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No final do moédulo os formandos deverao ser capazes de:

Apresentar o Negoécio Electronico e as suas
manifestagdes praticas, na perspectiva do utilizador/cliente

. Introduzir o conceito de utilizador/cliente no Negdécio
Electrénico e a sua perspectiva historica

.. Sensibilizar para a existéncia de uma nova aproximacao
ao negocio, por via do Negdcio Electrénico

Enquadrar o Negdcio Electrénico na Sociedade da
Informacao

Refletir sobre o papel do Negécio Electrénico no
contexto mais alargado da actividade humana
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Apesar de todo interesse e novidade associada ao Negdcio Electrénico como algo novo e
emergente, muitas das suas ocorréncias ja sdo experimentadas no dia a dia e estdo entre
nés ha ja alguns anos.

Quer em termos de funcionalidades, quer dos beneficios que proporciona, o Negdcio
Electrénico possui para cada individuo em particular, um interesse muito proprio, na
medida em que lhe proporciona a realizacdo de algumas das suas necessidades
especificas.

Para aprofundar o impacto e utilidade do Negdcio Electrénico € necessario conhecer o
lado do utilizador e cliente, tanto mais que a orientacdo ao cliente € uma das
caracteristicas do Negdcio Electronico.
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/ Uma das formas de conhecer o potencial do
- Negocio Electrénico é atraveés da analise das
4 suas ocorréncias e da utlizacdo que é
realizada em situagdes particulares.

Numa quantidade crescente de situacoes, esta
a aumentar o namero de individuos envolvido e
que se encontra em pressdao quase
permanentemente para interagir com servicos
gue Ihe proporcionem uma resolugcdo mais
rapida e comoda das suas necessidades.

A apresentacdo de uma série de casos de
estudo associados com experiéncias de
utilizacdo de meios electronicos para dar
solucdo a necessidades especificas. Para cada
situagcdo, as organizagcbes que permitem a
satisfacao das solicitacdes em causa recorrem
ao estabelecimento de alguma forma de
Negécio Electronico.
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As experiéncias descritas resultam em grande parte do recurso a WWW/Internet. No
entanto, existe cada vez mais diversidade e possibilidade de encontrar muitas das
funcionalidades descritas também acessiveis pelo uso de assistentes pessoais digitais,
telemoveis e um numero crescente de dispositivos moveis.

Numa relacdo de Negdcio Electronico, a mediacdo por via electronica da interactividade
entre individuos e organizagdes um dos seus factores distintivos. Cada organizacdo € em
si resultado da interaccdo de um grupo de individuos que suporta as actividades dessa
organizacdo e que interagem com o auxilio dos diferentes sistemas de informacédo que
permitem o suporte das suas actividade.

Cada organizagdo esté igualmente interligada com as outras organizagfes por efeito de
uma rede que é suportado pelos respectivos sistemas de informagdo de cada uma das
organizagcbes que fazem parte dessa rede e que inclui parceiros como fornecedores e
clientes e entidades como os reguladores, o estado e entidades financeiras.
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As organizacbes que interagem com O
utilizador/cliente, proporcionam um conjunto de
funcionalidades que se designam por trés
pilares do Negdcio Electrénico:

PILAR INFORMACAO

- informacao: acesso, disponibilizacdo e, em
alguns casos, comercializacédo de informacéo a
peca ou por assinatura. Tradicionalmente, a
disponibilizacdo de informacdo é uma das
funcionalidades que a WWW/Internet tornou
possivel, associando vantagens de o fazer em
suporte digital e introduzindo o uso do
multimédia para representar essa informacéo
(cor, imagens, gréficos, video, texto, audio e
animacdes, permitiram o enriquecimento da
World Wide Web, tornando-a num canal de
comunicacao com bastante potencial);
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As organizacbes que interagem com O
utilizador/cliente, proporcionam um conjunto de
funcionalidades que se designam por trés
pilares do Negdcio Electrénico:

PILAR SERVICOS

.. servi¢cos: este pilar corresponde a um maior
nivel de controlo e acompanhamento da
actividade realizada por um utilizador/cliente. A
escolha de alternativas de um dado produto, a
sua composicdo em casos de maior
complexidade, ou o suporte a resolucao de
determinada tarefa ou necessidade, pode ser
conduzida por recurso a servigos. A orientacéo
de accao, de recolha de dados, ou de suporte
a escolha e seleccdo de informacdo sao
exemplos de servicos que podem ser
disponibilizados no contexto do Negocio
Electronico;
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As organizacbes que interagem com O
utilizador/cliente, proporcionam um conjunto de
funcionalidades que se designam por trés
pilares do Negdcio Electrénico:

