e

mais dispendiosa.

A Internet é uma rede giobal (WAN) e complexa, que consiste no
somatoério de milhares de redes independentes publicas e privadas conectadas
entre si através de um conjunto de protocolos mundialmente estabelecidos que
permitem essa mesma comunicagao.

Um desses protocolos é o TCP/IP (Transmission Control Protocol /
Internet Protocol), que permite a comunica¢do entre diferentes tipos de
computadores e sistemas informaticos, através da definicdo de um conjunto de
normas e regras de comunicagdo. Entendendo-se por protocolo um conjunto
formal de regras que governam a sequéncia, a temporizagdo, o formato e o
controlo de erros dos fluxos trocados dentro de uma rede de dados (Figueiredo,
1995).

Na comunicagdo entre os diversos e inimeros computadores ligados a
Internét é atribuido um endereco numérico a cada computador — Endereco IP,
que é constituido por quatro campos separados por pontos, nao existindo dois
iguais no mundo. Depois esses enderecos podem ser mapeados em nomes
para uma mais facil identificagcdo por parte dos utilizadores.

“Para compreendermos de forma rapida e simplificada a Internet, temos
que considerar as seguintes ideias base:

- na Internet estao disponiveis dados e informagdes;

- esses dados estdo contidos em servidores de rede,
designados por Web Servers;

- a organizacdo desses servidores € feita de acordo com o
dominio a que pertencem, por exemplo, o dominio dos
servidores portugueses é pt."(Sousa, 1997)

Por fim, o utilizador apenas tem que se conectar a Internet através de
um provedor (Ex: Telepac), instalar um browser (Ex: Internet Explorer) e
“navegar” pelos muitos servidores da Internet.
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2.2 - A Internet e sua estrutura

O conceito de Internet foi inventado em 1969, pelo ARPA (Advanced
Research Project Agency) a pedido do Departamento de Defesa dos EUA e
comegou por ser uma rede experimental com apenas quatro computadores,
destinada a troca de informacdes militares, que interligava varios centros de
comando através das linhas telefénicas normais.

A evolugdo da rede resultou na ARPAnet, que veio permitir a militares,
cientistas e investigadores de algumas universidades comunicar entre si
através de correio electrénico e partilhar as suas descobertas e informagdes de
um modo rapido e seguro.

Rapidamente o meio académico se apercebeu das potencialidades que
a rede oferecia e nos anos 70 a ARPA desenvolveu um conjunto de regras e
protocolos que permitiram oferecer consisténcia e uma certa ordem a
ARPAnet. Em 1975 sé&o feitas as primeiras ligagdes internacionais.

Em 1982 a ARPAnet juntou-se a MiLnet (rede militar), a NFSnet (rede
cientifica da National Science Foundation) e a outras redes como a BITNET de
modo a trocar informagdo. Surgiu assim da consolidacdo de todas estas redes
a Internet.

Desde entdo a Internet ndo parou mais de crescer e hoje em dia séo
milhées os computadores ligados a esta rede da redes.

A medida que universidades e centros de investigagdo se foram ligando
a Internet o papel da ARPA diminuiu cada vez mais, até desaparecer.

Mas a Internet teve o seu grande "boom” quando se descobriu o
hipertexto e se tornou usual a sua utilizagdo, capaz de fornecer ao utilizador
uma pagina de Intemet cheia de fotografias, sons e até mesmo filmes. Ou seja,
foi com o aparecimento da World Wide Web (WWW), sistema de extracgdo de
informacao baseado no hipertexto, que a Internet passou a cativar o publico em
geral e a despertar interesses no mundo empresarial, dada a sua globalidade e
facilidade de comunicago.

Mas a WWW n&o é o unico meio para se aceder a informacgdo, existem
ainda outras formas como os protocolos ftp e telnet, os grupos de discusséo e
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até mesmo através de videoconferéncia (potencialidades estas que irdo ser
analisadas adiante, com mais pormenor).

Certo € que “...a Internet esta a mudar a forma como as pessoas e as
organizagbes véem, criam, divulgam, recolhem e utilizam a informagéo e, até
mesmo, 0 modo como gerem 0s seus negdcios” (Covas et all, 1998) Como
afirma Derrick de Kerckhove (Kerckhove, 1997) a Internet é o primeiro meio
que é oral e escrito, privado e publico, individual e colectivo, que conecta todo o
planeta.

Sendo uma rede publica e aberta, pode ser acedida por qualquer pessoa
ou organizacéo, bastando para isso dispor de um computador com o protocolo
TCP/IP instalado com um modem e de um intermediario de servico, que faca a
ligac&o a Internet.

Existe uma organizacdo denominada Intemet Society (ISOC), composta
por utilizadores voluntarios da rede, que através de foruns e debates procuram
gerir e dirigir a Internet, desenvolvendo standards técnicos que facilitam a
resolugdo dos problema que a rede vai enfrentando.

Relativamente as questdes da propriedade e gestdo ndo estd na posse
de nenhuma entidade em particular mas sim de um conjunto de intervenientes
que podem ser divididos por diversos niveis.

Figuran.®1 - Niveis de propriedade e gestio da Intemet
Adaptado de Silva et all, 1999
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Segundo Libodrio Silva (Silva, 1995), existem actualmente seis tipos de
utilizadores da Internet:

- [Qstituigées comerciais, académicas e governamentais;

- Qomunidades proﬁssipnais, normalmente para investigacao e
desenvolvimento;

- Empresas em geral, para envio de mensagens, comercio
electrénico, acesso a fontes de informagdo da sua area de
actividade, ...

- Activistas_politicos_e sociais, para a promog¢do das suas

causas;
passam pela destruicdo. de sistemas informaticos ou pela
copia de software protegido; ,

- Publico em geral, para ter acesso a informagao e para efectuar

todas as operacOes que lhes sejam permitidas.

Mas independentemente do tipo de utilizador a procura e partilha de
informacéo e dados é sempre o objectivo principal, com vista a obtenc&o de
conhecimento.

Nao existem formalidades na Internet, qualquer utilizador pode
simplesmente “navegar’ pelas paginas da Internet copiando e lendo as
informagbes que achar mais pertinentes. O problema coloca-se sempre na
questdo fundamental de encontrar a informacdo certa e a pretendida, pois
ninguém “manda” ou é dono da Intemet, esta & responsavel por ela propria
possuindo assim uma estrutura completamente descentralizada e anarquica.

Para assegurar a comunicacdo entre os muitos computadores ligados a
rede, existe um conjunto de regras e técnicas denominado de protocolos. Sao
estes protocolos que garantem o entendimento entre os computadores.

Cada computador ligado a Internet tem por sua vez um enderego
proprio. Ndo existem enderegos repetidos e a sua regulagcdo é feita pela
InterNIC Registration Services.

Mas, e de acordo com as palavras de Michael Dertouzos (Dertouzos,

1997) a Internet esta a livrar-se da sua 4urea tecnoldgica e torna-se cada vez

mais um movimento cultural de grandes proporgoes.
ARAL \

U,
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Este fenébmeno cultural, como afirma David Porter (Porter, 1997), pode
ser entendido como um conjunto de “sites” (paginas) construidas de forma a
serem compreendidas por qualquer cultura, mas também podemos afirmar que
a propria Internet fomenta e esta a transformar a cultura de quem a utiliza, a
cultura da Internet. Segundo Lidia Silva (Silva, 1999) a Internet esta a gerar
uma nova forma de conceber o espaco, o tempo, as relagdes, a representacdo
das identidades, os conhecimentos, o poder, as fronteiras, a legitimidade, a
cidadania, a pesquisa, enfim, a realidade social, politica, econémica e cultural.

Inclusivamente a Swatch (conhecida marca de reldgios) langou um novo
conceito de tempo o Beat ou BMT (Biel Mean Time). O conceito é simples,
desenvolvido pelo Eng. Negroponte, fundador do Media Laboratory do
Massachusets Institute of Technology (MIT), tem como objectivo criar um
tempo comum em todo o mundo. Como explica Rafael Mora (Mora, 1999) o dia
deixou de ser dividido em 24 horas, sujeitas ao conceito de dia e noite, e
passou a ser dividido em 1000 partes iguais de 86,4 segundos que comegaram

R

a contar a meia noite de Biel (cidade Suiga), onde foi criado um novo meridiano
temporal. Assim a nova unidade temporal ja& ndo reage aos dias e noites mas
sim a localizag&o no espaco e tempo do utilizador, um tempo verdadeiramente
global. Num futuro préximo pode-se marcar encontros e reunides em Beat's e
ter a certeza que todos os intervenientes estéo a falar a mesma linguagem e da
mesma hora.

Em termos técnicos pode-se ainda apontar ‘o facto de existirem
aplicagbes uniformes em toda a rede, independentemente do local, do pais ou
do computador que se utilize; a total conectividade; o facto da tecnologia
utilizada estar j& muito testada, o que a tornou de grande confianga e robustez;
e 0s custos reduzidos ou nulos para aceder a informagéo, excluindo os custos
de comunicagdo”, hardware e software partilhados na rede. (Silva e Remoaldo,
1995)

Facto é que “..a Internet tem crescido rapidamente ao longo dos
tempos, primeiro com o correio electrénico, depois com o fip e ultimamente
com o WWW.” (Abraham, 1995) O seu futuro é interligar-se com todos os
aparelhos electrénicos que conhecemos, a comegar pela televisdo, alids a
WebTV é ja uma realidade, consistindo numa “mistura” de televisdo com
Internet. O potencial da rede é enorme e nédo terminaré de crescer téo cedo.
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Portugal também n&o foge as tendéncias internacionais e a Internet tem

crescido a um ritmo alucinante, como se pode verificar no quadro seguinte:

Transmissio de dados em Portugal — Servigos Internet

1997 1998 1999 1999 1999 1999
1° trim | 2°trim | 3°trim | 4°trim
Assinantes 88610 172678 |209611 229593 |276796 [474389
Servidores nd 10776 19731 21022 22798 22879

Quadro n.° 1 - transmissao de dados em Portugal
Fonte: Instituto das Comunicag¢des de Portugal

Conclui-se ainda que se trata de um meio democratico e global jamais
construido e que tem e desenvolve diariamente novas potencialidades quer em
termos econémicos, quer em termos sociais.

Como refere Ivo Dias de Sousa (Sousa, 1999) a democracidade e escala
mundial da Internet altera a disseminagdo de informag&o que por sua vez
afecta a relagdo entre governos e cidaddos, e as proprias relagdes
empresariais. As proprias nogdes de espago e tempo so alteradas e o mundo

torna-se mais pequeno e mais global.

ESTRUTURA E CARACTERISTICAS

Internet - A Internet teve o seu grande “boom” Quando se descobriu o

hipertexto e se tornou usual a utilizagdo do WWW;

- A Internet é o primeiro meio que é oral e escrito, privado e
publico, individual e colectivo que conecta todo o planeta;

- A propriedade e gestdo da Internet ndo estdo na posse de
nenhuma entidade em particular;

- Independentemente do tipo de utilizador, a procura e partilha
de informacéo e dados é sempre o objectivo principal;

- A Internet esta a gerar uma nova forma de conceber o
espago, o tempo, as relagdes,... enfim, a realidade social,
politica, econémica e cultural,

- Trata-se de um meio democratico e global jamais construido

e que tem e desenvolve diariamente novas potencialidades.

Quadro n.° 2 - Quadro resumo, a Internet e sua estrutura
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2.3 - As potencialidades da Internet

A Internet, como rede que é, tem logo a partida como principal
potencialidade a comunicagdo e ao contrario dos meios de comunicagdo de
massas, esta é feita de todos para todos. Outra das potencialidades
fundamentais e que estda na base da Internet é a partiiha de dados,
informagGes e recursos (essencialmente informéticos), através da facilidade de
se construir interligagdes com todo o mundo.

Existem diversas formas de se aceder a informagéao, desde:

e ftp que copia facilmente os ficheiros onde a informagéo se
encontra;

e através do telnet, sistema de acesso remoto;

e através de grupos de discussio;

o de internet realy chat;

e avideoconferéncia;

e ou mesmo através da conhecida Word Wide Web;

e ou pelo correio electrénico.
Estas serdo analisadas detalhadamente nas proximas secgdes.

2.3.1 - O FTP (File Transfer Protocol)

Uma das razbes para a fama da Internet deve-se ao facto que existem
milhdes de ficheiros de imagens, texto, sons ou até mesmo programas que
podem ser livremente acedidos e “puxados” (download) para o0 nosso
computador.

Este servico da Internet resulta da existéncia do FTP (File Transfer
Protocol) que permite fazer a transferéncia de ficheiros de um computador para
outro, mesmo que os sistemas operativos sejam diferentes.

A maioria dos browsres consegue fazer ftp, contudo existem aplicagbes
préprias que tém algumas vantagens, nomeadamente no que concerne a
velocidade de transferéncia e permitem na maioria dos casos retomar a

transferéncia apds uma interrupgéo, no ponto exacto em que esta foi quebrada.
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O ftp permite a transferéncia de ficheiros de um computador para um
servidor e o sentido oposto, tratado-se assim, consoante os casos, de
Downwload ou de Upload.

De referir também que existem duas variantes do protocolo ftp:

- O anb6nimo, ndo necessita de “password” nem de conta no
respectivo servidor;

- E oidentificado, onde s&o exigidos alguns dados como email e
‘password”.

E de realgar que a maioria dos ficheiros permitem o ftp anénimo, dado
que o “espirito” da Rede ¢ a partilha de informacées.

A apresentagdo gréfica do FTP ndo ¢ muito agradavel, principalmente
para os utilizadores ja habituados a paginas de WWW, bastante mais

apelativas.

POTENCIALIDADE

F.T.P. - Facilidade na transferéncia de dados de um computador
para outro;
- Partilha de informagao.

Quadro n.° 3 - Quadro resumo, ftp

2.3.2 - O Telnet

O Telnet ndo é mais do que um protocolo que permite a criagdo de
sessdes remotas de utilizagdo de um outro computador.

E muito pouco conhecido pelos utilizadores da WWW, mas é um servico
muito importante e utilizado pelos chamados técnicos de informatica,
principaimente por empresas de tecnologias de informagdo que através deste
protocolo podem fazer a manutengéo dos computadores e aplicagbes nos seus
clientes a distancia dado que o Telnet possibilita a ligagdo entre o servidor e
outro computador em modo terminal, ou seja, como mais um terminal da
empresa.

Apesar de hoje o seu visual parecer pouco atraente para o utilizador, é
uma ferramenta fundamental para muitas profissées e empresas que utilizam a

Internet e a sua infra-estrutura.
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POTENCIALIDADE

Telnet - Criacdo de sessGes remotas de utilizagdo de hardware;
- Possibilidade de ligagdes entre servidor e computador em

modo terminal.

Quadro n.° 4 - Quadro resumo, telnet

2.3.3 - Os grupos de discussao

Os grupos de discussdo sdo uma das forma de um utilizador da Internet
comunicar e trocar informag¢des com outros usuarios.

“Um grupo de discussdo pode ser visto como um arquivo ou espago,
onde sucessivos intervenientes vado guardando os seus artigos. Estes podem
ou ndo ficar imediatamente disponiveis para leitura e comentéario, dependendo
apenas do facto do grupo de discussdo ser ou ndo moderado.” (Covas et all,
1998)

Ou seja, se no grupo existir um moderador apenas os artigos por ele
aprovados serdo publicados e discutidos, se ndo existir moderador todos os
artigos colocados no grupo sdo automaticamente colocados a disposicdo de
todos para discusséo.

Funcionam como quadros de avisos, onde se coloca mensagens, e se
volta mais tarde para ver se alguém respondeu ou se existe alguma mensagem
de interesse.

Alguns dos grupos de discussdo necessitam de software especifico mas
a sua grande maioria corre sobre paginas de WWW. Os utilizadores podem
ainda subscrever-se recebendo via email as informagdes do seu interesse.

Existem inUmeros grupos de discuss&o espalhados pela Internet, sobre
os mais diversos temas. Estes grupos de discussdo funcionam como
conferéncias abertas a todos os participantes e em permanéncia total.

- A sua grande maioria estdo organizados hierarquicamente, ou seja, o
utilizador pode consultar os grandes temas e depois ir descendo aos subtemas
do seu interesse.

S&o bastante utilizados pelo meio cientifico dado que permitem trocar
ideias e informagbes entre pessoas com os mesmos interesses e em busca de

informagdes semelhantes.
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As empresas também utilizam esta potencialidade no sentido de

conhecerem os interesses, duvidas e necessidades dos seus clientes.

POTENCIALIDADE

Grupos de|{ - Permitem comunicar e trocar informagbes entre pessoas
discussdo com os mesmos interesses. Tém a vantagem de por vezes
existir um moderador que controla a informagédo colocada a

disposi¢do dos utilizadores.

Quadro n.° 5 - Quadro resumo, grupos de discusséo

2.3.4 - O IRC (Internet Relay Chat)

O IRC é talvez o servigo da Internet mais popular entre as camadas
jovens, mas que de certa forma comega a ganhar adeptos em todas idades. O
objectivo deste servigo tal como o nome indica é possibilitar a conversa on-line
e para isso estabelece um canal de comunica¢do entre os utilizadores da
Internet que através do computador escrevem e visualizam mensagens em
tempo real, com um ou varios usudrios da Rede.

Tudo comega quando um utilizador escolhe um servidor de IRC (centro
de utilizadores — ponto de encontro). Depois da conecgdo com o servidor o
utilizador tem a possibilidade de escolher o canal tematico do seu interesse
(de salientar que é possivel estar-se em varios canais ao mesmo tempo). Apos
essa escolha tem a sua disposi¢gdo uma ou vérias salas de “Chat’(conversa) do
seu interesse. Tem ainda a possibilidade de criar uma sala propria e aguardar
por outros utilizadores. E assim possivel trocar impressées, ideias e
informagdes com pessoas de diferentes regiées do mundo.

O IRC permite conversar com varias pessoas ao mesmo tempo e
permite enviar e receber ficheiros.

Claro que o IRC também tem as suas desvantagens, ou seja, no IRC o
utilizador pode conhecer e trocar ideias com pessoas interessantes mas
também pode encontrar outras bastante desagradaveis dado que nédo existe
qualquer controlo no contetudo das conversas. Devido a este facto o utilizador
deve ter especial cuidado para ndo dar informagdes importantes e pessoais as

pessoas erradas.
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Quanto a linguagem no IRC existe por vezes a utilizagdo de um dialecto
préprio e um modo de comunicagdo muito particular. S&o utilizadas
abreviaturas, acronimos e “smileys”(exemplo: ©).

E um servico com grandes potencialidades, que permite trocar
informagdes e opinides com qualquer pessoa de qualquer parte do mundo, com
clientes com fornecedores e com pessoas sem qualquer relagdo pessoal ou
organizacional.

O IRC é muito utilizado por fabricantes e vendedores de hardware e
software para dar assisténcia técnica em tempo real aos seus clientes em

qualquer parte do mundo.

POTENCIALIDADE

O IRC - Permite conversar em tempo real com qualquer parte do

mundo.

Quadro n.° 6 - Quadro resumo, IRC

2.3.5 - A videoconferéncia

A Internet possui uma infra-estrutura de comunicagdes aberta, que
suporta varios servigos, incluindo a voz e a imagem dos utilizadores, tornando
possivel (mediante software adequado e a instalagdo de uma mini-caméra) a
videoconferéncia, ou seja, os intervenienteé na comunicag¢ao podem ouvir-se e
ver-se simultaneamente.

A qualidade deste servigo ainda é relativamente baixa, dado a excessiva
utilizagdo de recursos que este pressupde em comparagdo com as
capacidades da infra-estrutura de comunicagéo. Contudo, e de acordo com
Nuno Bernardo (Bernardo, 1999), estes sistemas serdo cada vez mais
utilizados para troca de ideias e realizagdo de reuniGes de grupo, permitindo
assim uma boa interacgdo da empresa com os seus colaboradores. Raul de
Brito (Brito, 1999) afirma ainda que esta nova funcionalidade est4 a fazer
repensar a distribuicdo das equipas de vendas nos espagos comerciais,
deixando nestes apenas pessoal generalista que se ocupa de tarefas rotineiras
e possibilitando o acesso remoto e centralizado a especialistas devidamente

treinados para responder a consultas complexas.
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POTENCIALIDADE
Videocon- - Permite comunicagdes abertas incluindo voz e imagem,;
feréncia - Possibilita a troca de ideias e realizagdo de reunides de
grupo.

Quadro n.° 7 - Quadro resumo, videoconferéncia

2.3.6 - O World Wide Web (WWW)

World Wide Web (WWW) é um sistema de multimédia de obtengéo e
distribuicdo de informagdo. E actualmente um dos servigos mais populares da
Internet devido & sua facilidade de utilizagdo e grande potencialidade.

Para se utilizar o WWW ¢é necessario a utilizagdo de um browser
(aplicagdo informatica que estabelece o interface com o utilizador e permite o
acesso a Internet). Existem varios browsers no mercado sendo os mais
conhecidos o Netscape e o Internet Explorer.

No WWW a informagdo encontra-se organizada sobre a forma de HTML
— Hypertext Markup Language, ou seja, hipertexto, que facilita em muito a
interactividade com o utilizador e permite a visualizagdo de texto, figuras e até
som. A informagdo encontra-se ainda ligada através de Links (ligagbes de
hipertexto), o que veio dar origem ao termo navegar pela Internet, ou seja o
utilizador vai passando de link em link, consoante a sua vontade e interesse.

O WWW ¢ um dos principais responsavel pelo crescimento explosivo da
Rede, devido a sua capacidade de organizagdo da informacéo e todas as suas
capacidades de multimédia, criando péaginas de Internet muito apelativas ao
utilizador.

Como defende Chuck Martin (Martin, 1998) a WWW permitiu que se
passasse a navegar com grande facilidade na Internet, o que veio alterar os
padrées de comunicagdo, permitindo a implementagdo de redes privadas e
pUblicas de ligagao online. '

As organizagbes cientes desta potencialidade, rapidamente comegaram
a “montar” as suas montras virtuais, ou seja, a construir paginas de Internet em
WWW (ficheiros com os cédigos de formatagdo em hipertexto, sobre o layout
da pagina e seus links), que funcionam como fortes meios de promogédo da

organizacao e dos seus produtos/servigos.
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Pedro Brito (Brito, 1999) define 12 factores preponderantes para a
atractividade de uma pagina de Internet, ou seja, as condigfes necessarias
mas nao suficientes para um bom site:

1. Estabelecer claramente os objectivos da presenga na Internet;

2. Definir e pesquisar a natureza/perfil e as necessidades da audiéncia

alvo;

3. Aplicar um conteudo e grafismo adaptado ao puablico alvo;

Indexar o site aos apontadores/motores de procura e publicitar em
sites populares e nos canais tradicionais off-line o endere¢o da
pagina;

5. Manter o equilibrio entre a sofisticagdo da pagina e a rapidez de
acesso a esta, dado que a paciéncia ndo é uma virtude dos
utilizadores da Internet, principalmente quando a demora significa
custos acrescidos;

6. Criar um sistema de navegagdo intuitvo e se se justificar
disponibilizar uma base de dados de utilizagao rapida;

Explorar todas as vias possiveis de interactividade com o visitante;

8. A rapidez da resposta é tdo importante como a qualidade desta;

E fundamental fornecer informacéo pertinente e criar um ambiente de
animagéo que proporcione mais valor ao visitante;

10.E essencial renovar, actualizar e inovar, quer em termos graficos
quer em termos de conteldo;

11.Dar todas as garantias de seguranga;

12.Analisar permanentemente o comportamento dos visitantes e

adequar a presenga na Internet em fungdo dessas informacgées.

Patricia Seybold e Ronni Marshak (Seybold et all, 1998) identificam
também alguns factores fundamentais e comuns nas empresas de sucesso na
WWW:

- Antes de avangar deve-se conhecer perfeitamente os clientes ou
grupos alvo a atingir e dar-lhes oportunidade de poderem controlar o
processo no qual estdo envolvidos;

- Fornecer aos clientes o histérico das suas visitas e das suas relagées

com a empresa;
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- Procurar permanentemente formas de ajudar os visitantes na sua
actividade e personalizar os servigos;

- E, provavelmente o aspecto mais importante, preparar a cultura
organizacional para a adaptagdo e aprendizagem da influéncia da

Internet.

A localizagéo fisica das paginas de Internet (do ficheiro) é dado pelo
URL (Uniforme Resource Locator) ou seja a descrigdo do servidor utilizado. Um
exemplo de URL ¢é “http://www.sapo.pt”, lendo da esquerda para a direita temos
primeiro a indicagdo do protocolo utilizado “http”, depois a indicagéo do servigo
World Wide Web e por fim o nome e dominio designado, assim o nome da
Instituicdo “sapo” e de dominio Portugal (pt). Em Portugal a FCCN (Fundagéo
para a Computagdo Cientifica Nacional) é a entidade responsavel pela
atribuicdo dos nomes e dominios nacionais, por delegagdo da |IANA (Internet
Assigned Numbers Authority) — autoridade méaxima neste assunto.

O WWW ¢ igualmente importante para a aquisicdo de informacdes,
como um instrumento de marketing, e de comércio electrénico, alcangando
assim o enorme e potencial mercado de utilizadores da Internet.

Por fim o WWW é também um instrumento fundamental para a criagéo e
funcionamento das intranet’s, redes que utilizam todas as potencialidades da
Internet mas que sdo de propriedade privada, dado que o seu acesso é apenas
concedido a um conjunto especifico de pessoas.

Mas muito antes da WWW ja se encontrava desenvolvida uma das
aplicagGes da Internet com grande sucesso e potencialidade da rede - o

correio electrénico.

POTENCIALIDADE

WWW. - Grande capacidade na obtengdo e distribuicdo de
informagéo;

- Permite construir com grande facilidade paginas de Internet;

- Funciona com um forte meio de promog&o de organizagdes,

de produtos e servigos.

Quadro n.° 8 - Quadro resumo, WWW
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2.3.7 - O correio electrénico

Correio electronico (electronic mail) € a aplicagdo que permite a troca de
mensagens electronicas do computador remetente para o, ou o0s,
computadores destinatarios através da Internet. Trata-se de uma aplicagdo
simples e bastante eficaz.

Esta forma de comunicar permite que o utilizador ndo se preocupe com
a forma de como a mensagem chega ao destinatario e no caso desta nao
chegar este sera devidamente notificado. Como no correio normal o Unico
requisito é o enderego do destinatario. Este servigo tem ainda a vantagens de
ndo exigir que o computador do remetente e o computador do destinatario
estejam directamente ligados para que possam trocar mensagens, a
mensagem pode passar por varios computadores até chegar ao computador de
destino. “Por isso se diz que o correio electronico é um servigo de rede que
segue a filosofia armazena-e-envia, ao invés da filosofia fim-afim seguida por
aplicagées normais.” (Covas et all, 1998)

Um enderego é composto por duas partes separadas pelo caracter “@"
que se lé em inglés at. Na primeira parte do enderego figura o nome do
proprietario e na segunda parte a identificagdo do local onde se encontra o
endereco electréonico. Se, por um lado os enderegos de correio e papel sdo
muito reveladores da entidade do destinatario e do remetente, o enderego de
correio electronico pode ndo ter essas capacidades, salvaguardando a
seguranga dos dados pessoais de cada um.

Mas ndo basta ter um endereco de correio electronico é também
necessario ter uma caixa de correio, onde ficardo depositadas as mensagens
que lhe sao destinadas. A maior parte destas aplicagées permitem guardar as
mensagens recebidas e enviadas, para uma consulta posterior e permitem com
toda a facilidade reencaminhar mensagens que nos foram destinada para outro
utilizador da rede.

Dado o crescimento acelerado e continuo da Internet e também devido
a sua total descentralizagdo, ndo existe uma listagem actualizada e total dos
enderegos de correio electronico o que por um lado ndo permite que sejam
enviadas mensagens para alguém que conhecemos pessoalmente mas
desconhecemos o enderego electronico, por outro lado tem o aspecto positivo
de evitar o recebimento de mensagens de publicidade e de outros géneros de
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mensagens menos proprias, algo que por vezes acontece com O correio
normal.

Neste contexto é de realgar a necessidade de diferenciar a informagéo
da ndo informagdo em termos qualitativos, assim como o grande volume de
correspondéncia lixo que diariamente se recebe por correio electronico.
(Davenport, 1994). Sdo necessarias politicas de ecologia na informagéo, de
forma a ndo prejudicar o proprio sistema de informagdo e decisional da
organizagéo.

Através do correio electrénico os utilizadores tém ainda a possibilidade
de trocar imagens, graficos ou outro tipo qualquer de ficheiro, sendo os custos
sempre inferiores ao correio normal e a uma maior velocidade. A estas
mensagens combinadas, chamam-se mensagens de multimédia.

O correio electronico permite ainda dar um caracter de prioridade as
mensagens mais importantes e se necessario o emissor da mensagem pode

saber a que horas e em que dia 0 mensagem enviada foi visualizada.

POTENCIALIDADE
Correio - Permite a troca de mensagens electronicas, sem pressupor
electrénico a ligagédo do remetente ao destinatario;

- Meio de transmissao de publicidade;
- Custos inferiores ao correio normal e maior rapidez.

Quadro n.° 9 - Quadro resumo, correio electronico
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3- As organizagdes no contexto actual

“A grande ironia dos nossos tempos é que temos todos os ingredientes
para a solugdo disponiveis:

- novas tecnologias e sistemas de trabalho que nos tornaram muito

mais produtivos;

- muitos problemas para resolver, para tornarmos este mundo um

lugar melhor;

- a necessidade de criar emprego em areas-problema;

- uma forte preocupagdo social que torna esses postos de trabalho

plenos de sentido.

O que precisamos é, pois, de imaginag¢do e de vontade para transformar todos
esses ingredientes numa Realidade Vibrante.” (Tom Peters et all, 1982)

Historicamente, movemo-nos de uma idade baseada no ago, nos carros
e nas estradas, para uma nova era assente no silicio, nos computadores e nas
redes. Uma nova sociedade estd a substituir a velha ordem capitalista
industrial, que por seu lado, havia substituido a vaga agraria feudal.

Estamos a assistir a ascensdo da chamada "auto-estrada da
informag&o" (Tapscott, 1998), que esta a mudar as nossas economias e as
regras de sucesso nos negoécios e desenvolvimento social de qualquer pais e
de qualquer organizagéo.

Para muitos a informagdo € o recurso por exceléncia dos nossos
tempos, capaz de apoiar o0 processo decisério, de permitir a sobrevivéncia no
mundo de incerteza em que a mudanga € a unica constante.

Surge a economia digital, caracterizada segundo Jorge Nascimento
Rodrigues (Rodrigues, 2000) pela: convergéncia de tecnologias, mercados e
industrias; em que o valor principal das organizagdes é o saber e o principal
activo sdo os recursos humanos competentes; a Internet e as suas enormes
potencialidades; a globalidade; a concorréncia sem pré-aviso e de qualquer
parte do mundo; a logica de leildo e a orientagdo dos custos em fungdo dos
precos, ao contrario do meétodo tradicional; as empresas descartaveis que
duram apenas enquanto durar a lei dos rendimentos crescentes num dado

nicho de mercado ou projecto.
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Como afirma Rui Moura (Moura, 1998), hoje o referencial de orientagéo
baseia-se na oposicdo entre o velho paradigma de funcionamento das
organizagGes e o0 novo paradigma emergente exigido pelas novas realidades
técnicas, econdmicas e sociais. Das organizagdes estaveis que respondiam a
um meio ambiente estavel passou-se a organizagdes flexiveis que tém de

responder contingencialmente a um ambiente instavel e turbulento.

Novo paradigma Velho paradigma
Meio envolvente instavel e turbulento | Meio envolvente estavel
Organizagbes  descentralizadas e |Organiza¢des burocraticas e
flexiveis institucionalizadas

Acgdo empresarial pré-activa e|Acgdo empresarial reactiva

proactiva

Chefias flexiveis baseadas em|Chefias autocratas e tecnocratas

experiéncia, técnica e comportamentos

Autonomia e responsabilidade Supervisdo directa e reduzido poder

de decisdo

Trabalho variado e criativo exigindo|Trabalho repetitivo e monétono

frequentemente novas solugées

Trabalho complexo e global Trabalho dividido e individualizado

Atitudes orientadas para a cooperagdo |Atitudes orientadas para o conflito

Formagéo continua global e integrada | Formagéo parcelar e atomizada

Emprego instavel e dindmico baseado|Emprego  seguro baseado nas

nas competéncias e na multidisciplina |qualificagées e na carreira

Quadro n.° 10 - Novo paradigma/velho paradigma
Adaptado Rui Moura, 1998

Almiro de Oliveira (Almiro 1999) afirma mesmo que o ambiente
organizacional actual é, tipicamente, um ambiente contingente (porque
raramente o resultado de uma acgdo € igual a outra, em situagdo idéntica),
turbulento (constantes alteragSes nos recursos, nos meios e nos resultados),
instavel (a mudang¢a € a Unica constante), sistémico (face a presenga de uma

miriade de actores e agentes econdémicos e sociais que interagem com as
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organizagdes), aberto, variado, complexo, entrdpico (tendéncia para a
desorganizacgéo, para o desequilibrio, para a desordem), copernicano (dada a
crescente globalizagdo das actividades e organizagées, mostram com
facilidade que nada nem nenhuma organizagéo é j4 o centro de nada). Dando
obviamente origem a um novo paradigma e a novas contingéncias.

O funcionamento interno das organiza¢Ses passa a ser objecto de um
processo continuo de adaptagdo e de ajustamento face as contingéncias do
ambiente externo em que estas se inserem. As estruturas e fungbes das
organizagbes, assim como os processos de decisdo e de lideranga sao
determinados, em Ultima instancia, pelas pressées e oportunidades do
ambiente externo.

Este ambiente externo é constituido por uma série de variaveis
independentes que determinam e explicam o funcionamento interno da
organizagéo.

Neste contexto, Dickson e Wetherbe (Dickson e Wetherbe, 1985)
procedem a distingdo entre organizagdo fechada / estadvel / mecanicista e
organizagdo aberta / adaptada / flexivel. A primeira surge de uma abordagem
tradicional e burocratica, que enfatiza a natureza racional do trabalho, enquanto
que a segunda emerge de uma teoria sistémica, onde o ambiente assume uma
importancia vital. Estas duas nogbes sdo o oposto uma da outra, contudo
podem-se encontrar casos de sucesso em ambas as situagdes (Dickson e
Wetherbe, 1985).

Carlos Zorrinho (Zorrinho, 1995), define organizagdo como um sistema
que explora tecnologias de produgdo de bens e servigos; possui mecanismos
de comando que orientam as relagdes de poder; exige a integragdo de esforgos
para atingir os seus objectivos, conjugando todo um conjunto de recursos
humanos, técnicos e financeiros, relacionados entre si, actuando num
determinado ambiente, tendo em vista atingir determinados objectivos pré-
definidos.
concorréncia e pelos mercados, salientam o facto de que as organizagdes séo
dada vez mais sistemas abertos, cuja sobrevivéncia esta na capacidade de
adaptacdo e reacgdo as contingéncias dessa realidade. Deste modo as
potencialidades da Internet ao influenciarem o funcionamento de uma
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organizagao, estédo a contribuir para a mudanga da situagdo de contingéncia e
a influenciar o ambiente interno das organizagbes relacionadas de alguma
forma com esta.

Da mesma forma que se pode afirmar que um ambiente externo de uma
dada organizagdo determina o0 seu funcionamento interno, essa mesma
organizagdo quando disponibiliza o seu produto no mercado, constitui-se como
uma componente do ambiente externo de outras organizagdes, determinando,
em ultima instancia, também o seu funcionamento interno.

A crescente expansdo dos mercados mundiais e o processo de
globalizagdo, bem como o aumento exponencial das novas tecnologias de
informagdo e comunicagdo, designadamente a Internet levam as organizagdes
a concorrer num mercado com dimensdes nunca antes alcangadas, obriga-as a
adaptarem-se constantemente a estratégia da organizagdo, as novas formas
de trabalho, ao novo posicionamento no mercado.

Desta forma o funcionamento interno das organizagdes é sempre uma
adaptacdo ao ambiente externo em que se inserem.

Poucas organizag@es ficam imunes ao crescimento da Internet, muitas
foram afectadas nos recursos que utilizam, nos produtos que colocam junto dos
clientes, na forma como estes sdo dados a conhecer e até na prépria estrutura
organizacional, na formulagdo dos seus objectivos e estratégias. Outras sdo
afectadas pelas contingéncias de mercado, pelas influéncias externas, pelas
novas necessidades dos consumidores, fornecedores e todas as relagdes inter-
organizacionais que se estabelecem.

Estas pressdes e oportunidades revelam-se cada vez mais, complexas,
dindmicas, diversificadas e turbulentas.

Segundo Michael Porter (Porter, 1985) existe um conjunto de elementos
externos que representam ameacas e oportunidades que qualquer organizagéo
deve ter em atengdo no actual contexto, ou seja, sdo os aspectos

contingenciais que podem e influenciam a organizagéo:
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Ameagas Oportunidades

Produtos - Comodismo dos - Sedimentacgdo de habitos dos
Substitutos consumidores; clientes;
- Rendibilidade da |- Melhoria da rendibilidade e da
Industria substituta. qualidade;

- Diferenciagdo do
produto/servigo.

Novos - Perda de mercado; [- Novos mercados, globalidade;

Concorrentes - Diferenciagao do - Criagdo de valor acrescentado.

produto/ servigo.

Poder dos - Graude - Fidelizagdo dos clientes;
Clientes concentragdo dos |- Aumento da qualidade relativa
clientes; do produto (valor digital);
- Qualidade do - Diversificagdo e segmentagéo
produto/servigo. de clientes.
Poder dos - Graude - Aliangas estratéegicas e
Fornecedores concentragéo dos desintermediagéo;
fornecedores; - Novos mercados fornecedores
- Ameaga de - Globalizagdo de mercados.

integracéo vertical.

Quadro n.° 11 - Oportunidades e ameagas contingenciais
Adaptado de Porter, 1985

Ao nivel da pressdo de grupos destacam-se: os media, 0s accionistas,
os concorrentes, clientes, fornecedores, governo, instituicdes financeiras,
associagbes/sindicatos, empregados, publico em geral e demais interessados
na organizagdo (Ward et al,1991) é de realgcar que com a Internet este factor
contingencial tem exercido muita influéncia nas organizagées.

Organizagdes que actuam activamente perante as adversidades né&o
estruturadas, sejam elas oportunidades ou ameacgas e tendem a adoptar uma
estratégia de acgdo permanente e lideranga, com processos de deciséo
incremental, regras de interpretagdo assumidas informalmente e informagéo
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seleccionada. E o tipo de empresas inovadoras, que encaram a mudanga como
uma oportunidade.

As formas de distribuicdo tradicionais também terdo tendéncia para
desaparecer a favor das novas formas de distribuigdo que colocam em
conexdo directa o fabricante, ou produtor e o consumidor. Sobreviveram
apenas as organizagdes que optam pela desintermediagdo, com canais de
distribuicdo a medida do consumidor uma relagdo prego/qualidade superior.

Segundo Joaquim Lavadinho (Lavadinho, 1997), os grandes desafios
para as organizagdes situam-se fundamentalmente em trés grandes areas:

- Capacidade tecnolégica, para poder desenvolver uma cultura

flexibilidade de processo produtivo e comercial;

- Capacidade de organizagdo e gestdo, pois a fragmentagéo do

mercado, dos produtos e servigos associados, exigem informag&o
bastante especifica que permitem interpretagées fundamentadas e
fiaveis da realidade;

- Capacidade dos Recursos Humanos. Ndo se trata de incorporar mais

ou menos tecnologia, trata-se de uma nova forma de encarar a
relagdo com o trabalho e sobretudo uma elevada capacidade de

flexibilizag&o, para além de uma sélida preparagéo técnica e cultural.

De acordo com Peter Senge (Senge, 1995), as organiza¢des do futuro
serdo aquelas que descobrirem como despertar o empenho e a capacidade de
aprender dos recursos humanos em todos os niveis organizacionais. Esta € a
esséncia da Learnig Organizational, a empresa em constante esforgo de

aprendizagem.

CONTEXTO ACTUAL
A - Estamos a assistir a ascensdo da que chamada “"auto-
Organizagao estrada da informagao”;

- Estda a surgir a economia digital, caracterizada pela
convergéncia de tecnologias e mercados em que o valor
principal das organizagdes € o saber e o principal activo sdo

0OS recursos,
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(continuacao)

CONTEXTO ACTUAL

A

Organizagao

Y

Estamos a assistir a ascensdo da que chamada "auto-
estrada da informagéo";

Estd a surgir a economia digital, caracterizada pela
convergéncia de tecnologias e mercados em que o valor
principal das organizagdes é o saber e o principal activo séo
0S recursos;

Necessidade de organizagdes flexiveis que tém de
responder contingencialmente a um ambiente instavel e
turbulento em que a mudanga é a Unica constante;

O funcionamento das organizagdes é sempre objecto de um
processo de adaptagdo e de ajustamento face as
contingéncias do ambiente externo em que se inserem;

A crescente expansdo dos mercados e a globalizagéo, bem
como o desenvolvimento da Internet levam as organizagbes
a concorrer num mercade com dimensdes nunca antes
alcangadas;

Sobrevivem apenas as organizagées que optam pela
desintermediagdo, com canais de distribuigdo & medida do

consumidor e uma relagdo prego/qualidade superior.

Quadro n.° 12 - Quadro resumo, contexto actual
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4 - Impacto da Internet nas Organizacoes

Nesta secgdo € desenvolvido o tema “impacto da Internet nas
organiza¢des”, contudo e no seguimento dos conteudos anteriores, a
introdug&o da Internet nas organizagdes néo é referida apenas como a simples
ligagdo de um computador ao WWW, mas sim a Internet em toda a sua
plenitude.

‘A Internet representa uma auténtica revolugdo no conceito de
proximidade e no conceito de estruturas organizacionais. Com esta
possibilidade tecnolégica, as distdncias reduzem-se drasticamente e as
estruturas organizacionais aumentam a sua flexibilidade.” (Serrano, 1997)

Com a Internet, organizagdes entraram numa era de globalidade
organizacional, onde a chave do crescimento esta no criar de relagdes e na
arte do design do negdcio. De acordo com Don Tapscott (Tapscott, 1998),
neste novo ambiente as organizagdes em vez de se focalizarem nas operagdes
centrais (para dentro), devem virar-se para o0 mercado e para a industria (para
fora), no sentido de se aperceberem das oportunidades que estdo
permanentemente a surgir.

‘A Internet revela-se, sem duvida um atractivo campo de vantagens
para as empresas, com principal destaque para a WWW. Trata-se de um
mercado de milhGes de utilizadores, bastante atractivo, ja que o alvo apresenta,
de forma geral, educado (nivel médio e superior), profissional e de razoaveis
rendimentos.” (Sousa, 1997)

Existem inumeras potencialidades que as organizagdes podem utilizar,
desde a simples divulgagdo da imagem da organizagdo e seus produtos e
servigos, analises de mercados, fornecimento de assisténcia aos clientes,
permitir o desenvolvimento de novas técnicas de trabalho e de organizagéo, até
a propria venda dos produtos e/ou servigos. O impacto que a Internet esta a ter
nas organizagGes abrange as mais diversas areas, desde a propria estratégia
organizacional, as politicas de gestdo de recursos humanos, as formas de
publicitar a organizagédo e os seus produtos/servigos, até mesmo impactos aos
nivel de acesso a informagdo sendo a Internet um meio de exceléncia para

este recurso.
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Outra razéo crescente para a utilidade comercial da Internet € a quase
ndo existéncia de barreiras a entrada de pequenas empresas. Contudo o
reverso da medalha também é verdade, ou seja cada vez mais a concorréncia
€ maior e por vezes proveniente de lugares geogréaficos bem distantes.

Como afirma Nuno Bernardo (Bernardo, 1999) a Internet funciona como
nivelador entre as pequenas e as grandes empresas dando igualdade de
oportunidades para ambas. O profissionalismo, a qualidade do trabalho e a
prépria presencga cuidada na Internet, poderéo perfeitamente contribuir para
que uma pequena empresa possam competir com uma empresa internacional
de maiores dimensdes.

Outro aspecto que esta a mudar e que tem impacto nas organizagbes ao
nivel de custos, qualidade e rapidez na comunicagdo, tem a ver com a forma
como estas trocam correspondéncia entre si, dado que cada vez é maior a
utilizagdo do correio electronico, substituindo o tradicional correio e até mesmo
o uso do fax, proporcionando custos de envio de um mailing a milhares de
pessoas extremamente baixos e tem-se a certeza que é feito com sucesso,
pois quando tal ndo acontece o emissor do mail é devidamente notificado,
tendo até conhecimento do tipo de erro que ocorreu.

Eric Clemons (Clemons, 1998) salienta ainda o facto de a Internet
proporcionar relagées e inter-actuagbes entre consumidores e fornecedores
isentas de custos de deslocagdes e tempo, o que no futuro tornara estas muito
mais usuais.

E “.. para além da euforia mediatica em torno do comeércio electrénico,
ha uma transformacgéo, ainda mais profunda, das estratégias de negécio, que
convém salientar, a ligagdo dindmica aos fornecedores, no trabalho
colaborativo e nas formas de gestdo internas, no langamento de novos
produtos no mercado, no servigo ao cliente através da Internet e num novo
relacionamento em parcerias com empresas nascidas nesta nova vaga’.
(Cronin, 1996 )

Ter a consciéncia, como nos afirma Chuck Martin (Martin, 1998), que
com a Internet a organizagdo tem possibilidades de se concentrar no glocal
(global + local), permitindo facilmente segmentar a um nivel local e atingir uma
escala global e, segundo Don Tapscott (Tapscott, 1998), a costumizagdo em
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massa ja ndo € suficiente, o passo seguinte é um servigo de valor
acrescentado significativo.

“O processo de globalizagdo dos mercados apresenta-se como um
fenémeno econémico, social e politico adquirido” tendo contribuido a Internet
para que tal acontega (Drucker, 1995). De acordo com Nuno Bernardo
(Bernardo, 1999), Global nio significa que todos os utilizadores da Internet
possam ser nossos clientes, a ndo ser que a empresa se dedique a
comercializagdo de produtos de grande consumo. A Internet deve antes ser
vista como um conjunto imenso de nichos de mercados em que devido ao
alcance deste meio, cada nicho é suficientemente grande para justificar o
investimento. A Internet pode ser assim a chave para o sucesso empresarial.

As tradicionais estratégias de Make & Sell, como refere Stephen Bradley
e Richard Nolan (Nolan, 1998), estdo a ser substituidas pelo novo paradigma
Sense & Response, 0 que representa uma nova postura organizacional como
forma de aproveitar as novas oportunidades emergentes da Internet. Desta
forma organizagbes fechadas, viradas exclusivamente para o seu interior e
preocupadas essencialmente em produzir e vender estdo a ser substituidas e
ultrapassadas por organizagbes abertas e viradas para 0 mercado e seus
consumidores, preocupadas em sentir as tendéncias e necessidades
envolventes para depois poderem dar uma resposta de forma a satisfazer as
necessidades anteriormente identificadas. Este tipo de organizagbes deixam de
assentar na forma tradicional da organizagdo em forma de pirdmide, para
assentar numa organizagdo em rede, conforme exemplificado pela figura n.° 2

“A forma descentralizada e global como é possivel participar nesta
economia digital, cuja matéria prima base €é a informa¢do e a principal
ferramenta é o conhecimento, tem como factor determinante a competéncia, a
criatividade e a inovagdo, entendida como a capacidade de aplicagdo de novos
conhecimentos com o objectivo de produzir novos produtos e/ou servigos”
(Gouveia et all, 1999)
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Figura n.° 2 - O novo paradigma Sense and Response
Adaptado de Bradley et all, 1998

Os clientes transformam-se em informagdo, funcionando como valor
previsivel para vendas, através da simples anélise de base de dados.