PILAR TRANSACCOES

. transaccdes: de algum modo, este Ultimo
pilar corresponde a um maior nivel de oferta de
Negécio Electronico, permitindo a efectivagéao
de  pagamentos, da verificacdo de
disponibilidades (como por exemplo de um
alojamento em determinada data, ou da
disponibilidade de um produto em stock) e
corresponde a um conceito essencial para a
realizacdo de trocas comerciais sem a
necessidade de intervencdo de outros meios
adicionais, para confirmar identidades, efectuar
pagamentos ou verificar condicdes prévias.
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/ Sociedade da Informacéo
Sociedade que recorre predominantemente as
tecnologias da informagdo e comunicagdo para a
troca de informacdo em formato digital, suportando
a interaccdo entre individuos e entre estes e as
organizagOes, recorrendo a préaticas e métodos em
construcdo permanente

Caracteristicas da Sociedade da Informacéao
utilizacdo da informagcdo como recurso
estratégico;
- utilizacao intensiva das tecnologias de informacéao
e comunicacao;
baseada na interaccdo entre individuos e
organizacdes ser predominantemente digital,
. recorrer a formas diversas de «fazer as (mesmas
e novas) coisas», baseadas no digital.
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No final do modulo os formandos deverdo ser capazes de:

. Introduzir os conceitos de cadeia de valor e cadeia de
fornecimento nas organizacoes

.. Introduzir os conceitos associados ao Negdcio Electrénico

.- Introduzir os conceitos associados ao comércio electrénico

. Discutir as condicbes necesséarias para a realizacdo do
Negécio Electronico

. Discutir o impacto da actividade do Negocio Electrénico
para as organizacoes

Discutir a importancia das tecnologias de informacao e
comunicacao no desenvolvimento do Negécio Electrénico

Apresentar os desafios e perspectivas futuras que se
colocam ao Negdcio Electronico, para as organizacoes
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O Negécio Electronico esta associado com o uso intensivo de tecnologias de informacéo
e comunicacdo. No entanto, para implementar iniciativas de Negocio Electrénico é
necessario bem mais do que o uso de computadores e redes.

Aspectos como o mercado, o nivel de integracdo funcional das organizacbes e a
preparacdo de sistemas e da oferta de produtos e servicos tem de estar devidamente
preparada.

Neste capitulo sdo introduzidos os conceitos fundamentais para enquadrar o Negdécio
Electronico, tendo em conta a maximizagdo da oferta de valor ao utilizador/cliente.
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Electronico | Da cadeia de valor a cadeia de fornecimento

O conjunto de processos que a organizacao utiliza
para criar valor para os seus clientes € designado
/J por cadeia de valor.

A cadeia de valor inclui processos primarios
(directamente relacionados com a criacdo de valor
para os clientes da organizacdo, e processos de
suporte, que adicionam valor de forma indirecta,
facilitando a realizacao dos processos primarios.

O conceito de cadeia de valor é importante porque a
forma como uma organizacdo funciona, deve estar
relacionada com o modo como a organizacdo
proporciona valor aos seus clientes.

Obter consenso sobre a cadeia de valor de uma
organizacdo é um importante passo para melhorar a
sua eficiencia. Embora a cadeia de valor possa
parecer Obvia depois de proposta, a sua realizacéo
ndo é assim téo directa quanto se podera pensar.
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A figura mostra a expanséo da cadeia de valor para incluir fornecedores e clientes, visualizando
quatro niveis distintos, embora relacionados com a eficiéncia e maximizacdo de valor para o
cliente: (1) a cadeia de valor do fornecedor; (2) a cadeia de fornecimento entre o fornecedor e a
organizacao; (3) a cadeia de valor da organizacéo; e (4) o experiéncia do cliente na aquisicdo e

utilizacao do produto.
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Electronico | Da cadeia de valor a cadeia de fornecimento

A experiéncia do consumidor inclui todos o0s
aspectos relacionados com a utilizagdo do produto
// fornecido pela organizacdo a determinado cliente
(verifica-se que esta relacdo continua para além da
venda do produto, numa fase conhecida por pos-
venda, até ao descarte do produto por parte do
cliente).