As organizagbes comegam a aperceber-se da importancia da
informag&o, “a informagéo esté para a organizagdo como a matéria esta para a
energia” (Le Moigne, 1978) e a Internet & uma forte fonte de informagao.

"A informagdo é, sem sombras de dividas, o bem econémico por
exceléncia, dps nossos tempos.” (Oliveira, 1994)

| Os princibaié I“r-nﬁpactos da Internet nas organizagdes, situam-se
principalmente a trés niveis:
- criag@o de novos negdcios;
- aproximagao aos clientes;
- transformacgéo e reestruturagéo da prépria organizagéo.
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Figura n.° 3 - Principais impactos da Internet

Como se verifica através da analise da figura n.° 3 o impacto da Internet
também se faz sentir ao nivel da seguranga, ao nivel juridico em que a
organizagdo actua e obviamente na estrutura de custos da organizagéo. Para
além da estratégia a adoptar, dos recursos humanos a recrutar e formar, das
politicas de marketing, das quantidades de informagdo a que a organizagéo
tem acesso e da forma de comercializar os produtos/servigos — comércio
electronico. Estes pontos serdo focados mais pormenorizadamente nas

proximas secg¢des.
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4.1 — Impacto na estratégia organizacional

A densificagdo das redes, (...), redes de comutagdo directa de dados e
informagdo, modificou profundarhente 0s pardmetros da gestdo empresarial
actual”. (Zorrinho, 1995)

O sucesso é apenas alcangado pelas organizagdes que acompanham o
ritmo da mudanga e conseguem desenvolver estratégias de sucesso capazes
de fazer face a estas alteragoes.

Toda a organizagdo que procura alcangar sucesso, tem que adoptar
estratégias que conduzam ao aproveitamento das potencialidades do contexto
actual e dos recursos disponiveis, que permitam proporcionar aos seus clientes
mais valor que a concorréncia, criando assim uma vantagem competitiva
sustentavel.

Segundo Michael Porter (Porter, 1985), qualquer estratégia para
estabelecer vantagens competitivas, tem sempre que entrar em conta com o
impacto e importancia da adopgdo de novas Tl. Ora sendo a Internet uma
nova tecnologia ao dispor das organizagées qualquer estratégia organizacional
tem que entrar em conta que esta pode:

alterar a estrutura da organizagéo;

criar barreiras a entrada de novos concorrentes;

flexibilidade de processos;

Alteragdo de custos na cadeia de valor dos produtos, através da

desintermediacéo.

Warren McFarlan (McFarlan, 1984) desenvolve também esta ideia,
afirmando que as tecnologias de informagcdo podem e transformam
positivamente a forma como as organizagdes competem e alcangam o
sucesso.

Contudo as pessoas tém aversdo a introdugdo de novas tecnologias de
informagé@o na organizagdo e para com a Internet o sentimento € o mesmo,
aliado a curiosidade que tal tecnologia gera. Esta aversdo deriva do facto de
muitas vezes a introdug¢éo de novas tecnélogias de informagé&o ser sinébnimo de
desemprego, uma vez que os actuais “computadores” e redes tornam possivel
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e sugerem, o retiro do Homem nalgumas actividades. No entanto a introdugao
destas novas tecnologias, com a Internet o mesmo acontece, libertam o
Homem para outras actividades mais intelectuais e criativas, bastante mais
motivadoras.

N&o nos podemos esquecer que a Internet esta a ser responsavel por
alteragbes no ambiente dos nego6cios e na propria natureza do trabalho,
conduzindo a necessidade de novas formas e estruturas organizacionais e de
novos modelos de gestédo, que tém forgosamente as pessoas no centro de toda

a estratégia:

O trabalho estd a tornar-se cada vez menos estruturado e os

recursos humanos podem desempenhar tarefas mais intelectuais;

- Existe mais interdependéncia entre os grupos de trabalho e equipas
de trabalho multi-disciplinares;

- A localidade fisica das actividades perde importancia, o teletrabalho
ganha oportunidade de sucesso;

- Todo o processo de globalizagdo é em parte fomentado e
impulsionado pela Internet;

- Proporcionam mecanismos de controlo vertical e horizontal das

tarefas e do préprio desempenho da organizagao.

O meio envolvente transaccional sofre também alteragée’s profundas
com a introdugdo da Internet nas organizacdes. Segundo Adriano Freire
(Freire, 1997), o meio envolvente transaccional & constituido por todos os
agentes e factores que interagem directamente com a indlstria em que a
organizagdo actua. Assim os principais elementos que integram este meio
envolvente sio:

- Clientes:; consumidores, actuais e potenciais dos bens e servigos
oferecidos, constituem o mercado ou a procura. Através da Internet
as organizagdes (i) podem prestar um melhor servigo, através da
redugdo dos erros, da maior rapidez na satisfagdo das encomendas;
(i) podem oferecer os seus servigos/produtos a pregos mais baixos,
devido a redugéo do trabalho humano, do stock medio do cliente e

do proprio custo de encomenda; (iii) podem proporcionar maior
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fidelizag&o dos clientes devido aos melhor servigo e aos pregos mais
baixos;

- Concorrentes: competidores actuais e potenciais, bem como
produtos substitutos, constituem a oferta. A Internet pode: (i) causar
desequilibrio dentro do sector de actividade devido & possibilidade
de uma melhor organizagdo marcar presenga em diversos
segmentos de mercados e atingir um mercado absolutamente global,
(if) dissuasdo de concorrentes e mesmo a criagdo de barreiras a
entrada de novos concorrentes, devido ao investimento e
capacidades de gestédo e organizagdo que sdo necessarios;

- Fornecedores: agentes econémicos que prestam servigos ou
vendem produtos a organizagdo. Com a Internet a organizagdo tem
acesso a uma globalidade de fornecedores de todos os cantos do
mundo e, por outro lado, estes tém que possuir flexibilidade e
capacidade de resposta suficientes para satisfazer as necessidades
da organizagéo;

- Comunidade: organizagées, individuos e factores que partilham
recursos e tém interesses directa ou indirectamente relacionados
com o mercado ou com a organizagdo. Obviamente que com a
Internet estas organizagdes/individuos que tém relagées com a
organizagcdo aumentam, ndo sendo de estranhar o elevado nimero
de parcerias e aliangas que s&o estabelecidas neste mundo virtual,
de forma a satisfazer o cliente e aumentar as vendas de

produtos/servigos.

A Internet tem sem dlvida um papel importante no apoio & gestdo e no
impacto da estratégia da organizacdo, desde a criagdo de sistemas de
comunicagéo e informagédo mais rapidos e flexiveis, @ melhoria dos processos
de trabalho, a partilha de recursos e informagdes, até mesmo a integragéo de
todo o processo produtivo e organizacional, através da possibilidade da criagio
de lagos estreitos entre clientes e entre organizagées.

Este acelerado desenvolvimento tecnoldgico, tem gerado novos desafios
e oportunidades estratégicas, trazendo também alguns problemas, que por

vezes sdo descurados:
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1.

Dependéncia de know how externos a empresa, nomeadamente no que
concerne ao cariz tecnolégico das estratégias adoptadas;

O recentramento dos negoécios em torno da Internet, o que torna a
seguranga no acesso e na fiabilidade do sistema, numa condigéo
essencial de sobrevivéncia;

Crescente e constante investimento em sistemas de informagéo,
tecnologias de informagdo e em formagdo, pode criar dificuldades

econdmicas.

Apesar de tudo a Internet contém um grande potencial para ultrapassar

algumas das patologias do contexto actual, nomeadamente:

a fragmentagdo do conhecimento;

a dependéncia excessiva de documentos em suporte de papel,
a acomodagdo as rotinas, a morosidade das comunicagdes;

a distorgdo e escassez de informagéo;

escassez de mercados;

escassez de informagdo pertinente para a tomada de decisées;

A capacidade de uma melhor gestdo das interdependéncias entre

tarefas e unidades organizacionais é outro dos impactos da introdugdo da

Internet, dado que proporciona mecanismos de coordenagdo vertical e

horizontal, oferecendo infra-estruturas de comunicagdo e de informagéao,

permitindo até a introdugéo de politicas de empowerment (descentralizagdo de

poderes pelos varios niveis hierarquicos, o que se traduz em incentivos para a

tomada de iniciativas em beneficio da empresa como um todo, tendo por base

o encorajamento da utilizagédo de talentos em grupos de trabalho).

De acordo com Jorge Nascimento Rodrigues (Rodrigues, 2000) a

economia digital e a Internet em particular estd a originar um novo

posicionamento estratégico que assenta essencialmente em:

- a vantagem de ser o primeiro num dado negécio;
- a importancia de tirar proveito de ser monopdlio, ainda que por muito

temporario que seja;

- toda a prioridade no servigo e no valor acrescentado;
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- perceber que a fixagdo de pregos se inverteu, o prego deve ser
determinado em fungdo do valor dado pelo cliente;

- aguentar numa fase inicial altos custos fixos;

- exigéncia total na focalizagdo e segmentagédo do mercado;

- perceber que o segredo é cativar a atengdo do cliente.

Mas nédo basta instalar a Internet para que passe a existir um correcto
funcionamento da organizagdo ou que esta tera um desempenho excelente e
que automaticamente surgirdo novas estratégias capazes de resolucionar
todos os problemas da organizagdo. E necessario ter um correcto planeamento
estratégico, uma correcta definicdo dos objectivos a atingir recorrendo as
potencialidades da Internet, aos recursos humanos e a sua apeténcia e
capacitagao para o uso desta tecnologia, e por ultimo a apeténcia por parte dos
clientes. Devemos ter também sempre em mente que ndo existe “receitas”
milagrosas e que cada caso € um caso.

No entanto de pouco serve formular estratégias inovadoras, reinventar
0s processos, introduzir solugdes tecnologicamente perfeitas, se os recursos
humanos ndo aderirem as mudangas ou néo estiveram capacitados para lidar

com tais mudangas.

IMPACTO DA INTERNET

Estratégia - Necessidade de novas formas e  estruturas
organizacional organizacionais e de novos modelos de gestdo, que tém
forcosamente as pessoas no centro de toda a estratégia;

- Equipas de trabalho multi-disciplinares;

- Alocalidade fisica das actividades perde importancia;

- Oportunidades de globalizagao;

- Facilidades na concesséo de estratégias de fidelizagdo de
clientes;

- Existéncia de dissuasores da concorréncia;

- Criagdo de sistemas de comunicagdo e informagdo mais
rapidos e flexiveis, melhoria dos processos de trabalho,
partilha de recursos e informagdes;
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(continuacao)

IMPACTO DA INTERNET

Estratégia - Possibilidade da criacdo de lacos estreitos entre clientes e
organizacional entre organizagoes;

- Novo posicionamento estratégico.

Quadro n.° 13 - Quadro resumo, impacto da Internet na Estratégia da Organizagéo
4.2 - Impacto nas politicas de Recursos Humanos

As tecnologias por mais avangadas que sejam n&ao alteram os
desempenhos da organizagdo se ndo existir uma intervencdo humana da
propria cultura da organizacdo. De facto temos que considerar e ponderar
seriamente o papel das pessoas em todo o processo da introdugéo da Internet
e suas potencialidades numa organizagao.

Os recursos humanos s3o a peca fundamental do motor das
organizag¢des e sem o envolvimento deles qualquer processo de mudanga néo
tera efeito.

Contudo o contrario também acontece, ou seja, através da introducdo da
Internet na organizacdo esta também tem impactos ao nivel da cultura
organizacional. Em 1990, Schein, definiu cultura organizacional “como um
conjunto de valores nucleares, hormas de comportamento, artefactos e
padrbes de comportamento que governam a forma como as pessoas
interagem numa organizagdo e o modo como se empenham no trabalho e na
organizagdo” neste sentido as organizagbes que baseiam a sua actividade na
Internet possuem ou tém tendéncia para uma cultura de sistemas abertos
(segundo a classificacdo de Schein -1990) - caracteriza as organizacfes que
privilegiam a perspectiva interna e a flexibilidade do trabalho, orientando-se
para o desenvolvimento de competéncias num quadro de interdependéncia de
pessoal e de permanente inovacdo e criatividade. E geralmente uma
organizag¢do com uma atitude pro-activa face a mudanca.

Mas os impactos da introdugdo na organizacdo da Internet ndo se
verificam apenas ao nivel da cultura organizacional, ao nivel das qualificagbes
dos profissionais também se verificam impactos, dado que estas tornam-se
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obsoletas, passando assim a existir a necessidade de formacdo continua,
devido as mudangas tecnolégicas constantes. Com a introducéo da Internet e a
necessidade de adequagdo a novos perfis e novas fungdes, a formacéo tera
que facilitar e dar respostas a um novo modelo de organizacdo acompanhado
pela melhoria das competéncias internas dos recursos humanos.

O novo modelo organizacional passa de um modelo hierarquizado, onde
o factor de subida na carreira era a antiguidade, para um modelo de
funcionamento por equipas inter-disciplinares, por projectos e por
competéncias.

A estrutura da piramide organizacional também sofre alteragées, devido
em parte ao impacto da Internet na estratégia da organizacdo e na melhoria
dos canais de comunicagdo no ambiente interno e externo da organizacéo.
Assim, politicas de downsizing podem ser praticadas, contribuindo para a
reducéo dos niveis hierdrquicos, essencialmente dos gestores intermédios que
se dedicam sobretudo & transmissdo de informag&o dentro da organizagéo
estabelecendo a ligacdo entre as fungdes estratégicas e as operacionais.

Mas o impacto maior em termos de recursos humanos de uma
organizagao resulta do facto que através da Internet a separagédo entre o local
de trabalho e o lar ndo tem de ser uma realidade. Através do teletrabalho
muitas empresas podem poupar em instalagdes, limpeza,... e os trabalhadores
ganham liberdade e na maioria dos casos produtividade. O préprio
recrutamento segundo Alice Starcke (Starcke 1996) e a promogéo individual da

forgca de trabalho podera ser feito pela Internet.

4.2.1 - O teletrabalho

“Onde e como se trabalha influencia crescentemente a motivacdo e a
produtividade do pessoal nas empresas. A economia digital comecou a
aperceber-se da superioridade dos novos ambientes de trabalho ergonémicos,
personalizados e incentivadores do trabalho em grupo, e da articulagdo
crescente destes espacos colectivos com solugbes de teletrabalho e de
telecomutacdo.” (Apgar, 1998)

‘A Internet estd a contribuir para a facilitagdo do teletrabalho. O seu
baixo custo e alcance mundial esté a contribuir para que seja mais fAcil realizar
muitas tarefas foras dos locais de trabalho habituais.” (Sousa, 1999)
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Desta forma os mercados de trabalho deixam de estar isolados, mas por
sua vez também a concorréncia no trabalho passa a ser a escala mundial, com
todas as vantagens e desvantagens que obviamente este facto tras.

Esta € mesmo uma solugdo apoiada por indmeras cidades, que vém
assim uma forma de resolver os problemas de transito, poluigdo e de qualidade
de vida em geral. Contudo, o teletrabalho pode e afecta também a forma como
as pessoas se relacionam entre si e com a sua profissao.

Certo € que o cepticismo das solugbes de teletrabalho estd a mudar,
contudo ndo se deve impor a mudanga, nem utilizar o teletrabalho como
alavanca de mudanga organizacional, este deve ser apenas encarado como
um complemento ao processo da mudanga, adverte Mahlon Apgar (Apgar,
1998) com iniUmeras vantagens:

- A poupanga de custos em instalagdes, manutencgéo, limpeza e
seguranga,....

- Aumento da motivagdo e produtividade, na maioria dos casos,
dado a ndo perca de tempo em transportes e devido a néo
existéncia de um ambiente constrangedor, como é 0 de um
escritorio;

- Melhor flexibilidade e adaptabilidade da prépria empresa.

Contudo a aplicagdo desta solugdo de trabalho implica obviamente
alguns cuidados:

- a analise da personalidade, experiéncia e preferéncias do
candidato;

- as tarefas e fungdes a desempenhar, a sua gestéo, controlo e
avaliagéo;

- a prépria organizacdo e o seu relacionamento com os
trabalhadores;

- e fundamentalmente o ambiente doméstico, fisico e psiquico,
em que se ira desenrolar o trabalho.

Como afirma José Garcez de Lencastre (Lencastre et all, 1997) existem
factores que influenciam a difusdo do teletrabalho em Portugal,

nomeadamente:
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- Cultura empresarial, muitos responsaveis das organizagbes estao

descrentes das vantagens de ndo ter os seus trabalhadores presentes,
levantando a questdo do controlo sobre os trabalhadores. Para muitos
gestores a presencga fisica dos trabalhadores é sindnimo que estdo a
trabalhar. Dentro do mesmo raciocinio ao estarem em casa trabalham
menos. Contudo estudos ja realizados e segundo a opinido de Jack Nilles, o
“0 pai do teletrabalho” afirma que o aumento da produtividade € em média
15%;

- Falta de conhecimento do teletrabalho, embora ja exista desde os anos

70, em Portugal s6 apareceu a relativamente pouco tempo. Para além da
divulgacdo na comunicacdo social, s&0 poucos 0s responsaveis que
conhecem bem o conceito. Para tratar este problema, o Livro Verde para a
Sociedade para a Informagdo em Portugal (1997) sugere que ‘uma
sensibilizacdo, no seio das empresas... para as vantagens que O
teletrabalho podera trazer, obviara certamente a essa falta de percep¢do’,

Falta de legislacdo especifica. Em Portugal ndo existe legislagdo

especifica que trate o teletrabalho. O Livro Verde para a Sociedade da
Informagdo em Portugal (1997) propde que o governo deve ‘conceber
enquadramentos legislativos e organizacionais que reconhecam e
incentivem o teletrabalho”.

Muitas organizagbes ja encaram o teletrabalho como uma evolugéo

natural e as empresas de servigos no futuro poderdo ndo ser mais do que uma

rede de colaboradores em regime de teletrabalho.

IMPACTO DA INTERNET

Recursos
Humanos

Cultura de sistemas abertos;

Necessidade de formagédo continua;

Modelo de funcionamento por equipas inter-disciplinares;
Politicas de downsizing, contribuindo para a reducdo dos
niveis hierarquicos;

Implementacao de teletrabalho;

Melhor flexibilidade e adaptabilidade da propria empresa.

Quadro n.° 14 - Quadro resumo, impacto da Internet nos Recursos Humanos da

Organizagao
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4.3 — Impacto nas politicas de marketing

A Internet tem, também, tido impacto na organizagdo através da sua
utilizagdo como um veiculo Gtil e econémico na aplicagdo de técnicas mais
radicais de marketing, principalmente com produtos inovadores.

Quando uma empresa opta por uma estratégia de marketing via Internet
€ necessario proceder a analise dos elementos tradicionais do marketing mix
(prego, produto, distribuicdo, comunica¢do), mas tendo em conta que ndo se
trata apenas de um novo canal, trata-se de um novo mercado e de regras
completamente diferentes.

Em termos financeiros deve-se pensar no que se poupa em papel e
cartas e catalogos se as empresas disporem de uma pagina na WWW e
utilizarem o correio electrénico e outras potencialidades da Internet.

Segundo James Martin (Martin, 1998) o cibermarketing permite
estabelecer novos canais de publicidade, facilita o marketing de um para um,
permite reunir informagdes sobre os clientes e apresentar grandes quantidades
de informagdo actualizada. Para além da vantagem de se publicitar a escala
mundial.

Outra das vantagens em termos de marketing, é que a Internet é o Unico
meio onde o custo da publicidade é calculado com base nos contactos. Isto
porque € comum o pagamento por visualizagbes. Uma forma muito utilizada é
através de “Affiliate Program”, o conceito é simples, o anunciante recebe uma
comissdo do produto vendido, apenas porque é aflliado de uma organizagéo
que vende pela Internet. A sua tarefa é apenas enviar visitantes para esse site,
se estes efectuarem compra entdo a organizagdo paga-lhe uma comisséo.
Uma forma de publicidade com muito sucesso, facil de implementar e
econdmica, dado que s6 se paga a publicidade quando existe efectivamente
uma venda.

Existe ainda os banner's (pequenos botdes ou imagens que induzem o
utilizador a clicar para ter mais informagdes) sdo outra forma de publicidade
muito usual. Tem a vantagem de facilitar a segmentagdo, dado que existem
empresas responsaveis pela gestdo e propriedade de banner's em inimeros
sites, assim a empresa interessada na publicidade apenas tem que escolher o
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tipo de segmento que quer atingir, e consoante esta escolha, sera publicitada
informacdo em sites que & partida tém os clientes pretendidos.

O correio electréonico também pode ser utilizado como um meio de
marketing, tal como o correio normal € um bom meio para ac¢des pontuais pois
obriga o receptor a tomar a decisédo de ler a mensagem ou ignora-la.

Para além das varias estratégias de marketing, surge a medigdo de
audiéncias como ferramenta de avaliagdo ndo s6 do site em causa, como
também da propria publicidade e marketing que é realizado, e por outro lado,
como afirma Jim Conoghan (Conoghan, 1997), a medigdo de audiéncias de um
meio é a base tradicional para medir a sua eficiéncia e a determinagdo dos
modelos de pregos para a publicidade.

Catarina Quinto (Quinto, 1999) defende diferentes metodologias para a
medigdo de audiéncias neste novo meio que é a Internet, com caracteristicas
proprias de interactividade e globalidade. Existem duas abordagem principais:
uma parte dos mesmos principios dos usados nos meios tradicionais, através
da definigdo de uma amostra representativa do universo e da extrapolagdo dos
dados; a segunda abordagem parte do principio dos censos. Destas
abordagem surgem dois modelos de medi¢ao:

o Modelos Client-Centric — “abordagem extensiva, caracterizada por
construir um painel de utilizadores da Web, cujo comportamento de
navegagdo é seguido através do conjunto de sites que visitam num
dado periodo de tempo. O painel consiste numa amostra de
utilizadores representativo do universo(...)” (Quinto, 1999). O
processo € feito através de um software que é colocado no

computador do utilizador.
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Utilizador

Servers

Universo de
Utilizadores

Figura n.° 4 - Modelos Client-Centric
Adaptado Catarina Quinto, 1999

Modelos Server-Centric — “abordagem intensiva que fornece registos
completos de todo o trafego de um determinado site. Descrevem a
actividade por censos de um site através de informagdo que pode ser
captada e registada pelo server que fornece o site. Estes modelos
oferecem informagéo de todos (ou quase todos) os visitantes de uma

pequena fracgdo de todos os sites”. (Quinto, 1999)
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Figura n.° 5 - Modelo Server Centric
Adaptado Catarina Quinto, 1999

De acordo com Catarina Quinto (Quinto, 1999) dentro destes ultimos

modelos existem diversas metodologias de recolha e processamento da

informacgao:

Log files analyzers — software instalado pelo préprio editor do site;

Out Sourcing — a informagdo & processada por instituicdes

independentes e especializadas nestes servigos;

Tracking activo, ou reqgistos — sistemas que requerem o registo dos
utilizadores;

Trackin ivo atravé kies — ficheiros enviados pelo
servidor de um site para o proprio computador do utilizador sem a
sua percepgéao;

Trackin ivo atravé rogr neurais — sdo programas que
geram publicidade consoante o comportamento do utilizador, sem a
sua percepgao.
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Apesar de todas as vantagens oferecidas, o certo é que toda e qualquer
estratégia de marketing e toda e qualquer pagina de Internet tem os seus
custos. Custos esses que podem ser elevados ou ndo consoante a aposta e
integracdo do negdcio da empresa na Internet. Mas uma coisa € certa o
marketing pela Internet veio para ficar e os destinatarios podem estar em

qualquer parte do mundo.

IMPACTO NA ORGANIZAGAO
Politicas de | - Publicidade a escala mundial e facilmente segmentada;
Marketing - Facilidade na execugao de estratégias de marketing de um

para um;
- Permite reunir informagbes sobre clientes e apresentar

grandes quantidades de informag&o actualizada.

- A publicidade pode ser paga com base em contactos reais.

Quadro n.° 15 - Quadro resumo, impacto da Internet nas politicas de marketing da

Organizagao

4.4 — O Comércio electréonico

Tendo em linha de conta as recomendag¢des da OCDE, da Comunidade
Europeia e da Missdo para a Sociedade de Informagdo o comeércio electrénico
deve ser entendido como ”... todas as formas de transagbes comercias que
envolvam quer organizagbes quer individuo e que sdo baseadas no
processamento e transmissdo de dados por via electronica. No comeércio
electrénico ndo estdo incluidos os servigos basicos de telecomunicagdo de
acesso a redes de dados, nem o simples uso da Internet ou de bases de dados
electrénicas para a obtengcdo de informagdo, se ndo for estabelecida uma
transacg¢do comercial”

Uma outra definigdo de comércio electronico 4...)diz-nos que é o acto de
venda e de compra de produtos e/ou servigos através da Internet. Algumas
empresas estdo a basear a sua estratégia nesta definicdo simples e
enganadora, estando por isso condenadas ao fracasso. Tal acontece porque
duplicar uma pequena parte do processo ndo o muda o suficiente para poder

gerar os resultados esperados” (Mougayar, 1998)
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Segundo este autor, o utilizador de um centro comercial virtual, espera
muito mais do que uma duplicagdo do comércio tradicional. Espera poder
encontrar comparagdes entre pregos, listas de top’s de vendas, promogGes do
dia, transacbGes de informagdes e pagamentos online, aconselhamentos,
ligagbes a outras paginas,... Ou seja, ‘0 comércio consiste em apostar na
criagdo de valor digital.” (Mougayar, 1998)

A maioria dos estudos efectuados sobre este tema incidem
principalmente na seguranga, na criptografia e na forma electrénica de efectuar
o pagamento, contudo e como nos diz Kavi Kalakota (Kalakota, 1997) estes
aspectos sdo apenas os mais evidentes, ha no entanto que contar com outras
variaveis como o marketing e publicidade, as formas de negociagédo, as
promogbes e descontos a efectuar, estudos de vantagens e ameagas,
concorréncia e oportunidades e o préprio suporte e infra-estrutura para
desenvolvimento do comércio.

Walid Mougayar (Mougayar, 1998) defende uma metodologia de
implementagdo de comércio electrénico em quatro fases: avaliagdo e
compreensdo do fenémeno Internet e comércio na Internet; formulagdo da
estratégia de implementagcdo e desenvolvimento; necessidades e

implementag&o tecnoldgica; e por fim a gestdo do novo negdcio.

Avaliacido e
Compreensio |

Gestido do
negocio

Necessidades de

Estratégia . ~
implementacio

Figuran. 6 - Fases de implementagdo do comércio electrénico
Adaptado de Walid Mougayar, 1998

John Milne (Milne, 1997) chega mesmo a apontar dez segredos para o
sucesso de um negécio na Internet:

1. Trabalho e mais trabalho — comegar um negécio na Internet € como

comecgar qualquer outro negocio, exige muito esforgo e trabalho,

contudo é bastante mais econémico do que “montar’ um negécio

tradicional;
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Escolher o correcto nicho de mercado — os nichos de mercado na
Internet sdo principalmente baseados no que se vende e na forma
como se vende, ndo onde se esta situado;

A importancia do valor acrescentado — vender pela Internet implica
que os produtos/servigos tenham incorporado valor acrescentado,
normalmente este valor é informacional. John J. Sviokla (1998)
ressalta a importancia da informagdo como ‘“valor virtual” e
“passaporte” para a exploragdo e conquista do emergente mercado
virtual;

Um site simples — ndo se deve complicar o acesso a informag&o aos
utilizadores se quer que eles conhegam os produtos/servigos;
Aparéncia real — os visitantes do site tém de se aperceber que se
trata de uma empresa real, caso contrario ndo compram;

Um bom servigo — a prestagdo de um bom servico vai influenciar as
vendas futuras, dado que via Internet a palavra passa rapidamente
entre utilizadores e influéncia a reputagéo de um site;

Promocéao do site — ndo basta ter um bom site € necessério que este
seja conhecido;

Pregos baixos — a Internet possibilita a pratica de pregos mais baixos
devido a eliminagdo de diversos custos;

Permanente evolugdo e inovagdo do site — cativando desta forma

novas visitas ao site;

10.Pensar globalmente — ter sempre em mente que se pode vender e ter

visitantes de qualquer parte do mundo.

Segundo Chuck Martin (Martin, 1998) ha que ter em conta que:

- Ter um site passivo ndo é aconselhavel, a solugdo tera que
incidir na interactividade;

- Empurrar a informagdo que editamos no papel para a Net ndo
é aceitavel, o utilizador tem de ser quem manda e os link’s s&o
fundamentais;

- O conceito de on-line tem de ser tomado em conta;
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O comércio via Internet pode ser classificado em duas categorias
segundo Ivo de Sousa (Sousa, 1999): comércio directo — todos os bens e
servicos que podem ser vendidos via Internet e o comércio indirecto — todos os
bens e servicos que ndo podem ser reduzidos a bit's e que tém que ser
entregues por canais fisicos.

Outra classificagéo distingue o comércio electronico entre empresas e
consumidores ou comércio de retalho (modelo Business to Customer) e o
comércio entre empresas (modelo Business to Business) este Ultimo ja com
alguma tradi¢éo através do EDI - Electronic Data Interchange. Um outro tipo de
comércio electrénico muito menos falado é o comércio electronico dentro de
uma Unica empresa ou grupo econémico, ou seja, quando uma empresa atinge
uma determinada dimensdo ou opera em zonas geograficas distantes pode
justificar-se uma aposta neste canal de comércio.

Mas o comércio electrénico ndo se reduz ao EDI (Electronic Data
Interchange). Ramon O’ Callaghan (Callaghan, 1998) define o EDI como um
tipo particular de sistemas inter-organizacionais que envolve a troca de
informacdo estruturada entre organizagbes, de um computador para outro e
num formato standard.

As diferengas para o EDI sdo claras, este ndo tem qualquer
interactividade com o cliente, ndo possui as caracteristicas de espontaneidade
e a interacgdo que o comércio electrénico tem e essencialmente ndo possui a
potencialidade e a difusdo do comércio electronico, que cria um verdadeiro
mercado digital onde compradores e vendedores se encontram.

Segundo Walid Mougayar (Mougayar, 1998) tal situagdo ndo significa
que o EDI deva morrer, este tem é que se adaptar a realidade Internet.

Mas sem dlvida que a grande oportunidade reside no comeércio de
retalho onde as vantagens sdo muitas e muatuas. Os consumidores beneficiam
porque dispdem de mais capacidades para estabelecerem comparagdes entre
pregos, alids no caso das livrarias existem mesmo sites (conjunto de paginas
Web estruturadas e com informagdes relacionadas entre si) que tém como
objectivo estabelecer a comparagédo entre os pregos praticados por diversas
livrarias que operam na Internet.

Por outro lado o vendedor pode utilizar esta forma de vender para criar

relagbes com o cliente, muitas vezes através de canais de comunicagdo
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directos com o cliente fornecendo-lhe informagdes personalizadas e de valor
para ele. E também possivel conhecer e acompanhar a evolugdo do
comportamento do cliente.

Pode-se assim concluir que a base o comércio electrénico ndo reside na
transagdo mas sim no valor e na informagéo que esta por detras do produto ou
servigo e & neste aspecto que as empresas tém de apostar.

De acordo com Peter Drucker (Drucker, 1995), o comércio electrénico
traz potenciais aumentos de valor da informagéo a vérios niveis (actualidade,
veracidade, oportunidade, relevancia) e mais importante funciona como factor
impulsionador do redesenho de processos organizacionais levando deste modo
a aumentos de eficiéncia e eficacia.

A questdo da distribui¢do dos produtos também deve ser tida em conta
dado que, quer se tratando de comércio electrénico indirecto ou directo, é
possivel fazer desaparecer os intermediarios, alids é uma das razbes de
atraccdo dos clientes. H& que ter em conta que por vezes ndo compensa
vender produtos a pregos muito baixos pela mesma raz&o dos custos de
distribuicdo, ou seja, as empresas deverdo evitar vender produtos cujo prego
de venda tenha uma forte componente da variavel distribuicdo. A solugéo é
agregar varios produtos, diminuindo assim esta variavel no prego por unidade.

Segundo Khaty Biro (Biro, 1998) apesar de se registar um crescimento
no comércio electrénico, este tem ainda uma pequena base de utilizadores
sobretudo quando consideramos determinados ramos de negécio em que 0s
clientes estdo menos vocacionados para a adopg¢do destas novas tecnologias
de informacgdo. E como afirma José Miranda e Manuel Garcia (Miranda et all,
1999), um outro grande inibidor do incremento do Comércio Electrénico esta
interligado com as questdes e receios relacionados com a seguranga
associados aos habitos culturais e tradicionais a que os clientes estdo
acostumados.

No sentido de alterar esta situagdo e colocar um fim a alguns receios e
insegurangas foi criado o Decreto-Lei n.°375/99, | série A de 18 de setembro de
1999 relativo a Factura Electrénica, onde se pode ler que “... um dos objectivos
que, neste &ambito, importa assegurar é o reconhecimento da factura
electrénica. Num mundo em que as transacgbes se processam de computador

para computador, ndo faz sentido exigir que as facturas sejam passadas para
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papel e arquivadas nesse suporte. E hoje possivel assegurar a fidedignidade e
integridade dos documentos electrénicos por meios que asseguram uma
qualidade muito superior aos existentes para o suporte papel. Nestas
condi¢bes, a desmaterializagdo da factura e a correspondente introdugdo no
ordenamento juridico portugués do principio de equiparagdo entre facturas
emitidas em suporte de papel e as facturas electronicas aparece como uma
condicdo essencial ao desenvolvimento do comércio electrénico(...)desde que
Ihe seja aposta uma assinatura digital nos termos do decreto lei n.° 290-D99 de
2 de Agosto de 1999”

Ndo nos podemos contudo esquecer, como afirma Walid Mougayar
(Mougayar, 1998) que ainda estamos na infancia do comércio electrénico na
Internet, especialmente em Portugal. H4 um grande défice de conhecimento
sobre como formular estratégias neste ambiente, por isso, se quisermos ter
sucesso temos que ter em conta os seguintes elementos: conteudo e servigos
em formato digital; lojas digitais; mecanismos de gestdo de transacgdes e de
encomenda de todo o tipo de produtos; servigos de apoio ao cliente; interface
de facil navegacgéo e seguranga. E esta é a maior oportunidade do século.

A introdugdo do Euro, como defende José Miranda e Manuel Garcia
(Miranda et all, 1999), podera vir a favorecer e desenvolver o comércio
electronico dada a possibilidade que este oferece de eliminar as barreiras das
conversGes cambiais e a facilidade de comparagdo de pregos. Por outro lado a
localizagdo periférica de Portugal faz ainda antever beneficios acrescidos pela
utilizagdo Internet.

Segundo o documento COM (97) 157 — A European Initiative in
Electronic Commerce “.. para que o comércio electronico se desenvolva
consumidores e empresas devem estar seguros de que as suas transacgbes
néo serdo interceptadas ou alteradas, de que o vendedor e o comprador sdao
quem afirmam ser e de que existem mecanismos de transagdo legais e
seguros. Criar esta confianga e seguranga é um pré-requisito para a adesdo
das empresas e dos consumidores ao comércio electrénico. Persistem ainda
muitas preocupagbes sobre a identidade e solvéncia dos fornecedores, a sua
real localizag&o fisica, a integridade da informagéo, a protec¢do da vida privada
e dos dados pessoais, o cumprimento de contratos & distancia, a fiabilidade

dos pagamentos, a possibilidade de recurso na sequéncia de erros ou fraudes

O Impacto da Intemet nas organizagdes ~ Esfudo das livrarias portuguesas 53



ou eventuais abusos de posigdo dominante — preocupagbes todas elas
reforcadas no que respeita ao comércio transfronteiras.” (COM, 1997)

De acordo com a Resolugdo do Concelho de Ministros n.°94/99, Dr
n.°198, | Série B de 25 de Agosto de 1999, o comércio electrénico € um meio
fundamental para aumentar a competitividade no mercado global. Por um lado,
conduz a adopgdo de novas formas de organizagdo do trabalho e impGe por
outro lado exigéncias de reorganizagéo dos sistemas de informagéo de modo a
permitir recolher os beneficios do acesso a um mercado alargado.

“A nova geragdo do comércio electrénico serd moldada por mais
estratégia que experimentagdo. A batalha pela vantagem competitiva sera
travada através do alcance, representagdo e riqueza de informagé&o. (Evans et
all, 1999)

IMPACTO NA ORGANIZAGAO
Comércio - Criagéo de valor digital;
electréonico | - Todos bens e servigos podem ser vendidos na Internet;

- Grandes capacidades de interactividade com o cliente;

- Possibilidade de comparagdo de pregos e qualidade dos
servigos prestados;

. E possivel conhecer e acompanhar a evolugdo do
comportamento do cliente;

- Funciona como factor impulsionador do redesenho de
processos organizacionais;

- Seguranga nas transacgdes através do recurso a
assinaturas digitais e facturas electrénicas e da aplicagéo de
legislagdo prépria;

- Facilidade de implementacéo, alcance mundial e capacidade

de focalizagao.

Quadro n.° 16 - Quadro resumo, impacto da Internet no comércio electrénico da

Organizagao
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4.5 - Impacto no acesso a informagao

A principal matéria-prima da Internet é a informagéo, recurso abundante
de acesso, na sua grande maioria gratuito e sobre todos e qualquer assunto.

Mas o que se entende por informag&o? Existem inimeras definicbes
como:

‘Informagdo: objecto formatado, criado artificialmente pelo Homem,
tendo por finalidade representar um tipo de acontecimento percebido por ele no
mundo real.;’(Le Moigne, 1978)

‘A informacgéo é, por natureza, uma representagdo simbélica, em cédigo
convencionado, de acontecimentos, objectos ou fluxos que constituem o real
perceptivel. Conjuga assim um conjunto de registos em linguagem simbdlica
(dados), interpretados de acordo com um determinado cédigo (padrdo).”
(Zorrinho,1995)

‘Informacgédo é aquele conjunto de dados que quando fornecido de forma
e a tempo adequado, melhora o conhecimento da pessoa que recebe ficando
ela mais habilitada a desenvolver determinada actividade ou a tomar
determinada decisdo.” (Galliers, 1987)

Segundo Anténio Serrano (Serrano, 1997) as organizagGes em geral e
as empresas em particular, percepcionam, cada vez mais, a informagdo como
um recurso organizacional e como factor preponderante na implementagdo da
mudanga.

Esta surge assim como suporte a decisdo e envolvente dessa mesma
decisdo, por um lado fornece dados para a tomada de decisdo e por outro
condiciona as relagées que se estabelecem entre eles. O que esta em causa é
um grande potencial de utilizagdo de um recurso como entidade tangivel e
intangivel que reduz a incerteza sobre uma situagdo ou acontecimento, numa
escolha de informagdo condicionada por objectivos estratégicos, restrigcées
organizacionais.

Actualmente a importéncia da informagdo para as organizagbes é

inquestionavel e universalmente aceite, uma vez que ela constitui:
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1. um dos recursos cuja gestdo e aproveitamento mais influéncia o
sucesso das organizagoes;

2. um factor estruturante e um instrumento de gestdo (Zorrinho, 1994);
3. uma arma estratégica indispensavel para a obtengdo de vantagens
competitivas (Porter, 1985);

4. “...)condigdo necessdria (ndo é necessaria e suficiente) da eficacia

~

da decisdo e do sucesso da gestdo” (Oliveira, 1999)

Assim considerar informagdo sinonimo de poder é perfeitamente
aceitavel, pois ao “permitir a redugdo da incerteza no processo de tomada de
decisdo, a informagdo ndo é mais que poder (...)” (Zorrinho, 1994)

Segundo a perspectiva de Thomas Davenport (Davenport, 1994), se a
informacéo for sinénimo de poder a sua partilha sera diminuta, ndo sé porque
abriria caminho a quaisquer interessados exteriores a organizagdo, como
permitiia que dentro da prépria organizagdo, a transferéncia de poder a
outrém, significando possiveis promogbes em seu detrimento.

Uma das acgbes mais importantes normalmente realizadas na Internet
pesquisar e consultar informagdo, seja ela relacionada com um produto/servigo
a adquirir, com os concorrentes da empresa ou com um trabalho ou
investigagdo a ser realizado.

A informacdo é sem duavida o recurso mais abundante na Internet e a
questdo fundamental traduz-se no saber encontrar a informagdo que
procuramos. Para facilitar esta tarefa existem na Rede os chamados search
engines (motores de pesquisa), programas na sua maioria gratuitos que
procuram nas paginas da Internet a palavra ou conjunto de palavras chave que
o utilizador acha que s&o pertinentes para o pretendido. Devolvendo depois ao
utilizador uma listagem de link’s que possuem aquela palavra ou palavras.

Devera também ser realcado que a maioria da informagéao
disponibilizada na Internet esta livre de custos e em lingua Inglesa.

O alcance da informagdo na Internet € mundial e uma mensagem pode
percorrer o mundo em escassos minutos, pode ser enviada aos mesmo custos
para o outro lado do mundo ou para o vizinho do lado podendo depois ser
reproduzida e enviada a varios utilizadores com pequenos esforgos. A
informacdo difundida na Internet estd repleta de pontos de vista e uma
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multiplicidade de opinides. Opiniées estas que ndo estdo dependentes dos
epicentros do poder nem dos mass media. “A Aldeia Global ndo é somente o
saber-se em todo o planeta o que se passa num canto recéndito deste, mas
igualmente o saber-se o0 que cada canto recéndito pensa sobre o planeta.”
(Bakali, 1999)

Contudo como afirma Ivo de Sousa (Sousa, 1999) existem algUns
problemas com tamanha democracidade existente na Internet. Essencialmente
devido ao facto de qualquer utilizador ter a possibilidade de produzir
informagado, o que origina a existéncia de muita informagéo lixo e como néo
existe qualquer controle editorial que verifiqgue a qualidade do contelido
colocado, ao contrario de outros meios de comunicagdo, pode-se encontrar
informacgdo ndo auténtica e por vezes conteudos pouco aceitaveis.

“No contexto empresarial, 0 processo de produgdo e disponibilizagdo da
informagdo, de apoio a tomada de decisdo, parece estar a inculcar
preocupagles de ecologia da informag&o” (Oliveira, 1999). Tais preocupagdes
sdo também notadas na Internet.

Uma das questdes que Reponen (Reponen, 1998) coloca é a de como
seleccionar a verdadeira informagdo do excesso de informagdo. Segundo
Telmo Baptista (Baptista, 1999) tornar-se-4 cada vez mais necessario
desenvolver mecanismos de escolha e filtragem de informagéo, sob pena de
nos perdermos numa imensiddo de informagdo em que se misturam tanto o
essencial como o acessorio. Saber escolher as fontes de informagédo é cada
vez mais crucial. )

Thomas Davenport (Davenport, 1994) afirma mesmo ndo haver excesso
de informagdo e somos levados a pensar que a quantidade é um factor positivo
daquela. Contudo e no seguimento do seu raciocinio o autor procede a
diferenciagdo entre informagdo e nao informagdo, em termos qualitativos.
Desta forma demonstra que a partilha de boatos é um excelente exemplo de
ndo informagédo, assim como o grande volume de correspondéncia - lixo que
diariamente todos nds recebemos por correio electrénico. Cabe a cada
organizagdo e a cada elemento da organizagao fazer essa diferenciagéo.

O bom desempenho da gestdo depende, em larga medida, da qualidade

da informacéo disponivel.
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IMPACTO NA ORGANIZAGAO

Acesso a| - Acesso a um meio onde o recurso informagdo e bastante

informagao abundante e na sua maioria livre de custos;

- Grande potencial de utilizagdo da informagdo como recurso
organizacional de suporte e envolvente da deciséo;

- Informagédo repleta de pontos de vista e com multiplas

opiniées.

Quadro n.° 17 - Quadro resumo, impacto da Internet no acesso a informacgé&o por parte

da Organizagao

4.6 — Impacto na estrutura de custos

Como qualquer outro processo organizacional, o impacto que a Internet
tem na organizagao, utiliza recursos na sua actividade para atingir os objectivos
estratégicos fixados ou seja tem impactos na estrutura de custos da
organizagao.

Para que a estratégia seja bem sucedida o equilibrio entre os recursos a
utilizar e os objectivos ou finalidades que se pretendem, é fundamental. Nesta
linha de pensamento, a maior das contingéncias sera resultado do processo de
determinag¢do das necessidades da organizagdo para atingir os objectivos a
que se propos e a determinagédo dos recursos disponiveis.

E essencial o total conhecimento daquilo que se pretende obter
(finalidades); necessidades a superar e os recursos e circunstancias em que se
encontra a organizagdo, para que exista um equilibrio que proporcione a
qualidade necessaria para a satisfagdo dos utilizadores sem o desperdicio de
recursos.

Os custo da presenca de uma empresa na Internet depende
essencialmente de seis pontos fundamentais:

1. Nivel de sofisticacdo técnica
Quer em termos de hardware quer em termos de software. O nimero de
paginas, de ligagées de hipertexto, de informagdo, de conteudos
multimedia, de interactividade,... sdo tudo varidveis que aumentam ou
diminuem os custos de arranque da pagina e da sua manutengdo. E
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também de salientar que paginas mais sofisticadas por vezes s&o mais
“pesadas”, o que vai tornar o seu visionamento mais demorado e prejudicar

as visitas ao site;

2. _Design das paginas
Existem iniimeras empresas de design de paginas de Internet, cada uma

com os seus custos. Contudo deve-se ter sempre em mente a simplicidade
e nao dificultar o acesso ao utilizador e se possivel fazer passar a imagem

da empresa,;

3. Alojamento da pagina
Consoante as previsdes de trafego, as necessidades de seguranca e de
actualizagdes do site, a empresa deve recorrer a um servidor proprio ou
simplesmente alugar um espaco para alojar a sua pagina;

4. Estratégia de Marketing

Conforme enunciado anteriormente, existem diversas forma de publicitar a
pagina, obviamente cada uma tem os seus custos e a empresa apenas tera
que analisar os seus clientes alvo e ponderar a forma de lhes dar a
conhecer a existéncia da pagina;

5. Seguranga
Como se ira constatar na préxima secgao, existem diversas formas e niveis
de segurang¢a, quanto mais segura for a pagina, obviamente, os custos
serdo mais elevados.

6. Recursos Humanos
Ha ainda que ter em conta os recursos humanos que se encontram afectos
ao processo de criagdo, actualizagdo e manutencdo do site da empresa.
Com niveis de interactividade com o utilizador elevados o nimero de horas

de pessoal afecto aumentam.

Contudo ha ainda que enfrentar um dos maiores custos, (e que faz a
diferenga entre os sites de Internet) o da lealdade e confianga dos clientes.
“Para ganhar a confianga e a lealdade dos clientes e utilizadores na Internet,
esta tem que garantir que a informagdo pessoal e financeira ndo cai nas méos
erradas” (Lynch et all, 1996).. Ou seja, a empresa tem que dar grande
importancia as questdes da seguranga, quer para o utilizador quer para o seu

proprio negdcio.
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IMPACTO NA ORGANIZAGAO

Estrutura de

custos

Custos de hardware;

- Custos de software e design;
- Custos de marketing e publicidade;
- Custos de seguranga;

- Custos em termos de recursos humanos.