As cadeias de valor de fornecedor e organizacao
devem realizar todos os esforgos que assegurem a
melhor resposta possivel ao cliente e, desta forma,
o0 maximo de valor acrescentado para cada um dos
intervenientes, de forma a estes se conseguirem
manter na cadeia de fornecimento.

Essa manutencdo deve ser realizada da melhor
forma possivel, afim de cada uma das organizacfes
se manter competitiva.
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Electronico | Da cadeia de valor a cadeia de fornecimento

A cadeia de fornecimento € um conceito que operacionaliza a relagdo da organizacdo com o
mercado, situando-a na sua actividade. Tradicionalmente, a cadeia de fornecimento € vista como
uma sequéncia de transformagfes (podendo estas ser realizadas por diferentes organizacées).
Associado com essa sequéncia de transformacdes existem dois fluxos:

.. o fluxo de produto que evolui e sofre as diferentes transformagdes até chegar ao cliente final, e
.. 0 fluxo de informacao, de sentido contrario, que fornece informacéo para suporte a decisdo das
diversas fases de transformacéo dos produtos.

A direccéo dos fluxos revela também a forte orientacéo ao cliente final, associada ao conceito de
cadeia de fornecimento — o objectivo é a satisfazer o utilizador/cliente, neste caso, no final da
cadeia.

Fluxo de produto

fornecimento . contratagao < . = consumo
design = subcontragéo integracao retalho
componentes de produgéo compra

Fluxo de informacéo
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Electronico

Negécio Electronico (e-business) é a pratica do
desempenho e coordenagdo de processos de
negodcio criticos através do uso intensivo de

tecnologias de informagdo e comunicacdo e de
informagao digital.

O termo e-business foi inicialmente utilizado pela
IBM em 1997, numa campanha publicitaria sobre o
tema do uso da WWW/Internet e das tecnologias de
informacdo e comunicacdo para a conducdo do
negocio de uma organizacdo — dai o nome Negdcio
electronico.

O conceito foi definido pela IBM como «uma
abordagem segura, flexivel e integrada para
fornecer valor de negdécio diferenciado, pela
combinacédo de sistemas e processos que viabilizam
o funcionamento das operac¢des basicas do negaocio,
com simplicidade e acessiveis pelo recurso a
tecnologia Internet» (www.ibm.com).
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Electrénico

Os beneficios do Negécio Electrénico sdo diversos; aumentando o retorno pela melhoria de quatro
factores (servico, preco, qualidade, tempo de resposta) que afectam o valor percepcionado pelo
utilizador/cliente:

£ 1. o nivel de servico aumenta: melhora a qualidade de servico de diversas formas. Proporciona
um servico interactivo e personalizado, com capacidade acrescida de rastreabilidade e de ser
medido, bem como encontrar-se disponivel permanentemente;

2. 0 preco € menor: com maior transparéncia de preco e com recurso a facilidades como os
leildes, a agregacdo de volume e os pagamento por uso. Os clientes conseguem encontrar
precos de produtos e servi¢cos, em constante processo de descida continua;

3. aqualidade aumenta: a qualidade é mais do que a qualidade do produto ou servigo em causa.
E também a qualidade da transaccdo e todo o relacionamento com o cliente. Permite a uma
organizacdo oferecer uma experiéncia personalizada para diferentes grupos de clientes, ou
mesmo para um cliente individual;

4. o tempo de resposta para satisfacdo de pedido baixa: reduz o tempo que decorre entre o
pedido do cliente até a sua satisfacdo. Recorre a sistemas baseados na WWW/Internet que
permitem a configuracdo pelo cliente (muitas vezes em servigo self service) e parcialmente
devido a sistemas de cadeia de fornecimento de rectaguarda (back office) que permitem a
integracdo de todos os intervenientes na cadeia de fornecimento do negdcio electrénico.
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Electronico

/J Tanto o Negdcio Electrénico como o comércio electrénico, possuem diferentes modalidades,
4 de acordo com o tipo de cliente a que estdo dirigidos. As mais comuns s&o:

B2B (business to business): negdcio a negdécio. associado com a actividade inter-
empresarial. Um exemplo é a integracdo de sistemas da cadeia de fornecimento que
relaciona as organizacdes em diversos contextos, como € o caso da subcontratacéo;

.. B2C (business to consumer): negécio a consumidor (cliente), sendo orientado para a
actividade de retalho, com o consumidor final. E a modalidade que esta4 mais associada com
as praticas de comércio electrénico;

. entre individuos ou consumidores finais. Um exemplo € a criagcdo de areas onde se
pode comprar e vender material usado, ou trocar informacdes sobre um qualquer topico;

B2E (business to employee): negdcio a empregado, permitindo o relacionamento da
organizacdo com 0s seus colaboradores. Um exemplo é o recurso a praticas de e-learning de
forma a disponibilizar ac¢des de formacgéo e treino, mediadas de forma electrdnica;

.. B2G (business to government): normalmente associado com a prética de e-government,
permite a relagédo entre o negdcio e o Estado, de forma a facilitar o cumprimento por parte das
organizacdes das suas obrigacdes perante este;

.. G2C (government to citizen): relaciona o estado com o cidaddo, abrindo os canais de
informacéo, transaccdes e servi¢os directamente para o cidadao, que é visto com cliente.
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Electronico

Modelos de negdcio para o comércio electrénico

Clicks and bricks Utilizagdo da WWW/Internet como complemento dos meios tradicionais The Gap
Fornece servigos financeiros, como intermedia¢do em Bolsa de Valores pela
WWW/Internet

e-auction Organizacdo de leildes pela WWW/Internet eBay

Agregador de contelidos Proporciona muitos tipos de informagéo para clientes, encorajando os CNET.com

utilizadores a revisitar o site e gerar trafego

Fornecedor de servicos de Proporciona servigos relacionados com a gestéo de sites Web e acesso América Online (AOL)
negocio electrénico a WWW/Internet
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O Negocio Electréonico tem de assegurar a criacdo de condi¢cdes para conduzir as suas
operacdes e gerir 0s recursos humanos, materiais e de conhecimento. No contexto do
Negdcio Electronico, existem duas condi¢ces de alto nivel, essenciais para o sucesso e
que é necessario satisfazer de forma o mais completa possivel.

A primeira condicéo € a de oferecer o maximo valor ao cliente e a segunda relaciona-se
com 0s meios existentes na organizacdo para poder realizar a primeira condigdo — a
oferta de valor ao utilizador/cliente. S6 com 0s meios necessarios para oferecer valor de
forma eficaz e eficiente é que uma organizacao o pode fazer de forma sustentada.

Além do aparato tecnoldgico necessario é preciso conseguir organizar e gerir 0S recursos
de modo a conseguir além do valor acrescentado para o cliente, obter os recursos
suficientes e de forma a que justifiquem o negdcio da organizagao.
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comunidades virtuais e os locais de trabalho

O processo de criagdo de comunidades com as quais seja possivel constituir um potencial de
negdécio e, em consequéncia, obter retornos e gerar lucros, exige um esfor¢co consideravel para
gerar 0 movimento que permita de forma auto sustentada garantir o crescimento ou manutencao
da comunidade virtual.
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importancia das TICs

As TICs sao vistas como
potenciadoras e facilitadoras de
mudancga nas organizagbes e, em
alguns casos, com capacidade
para se constituirem como agentes
de mudanca  estratégica e
organizacional de quatro formas
possiveis:

: criar um novo canal de vendas
ou de marketing;

integrar a cadeia de valor,
estabelecendo fortes ligagbes com
parceiros para criar redes de valor;

transformar induUstrias pela
criacdo de consércios, mercados
restritos e organizacgodes virtuais;

pela fusdo de industrias e
negocios, promovendo um efeito
de convergéncia.

valor para
0 negécio

convergéncia

da inddstria

transformacéaqg

integracédo da
cadeia de valor

canal de

comunicagdo

potenciador
e facilitador
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posicionamento do negdcio electronico




& Negdcio Electronico

CONCEITOS FUNDAMENTAIS

Luis Borges Gouveia

Conceitos fundamentais | Condicdes para a realizacdo do Negécio Electrénico | O Slide 26
Negocio Electronico em Portugal

A Vector 21 (www.vector21.com) é uma empresa portuguesa que desenvolve estudos na area do
digital e da sociedade da informacéo. De forma regular, tem apresentado um estudo que ja vai na
sexta edigdo sobre o comércio electronico em Portugal. Os seis estudos realizados pela Vector
21, entre 1999 e 2004, permitem a organizacdo da histéria do comércio electrénico em Portugal
de acordo com trés periodos identificados pela Vector21.