Quadro n.° 18 - Quadro resumo, impacto da Internet na estrutura de custos da

Organizagéo

4.7 - Impacto na Seguranga/Sistemas de informagao

Os problemas de seguranga/inseguranga da Internet e seus utilizadores

desde sempre que se traduziram numa preocupagdo constante, quer para

utilizadores quer para as organiza¢gées que dependem de alguma forma da

Internet para realizar o seu negécio.

Os problemas mais comuns séo:
Disfarce — um utilizador faz-se passar por uma pessoa que néo é. “Esta
acg¢édo pode ter como objectivo conseguir acesso a determinada informagé&o
ou privilégios num computador, ou fazer crer ao destinatario de determinada
informacgédo, veiculada numa comunicagdo, que esta foi originada por outro
utilizador”, (Covas et all, 1998)
Intercepcdo de identidade — “a identidade de um ou mais utilizadores
envolvidos numa comunicagdo é capturada para uso indevido, tipicamente
para o atacante se fazer passar por outro utilizador”, (Covas et all, 1998)
Intercepgao de dados — os dados e informagdes podem ser visualizados e
utilizados por utilizadores ndo autorizados;
Manipulagdo — os dados e informagGes podem ser alterados e
manipulados;
Repudio — um utilizador pode negar ter feito uma determinada acgido
quando tal aconteceu. Este é um aspecto muito importante quando se
pratica comércio electronico, de modo que as empresas tém que tomar
medidas de seguranca para que o repudio ndo aconteca;
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- Negagao de um Servigo — “um utilizador torna impossivel, interrompe ou
atrasa a operagédo da rede ou dos sistemas a ela conectados, recorrendo a

ferramentas de anélise de trafego adulteradas” (Covas et all, 1998).

As organizagfes tém assim a necessidade de recorrer a solugbes de
seguranca que permitam responder a estas ameagas. Uma das formas de
proceder a protecgdo para disfarce e intercepgédo de identidade, € recorrer a
servigos de autenticagdo, verificando a identidade das entidades envolvidas.

Para protecgdo da intercep¢do dos dados existem servicos de
confidencialidade, como sera referido na secg¢éo do correio electronico. Existem
também outros servigos para a integridade dos dados e para combater o
repudio, mas obviamente que tais medidas de seguranga também tém os seus
custos, sendo sempre necessario analisar cada caso de forma a tomar a
deciséo correcta em termos de seguranga a adoptar.

A seguranga na WWW estd obviamente condicionada a da Internet,
contudo o aparecimento e desenvolvimento de tecnologias de seguranga para
hipertexto e nos protocolos de transferéncia, permitem cada vez mais
transacgbes seguras entre os browsers e os servidores de WWW, sendo
possivel obter altos niveis de autenticidade, confidencialidade e seguranga nas
transacgdes de informagéo, préximos ou até mesmo superiores aos alcangados
com os suportes tradicionais.

Relativamente a seguranga entre a ligagdo das Intranet's a Internet,
pode ser ultrapassada através da utilizagdo de um Firewall — “é¢ uma
combinagdo de hardware e de software e age como um porteiro electrénico. As
suas fungbes ndo se restringem a protecgdo da rede local da instituicdo de
intrusos.” (Covas et all, 1998) Como afirma Glen Bruce e Rob Dempsey (Bruce
et all, 1997) o objectivo de um firewall, a semelhanga do contra-fogo tradicional
consiste em isolar e prevenir futuros problemas de seguranga. Através deste
mecanismo o trafego entre duas redes passa obrigatoriamente através do
firewall onde e analisado. Informagdo e dados ndo autorizados podem ser
automaticamente rejeitados e até mesmo os dados autorizados podem ser
vistoriados. Pode ainda fornecer informagées sobre a quantidade de trafego da
rede, relatar eventos suspeitos e interagir com aplicagdes de detecg¢do de virus

para diminuir a sua proliferagdo.
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Figura n.® 7 - Firewall
Adaptado de Bruce et all, 1997

Em questbes de seguranga ha ainda a referir que a Internet, como
tecnologia de informagdo que é, pressupGe também todas as medidas de
seguranga que normalmente sdo necessarias para qualquer equipamento
neste ambito, como:

- estabilidade de corrente eléctrica;
- instalagdo em local fresco e arejado;

cuidados de limpeza;

existéncia de cdpias de seguranga;
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4.7.1 - A seguranga do correio electrénico

O correio electrénico, inicialmente, enfrentava graves problemas de

seguranga pois ndo garantia a confidencialidade e a autenticidade das

mensagens e por esta razdo ndo era muito popular nas empresas e nos

utilizadores que tinham que enviar mensagens confidenciais. Surgiram assim

técnicas electronicas de criptografia (“ processo de disfarcar a mensagem de

forma a esconder o seu conteudo, processo de criagdo de uma mensagem

secreta” (Lynch et all, 1996)) e formas de autenticar as mensagens, tais como:

Assinatura digital / electrénica — “Uma assinatura digital, da mesma forma
que uma vulgar assinatura, é algo que se adiciona a uma mensagem com

dois objectivos: - possibilitar a qualquer destinatario a verificagdo da origem
da mensagem e associar a mensagem ao seu originador de forma a que
ele ndo possa negar té-la originado.” (Covas et all, 1998)

De acordo com o decreto-lei n.° 290-D/99 de 2 de Agosto, Assinatura
Electrénica “é o resultado de um processamento electrénico de dados
susceptivel de constituir objecto de direito individual e exclusivo e de ser
utilizado para dar a conhecer autoria de um documento electrénico -
documento elaborado mediante processamento electrénico de dados.

As assinaturas electrénicas possibilitam ao utente de dados enviados
electronicamente que verifique a sua origem (autenticagdo), bem como se
0s dados foram entretanto alterados (integridade). Em matéria de
assinatura electrénica, o presente diploma assenta no modelo tecnolégico
ora prevalecente: a assinatura digital produzida através de técnicas
ciptograficas.”

O utilizador que da origem a uma mensagem consegue assinar da seguinte
forma: - primeiro elabora um sumario da mensagem, usando uma fungéo
propria para o fazer (sumarizagdo); depois cifra 0 sumario com uma
aplicagéo de criptografia (conhecida pelo destinatario) e com a sua chave
privada, criando assim a sua assinatura; por ultimo envia a mensagem

juntamente com a sua assinatura.
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O destinatario ao receber a mensagem, procede a sua decifragdo com a
chave publica, obtendo o sumario da mensagem, tendo assim a certeza da
origem da mensagem e que esta se encontra na totalidade.

De realgar que através da Resolugdo do Concelho de Ministros n.°94/99,
DR n.°198, | Série B de 25 de Agosto de 1999 o Governo afirma que nao
sera adoptada unilateralmente por Portugal qualquer regime regulamentar
que restrinja a distribuigdo, venda, exportagédo, implementagéo e utilizagéo

de técnicas de cifragem.

e Envelope digital — tem como objectivo, tal como o envelope normal, evitar
observadores nao autorizados e garantir que a mensagem chegou ao
destino sem que ninguém tivesse acesso ao seu conteudo, ou seja,
garante a confidencialidade.

Quando se pretende enviar uma mensagem confidencial o originador da
mensagem tem que proceder ao seguintes passos:

1. Criar aleatoriamente uma chave privada secreta;

2. Cifrar a mensagem com uma chave secreta criada;

3. Aplicar o algoritmo critpografico, usando a chave secreta do destinatario;
4. Por fim enviar a mensagem juntamente com a chave secreta criada
devidamente cifrada.

O destinatario ao receber a mensagem apenas tera que decifrar a chave
secreta criada na origem, com a sua chave e por fim decifrar a mensagem

com a chave que acabou de obter.

Outra forma de seguranga é recorrer aos Certificados Electrénicos de
Seguranga, “documento pessoal em formato digital, emitido por uma entidade
de certificagdo credivel, que permite garantir a seguranga e autenticagdo em
transacgbes electrénicas, utilizando assinaturas e envelopes digitais” (Covas et
all, 1998). Desta forma os utilizadores ndo tém que se preocupar com a
seguranga das suas mensagens, uma vez que esta é assumida por uma
entidade terceira.

Esta actividade de certificagdo de assinaturas digitais de acordo com o
Decreto Lei n°290-D/99 de 2 de Agosto de 1999, e em harmonia com a

legislagdo de outros paises da Unido Europeia, ndo esta sujeita a autorizagado
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administrativa prévia. Importa porém que o estado providencie um controle nas
condiges de seguranga e qualidade oferecidas e asseguradas por estas
identidades.

O Livro Verde para a Sociedade de Informagdo em Portugal (1997)
afirma mesmo que “deve ser estabelecido o enquadramento legal e de
operagdo das autoridades competentes para a emissdo, armazenamento e
validagdo de certificados electrénicos. Sera possivel, deste modo, langar as
bases para a infra-estrutura organizacional e tecnolégica necessaria para
Suportar os procedimentos electrénicos de apoio ao notariado electrénico.”

Como resultado surgiu assim o Decreto-Lei n.° 290-D/99 de 2 de Agosto
de 1999 relativo a Assinatura Digital em que se defende a “.. importancia
crescente da Internet na vida quotidiana dos cidaddos e dos agentes
economicos, proporcionando uma teia de relagées comerciais globais. Para
aproveitar da melhor forma estas oportunidades urge criar um ambiente seguro
para a autenticagdo electronica. Na realidade, as comunicagbes e o comércio
electronico exigem assinaturas electrénicas e servigos a elas associados que
permitam a autenticagdo electrénica dos dados.” Afirmando mesmo que ao ser
colocada “...uma assinatura digital num documento electrénico ou a cépia deste
equivale a assinatura autégrafa dos documentos com forma escrita sobre
suporte de papel...”
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5 — Aspectos juridicos e legislativos da Internet

Para além dos aspectos juridicos ligados ao correio electronico e
focados no ponto anterior, ha ainda a realgar o aspecto juridico da Internet,
local de tendéncia para a total liberdade e com caracteristicas de virtualidade,
espago sem existéncia fisica nem localizagdo geografica. Com efeito e como
afirma Manuel Mendes (Mendes, 1999) por via da utilizagdo da Internet podem
surgir facilmente conflitos entre utilizadores e até entre terceiros, que visam
resolugdo por parte do direito. Alguns destes problemas sdo proprios deste
novo meio, outros contudo surgem em relagdo a matérias e situagdes ja
conhecidas todavia numa dimensdo completamente nova e num &mbito
espacial que raramente envolve apenas um unico pais. Como o autor sugere,
como exemplos destas matérias temos a questdo das marcas (e da atribuigdo
massificada de nomes e dominio de endere¢os de paginas de Internet), dos
direitos de autores (dado que as obras na Internet possuem a caracteristica
especial da digitalizagdo o que facilita em muito a reprodugéo e divulgagéo), as
questBes do comércio electronico ( ndo existe nenhuma razdo para afastar as
regras e os principios do comércio e da protecgdo do consumidor) e do préprio
direito fiscal.

No entanto segundo José Magalhdes (Magalhdes, 1999) o mito da
Internet como zona de anjos sem lei e bandidos sem xerife acabou ou tem os
seus dias contados. Os governos comegam a adoptar uma postura atenta e
reguladora do impacto da explosdo da Internet.

De acordo com Jorge Teixeira (Teixeira, 1999) identificam-se seis
principais vagas de intervencgao juridica:

1. A protecgdo do tratamento informatico de dados pessoais, com o
objectivo da protecgdo da vida privada e dos direitos fundamentais da
pessoas humana;

2. Leis que visam proteger o ataque por meios informaticos a interesses
econdémicos, burla, protecgdo de aplicagbes informéticas e
salvaguardar os dados patrimoniais informatizados;

3. Protecgdo intelectual ao nivel das aplicagdes informaticas;
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Perseguigdo contra contetdos imorais e perigosos,
Fixagdo de regras para a recolha e valor da prova no crime
informatico;

6. E imposigdo de procedimentos de seguranga informatica ou proibig&o
da simples detencdo de programas mal intencionados.

Segundo o autor estes dois Ultimos pontos persistem por realizar em
Portugal. Contudo e como se pode ler na Resolugdo do Conselho de Ministros

[

n.°94/99 relativa a Iniciativa Nacional para o Comércio Electronico “..a
consciéncia de que a economia portuguesa tem que vencer os novos desafios
emergentes da concorréncia a escala mundial, fez com que o Livro Verde para
a Sociedade da Informagdo apontasse a necessidade de se viabilizar e
dinamizar o comércio electrénico e a transferéncia de dados (...) Neste mesmo
sentido afirma imprescindivel a existéncia de um quadro legislativo que
contemple o regime juridico aplicavel aos documentos electrénicos e assinatura
digital, bem como a factura electrénica, a protecgdo dos consumidores face ao
comércio electrénico, a garantia dos direitos de propriedade intelectual na
utilizagdo do comércio electrénico ou na garantia da seguranga e da
confidencialidade dos dados inerentes as relagbes comerciais existentes em
base de dados ou que circulem nas redes de telecomunicagdes.”
Esta Iniciativa Nacional para o comércio tem como principios
subjacentes:
1. O desenvolvimento do comércio electronico assenta na
iniciativa privada;
2. Criar um quadro regulamentar e juridico favoravel, que elimine
as barreiras ao desenvolvimento do comércio electrénico;
3. Nao discriminagéo fiscal das transacgbes efectuadas por via
electrénica;
Garantir o livre acesso e circulagéo das técnicas de cifragem;
Rejeitar qualquer tipo de censura aos contetdos da Internet;
Apoiar a existéncia de um sistema transparente de gestéo dos
nomes de dominios Internet;
7. Criar um ambiente comercial favoravel ac desenvolvimento do

comeércio electroénico;

O Impacto da Internet nas organiza¢des - Estudo das livrarias portuguesas 67



8. Incentivar a cooperagéo internacional no dominio do comércio

electronico;

José Magalhdes (Magalhdes, 1999) alerta no entanto para o facto de
que a estrutura descentralizada da Internet e interligada a escala mundial
desafia as regras basicas que até hoje presidiram a elaboragdo de leis. As
novas relagdes geram-se em tempo real, atravessam fronteiras, sdo avessas
as leis fiscais e burocraticas, péem em crise as formas tradicionais de combate
ao crime e tornam flagrante a debilidade das formas de cooperacéo entre os
Estados.

“Torna-se assim necessdério estabelecer um adequado equilibrio entre a
aplicabilidade criativa (actualista) do direito vigente e uma intervengéo
legislativa que devera evitar, tanto quanto possivel, uma overregulation da
Internet, como a solugdo para todas as suas dificuldades, deixando aberto
suficiente espacgo para a liberdade de auto-regulagdo ou de autodisciplina dos
conflitos nesta area.” (Mendes, 1999)

S&o estes e outros factos que estdo a influenciar a forma como as

organizagdes actuam.

IMPACTO NA ORGANIZAGAO

Seguranga - Preocupagéo constante, quer para utilizadores quer para a
organizagao;

- Necessidade de recorrer a servigos de autenticagéo;

- Utilizagcdo de Firewall's de forma a controlar os fluxos de
informag&o entre a intranet e a internet;

- Necessidade de assinaturas digitais e envelopes digitais;

- Diversas intervengdes juridica e legislativas que regulam e

tentam controlar o espago Internet.

Quadro n.° 19 - Quadro resumo — Impacto da Internet na seguranga da Organizacgéo
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6 - As livrarias e a Internet — enquadramento geral

O desenvolvimento da Internet e das suas potencialidades enquanto
local privilegiado para o encontro entre a oferta e a procura resultou no
comeércio electronico e numa nova e fascinante economia digital.

Nos ultimos anos foi possivel assistir a uma explosdo e massificagédo de
negdcios baseados na interactividade virtual entre o vendedor e o comprador.
Sendo as livrarias as primeiras empresas a apostar vivamente neste novo
espaco que tantas oportunidades oferece.

O negécio inicia-se na consciencializagdo da procura de um nicho de
mercado e saber exactamente o que o cliente procura. Existe a necessidade de
centralizar a actividade e a criagdo de valor em torno do cliente. Este é a mais-
valia da economia digital.

Como refere Jorge Rodrigues (Rodrigues, 2000), esta economia tem
factores importantes e diferentes da economia tradicional, que as livrarias
virtuais souberam e aproveitam bastante bem:

- Marketspace e ndo marketplace, ou seja, 0 mercado deixou de ser

um local fisico para ser um espago. Um espago emergente e
crescente que chega através da Internet a qualquer parte do mundo
atingindo caracteristicas de globalidade onde as livrarias com a sua
imensid&o de livros tentam cativar os utilizadores deste espago;

- Reino da experimentagédo, as empresas ja ndo tém a necessidade de
se comportar de modo linear e sequencial no seu desenvolvimento.
Actualmente o protétipo (versdo experimental), tem na Internet um
meio de exceléncia em que a forma de estar das organizagbes é
cada vez mais “sence & responce”, tornando a evolugdo numa
constante;

- A compressdo do marketing as vendas, este percurso encurtou
extraordinariamente e o utilizador da Internet com um simples click,
num “baner” de uma livraria € automaticamente conduzido a loja e ao
produto que procura. Desta forma é possivel aproveitar os qualquer
impulsos de compra e transforma-los em encomenda de produto;
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- Fidelizagéo € o segredo e nos ndo clientes esta uma oportunidade
futura, ou seja, a transacgao personalizada — customizag&o — é cada
vez mais sentida como uma obrigatoriedade, embora isto néo
signifique que a organizagao tem de ficar presa aos clientes que tem,
dado que o segredo do mercado potencial esta obviamente nos nio

clientes.

Assim com base nestes factos resultaram trés novas “leis”, perfeitamente
observaveis nas livrarias virtuais, para lidar com esta economia digital. S&o
elas: .

- Economias de escala pelo lado da procura — o efeito multiplicador da
rede de utilizadores ou de aliangas. Como ¢ visivel as livrarias virtuais
estdo normalmente associadas a portais com grande nimero de
utilizadores de forma a conseguir economias de escala do dado da
procura em que quanto maior for a rede de consumidores maior esta
se transformara. O que provoca rendimentos crescentes e inverte a
velha lei econémica de rendimentos decrescentes a partir de uma
certa escala de produg¢ao;

- Inovagéo prematura - optar por tornar obsoleto o que esta maduro. A
necessidade de inovagdo permanente estimula as empresas a
antecipar o obsoletismo da gama actual de produtos e servicos, a
partir do momento em que se encontram maduros. Esta forma de
actuagao permite que o cliente volte permanentemente em busca de
novos produtos e/ou novos servigos. As livrarias sabem utilizar esta
tactica melhor do que qualquer outra organizagdo. Basta verificar o
caso da Amazon e o crescimento e inovagdo constante na sua gama
de produtos e servigos;

- Nao imitar, mas sim fazer diferente — mais uma vez a necessidade da
inovagéo e diferenciagdo entre empresas e servigos prestados ao

cliente.

Assim, e como afirma Don Tapscott (Tapscott, 2000), a verdadeira arma
da competitividade estd em inovar a nivel dos modelos de negécio. Esta na
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forma de repensar a forma de fazer negécios. Os que investirem primeiro nesta
inovag&o marcarao a diferenca.

A determinagdo do prego ndo pode ser feita de modo tradicional, ou
seja, as livrarias ndo podem simplesmente aplicar uma percentagem (lucro)
sobre os custos do produto. Ha4 que evoluir neste contexto e inverter o
processo, ou seja, o prego deve ser fixado em fungdo do valor acrescentado
reconhecido pelo cliente e a partir dai calcular a estrutura de custos capaz de
suportar o negécio. As livrarias podem ainda recorrer aos leildes dindmicos de
negociagdo entre a procura e a oferta. Evan Schawartz (Schawartz, 1999)
afirma mesmo que o prego fixo ndo sobreviverd & década do comércio
electronico. A aposta tem de ser na formulagdo dindmica de pregos por
iniciativa propria ou deixar o mercado procurar novos espagos de encontro
entre vendedores e compradores.

Quando se fala em livrarias e na Internet obrigatoriamente tem-se que

falar na Amazon.com, a maior livraria virtual na Internet.

Amazon.com
Langada como um site em Julho de 1995 a livraria Amazon depressa
ganhou fama e fez sucesso na Bolsa de Valores. Teve um crescimento
imparavel e € hoje uma das maiores empresas da nova economia. Tem no seu
criador Jeff Bezos uma fonte de inspiragdo, capaz de definir como missdo da
organizagéo tornar a Amazon na maior loja virtual do planeta.
Rebecca Saunders (1999) ao analisar a empresa e o seu ritmo elevado
de crescimento apontou os 10 principais segredos:
1. Conhecer bastante bem o que é o comércio electrénico e conhecer o
mercado;
Criar equipas empreendedoras e talentos diversificados;
Fixar um alvo, meta e uma missdo perfeitamente clara e
compreendida por todos na organizagéo;
4. Criar uma marca virtual, a gestdo de marcas é ainda mais importante
no mundo virtual;
5. Fidelizar os clientes oferecendo-lhes valor, seguranga e facilidades

na compra,
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6. Logistica eficiente, através de centros de distribuicdo bem
organizados;

7. Praticar pregos atractivos e com margens minimas de lucro;

8. Atencdo permanente a evolugdo tecnoldgica;

9. Reinventar e inovar permanentemente de forma a cativar o cliente;

10.Crescer através de aquisigées e principalmente através de aliangas,

possibilitar a qualquer utilizador vender produtos Amazon.

Mas também neste campo ndo existem receitas milagrosas e o facto de
a Amazon ser um caso de referéncia certo também é que até hoje a empresa

ainda ndo deu lucros.

AS LIVRARIAS E A INTERNET

Enquadramento | - Nos Ultimos anos foi possivel assistir a uma explosdo e

geral massificagdo de negécios baseados na Internet, sendo a
venda de livros um dos primeiros a surgir;

- O negdcio inicia-se na consciencializagdo da procura de
um nicho de mercado e saber exactamente o que o cliente
procura;

- Marketspace e ndo marketplace;

- Fidelizagdo é o segredo;

- 0 prego deve ser fixado em fungdo do valor acrescentado

reconhecido pelo cliente.

Quadro n.° 20 - As livrarias e a Internet — enquadramento geral
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7 - As livrarias portuguesas

Também em Portugal a Internet esta a alterar o conceito tradicional de
comeércio. Actualmente é possivel encomendar e comprar produtos sem sair de
casa e apenas recorrendo a um simples computador ligado a Internet. Esta a
surgir em for¢a o comércio electrénico, o correio electrénico, o marketing pela
Internet e a procura constante por informagées sobre a concorréncia, sobre o
mercado e até mesmo sobre os clientes, recorrendo para isso a Internet.

Quando se fala em comércio electrénico e em impactos da Internet, fala-
se em livrarias virtuais na Internet. Isto porque se houve negdcio que provou
que era possivel criar organizagdes virtuais, capazes que funcionar on-line e no
espaco global da Internet foram as livrarias. Portugal ndo é excepgdo e
existem ja algumas empresas perfeitamente vocacionadas e a apostar
fortemente nesta area.

Contudo deparam-se com alguns problemas logisticos, nomeadamente
o caso da inexisténcia de uma rede nacional que permita efectuar pagamentos
on-line e uma rede de distribuicdo, para além dos correios, que cobra a
totalidade do territério portugués.