A
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tempo de : tempo da i tempo da
expectativa duvida consolidagéo
relatério VI
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Electronico

A analise do potencial do Negdcio Electrénico, das oportunidades de um negécio especifico
devem ser realizadas tendo também em conta os aspectos associados a globaliza¢do. Desta
/J forma, existe um conjunto de organismos internacionais a ser consultados:

United Nations Conference on Trade and Development (UNCTAD): trata-se da
organizacdo principal das Nacfes Unidas para a area do comércio e desenvolvimento —
www.unctad.org.

.- World Trade Organization (WTO): é a organizacdo que lida com as regras globais para o
comércio entre nagdes — www.wto.org.

.- World Intellectual Property Organization (WIPO): é a organizacdo das Nac¢des Unidas
que lida com as questdes de propriedade intelectual e a administracdo dos acordos entre
paises signatérios — www.wipo.org.

.. United Nations Commision on International Trade Law (UNCITRAL): € um organismo
das Nacdes Unidas especializado nas questdes legais — www.uncitral.org.

.. Organization for Economic Cooperation and Development (OCDE): engloba cerca de
trés dezenas de paises que representam mais de dois tercos da producdo de bens e
servigcos. Orientada para a discussdo de politicas sociais e de desenvolvimento dos paises
membros — www.ocde.org.

.. Group of Eight (G-8): O grupo dos 8 é formado pelo auto denominado grupo de paises
mais ricos do mundo (Estados Unidos, Reino Unido, Franca, Alemanha, Itélia, Japéo,
Canada e Russia) — www.g7.fed.us.
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As fungbes desempenhadas pelas TICs podem ser descritas com base em seis operagdes
bésicas de tratamento de dados: captura, transmissdo, armazenamento, recuperacgao,
manipulacéo e visualizagéo.

Considerando o caso de um negécio de uma loja de retalho poderemos considerar, uma
actividade de venda:

.. efectua a captura de dados, utilizando um leitor de cédigo de barras;

.. efectua a transmissao de dados para um computador que verifica 0 preco e descricdo do
produto;

.. efectua o armazenamento da informacao do item para célculo da conta;

.. efectua a recuperagéo da informacédo do precgo e descricdo do computador;

.. efectua a manipulagéo da informacéo enquanto é realizado o céalculo da conta final;

.. efectua a visualizacdo da informacao de cada preco e imprime o recibo final.

A histéria das TICs pode ser resumida ao esforco de desempenhar as seis funcdes descritas
de um modo mais rapido e mais eficiente, numa espantosa sequéncia de avancos
tecnoldgicos (Alter, 2002).
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No final do moédulo os formandos deverao ser capazes de:

. Caracterizar o papel da componente tecnologica no
Negacio Electronico

.. Apresentar uma visdo integrada do suporte tecnolégico
exigivel a organizacdo para suporte do Negocio
Electronico

.. Discutir o papel dos computadores e redes no Negdcio
Electrénico

Introduzir os conceitos de organizagdo virtual e
organizacgéo estendida

. Apresentar os sistemas associados a implementacao
dos conceitos de organizagdo virtual e organizacao
estendida
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O Negdcio Electrénico baseia-se na exploracdo da informacao digital e no uso intensivo
de computadores e redes para criar um ambiente de negdcio que permita o
relacionamento com fornecedores, parceiros, colaboradores e clientes de um modo
integrado e com tempos de resposta nunca antes obtidos.

Os dados e a informacdo necesséria para 0 negocio usam os computadores e redes de
forma a construir sistemas que lidem com a complexidade imposta pela actividade diaria
de uma organizacéo.

A componente tecnolédgica do Negdcio Electrénico € bem mais do que o simples uso de
computadores e redes e esta relacionada com a adopgdo de sistemas de maior
sofisticacdo, a apresentar neste capitulo.
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O que é informacdo? A informacdo ndo sao
apenas factos e numeros, tabelas e instrucdes.
E possivel distinguir entre informacdo que
pode ser medida, verificavel, daquela que é
relativa, afectada por um ponto de vista ou
perspectiva.

Claramente, no primeiro caso a informacéo é
objectiva e constituem seus exemplos, 0 preco
de determinado produto e uma listagem de
tempos gastos em determinada actividade. No
segundo caso, impera a subjectividade e s&o
exemplos o valor atribuido a informagéo e a
sua relevancia num determinado contexto.

Em ambas situagdes, a informacéo revela-se
como um elemento necessario a vida das
organizagoes.
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Sao varias as preocupacdes que uma organizacao tem de ter com a informacéao.

/J Desde logo, entender que informacao nao relevante pode ser contraproducente e que esta
~ pode proporcionar mais confusédo e dificuldades que a sua propria ndo existéncia.

Neste caso, estamos perante um fendémeno de entropia, onde ndo é facil ou sequer
possivel detectar qual a informacgéo relevante para tomar determinada decisdo ou acgéo.

Ora a desordem implica maior complexidade e, desta forma, um acréscimo de dificuldade
em tomar decisfes (o contrario do pretendido com os dados e a informacéo). O desafio esta
saber diferenciar o que € informacao do que podera originar entropia.

Sem um contexto adequado, os dados e a informacdo passam por referir oS mesmos
aspectos, implicando por isso a dificuldade em tomar decisdes ou mesmo de as impedir.
Nido é necessariamente verdade que, com mais informacdo, se decida melhor. E
necessario, isso sim, possuir os dados e a informacéo suficientes para uma boa deciséo.

O fluxo de informacéo é o resultado dos dados, da informacao e do conhecimento que séo
produzidos e consumidos num ambiente especifico, quer este seja 0 do préprio individuo ou
de uma organizacéo.
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O que € o computador? Uma das grandes
vantagens do computador € tratar-se de um
processador simbdlico, e, por isso mesmo, util para
lidar com dados e informagédo, a acrescentar as

suas capacidades de célculo.

Desta forma o computador permite lidar com a
informagéo com maior facilidade em trés aspectos:

(1) com a escala da informacgéo;
(2) a complexidade da informacéo; e
(3) a organizacédo da informacéo.

Adicionalmente, o computador ajuda a simplificar
processos de tomada de decisdo; a diminuir as
dificuldades de manipulacdo de dados e
informacéo e a lidar com o fendmeno do excesso
de informacgédo (situacdo em que a informacéo
obtida é factor de entropia).
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O aumento progressivo das actividades
autométicas na organizacdo, em detrimento das
manuais, € devido a um conjunto variado de
factores que funcionam em conjunto como
elementos para pressionar a adopc¢ao generalizada
de computadores para todo o tipo de actividades

nas organizacoes:

.. Urgéncia no tratamento de informacgéo;

.. Quantidade de informacdo a manipular (escala);
.. Diversidade de fontes de informacéao;

.. Complexidade da informacé&o a manipular;

.- Necessidade de conhecer cenéarios alternativos;

.. Velocidade de reaccao/capacidade de resposta;

.. Fiabilidade e seguranca no sistema.
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O recurso a tecnologias de informacdo ndo se esgota nos computadores. Muitos outros
dispositivos comp&em o aparato tecnolédgico disponivel para suporte ao fluxo de informacéo nas
organizacoes.

A

-~

esforgo
aprendizagem

supercomputadore

mainframes
computadores
de médio po

minicomputadgres

microcomputadores
desktop, servidores

portateis TEMPO

dispositivos
moveis

_objectos
inteligentes

custo / complexidade
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Sistema de Informacao

Um sistema de informacdo é uma infra-estrutura que
suporta o fluxo de informac&o interno e externo a
uma organizacao.

CBIS (computer based information systems)

Sistemas de Informacé&o baseados em computador
Sistemas de informacdo que dependem de
computadores e redes para processar e disseminar
dados e informagdo. Um sistema deste tipo envolve
cinco elementos: 0s objectivos de negdcio, hardware,
software, procedimentos e pessoas.

Os Sistemas de Informacdo s&do elementos
integradores do uso das tecnologias nas
organizacoes.
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Um Sistema de Informagé&o tem as seguintes funcgoes:

(1) recolha da informacéo: garantir a entrada de dados
no sistema;

(2) armazenamento da informacao: garantir o registo dos
dados necessérios ao sistema;

(3) processamento da informacdo: dar resposta as
exigéncias de dados e informacdo para suporte do
sistema,;

(4) representacdo da informacdo: permitir uma
percepgcao com qualidade dos dados e informagéo
disponiveis no sistema,;

(5) distribuicdo da informacao: garantir o fluxo de dados
e de informacg&o no sistema.

O controle do comportamento dos Sistemas de
Informacdo numa organizacdo é conseguido pela forma
como se integram 0s seus recursos humanos, a
tecnologia disponivel e se organiza toda a actividade.
Para o efeito recorre-se aos processos como meio de
articulagao dessa integracéo.
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Processo

Conjunto reproduzivel de actividades que transformam
entradas de dados e informacdo, sob diferentes
suportes, em saidas de dados e informacdo e accdes
sobre produtos e servigos que adicionam valor.