No entanto no que diz respeito a fidelizagdo dos clientes através da
garantia das condicdes de seguranga, confianca, rapidez e facilidade de
comunicagéo, a iniciativa da DECO para a criagdo de um selo “Web Trader” e
o respectivo codigo de conduta, pode e funcionara certamente para estabelecer
um clima de confianga entre o cliente e utilizador portugués da Internet com
local de compra. E, obviamente, as empresas na Internet tém de se preparar
para ter muitos visitantes que apenas se passeiam pela loja virtual e nio
compram nada, principalmente pelo problema da falta de confianga que as
pessoas tém em relagdo a Internet. Apesar de tudo e dado o consideravel
aumento de seguranca na prépria Internet, este fendmeno em Portugal, e a par
com outros paises, estqd a mudar pelo que as organizagées podem esperar
grandes oportunidades de negdcio e volumes de vendas avultadas através da

utilizagcdo da Internet.
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7.1 - Andlise de alguns casos praticos

Através de uma pesquisa intensiva na Internet, por portais portugueses e
estrangeiros sdo seleccionadas quatro livrarias portuguesas que comercializam
qualquer tipo de livro online e nado sendo simplesmente afiliadas de outras
livrarias (Ex: Amazon) encontram-se operacionais. O inicio da actividade
destas organizagdes, tal como o da maioria das empresas portuguesas, teve
uma base perfeitamente real e em lojas fisicas. Dadas as potencialidades que
a Internet oferece, surgiu a necessidade de transferir parte do negécio para a
rede. Deste modo conseguem-se avaliar os principais impactos que a entrada
da Internet tem numa determinada organizacgao.

S&o seleccionadas quatro organizagées, que por razdes de
confidencialidade serdo tratadas por A, B, C e D. Nesta seccdo existe a
preocupagéo de abranger organizagdes de dimenséo diversa, desde pequenas
livrarias locais a livrarias de grande dimensao com lojas fisicas espalhadas por
todo o pais.

Foram feitas entrevistas semi-estruturadas a elementos da
administragdo das organiza¢des com base no questionério (anexo 1), excepto
no caso da livraria D, que devido a dimensdo e indisponibilidade da
administracdo a entrevista foi realizada ao responsavel pelos projectos na
Internet. Com a andlise destes casos ndo se pretende o estabelecimento de
leis gerais, mas apenas verificar no terreno a utilizagdo das potencialidades da

Internet e os seus impactos nas organizagbes em concreto.

Livraria A

Forma Juridica: Sociedade por quotas
N.° de funcionarios 1

Volume de vendas 10.000 contos/ano
N.¢ de lojas fisicas 1

Quadro n.° 21 - Caracteristicas gerias da livraria A
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Com dois anos de existéncia e apenas uma pequena loja fisica a livraria
A encontra-se na Internet com o apoio de um portal portugués. A funcionar
apenas com um funcionario e com um socio gerente, esta organizagdo tem
acesso a Internet a cerca de um ano e meio e desde o inicio da sua actividade
que comegou a apostar neste meio e a “tentar preparar-se para os desafios
que a era digital Ihe coloca” (palavras do entrevistado).

Especializada em autores de lingua portuguesa e em novidades
editoriais, dispbe de uma pagina de Internet interessante. Na pagina inicial é
apresentado semanalmente um livro em destaque e 0 seu resumo. Sobre este
livro recai um desconto de 10%. S&o também colocadas & disposi¢cdo do
utilizador diversas outras sec¢des como:

- Galeria de arte: nesta sessdo podem-se encontrar diversas obras expostas,
bem como informagdes sobre os autores das mesmas;

- Livros devidamente agrupados por categorias e com a possibilidade do
utilizador procurar a obra pretendida através de um motor de busca;

- Uma revista literaria on-line, onde se pode ter conhecimento das ultimas
noticias sobre o0 mundo da literatura em geral e da lingua portuguesa em
particular;

- Autores: secgdo onde sdo colocados diversos autores em destaque.

Para além destas secgbes é possiVel ainda consultar a base de dados
de livros, através de um motor de busca, consultar a qualquer momento o
‘cesto de compras”, bem como outras informagées sobre formas de pagamento
e envio da encomenda. De realgar que o cliente tem de estar registado para
efectuar a sua compra pela Internet. A empresa garante que os dados n&o sdo
utilizados para outros propésitos nem serdo cedidos a outras organizagées.

O envio internacional s6 é possivel para alguns paises (devidamente
enunciados na pagina) e os modos de pagamento disponiveis sdo: através de
cheque; cobranga postal; ou pagamento com cartio de crédito.

A encomenda do produto pretendido é feita via correio electrénico e o

envio da encomenda obedece a um prazo maximo de 7 dias.
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Livraria B

Forma Juridica: Sociedade em nome individual
N.° de funcionarios 6

Volume de vendas 20.000 contos/ano

N.° de lojas fisicas ' 1

Quadro n.° 22 - Caracteristicas gerias da livraria B

A livraria B é uma organizagdo com seis funcionarios e um volume de
vendas aproximado de 20.000 contos/ano. A livraria possui unicamente uma
loja fisica e de acordo com os administradores esta preparada para os desafios
da Internet encontrando-se neste momento a desenvolver estratégias de
internacionalizacdo das suas vendas, mais concretamente para paises de
lingua oficial portuguesa e em paises cujo numero de emigrantes portugueses
justifica um investimento. A flexibilidade e a adaptabilidade ao meio envolvente
€ uma constante preocupacdo da organizacdo, algo que a sua dimens&o,
estrutura e reduzido numero de funciondrios facilita em muito. O investimento
na Intemet tem sido uma constante nos ultimos dois anos e a administragéo
esta consciente que o futuro passara cada vez mais por esta rede, s6 assim se
justificam os investimentos elevados nesta area sem sequer existir uma
preocupacdo em termos de calculo concreto para a retoma do investimento.

A organizagdo ja se encontra ligada & Internet ha cerca de dois anos e
meio e todos os funcionarios tém acesso a esta.

Com uma péagina de Internet bastante elaborada, a livraria dispde de
certificacdo “VeriSign Secure Site” e de uma base de dados que abarca
praticamente toda a edigdo portuguesa disponivel (mais de 70.000 livros), com
actualizacdo continua.

O utilizador apds entrar na pagina na livraria tem a disposigdo um
formulario de pesquisa com os campos: titulo; autor; ISBN; assunto; colecgéo;
editor. Tem ainda a disposigéo diversas sessdes como:

- Novidades: as ultimas 200 edi¢des e reedigdes nacionais, entradas na

livraria virtual;
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Assuntos: diversas classes e subclasses de livros sobre os mais diversos
assuntos;

Autores: diversos autores por ordem alfabética e as respectivas obras;
Colecgdes: listagem por ordem alfabética de inimeras colecgdes;

Editores: listagem de diversos editores;

Oferta de um livro: com a maior simplicidade, comodidade e toda a
segurancga o utilizador pode oferecer um livro. Para isso apenas tem que
fornecer informag&o sobre o enderego da pessoa presenteada e na mesma
pagina preencher o cartdo de oferta que acompanhara o(s) livro(s). A
livraria encarrega-se do embrulho especial que ser4d acompanhado do
Cartdo de Oferta;

Noticias: diversas noticias de destaque sobre eventos de lusofonia;
contactos virtuais luséfonos; livros na impressa; concursos; langamentos e
uma agenda cultural;

Top quinzena: os livros mais vendidos, na livraria e nas mais importantes
livrarias portuguesas;

Promogdes: os livros em promogdo beneficiam sempre de um desconto
superior a 10%;

Registo de utilizador, dado que pode ser utilizador registado sem ser cliente
da livraria. Esta informagdo tem um tratamento confidencial (seguro) e néo
sera transmitida para outras entidades;

Apoio ao cliente: sessdo onde existe a possibilidade de colocar
reclamagées e/ou duvidas sobre os servigos da livraria;

Contacto on-line: as opiniGes, criticas, ideias e informagdes, quer sejam
sobre um livro ou um autor, ou simplesmente sobre a livraria podem ser
colocadas em contacto online (video-conferéncia), em chamada individual
ou em férum até 10 participantes em horario definido na pagina;

‘Quem somos”: apresentagdo da livraria on-line e da livraria fisica. O
utilizador tem ainda conhecimento de diversas formas de contactar os
responsaveis por este projecto;

Ajuda geral: pagina inteiramente dedicada a ajudar o utilizador a encontrar o

produto que procura e como fazer a respectiva compra;
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A livraria garante ainda ao utilizador, por razées de seguranga, a néo
acessibilidade da respectiva ficha, pelo que, caso este pretenda alterar os seus
dados terd que efectuar novo registo e solicitar por correio electrénico a
anulagdo do anterior.

Em qualquer compra, existe um desconto minimo de 10% no prego de
cada livro. Este desconto é deduzido automaticamente e sera discriminado no
calculo do valor da encomenda.

Para comprar o utilizador tem de estar registado. O objectivo deste
registo & garantir a seguranga e eficacia de todo o sistema. O registo é
efectuado uma Unica vez e mantém-se para compras seguintes.

Os portes de envio sdo obviamente em fungéo do destino e do peso da
encomenda e ainda da modalidade de pagamento (o0 envio a cobranga é
onerado por uma taxa especifica cobrada pelos Correios).

Os modos disponiveis de pagamentos sdo: cartdo de crédito, para a
generalidade dos paises e ainda por cheque ou a cobranga, exclusivamente
para Portugal.

A entrega das encomendas é feita através dos servigos postais,
utilizando preferencialmente os servigos de encomenda prioritaria -
Encomenda Azul para Portugal Continental e Insular, Encomenda Prioritaria
Internacional, para o estrangeiro.

S&o ainda dadas ao cliente um conjunto de garantias:

- Prazo de reflexdo: 10 dias Uteis apds receber o livro, o cliente podera
desistir da sua compra e devolvé-la, sendo reembolsado do prego dos
livros, logo ap6s a sua reentrada na livraria. Nestes casos, porém, este
devera comunicar previamente a sua deciséo;

- Garantia de confidencialidade: a livraria garante o tratamento confidencial e
com segurancga de toda a informacgao facultada pelos clientes;

- Atendimento de reclamagfes: esta assegurado o atendimento de qualquer
reclamagé@o e a sua eventual arbitragem através da DECO — Associagdo

Portuguesa para a Defesa do Consumidor.
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Livraria C

Forma Juridica: Sociedade por quotas
N.° de funcionarios 17 +4

Volume de vendas 500.000 contos/ano
N.° de lojas fisicas 1

Quadro n.° 23 - Caracteristicas gerias da livraria C

A livraria C é uma organizagdo com dezassete funcionarios efectivos e
quatro colaboradores em regime de prestagdo de servicos e tem um volume de
vendas aproximado a 500.000 contos ano. Esta livraria possui uma loja fisica e
no seu negdcio também estéo incluidas publicagbes proprias.

A organizagdo esta ligada a Internet desde 1997 embora alguns
trabalhadores ndo tenham acesso a esta. Apenas a geréncia, o adjunto da
geréncia e a area de apoio administrativo a producéo/relagdes externas tém
ligacdo a rede, por uma opgdo de rentabilidade dos recursos e por uma
questdo de custos. De acordo com a administracéoe, a empresa esta preparada
para os desafios da Internet, nomeadamente através da promogdo da
flexibilidade junto de colaboradores e fornecedores e especificamente para a
“mudanca” visando a satisfacdo do cliente. De realcar, contudo, que devido &
dimens&o a empresa e aos recursos existentes, esta ndo esta preparada para
a globalizagcdo dos mercados nem existem estratégias de internacionalizagéo
do negécio.

A empresa tem uma pagina de Interet bastante atractiva, e coloca a
disposicdo dos utilizadores um motor de busca para facilitar a procura de livros.
Este pode também ser utilizado para pesquisar colecgdes. Na pagina inicial o
utilizador tem ainda das principais promogbes e livios em destaque. Existe
ainda referéncia a certificagéo “VeriSign Secure Site”.

Existem ainda outras sessbes, como:

- Editorial: sessdo dedicada a comentarios do editor;
- Colecgbes: apresentagido das diversas colecgdes comercializadas pelas

livraria;
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- Encomendas: espago onde o utilizador pode visualizar as suas
encomendas;
- Como comprar: sessdo dedicada a ajudar o utilizador a efectuar compras

online na livraria.

Todos os livros a venda beneficiam de um desconto. Em alguns existe
uma breve descrigédo e por vezes a possibilidade de ler parte de um capitulo.

Em qualquer compra efectuada on-line a livraria entrara sempre em
contacto com o cliente de forma a confirmar novamente a encomenda.

Sé&o colocados a disposicdo do cliente diversos modos de pagamento,
nomeadamente:
Cheque, que devera ser devidamente preenchido e remetido por correio

juntamente com a nota final de encomenda a imprimir na pagina de Internet;

- Transferéncia Bancaria, modalidade s6 disponivel para Portugal em que o
cliente devera contactar o banco para dar ordem de transferéncia pelo valor
total da encomenda sem quaisquer encargos bancarios para a livraria;

- Cartdo de Crédito (Visa, Mastercard, Eurocard e American Express), este
tipo de pagamento utiliza o sistema seguro de transferéncia electrénica
certificado pela VeriSign, Inc;

- Cobranga Postal, modalidade sé disponivel para Portugal.

A livraria, adverte que em varios paises estrangeiros podem ser
somados aos custos do livro e de expedicdo, encargos aduaneiros adicionais
ou outros que serdo suportados pelo cliente, segundo o regime fiscal e a
politica de importacéo aplicaveis.

Os portes s&do gratuitos para Portugal continental, Agores e Madeira.
No caso de o cliente optar por envio & cobranga, este terd que pagar uma taxa
dos CTT acrescida as despesas de envio normal pela utilizagdo desta

modalidade.
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Livraria D

Forma Juridica: Sociedade por quotas
N.° de funcionarios 580

Volume de vendas 18.000.000 contos/ano
N.° de lojas fisicas 4+1

Quadro n.° 24 - Caracteristicas gerias da livraria D

A livraria D é uma organizagdo de maior dimenséo que as estudadas
anteriormente, tem um volume de vendas de 18.000.000 contos/ano. Dispde de
580 funcionarios e de 4 lojas fisicas e esta prevista ainda para este ano a
“abertura de mais uma loja. De realgar que embora o negdcio principal desta
empresa seja a venda de livros, esta comercializa também cd’'s de musica,
produtos de fotografia, hi-fi e televisdo, VHS’s, DVD’s, hardware, software e por
vezes até promove alguns eventos culturais.

A organizagio esta ligada a Internet desde 1997, ano de inicio da sua
actividade. Todos os colaboradores tém acesso a Internet e a administragcéo
pensa estar preparada para os desafios da Internet. Virada para o cliente e
para a sua satisfacdo, a flexibilidade, adaptabilidade e qualidade no servigo
prestado tém sido os factores chave para o sucesso da organizagdo, tendo
sempre por base uma aposta na liberdade de escolha e satisfagéo do cliente,
dai a promog¢ao constante de eventos culturais visando atingir este objectivo.

No seu pouco tempo de existéncia € ja uma das livrarias que mais livros
vende no pais, atingindo numeros que rondam os 100.000 exemplares
vendidos em trés meses. Parte dessa venda ocorre na Internet.

Com uma pagina inicial bem concebida, é colocado a disposi¢céo do
utilizador um motor de busca no sentido de facilitar a procura do produto
pretendido.

Dado que a empresa comercializa outros produtos para além de livros, o
utilizador tem & sua disposigdo na primeira pagina as diversas secgbes dos
diversos produtos comercializados on-line (livros; discos; produtos de
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fotografia, hi-fi e televisdo; VHS e DVD; hardware; software; bilheteira para
diversos eventos culturais; e divulgagdo de eventos).

Na pagina inicial estdo em destaque livros e outros produtos em
promogao. E aplicado sistematicamente em todos os livros um desconto de
10% sobre o prego estabelecido pelo editor. Este desconto € o maximo que a
lei permite. '

O cliente para pagar podera optar entfe: Visa / Mastercard / American
Express (on-line, através de um servidor seguro) ou através de multibanco (um
servigo Unico neste meio). Existe ainda a opg¢&o de utilizar um cartdo de cliente
da organizagdo. As encomendas podem ser canceladas por email num prazo
maximo de 24 horas. O cliente dispée de 30 dias a contar da data de recepgéo
da mercadoria, para devolver o artigo adquirido ficando os custos de envio e
reenvio da responsabilidade da livraria. Noutros produtos existe algumas
excepgoes.

A empresa garante ainda que vende ao prego minimo de mercado
reembolsando a diferenga ao cliente durante os 15 dias que se seguirem a
compra no caso de este provar que encontrou o0 mesmo produto a custos

inferiores.
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7.2 — Andlise dos impactos da Internet nas livrarias

portuguesas

Nesta secgdo sédo tratados os questionarios recolhidos (anexos Il, IlI, IV
e V) e as diversas entrevistas realizadas no que se refere aos impactos que a
Internet tem nas livrarias portuguesas em estudo.

Conforme se pode constatar nos capitulos anteriores, os impactos da
Internet nas organiza¢des podem ser divididos em sete grandes areas:
- Estratégia organizacional;
- Politicas de Recursos Humanos;
- Politica de marketing;
- Actividade comercial;
- Acesso a informagéo;
- Estrutura de custos da organizagdo;

- E seguranga/sistemas de informagéo.

Estas areas sdo objecto de analise para as organizagées em causa neste
trabalho de investigagdo. Estes impactos nas organizagées resultam
principalmente das potencialidades que a Internet fornece. De entre as varias
potencialidades, verifica-se pela analise do quadro seguinte (quadro n.° 25) que

nem todas estéo a ser devidamente exploradas pelas livrarias analisadas.

POTENCIALIDADES OrganizagZes
A B Cc D
Utilizag&o dos protocolos FTP e Telnet Nao Sim Nao Sim
Utilizagdo de grupos de discusséo Ndo Sim Nao N&o
Utilizagéo de IRC N&o Sim N&o N&o
Utilizagao de videoconferéncia Néo Sim Nao Nao
Pagina de Internet em WWW Sim Sim Sim Sim
Desde 1999 | 1998 | 1997 | 1999
Utilizag&o de correio electrénico Sim Sim Sim Sim
Desde 1999 | 1998 | 1997 | 1997

Quadro n.° 25 - Potencialidades da Internet nas organizagées em estudo
Fonte: Questionario e/ou entrevistas realizadas
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De realcar que apenas duas das livrarias utilizam protocolos FTP e
Telnet. Esta situagéo deriva principalmente do facto da actividade desenvolvida
pelas organizagbes ndo colocar énfase ou mesmo ndo justificar uma
assisténcia aos clientes via Internet, dai a ndo aposta na utilizagdo de
protocolos de FTP e Telnet. A livraria B utiliza estes protocolos devido a
utilizagdo do teletrabalho e a necessidade de actualizar informagdes quer por
upload quer por download com os seus colaboradores neste regime de
trabalho. Ambas as livrarias B e D utilizam estes protocolos n&do para
colocarem mais informacgéo ao dispor dos clientes/utilizadores da Internet, mas
sim para facilitar a actualizagdo e gestdo das suas paginas.

Relativamente a outras potencialidades da Internet apenas a livraria B
(de realgar que a sua dimensdo é reduzida mas o investimento nesta area tem
sido forte) utiliza e coloca a disposi¢do dos utilizadores grupos de discusséo,
IRC e videoconferéncia. Desta forma é possivel promover o contacto on-line
com os clientes e potenciais clientes, permitindo a organizagdo recolher
informacdes preciosas sobre opinides, criticas e ideias dos utilizadores da sua
livraria on-line. As restantes livrarias em estudo afirmam n&o se justificar nesta
fase uma aposta nestas potencialidades fase ao investimento e disponibilidade
necessarios.

Todas as livrarias em estudo possuem pagina na WWW e correio
electronico. A pagina de Internet é vista pelos entrevistados como um meio
extraordinario de apresentagdo da organizag¢do e dos seus produtos e servigos,
possibilitando a promog¢ao da livraria a uma escala muito superior aos meios
tradicionais e com um custo relativamente reduzido.

Nas livrarias o correio electrénico tem um papel fundamental no
comércio electrénico e € cada vez mais utilizado ndo apenas entre os clientes e
a organizagdo mas também entre a organizagdo e os seus fornecedores. E
necessario desenvolver alguma flexibilidade e rapidez para satisfazer as
necessidades dos clientes, o que é possivel através deste meio, que possibilita
a minimizagdo dos prazos de entrega e a maximizagéo da eficiéncia.
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O Impacto da Internet na estratégia da organizagao

Organizagdes
A B Cc D

IMPACTOS

A Internet teve impactos na estratégia da . ) _ )
) Néo Sim Sim Sim
organizagdo

A Internet teve impactos na estrutura da B ) . ,
Néo Sim Sim Sim
organizagdo

A adesdo a Internet funciona como ) _ _ )
- Sim Sim Sim Sim
vantagem competitiva

A interacgdo com clientes e fornecedores . i ) .
3 N&o Sim Sim Sim
sofreu alteragdes

Com a Internet a flexibilidade e )
Néo Sim Sim Sim

adaptabilidade da organizagdo melhorou

Quadro n.° 26 - O Impacto da Internet na estratégia das organizagdes em estudo

Fonte: Questionario e/ou entrevistas realizadas

No que diz respeito ao impacto da Internet nas estratégias das
organiza¢des em estudo, trés das livrarias (B, C e D) responderam de forma
muito semelhante e todos os entrevistados realgaram o facto da Internet
funcionar como um meio de promogdo da organizagdo, pelo que é necessario
reformular e criar uma estratégia a colocar em pratica de forma a ser possivel
alcangar vantagens competitivas face aos concorrentes. A Internet possibilita o
desenvolvimento de estratégias de internacionalizagdo do negoécio com
reduzidos custos. No caso da organizagdo B o impacto da Internet na
estratégia é consideravel dado que a organizagao esta a apostar fortemente
neste novo meio e a sua estratégia de crescimento assenta principalmente na
Internet.

A livraria A, dada a sua pequena dimensdo e quase ndo existéncia de
uma estratégia bem defenida, afirma que a Internet ndo tém qualquer impacto
nivel da estratégia da organizagdo ou da sua estrutura.

Com a entrada da Internet nas livrarias B, C e D as estruturas das

organizagdes sofreram pequenas reestruturagbes de modo a criar
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organizagbes mais flexiveis e descentralizadas, dado que a rapidez e a
qualidade do servigo prestado dirigido para o cliente é cada vez mais um factor
de sucesso.

Foi realgado por todos os entrevistados o facto da Internet fomentar
vantagens competitivas face a concorréncia dada as novas necessidades dos
clientes que passam sobretudo pelo comodismo, pela rapidez de resposta e
pelo prego reduzido. Como foi referido noutros capitulos anteriores, a Internet
possibilita a satisfagdo de todas estas necessidades proporcionando desta
forma vantagens competitivas e até, por vezes, barreiras a entrada de novos
concorrentes.

A interaccdo entre os clientes e fornecedores também sofre alteragbes
em quase todas as organizag¢des estudadas. Os clientes deixam de se deslocar
a livraria fisica e passam a poder comprar on-line com todos os confortos e
facilidades que tal acto implica. As suas opinides e criticas podem ser
expressas por correio electronico e no caso da livraria B tém ainda a
possibilidade de o fazer através de grupos de discussdo, de IRC e de
videoconferéncia. Existe uma tentativa para a fidelizagdo dos clientes e
utilizadores da livraria virtual através da disponibilizagdo destes servicos. E
importante realgar a necessidade de adaptagdo por parte dos fornecedores
face as livrarias analisadas, nomeadamente ao nivel de capacidade de
resposta e de rapidez na resposta a uma encomenda. Desta forma a
flexibilidade da organizagdo sai melhorada e o facto de fazer parte de um
mundo em permanente mudanga acaba por proporcionar as organizagdes uma

maior capacidade de adaptabilidade a novas situagdes.