Os processos de negdcio podem ser definidos de
duas formas:

como uma funcdo dentro da organizagcdo que
permite a esta, a realizagdo com sucesso de produtos
Ou Servigos;
: como um conjunto de actividades que proporciona
valor de negécio mediante entrada de dados.

Os processos de negécio estdo associados a cada
organizacdo em particular e dependem das
actividades que permitem o seu funcionamento.
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Internet

Rede a escala global de redes que agrega uma coleccdo de centenas de milhares de redes
publicas e privadas. Esta rede global de redes proporciona uma plataforma altamente flexivel
para a partilha de informacgéo. A informacdo em formato digital pode ser distribuida para
milhdes de individuos em todo o mundo, praticamente sem custos associados.

As caracteristicas da Internet podem ser listadas como:

.. tecnologia de mediacéao;

.. universalidade (encolhe e aumenta o mundo);

.. externalizacdo da rede (valor funcdo do alcance);

.. canal de distribuicao;

.. intermediador de tempo (altera a nogéo tradicional de tempo e de espaco);
.. redutor das assimetrias de informacéao;

.. capacidade virtualmente inesgotavel;

.. baseado em normas de baixo custo;

.. destruidor criativo;

.. reduz os custos de transaccao.
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Os beneficios da Internet, também associados
com o Negocio Electronico, sdo:

.. conectividade global;

.. custos de comunicacao reduzidos;

.. custos de transac¢do menores;

.. custos de agenciamento menores;

.. interactividade, flexibilidade e personalizacéo;

.. conhecimento potenciado;

.. acesso a sistemas/equipamentos variados;
potencial de acesso a novos mercados e

expansao dos actuais.

O potencial da Internet, a sua disponiblidade a
escala global e o tipo de tecnologia utilizada,
rapidamente  tornaram 0 Seu  recurso
extremamente atraente para uso interno das
organizacdes. Desta forma, a intranet constitui-
se como uma rede interna a uma organizacao
baseada nas tecnologias e nas normas da
Internet.
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Intranet
Uma rede que recorre as mesmas solugcbes de

tecnologia da Internet, para utilizacdo interna a
organizagao e que se caracteriza por:

.. utilizar tecnologia da World Wide Web
. recorre a um firewall (sistema para prevenir a
invasdo de redes privadas) que assegura 0 acesso
e seguranca de dados e informacéo;
. ultrapassa as incompatibilidades das diferentes
plataformas de computador;

normalmente instalada com base na infra-
estrutura de computadores e redes existente na
organizagao.

Aproveitando a conectividade proporcionada por
tanto a nivel externo (Internet) como a nivel interna
da organizacéo (intranet) existir o mesmo tipo de
tecnologia, acessivel com recurso a meios
semelhantes, tornou-se possivel estender a
intranet de cada organizagcdo a utilizadores
externos autorizados.




Negocio Electronico

A COMPONENTE TECNOLOGICA

Luis Borges Gouveia

A componente tecnoldgica | A comunicacao e as redes | Internet, intranet e extranet Slide 43

Extranet

Uma aplicacdo de rede, utilizando as mesmas
solucdes de tecnologia da Internet, que permite a
uma organizacao utilizar a Internet para suporte de
relacbes seguras com parceiros, fornecedores e
clientes. E possivel desta forma, que utilizadores
seleccionados do exterior de uma organizagdo usem
a sua intranet.

Como vantagem competitiva, 0 recurso a uma
extranet permite a organizacdo estender o seu
sistema de informagdo a parceiros de negocio
externos, proporcionando acesso a dados e
informacé&o, bem como a aplicacbes que agilizam os
processos de negdcio da organizacao.
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Vantagens da Internet, para o Negdcio Electronico:

.. ligacao facil com outros negoécios e com parceiros;
.. potencial de frentes de loja / centros de informacao
em linha;

potencial de actualizacdo de informacdo sobre
produtos, pedidos e suporte ao cliente;

formularios de processos negocio melhorados
(perfis de cliente, personalizagdo e registo de
actividade);
.. retalho/servico centrado no consumidor;
.. desintermediacéo: remocédo de intermediarios e de
processos de ligacao;
.. custo reduzido para os parceiros da relacao.