O Impacto da Internet nos Recursos Humanos

Organizagodes
A B C D

IMPACTOS

A Internet teve impactos na estrutura de i . . )
Sim Sim Sim Sim

trabalho da organizagdo
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(Continuacéo)

Organizagoes
A B C D

IMPACTOS

A organizacdo desenvolveu acgbes de

formacao no ambito da Internet

Com a Internet a organizagéo procedeu a

) Nao Néo Nao Nao

despedimentos

Com a Internet a organizagao procedeu a . ) )
Néo Sim Néo Sim

contratagbes de pessoal

A organizagéo recorre ao teletrabalho Sim .
Nao Nao Néao

Desde: 1998

Quadro n.° 27 - O Impacto da Internet nos Recursos Humanos das organizagbes em
estudo

Fonte: Questionario e/ou entrevistas realizadas

Em todas as livrarias estudadas a Internet provocou impactos na
organizacéo do trabalho face & necessidade de responder a encomendas que
chegam ndo directamente pela livraria fisica mas sim através de correio
electronico, vindas da livraria na WWW. Deste modo em todas as livrarias foi
responsabilizado um ou mais funciondrios pelas encomendas on-line e pelo
esclarecimento de quaisquer duvidas colocadas.

Foi necessario também desenvolver ac¢Ges de formacdo em todas as
organizacdes estudadas com o objectivo de qualificar os recursos humanos
para o novo desafio da Internet quer em termos de utilizagdo do correio
electronico, quer mesmo em termos mais técnicos de actualizacdo e
implementacéo de potencialidades da Internet. Apenas na livraria C a formagéo
foi mais ligeira dado que o desenvolvimento da pégina e as suas actualizagdes
sdo feitas através de Outsourcing. Por esta mesma razéo esta livraria e a
livraria A ndo procederam a contratages de pessoal ao contrario das
restantes. A contratacdo de novos colaboradores foi superior na livraria D
levando mesmo a constituicdo de uma equipa especifica para a gestdo dos
projectos na Internet.
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Em nenhuma das organizagbes a administragdo procedeu a
despedimentos até porque o volume de vendas e de trabalho aumentou com a
“‘abertura” da loja na Internet.

Apenas a livraria B, de pequena dimensdo e com um ndmero reduzido
de funcionarios, recorre ao teletrabalho, que de acordo com o entrevistado
resultou numa forma econdmica de proceder a contratagdo de um novo
colaborador para a gerir a pagina da Internet. Desta forma nédo existem custos
com instalagbes para este funcionario. Esta forma de contratagéo de
colaboradores também esta prevista da Livraria A dada a escassez de recursos
da organizagdo e sobretudo dada a falta de especialistas em comeércio

electrénico na area de localizagéo da livraria.

O Impacto da Internet nas politicas de marketing

Organizagodes

IMPACTOS
A B Cc D
A organizagdo recorre a Internet para
divulgar a sua imagem e a dos seus| Sim Sim Sim Sim

servigos/produtos

A organizagao recolhe informagdes sobre ) ]
_ . Sim Sim Sim Sim
os clientes via Internet

Quadro n.° 28 - O Impacto da Internet nas politicas de marketing das organizagdes em
estudo

Fonte: Questionario e/ou entrevistas realizadas

De acordo com os resuitados obtidos pelos questionarios e entrevistas,
verifica-se que todas as organizagdes em estudo aproveitam a Internet para
promover a sua imagem, 0s seus servicos e os seus produtos. A Internet, como
todos entrevistados referiram, € um meio muito econémico e com um alcance
mundial para fazer publicidade. Para além disso tem a vantagem de possibilitar
a apresentagdo de uma publicidade permanentemente actualizada e que pode
ser facilmente dirigida a puablicos especificos.

Para além da publicidade na propria pagina das livrarias, estas recorrem
ainda a link's de associados e pequenos banner's em paginas nos portais

portugueses com maior audiéncia.
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Todas as livrarias aproveitam também a Internet para recolher
informagées dos seus clientes e visitantes das paginas. A forma mais usual é
através do registo de cliente, a que todas livrarias "obrigam" para a realizagéo
de encomendas. Outra modalidade utilizada em todas as livrarias é a
realizagdo de pequenos inquéritos e sondagens on-line, o que permite as
organizagSes conhecer melhor os gostos e tendéncias dos seus clientes e
potenciais clientes. A livraria B coloca a disposicdo dos visitantes da sua
pagina o IRC, grupos de discussdo e videoconferéncia, utilizando ainda todas
estas potencialidades da Internet para recolher informagdes e para interagir e

comunicar directamente com os utilizadores da sua loja virtual.

O Impacto da Internet na actividade comercial

Organizagdes
A B Cc D

IMPACTOS

A organizagdo utiliza a Internet para ) _ _ )
_ o . Sim Sim Sim Sim
realizar comércio electronico

Qual a percentagem de vendas através
do comércio electronico no total do - 60% 10% 10%

volume da vendas da organizagao

O comércio electronico esta desenvolvido
de forma a atingir a globalidade do| Sim Sim Né&o Sim

planeta

Os produtos vendidos através da Internet ) _
. o Sim Sim Sim Néo
tém pregos inferiores

Quantas visitas por ano tem o site da
Dnd | 30000 {180000 |300000

organizagdo

Qual a percentagem de visitas que
) Dnd Dnd Dnd Dnd
resultam em compra de produto/servi¢o

Dnd — Dados néo disponiveis

Quadro n.° 29 - O Impacto da Internet na actividade comercial das organizagdes em
estudo

Fonte: Questionario e/ou entrevistas realizadas
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Todas as livrarias estudadas utilizam o comércio electrénico para vender
os seus produtos. Segundo os entrevistados esta € uma forma de vender para
todo o territdrio nacional e por vezes internacional (consoante as livrarias) com
toda a comodidade para o cliente e sem grandes investimentos para as
livrarias.

No entanto a percentagem de vendas realizada através deste meio é
ainda muito baixa, sendo mesmo insignificante no caso da livraria A (livraria
com uma aposta reduzida nesta area). E de realgar contudo o caso da livraria B
que tem uma percentagem de 60% do total de vendas que é feito através de
comércio electronico, dai a justificagdo para tdo grande aposta e investimento
nesta area. De realgar também que esta percentagem é também obtida gragas
as publicagbes proprias que por vezes ndo sdo comercializadas pelos canais
normais.

Apenas a livraria C ndo comercializa produtos para fora do pais, no
entanto as restantes fazem-no e a Livraria B estd mesmo a pensar huma
aposta mais forte em paises de emigrantes portugueses e paises de lingua
oficial portuguesa, essencialmente para o comércio de obras de autores
nacionais.

A maioria das organiza¢Ges em estudo praticam precos inferiores na
Internet, dado que os custos que estdo associados a estas vendas sdo
menores, por outro lado € uma forma de aliciar os utilizadores da Internet a a
comprarem nestes moldes. Apenas a livraria D ndo o faz dado que os pregos
praticados nas lojas fisicas sdo ja os minimos permitidos por lei ou possiveis
para manter a sobrevivéncia da organizagao.

O numero de visitas as livrarias virtuais parece estar relacionado com a
sua dimensdo fisica no entanto nenhuma das livrarias estudadas tem um
sistema de monitorizagdo que relacione as visitas com as compras, ndo
existindo assim forma de tirar conclusdes relativamente a este ponto do
questionario. Os entrevistados dizem ndo estar preocupados com este facto e
que a mais valia de tal estudo em pouco mudava as estratégias ja definidas,
afirmam ainda que em Portugal as compras pela Internet comegam agora a
surgir em maior forga e que o importante é a loja virtual ser conhecida pelos

utilizadores da Internet, dado que para a concretizagéo da compra é tudo uma
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questdo de tempo. A livraria A ndo contabiliza ainda as visitas a sua pagina,

estando contudo prevista uma actualizagdo da pagina neste sentido.

O Impacto da Internet no acesso a informagéo

Organizagoes

IMPACTOS
A B c D
A organizagdo recorre a Internet para
recolher informagbes para a sua| Sim Sim Sim Sim

actividade decisional

O Sistema de Informagdo / comunicagéo _ ) _ _
Sim Sim Sim Sim

sofreu alteragées com a Internet

Quadro n.° 30 - O Impacto da Internet no acesso a informagéo das organizagdes em

estudo
Fonte: Questionario e/ou entrevistas realizadas

Todas as organizagdes em estudo afirmam recolher informagédo da
Internet para a gestédo das livrarias, sendo a informagdo de maior valor a que
se refere aos utilizadores, suas criticas e opinides. Outro tipo de informagéo
facilmente recolhida na Internet e que pode alterar a estratégia das
organizagbes é a relativa a concorréncia na Internet, onde operam grandes
gigantes nesta area, como o0 caso da empresa Amazom. Todos o0s
entrevistados afirmam ainda acompanhar permanentemente o aparecimento de
novos concorrentes nesta area, bem como as promogdes, descontos e outros
servicos oferecidos pelas empresas concorrentes.

O sistema de informag&o e comunicagdo destas livrarias também sofreu
algumas alteragdes resultantes da utilizagdo de potencialidades da Internet,
sobretudo do correio electrénico. A propria realizagdo de comércio electrénico
altera o sistema de informagdo e comunica¢do dado que o cliente deixa de se
dirigir a loja fisica para fazer as suas compras e a sua encomenda pode ser

feita de qualquer parte do mundo.
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O Impacto da Internet na estrutura de custos

Organizagodes

IMPACTOS
A B Cc D

Qual o valor do investimento inicial em
1200 | 12000 0 10000

hardware

Qual o valor do investimento inicial em
650 13000 { 1000 |100000

software e design

Qual o valor do investimento inicial em
500 10000 120 0

marketing e publicidade

Qual o valor do investimento inicial em
120 5000 600 500

recursos humanos e formagéo

Em quantos anos esta previsto o retorno
Dnd Dnd 3 3

do investimento na Internet

Qual o valor anual do investimento em
Dnd 2500 120 10000

actualizagGes dos recursos

Os valores encontram-se em milhares de escudos
Dnd — Dados nao disponiveis
Quadro n.° 31 - O Impacto da Internet na estrutura de custos das organizagcdes em

estudo
Fonte: Questionario e/ou entrevistas realizadas

Como referiram todos os entrevistados, qualquer investimento em novas
tecnologias tem impactos na estrutura de custos das organizagdes, quer em
termos de hardware e software, quer mesmo em termos de contratagdo e
formagéo dos recursos humanos dado que existe a necessidade de qualificar
os colaboradores, no sentido de os tornar aptos as novas solicitagdes.

O investimento da Internet em termos de custos é directamente
relacionado com o nivel de sofisticagdo e de servigos oferecidos. Em termos de
hardware existem grandes diferengas entre as livrarias A e C e as livrarias B e
D. Estas ultimas livrarias apostaram fortemente na Internet, a livraria D devido
principalmente ao volume de vendas e a diversidade dos produtos
comercializados on-line (recorde-se que esta organizagdo ndo comercializa
apenas livros). Na Livraria B o investimento em hardware é também acentuado,
dadas as potencialidades e servigos oferecidos aos utilizadores e a extensa
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base de dados colocada on-line. De realgar ainda que estas livrarias tém um
elevado niimero de visitantes pelo que sdo necessarios servidores potentes
capazes de dar uma resposta eficiente as necessidades de rapidez a que os
utilizadores estdo habituados e exigem.

Ainda em relagdo aos custos de hardware a livraria A fez um pequeno
investimento de modo a garantir as condi¢gdes minimas para estar presente na
Internet e a Livraria C recorre a hardware alheio, ou seja a pagina ndo se
encontra alojada nos servidores da organizagao.

Ao nivel de custos de software e design também existem diferencas
consideraveis entre as organizagdes, sendo as diferengas justificadas também
pelo nivel de sofisticagdo, pela dimensdo das base de dados colocadas na
Internet e pela diversidade e quantidade dos produtos colocados on-line.

Em termos de custos de publicidade e marketing é de realgar o forte
investimento que a livraria B tem feito nesta area, justificado pelo facto da
organizagdo desenvolver para a Internet uma estratégia de crescimento rapido,
transferindo grande parte do seu negdcio para a Rede. As livrarias A e C
apenas fazem publicidade em portais portugueses através de pequenos
banners, por isso o impacto destes custos na estrutura da organizagdo é
reduzido. A livraria D ndo desenvolveu quaisquer politicas de marketing e
publicidade para a Internet, o entrevistado realga o facto de serem uma grande
organizagdo e como tal ndo necessitam de publicidade especifica para a
Internet, pressupondo que os utilizadores ir&o procurar a sua loja virtual da
mesma forma como procuram as lojas fisicas.

O valor de investimento inicial em recursos humanos e em formagao ,
bem como o investimento em actualizagdes de recursos, esta relacionado com
os investimentos em software e hardware. Sobressai apenas o caso da livraria
D, que pelo facto de ja possuir colaboradores especializados na area de
tecnologias de informagdo ndo necessitou de um investimento tdo acentuado
na fase inicial, quer em recursos humanos, quer em formacgao.

A retoma do investimento na Internet apenas é conhecido nas livrarias C
e D, apontando ambas para um periodo de trés anos. O entrevistado da livraria
B afirma que actualmente as receitas cobrem os custos no entanto ndo se sabe

ainda quanto tempo decorrera para a retoma do investimento.
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O Impacto da Internet na seguranca/sistemas de informacéao

Organizages
A B C D

IMPACTOS

A seguranca no Sl da organizagao sofreu _ ] ' )
‘ ; Nao Sim Sim Sim
alteragdes com a introdugéo da Internet

A organizagdo recorreu a servigos de . . ' _
o o Néo Sim Sim Sim
autenticacao electronica

A organizagado recorre a firewall's para . ) ) _
, Néo Sim Sim Sim
proteger a intranet

A organizagdo utiliza assinatura e . . . ,
Nao Néo Néo Sim

envelopes digitais no correio electrénico

Quadro n.° 32 - O Impacto da Internet na seguranc¢a/sistemas de informacgdo das
organizagbes em estudo
Fonte: Questionario e/ou entrevistas realizadas

Nas livrarias B, C e D os sistemas de informagdo sofreram alteragbes
com a introducdo da Internet nestas organizagdes. Existe a necessidade de
recorrer a servidores seguros, a firewall’s e a autenticagdo electrénica para
proteger o sistema interno de informagdo, até porque as ameagas vindas da
Internet s&o frequentes e podem pdr em causa a presencga na Internet.

Apenas a organizagdo D, de maior dimensdo e devido ao volume de
vendas e de encomendas que circulam através do correio electrénico, utiliza
assinaturas e envelopes digitais por razfes de seguranca, quer para
fornecedores, quer para clientes.

Na livraria A estdo previstas todas estas medidas de seguranca, no
entanto no momento da entrevista ainda ndo se encontrava em funcionamento
nenhum dos aspectos referidos no questionario.

De referir ainda que todas as livrarias estudadas encararam os impactos
de forma positiva e como oportunidades de mudan¢a necessarias para o
crescimento e até sobrevivéncia a longo prazo das organizagdes.

O quadro n.° 33 que se segue, procura sintetizar os principais impactos
identificados nas organizagdes estudadas.
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IMPACTO DA INTERNET NAS LIVRARIAS PORTUGUESAS EM ESTUDO

Utilizagao de
potencialidades

Todas as organiza¢bes estudadas utilizam a WWW e o
correio electronico nas suas actividades empresariais;
Duas das organizagdes utilizam protocolos FTP e Telnet, as

restantes potencialidades apenas sdo usadas pela livraria B.

Na estratégia da

organizacao

Apenas numa organizagdo ndo se verificaram impactos
estratégicos;

Em todas as restantes verificaram-se impactos ao nivel da
propria estratégia organizacional, na estrutura da
organizagdo € na interactividade entre clientes e
fornecedores;

Estes impactos contribuiram para a melhoria da
adaptabilidade e flexibiidade destas organizacoes
funcionando a Internet como uma vantagem competitiva face

a concorréncia.

Nos recursos

humanos

Em todas as organiza¢des a Internet provocou impactos na
estrutura de trabalho, tendo sido necessario desenvolver
accoes de formacgao;

Nenhuma das organizagbes procedeu a despedimentos e
em duas delas foi mesmo necessario recorrer a novas
contratagdes;

Apenas uma organizacao recorre ao teletrabalho.

Nas politicas de

marketing

Todas as organizagbes recorrem a Internet para divulgar a
sua imagem, 0s seus Servigos e ou seus produtos;
A Internet funciona como um meio para recolher informagdes

sobre 0 mercado de clientes e potenciais clientes.

Na actividade

comercial

Todas as organizagbes utilizam a Internet para realizar
comércio electrénico e na sua maioria para a globalidade do
planeta, sendo no entanto muito variavel a percentagem de
vendas através desta forma;

Os produtos vendidos através da Intemet tém na sua maioria

precos inferiores aos praticados nas lojas fisicas;
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(continuagao)

IMPACTO DA INTERNET NAS LIVRARIAS PORTUGUESAS EM ESTUDO

No acesso a

informagao

Todas as organizagGes recorrem a Internet para recolherem
informagdes essenciais para auxiliar o processo de tomada
de deciséo;

Os sistemas de informagdo e de comunicagdo sofreram

alteragdes em todas as organizagdes.

Na estrutura de

custos

Os valores dos investimentos em hardware, software, design
e nas actualizagbes destes recursos é bastante variavel de
organizagdo para organizagdo, dependendo do grau de
sofisticagdo e das potencialidades utilizadas;

O investimento em marketing, publicidade, recursos
humanos e formacéo também é bastante variavel consoante
a estratégia e os objectivos organizacionais definidos.

Na seguranca e
sistemas de

informacgao

Apenas uma organizacdo nao sofreu alteragbes na
seguranca do seu sistema de informagéo;

De igual modo, apenas uma organizagdo n&o recorre a
servicos de autenticacde electronica-e a. firewall's para
proteger as intranet’s;

No entanto apenas uma organizagdo recorre a envelopes

digitais para correio electronico.

Quadro n.° 33 - Quadro resumo — Impacto da Internet nas livrarias portuguesas em

estudo
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8 - Conclusoes, limitagdes e sugestoes

No primeiro capitulo deste trabalho de investigagdo s&o fixados
determinados objectivos de modo a ser possivel encontrar uma resposta ao
problema delineado. Neste capitulo é feita uma sintese e enunciados os
contributos deste trabalho para o problema colocado. De realgar que o estudo
dos casos praticos e a andlise dos seus resultados n&o possibilita a
extrapolagéo para a generalidade.

De forma resumida pode-se afirmar que o problema delineado no
primeiro capitulo corresponde ao desconhecimento por parte de empresarios e
investidores, das potencialidades e impactos que a Internet tem nas
organizagdes em geral e em particular nas livrarias portuguesas. A escolha das
livrarias portuguesas reside no facto de este tipo de organizagbes encontrar-se
na vanguarda da utilizagéo da Internet, nem que seja pelos exemplos vindos de
outros paises (como é o caso da empresa Amazom).

Definido o problema a estudar, foram enunciados trés objectivos no
sentido de dar uma resposta correcta ao problema identificado. O primeiro
objectivo pretendia enunciar e caracterizar as principais potencialidades da
Internet no seio das organizacoes.

Para este objectivo foi realizada uma reviséo bibliografica de modo a
serem conhecidas as opinides e estudos ja efectuados nesta area. Desta
revisdo evidenciam-se sete potencialidades da Internet:

- o FTP, protocolo que permite fazer a transferéncia de ficheiros de um
computador para outro, mesmo que Os sistemas operativos sejam
diferentes,

- o TELNET, protocolo através do qual é possivel estabelecer sessdes
remotas de utilizacdo de um computador. Permite a ligacdo entre um
servidor e outro computador em modo terminal sem que para isso estejam
na mesma intranet;

- os grupos de discussdo, uma das formas mais utilizadas na Intemet para
comunicar e trocar informagées. Funcionam como quadros de mensagens
onde se coloca opiniées, duvidas ou criticas que sao lidas e respondidas

pelos interessados no tema ou informagao;

O Impacto da Internet nas organizagées — Estudo das livrarias portuguesas 97



- o IRC, uma das potencialidades mais populares da Internet, possibilita a
conversa on-line com qualquer utilizador da Internet, em qualquer parte do
mundo. O IRC tem a vantagem de permitir conversar com vérias pessoas
ao mesmo tempo e em canais de conversa especificos;

- a videoconferéncia, suporta varios servigos em simultaneo, nomeadamente
a voz, imagem e texto. A qualidade deste servigo ainda € relativamente
baixa dada a quantidade de recursos que consome,

- o World Wide Web, sistema de multimédia de obtencéo e distribuicado de
informagdo. Dada a sua grande utilizagdo chega mesmo a ser confundido
com a Internet. E um dos grandes responsaveis pelo crescimento explosivo
da Internet devido & sua capacidade de organizagdo de informagéo de
forma apelativa e de forma a interagir com o utilizador. Através do WWW as
organizagdes podem promover os seus produtos e servi¢os a sua imagem e
até mesmo criar verdadeiras lojas virtuais;

- o correio electrénico, aplicagdo informéatica que permite a troca de
mensagens multimédia do computador remetente para ©0 oOu Os,
computadores destinatérios através da Internet de forma rapida e eficaz

para qualquer parte do mundo;

O segundo objectivo visava clarificar as potencialidades da Intemet nas
livrarias portuguesas, de modo a saber se estdo ou n&o a ser exploradas todas
as potencialidades enumeradas teoricamente. Na prética e através da
realizagdo de entrevistas semi-estruturadas e com base num questionario,
pode-se concluir que apesar de todas as organizagoes conhecerem as
potencialidades enumeradas teoricamente, apenas uma livraria as utiliza na
totalidade. Raz6es econdémicas e de disponibilidade s&o apontadas para a nao
utilizagdo. No entanto todas as organizagbes estudadas utilizam o correio
electrénico frequentemente e dispéem de pagina em WWW, realgando que
estas potencialidades estdo a mudar a forma de actuar das organizagdes e 0
seu préprio negocio.

O terceiro objectivo enunciado neste trabalho de investigag&o, pretendia
identificar teoricamente e verificar na pratica os impactos da Internet nas
organizagdes, mais concretamente nas livrarias portuguesas. Do processo de
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analise e identificacdo dos impactos destacam-se, pela sua importancia os

seguintes aspectos:

Ao nivel da estratégia da organizagéo - 75% das organizagdes estudadas
afirmam ter tido impactos na estratégia, na estrutura da organizagdo, na
interaccdo com clientes e fornecedores e na flexibilidade e adaptabilidade
da organizacdo com a entrada da Internet. Na totalidade das livrarias
estudadas a ades&o a Internet é vista como uma vantagem competitiva face
a concorréncia tradicional;

Ao nivel das politicas de Recursos Humanos - todas as organizagbes
estudadas tiveram que proceder a reestruturacdo do trabalho e a formagéo
de colaboradores, dada as novas necessidades e desafios que a estes se
colocavam. Em nenhum dos casos de estudo foram efectuados
despedimentos e em 50% das organizagdes existiu mesmo contratagdes e
numa das empresas através de teletrabalho. A questdo de recrutar
colaboradores em regime de teletrabalho esta também a ser colocada
noutras organizacbes, dada as vantagens que este pode trazer quer em
termos de produtividade, quer em termos econémicos;

No que diz respeito as politicas de marketing - em todas as livrarias
estudadas a Internet passou a ser utilizada para a divulgacdo da imagem
das organizagbes e dos seus produtos/servigos e utilizada também para
recolher informagdes fundamentais sobre os clientes e potenciais clientes
utilizadores da Internet;

Na actividade comercial - Todas as livrarias utilizam o comércio electronico
para vender os seus produtos, no entanto a percentagem de vendas através
da Intemet no total do volume de vendas varia entre valores insignificantes
até a 60%. Apenas uma organizagdo nido desenvolve 0 seu COMErcio
electrénico de forma a atingir a globalidade do planeta e também, apenas -
uma organizagdo, nido pratica precos inferiores através desta forma de
comércio. O numero de visitas as lojas virtuais varia de organizagao para
organizagdo mas nenhuma das organizagdes monitoriza a percentagem de
visitas que resultam em compras efectivas;

Ao nivel do acesso a informacao - sendo a Intemet sobretudo informagéo os
impactos no acesso a este recurso sdo Obvios. Desta forma todas as

organizacbes em estudo recolhem informagbes de clientes, concorrentes,
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utilizadores gerais e outras informagdes de caracter global para facilitar a
sua actividade decisional. E ainda referido por todas as organizagbes que
os seus sistema de informagdo e comunicagdo sofreram alteragdes,
principalmente devido as compras feitas através da loja situada na Intemet
e a utilizacdo das potencialidade que esta oferece;

- Na estrutura de custos - estes impactos variam consoante o grau de
sofisticacdo e flexibilidade da pagina e das potencialidades utilizadas. Assim
sdo muito diferentes os valores de organizagdo para organizagao,
recorrendo algumas a outsourcing e a hardware alheio e outras a niveis de
software e hardware muito superiores. N&do existe assim um padréo para os
impactos da estrutura de custos, tudo depende do tipo de abordagem e
aposta que se quer fazer. No entanto os custos derivam principalmente de
investimentos em hardware, software e design, de marketing e publicidade,
de recursos humanos e formagdo e de actualizagbes de todos estes
recursos. Duas das livrarias estudadas pressupdem um retorno do capital
em trés anos, as restantes nao tém qualquer estudo efectuado;

- Ao nivel da seguranga/sistemas de informagdo - 75% das organizagdes
sofreram alteracdes nos seus sistemas de informagéo e recorrem a servigos
de autenticacdo electrénica e a firewall's de forma a permitiram maior
seguranga aos sistemas de informagdo e comunicagdo. Apenas a
organizagdo de maior dimensdo e de maiores recursos recorre a
assinaturas e envelopes digitais. A organizacdo que néo recorre a nenhum
destes tipos de seguranga afirma-se preocupada e prestes a resolver o

problema;

Com a execugdo e conclusdo destes objectivos foi possivel partir de
uma abordagem tedrica e verificar na pratica as potencialidades e impactos
que a Internet tem nas organizagdes em geral e particularmente nas livrarias
portuguesas.

Globalmente foram concretizados os objectivos fixados e através desta
realizagdo foi possivel ter uma resposta para o problema colocado. Deste
modo e através de uma abordagem teérica complementada pela analise de
algumas livrarias portuguesas foram enunciadas as varias potencialidades e
impactos da Internet nas organizagbes. Realgca-se mais uma vez que através

O Impacto da Internet nas organizagoes — Estudo das livrarias portuguesas 100



da andlise destes casos ndo se podem extrapolar resultados para a
generalidade das livrarias e/ou organizagbes. Apesar de tudo, por analogia, as
conclusdes retiradas deverdo ser de certa forma semelhantes a livrarias com
tipologias e estratégias idénticas as das organizagbes estudadas.

Procura-se ainda salientar que a Internet esta a provocar alterages na
forma de actuar das organizagdes, sendo importante alertar os empresarios e
investidores para os seus impactos aos mais diversos niveis, perigos e
oportunidades que esta nova realidade lhes coloca.

O facto de se tentar encontrar através da analise de casos praticos uma
complementarizagdo para a abordagem teérica, o que enriquece este trabalho,
constituiu um entrave a sua respectiva execugdo dado que a utilizaggdo da
Internet e as suas potencialidades por parte das organizagbes portuguesas
comega agora a surgir. Este facto dificultou a componente pratica, devido a
indisponibilidade das organizagdes para abordarem estas questdes. E
disponibilizarem os dados necessarios.

Este tipo de estudo ndo se encontra encerrado, dada a natureza do tema
e a sua posicao de vanguarda actual, que promete grandes desenvolvimentos
para o futuro. Seria interessante analisar outros sectores e actividades que
utilizam a Internet como um meio de desenvolvimento & promogéo ao servigo
dos seus objectivos. A quantificagdo dos impactos, ao nivel de custos e
beneficios, de acordo com as especificidades dos conceitos em causa € sem
duvida, um trabalho importante para a compreensao dos avultados

investimentos realizados nesta area e verificagdo concreta dos seus resultados.
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10 - ANEXOS
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Anexo |

Questionario

Desejo que os dados sejam tratados anonimamente e apenas para este fim

1 — Identifica¢ao

Nome da organizagao:

Volume de vendas (valor aproximado):
Numero de funcionarios:

2 — Caracter geral

Ha quanto tempo tem a organizacédo acesso a Internet?
Quem tem acesso a intemet na organizacao?

A organizacao esta preparada para os desafios da Internet?

3 — Potencialidades da Internet

simd Naold

A organizacéo utiliza ou disponibiliza a utilizagdo dos protocolos FTP e Telnet? simO Naol[l

A organizac3o utiliza ou disponibiliza a utilizagio de grupos de discusso? simld Naod
A organizacio utiliza ou disponibiliza a utilizagio de IRC? sim0 Naoll
A organizagio utiliza ou disponibiliza a utilizacdo de videoconferéncia? simd NzoO
A organizacdo tem pagina na WWW? Sim[d Nzo[l Ha quanto tempo?

A organizacdo tem correio electrénico? Sim[] Naold Ha quanto tempo?

4 — O impacto da Internet na organizagao

4.1 - Na estratégia organizacional

A Internet teve impactos na estratégia da organizagio? simd NaoO
A Intemnet teve impactos na estrutura da organiza¢do? simd Nao[d
A ades3o a Internet funciona como vantagem competitiva face a concorréncia? SimOJ Néo[]
A interacgdo com os clientes e fomecedores sofreu alteragdes com a Internet? simd N3oll
Com a Intemet a flexibilidade e a adaptabilidade a organiza¢do melhorou? simO NizoO
4.2 — Nos Recursos Humanos

A Intemet teve impactos na estrutura de trabalho da organizagéo? sim NaoO
A organizacgio desenvoliveu acgdes de formagdo no ambito da Intemet? simO Naod
Com a Intemet a organizacdo procedeu a despedimentos? simO Naol
Com a Intemet a organizacgio procedeu a contratagdes de pessoal? simCd Naoll
A organizagao recorre ao teletrabalho? Sim[d Naold Hé quanto tempo?
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4.3 — Nas politicas de Marketing
A organizagéo recorre a Internet para divulgar a sua imagem e a dos seus servigos/produtos?

simlJ Naol]
A organizagao recolhe informagdes sobre os clientes via Intemet? sim[d Nioll
4.4 — Na actividade comercial
A organizagio utiliza a Internet para realizar comércio electronico? sim] Naoll

Qual a percentagem de vendas através do comércio electrénico no total do volume da vendas
da organizacgdo? (valor aproximado)
O comércio electronico esta desenvolvido de forma a atingir a globalidade do planeta?

' simOd NaoO

Os produtos vendidos através da Intemet tém precos inferiores? Sim[d Nao[
Quantas visitas por ano tem o site da organizac¢éo? (valor aproximado)
Qual a percentagem de visitas que resultam em compra de produto/servigo?

4.5 — No acesso a Informacgao
A organizacio recorre a Internet para recolher informacdes para a sua actividade decisional?
simO Nao

O Sistema de Informacéo / comunicagio sofreu alteragdes com a Intemet? simC0 Naold

4.6 — Na estrutura de custos (valores aproximados em milhares de escudos)
Qual o valor do investimento inicial em hardware?

Qual o valor do investimento inicial em software e design?

Qual o valor do investimento inicial em marketing e publicidade?

Qual o valor do investimento inicial em recursos humanos e forrmacao?

Em quantos anos esta previsto o retorno do investimento na Internet?

Qual o valor anual do investimento em actualizagdes dos recursos?

4.7 - Na Seguranca
A seguranga no Sistema de Informagéo da organizagéo sofreu alteragbes com a introdugao da

Internet? simO NaoO
A organizagao recorreu a servicos de autenticacdo electrénica? Simd Naold
A organizacio recorre a firewall’s para proteger a intranet? simd Naold

A organizacéo utiliza assinatura e envelopes digitais no correio electronico? simO Naol
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Anexo Il = Questionario da Livraria A

1 — ldentificagdo
Volume de vendas (valor aproximado): 10.000 contos/ano
Naémero de funcionarios: 1

2 - Caracter geral

Ha quanto tempo tem a organizagdo acesso a Intemmet? 1 ano e meio

Quem tem acesso a Internet na organizacdo? Todos

A organizagio esta preparada para os desafios da Intemet? Esta atentar preparar-se

3 - Potencialidades da Internet
A organizagio utiliza ou disponibiliza a utilizacdo dos protocolos FTP e Telnet? sim[d NaoM
A organizagc3o utiliza ou disponibiliza a utilizagdo de grupos de discusséo? simO NaoM

A organizacio utiliza ou disponibiliza a utilizagéo de IRC? sim0 NizoM
A organizagc3o utiliza ou disponibiliza a utilizagio de videoconferéncia? simd NaoM
A organizacgdo tem pagina na WWW? SimM  Naold Ha quanto tempo? 1999
A organizagdo tem correio electronico? SimM  Nio[d Ha quanto tempo? 1999

4 - O impacto da Internet na organizagao

4.1 — Na estratégia organizacional

A Intemet teve impactos na estratégia da organizacio? simd NaoM
A Intemet teve impactos na estrutura da organizagéo? simO0 NaoH

A adesdo a Intermnet funciona como vantagem competitiva face a concorréncia? simM Naoll
A interacgio com os clientes e fonecedores sofreu alteracdes com a Internet? simd NaoM
Com a Intemet a flexibilidade e a adaptabilidade a organizagdo melhorou? simd0 NaoM

4.2 — Nos Recursos Humanos

A Internet teve impactos na estrutura de trabalho da organizagao? simM Nzo[
A organizagio desenvolveu acgdes de formagdo no dmbito da Intemet? simM Nao[d
Com a Intemet a organizagdo procedeu a despedimentos? simM Naoll
Com a Internet a organizacio procedeu a contratacbes de pessoal? sim[0 Ni&oM
A organizagio recorre ao teletrabalho? simd NaoM Ha quanto tempo?

4.3 — Nas politicas de Marketing
A organizagio recorre a Intemnet para divulgar a sua imagem e a dos seus servigos/produtos?
simM Naold

A organizagéo recolhe informacdes sobre os clientes via Internet? simM Naoll
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4.4 — Na actividade comercial

A organizagio utiliza a Internet para realizar comércio electronico? simM Naoll
Qual a percentagem de vendas através do comércio electronico no total do volume da vendas
da organizagao? (valor aproximado) Insignificante
O comércio electronico esta desenvolvido de forma a atingir a globalidade do planeta?

SimM  Nao[d
Os produtos vendidos através da Intemet tém precos inferiores? simM Niold
Quantas visitas por ano tem o site da organizagio? (valor aproximado) D.nd.

Qual a percentagem de visitas que resultam em compra de produto/servico? ~ D.n.d.

4.5 — No acesso a informagao
A organizacgao recorre a Intemet para recolher informagdes para a sua actividade decisional?

Sim  NaoO
O Sistema de Informagéio / comunicacéo sofreu alteragdes com a Internet? sSimM Nao[l

4.6 — Na estrutura de custos (valores aproximados em milhares de escudos)

Qual o valor do investimento inicial em hardware? 1200
Qual o valor do investimento inicial em software e design? 650
Qual o valor do investimento inicial em marketing e publicidade? 500
Qual o valor do investimento inicial em recursos humanos e formag¢éao? 120
Em quantos anos esta previsto o retomo do investimento na Intemet? D.n.d.
Qual o valor anual do investimento em actualiza¢des dos recursos? D.nd.

4.7 — Na Seguranga
A seguranca no Sistema de Informacg&o da organizagio sofreu alteragdes com a introduc&o da

Intemet? simld NaoM
A organizag&o recorreu a servigos de autenticacdo electronica? simO Naoid
A organizacao recorre a firewall’s para proteger a intranet? simd NaoM

A organizacdo utiliza assinatura e envelopes digitais no correio electrénico? simO NaoM
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Anexo Il = Questionario da Livraria B

1 - Identificagao
Volume de vendas (valor aproximado): 20.000 contos/ano
Nimero de funcionérios: 6

2 - Caracter geral

Ha quanto tempo tem a organizagio acesso a Intemet? Ha dois anos e meio
Quem tem acesso a Internet na organizag&o? Todos os funcionarios
A organizacgdo esta preparada para os desafios da Internet? Sim

3 - Potencialidades da Internet
A organizagio utiliza ou disponibiliza a utilizagdo dos protocolos FTP e Telnet? simM Naoll

A organizagio utiliza ou disponibiliza a utilizagdo de grupos de discussdo? simM Naoll
A organizagcio utiliza ou disponibiliza a utilizagéo de IRC? simM  Naol
A organizacdo utiliza ou disponibiliza a utilizagdo de videoconferéncia? SimM  NaoO
A organizagdo tem pagina na WWW? simM Nazo Héa quanto tempo? 1998
A organizacg&o tem correio electronico? SimM Naoll Ha quanto tempo? 1998

4 - O impacto da Internet na organizagéo

4.1 - Na estratégia organizacional

A Internet teve impactos na estratégia da organizagdo? SimE  Naold
A Internet teve impactos na estrutura da organiza¢éo? simM NaolO

A ades3o a Internet funciona como vantagem competitiva face a concorréncia? simiM Naod
A interacgdo com os clientes e fornecedores sofreu alteragdes com a Intemet? simM Naoll
Com a Internet a flexibilidade e a adaptabilidade a organizagdo melhorou? simM Nao[O

4.2 — Nos Recursos Humanos

A Internet teve impactos na estrutura de trabalho da organizag&o? simM Naold
A organizacio desenvolveu acgdes de formagdo no ambito da Internet? SimM Naol[l
Com a Intemet a organizacéo procedeu a despedimentos? sim0 Naok]
Com a Intemnet a organizacio procedeu a contratagées de pessoal? simM NzoO
A organizagdo recorre ao teletrabalho? simM NaoO Ha quanto tempo? 1998

4.3 — Nas politicas de Marketing
A organizacdo recorre & Intemet para divulgar a sua imagem e a dos seus servigcos/produtos?
simM Naold

A organizag3o recolhe informagdes sobre os clientes via Intemet? simM Naod
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4.4 — Na actividade comercial

A organizacao utiliza a Internet para realizar comércio electronico? simM Naold
Qual a percentagem de vendas através do comércio electronico no total do volume da vendas
da organiza¢io? (valor aproximado) 60%
O comércio electronico esta desenvolvido de forma a atingir a globalidade do planeta?

simi  NgoO
Os produtos vendidos através da Intemet tém pregos inferiores? SimM Naold
Quantas visitas por ano tem o site da organiza¢do? (valor aproximado) 30.000

Qual a percentagem de visitas que resultam em compra de produto/servigo? D.n.d.

4.5 — No acesso a Informagao
A organizacéo recorre & Internet para recolher informagdes para a sua actividade decisional?

SimM  Nao[d
O Sistema de Informacéo / comunicacio sofreu alteracdes com a Intemnet? SimM  Naold

4.6 — Na estrutura de custos (valores aproximados em milhares de escudos)

Qual o valor do investimento inicial em hardware? 12.000
Qual o valor do investimento inicial em software e design? 13.000
Qual o valor do investimento inicial em marketing e publicidade? 10.000
Qual o valor do investimento inicial em recursos humanos e formac¢io? 5.000
Em quantos anos esta previsto o retorno do investimento na Internet? D.nd.
Qual o valor anual do investimento em actualizagdes dos recursos? 2.500

4.7 — Na Segurancga
A seguranca no Sistema de Informagio da organizagdo sofreu aiteracbes com a introducéo da

Intemet? simM  Nzo[d
A organizacéo recorreu a servigos de autenticagio electrénica? simM NaoDO
A organizacio recorre a firewall’s para proteger a intranet? SimM Naold

A organizacio utiliza assinatura e envelopes digitais no correio electronico? simJ NzoM
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Anexo IV - Questionario da Livraria C

1 — ldentificagao
Volume de vendas (valor aproximado): 500.000 contos/ano
Nuamero de funcionarios: 17 + 4

2 - Caracter geral

Ha quanto tempo tem a organizagdo acesso a Intemet? Desde 1997

Quem tem acesso a intemet na organizacdo? A geréncia, o adjunto da geréncia e a area de
apoio administrativo a producio/relacées externas

A organizagao esta preparada para os desafios da Intemet? Sim

3 - Potencialidades da Internet

A organizagio utiliza ou disponibiliza a utilizagio dos protocolos FTP e Telnet? Simd NaoM]
A organizacéo utiliza ou disponibiliza a utilizagdo de grupos de discussdo? simd NaoM
A organizacéo utiliza ou disponibiliza a utilizacdo de IRC? Sim[] NaoM
A organizacio utiliza ou disponibiliza a utilizacéo de videoconferéncia? simd0 NaoM
A organizagio tem pagina na WWW? SimM Naoll Héa quanto tempo? 1997

A organizagio tem correio electrénico? SimB Naold Ha quanto tempo? 1997

4 — O impacto da Internet na organizagao

4.1 — Na estratégia organizacional

A Intemet teve impactos na estratégia da organizagio? SimM  Naoll
A Intemnet teve impactos na estrutura da organizacio? simM N3zol[d
A ades3o a Intemet funciona como vantagem competitiva face a concorréncia? Sim Naod
A interacgdo com os clientes e fomecedores sofreu alteragdes com a Intemet? SimM Nzo[d

Com a Internet a flexibilidade e a adaptabilidade a organizagdo melhorou? SimM Nao[l

4.2 — Nos Recursos Humanos

A Intemet teve impactos na estrutura de trabalho da organizagio? SimM NzoO
A organizacéo desenvolveu acgdes de formagao no admbito da Intemet? SimM Naod
Com a Intemet a organizacao procedeu a despedimentos? sim0 NaoM
Com a Intemet a organizagio procedeu a contratagées de pessoal? simO NioM
A organizaco recorre ao teletrabalho? Sim[d NaoM Ha quanto tempo?

4.3 — Nas politicas de Marketing
A organizagao recorre a Internet para divulgar a sua imagem e a dos seus servigos/produtos?
SsimEl Naoll
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A organizacao recolhe informacgdes sobre os clientes via Intemet? SimM NaoO

4.4 — Na actividade comercial

A organizagao utiliza a Intemet para realizar comércio electrénico? SimM Naol
Qual a percentagem de vendas através do comércio electrénico no total do volume da vendas
da organizac¢ido? (valor aproximado) 10%
O comércio electrénico esta desenvolvido de forma a atingir a globalidade do planeta?

sim[d NzoM
Os produtos vendidos através da Intemet tém pregos inferiores? simM  Nazo[d
Quantas visitas por ano tem o site da organizagao? (valor aproximado) 180.000

Qual a percentagem de visitas que resultam em compra de produto/servico? D.nd.

4.5 — No acesso a Informagao
A organizagio recorre a Internet para recolher informag6es para a sua actividade decisional?
simM NaoO

O Sistema de Informacéo / comunicacdo sofreu alteragdes com a Intemnet? SimM Naoll

4.6 — Na estrutura de custos (valores aproximados em milhares de escudos)

Qual o valor do investimento inicial em hardware? 0
Qual o valor do investimento inicial em software e design? 1000
Qual o valor do investimento inicial em marketing e publicidade? 120
Qual o valor do investimento inicial em recursos humanos e formagio? 600
Em quantos anos esta previsto o retorno do investimento na Intenet? 3
Qual o valor anual do investimento em actualizagdes dos recursos? 120

4.7 — Na Seguranga
A seguranca no Sistema de informac&o da organizacio sofreu alteragdes com a introdugio da

Intemet? SimM NaoO
A organizagao recorreu a servigos de autenticagio electronica? simM Nzold
A organizagao recorre a firewall’s para proteger a intranet? simM  Naold

A organizago utiliza assinatura e envelopes digitais no correio electrénico? SimO Naol]
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Anexo V - Questionario da Livraria D

1 - Identificagao
Volume de vendas (valor aproximado): 18.000.000 contos/ano
Namero de funcionarios: 580

2 - Caracter geral

Ha quanto tempo tem a organizagdo acesso a Intemet? Desde 1997
Quem tem acesso a intemet na organizacio? Todos os colaboradores
A organizagio esta preparada para os desafios da Intemet? Sim

3 — Potencialidades da Internet
A organizagio utiliza ou disponibiliza a utilizacdo dos protocolos FTP e Telnet? simM Naold

A organizacio utiliza ou disponibiliza a utilizagdo de grupos de discussédo? SimO0 Nao
A organizacéo utiliza ou disponibiliza a utilizag3o de IRC? simJ NaoM
A organizacio utiliza ou disponibiliza a utilizagao de videoconferéncia? simd NaoM
A organizacdo tem pagina na WWW? Simi]  Nao[d Ha quanto tempo? 1999
A organizacdo tem correio electronico? SimB Nao[l Ha quanto tempo? 1997

4 — O impacto da Internet na organizagao

4.1 — Na estratégia organizacional

A Internet teve impactos na estratégia da organizagio? simM Nao
A Internet teve impactos na estrutura da organizacdo? Simi  Naold

A adesio a Intemet funciona como vantagem competitiva face a concorréncia? simM NzoO
A interacgdo com os clientes e fornecedores sofreu alteragdes com a Intemet? simM Nao[d
Com a Intemet a flexibilidade e a adaptabilidade a organizacdo melhorou? SimiE  Naold

4.2 — Nos Recursos Humanos

A Internet teve impactos na estrutura de trabalho da organizagio? simM Naol
A organizacgio desenvolveu acgdes de formagdo no Ambito da Intemet? simM Naold
Com a Internet a organizagio procedeu a despedimentos? simd NaoM
Com a Intemnet a organizacdo procedeu a contratagtes de pessoal? simM Naold
A‘organizagéo recorre ao teletrabatho? Sim[d NaoM Ha quanto tempo?

4.3 — Nas politicas de Marketing

A organizacdo recorre a Intemet para divulgar a sua imagem e a dos seus servigos/produtos?
SimM Naoll

A organizacio recolhe informagdes sobre os clientes via internet? SimM Naoll
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4.4 - Na actividade comercial

A organizacdo utiliza a Internet para realizar comércio electronico? simM Naold
Qual a percentagem de vendas através do comércio electrénico no total do volume da vendas
da organizagdo? (valor aproximado) 10%
O comércio electrénico esta desenvolvido de fon'né a atingir a globalidade do planeta?

simM  Naoll
Os produtos vendidos através da Intemet t&m pregos inferiores? simC0 NaoM
Quantas visitas por ano tem o site da organizagao? (valor aproximado) 300.000

Qual a percentagem de visitas que resultam em compra de produto/servigo? D.nd

4.5 — No acesso a Informagao
A organizacao recorre a Intemet para recolher informagdes para a sua actividade decisional?

simM Naold
O Sistema de Informacdo / comunicag&o sofreu alteragdes com a Intemet? SimM  Naoll

4.6 - Na estrutura de custos (valores aproximados em milhares de escudos)

Qual o valor do investimento inicial em hardware? 10.000
Qual o valor do investimento inicial em software e design? 100.000
Qual o valor do investimento inicial em marketing e publicidade? 0

Qual o valor do investimento inicial em recursos humanos e formagao? 500

Em quantos anos esta previsto o retorno do investimento na Internet? 3

Qual o valor anual do investimento em actualiza¢bes dos recursos? 10.000

4.7 — Na Seguranga
A seguranga no Sistema de Informagio da organizagdo sofreu alteracdes com a introducdo da

Intemet? simM Nao[
A organizacdo recorreu a servigos de autenticagdo electronica? simM Naoll
A organizacio recorre a firewall's para proteger a intranet? simM Naold

A organizaco utiliza assinatura e envelopes digitais no correio electronico? simM  Nao
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