Sao muitas as areas que podem beneficiar pela
adopcao de solucdes de interligacdo com a Internet,
quer internamente a organizagdo (intranet), quer na
relacdo desta com o exterior (extranet).
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Gestdo do conhecimento

Aproximacao sistematica para auxiliar o aparecimento
de informacdo e conhecimento e o seu fluxo para os
recursos humanos adequados, no local e momento
necessario de modo a assegurar que estes possam
agir de forma mais eficiente e eficaz.

A gestdo do conhecimento € assim um processo de
grupo que combina o dominio de conhecimento
humano (tacito e explicito) e os objectos do dominio
da informagéo e dos dados com o objectivo de criar
valor (mercado ou cultura).

Um dos maiores desafios associados a Gestao do
Conhecimento numa organizacdo € como motivar 0s
colaboradores da empresa a contribuirem com o seu
conhecimento para partilha comum, sabendo-se que,
cada vez mais, o conhecimento préprio € um grande
factor diferenciador e competitivo a nivel individual.
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organizacdes virtuais
Organizacéao virtual

Organizagédo que recorre a redes para ligar pessoas,
activos e ideias, de modo a criar e distribuir produtos e
servicos sem a limitagdo das tradicionais fronteiras
fisicas das organizacoes.

A organizacao virtual precisa dispor de toda uma infra-
estutura de tecnologia de informacédo que lhe permita
oferecer os produtos com recurso a Internet.

As diferentes modalidades de comercializagdo através
de transaccdes electronicas B2B (Business to
Business) ou B2C (Business to Consumer), ou mesmo
B2G (Business to Government).
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organizacdes virtuais

Mello e Santos (2004) apresentam uma visdo da infra-estrutura de tecnologias de informacéo e
comunicacao necessarias para a operacao on-line de uma organizacao virtual.
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organizacdes virtuais

Além do forte investimento em tecnologias de informacdo e comunicacao, as organizacdes

/J virtuais caracterizam-se pelo esforco de evitar a realizacdo de investimentos em
Y a imobilizado, ou por outras palavras, na aquisi¢do de bens tangiveis, tais como, instalacées
fisicas para sua sede ou escritorios, armazéns, frotas para transporte e distribuicdo dos
produtos, equipamentos para realizacdo das operacdes necessarias para entrega de
produtos e servigos, entre outros.

Neste sentido, pode afirmar-se que as organizacbes ao invés de realizar pesados
investimentos em activos tangiveis, buscam utilizar-se de parcerias com outras empresas
formando uma rede para proporcionar valor com capacidade de resposta rapida aos seus
clientes.

As organizacdes virtuis estabelecem parcerias e subcontratam um grande conjunto de
actividades. Por outro lado, procuram comercializar produtos dos seus proprios
fornecedores, subcontratam outros meios de producdo para fabricar os seus produtos,
recorrem a operadores logisticos para entrega, sempre com o intuito de se livrarem de
investimentos em imobilizados e outros bens tangiveis. Assim procedendo, focalizam-se
em interagir com os clientes e na gestdo da informacgéo integrada com a sua cadeia de
fornecimento.
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organizacdes virtuais

Venkatraman e Henderson (1998) consideram que a virtualizacdo das organizacfes pode
ser fruto de uma decisao estratégica de implementar uma arquitectura virtual.

Tal significa actuar sobre trés vectores interdependentes: criar condi¢cdes para viabilizar o
«encontro virtual» com o cliente; permitir o fornecimento virtual através da integragdo on-
line com fornecedores; e agregar novo conhecimento através do exercicio de
competéncias virtuais (utilizagdo do conhecimento possuido por parceiros, que contribuem
através da rede).

A estrutura mais adequada para representar o modelo de organizacao virtual é a rede.
Esta rede envolve o recurso a uma organizagao virtual e a comunicacfes de dados de
base electrénica, de modo a estabelecer interaccbes com todos os seus publicos
relevantes.

De facto, uma organizacgéo virtual dedica-se mais a gestdo do conhecimento extraido da
interaccao com seus clientes do que o realizado pelas organizac¢des tradicionais.
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organizacao estendida

A evolugdo dos sistemas de informacédo
organizacionais tem como resultado, a transformagéo
em diversas dimensdes, em que € possivel notar
algumas tendéncias:

.. «pacotizacdo», ou seja, funcionalidade que, dantes,
tinham que ser desenvolvidas a medida, hoje séo
parte integrante de qualquer sistema que se compre;.
. verticalizagdo, ou seja, a existéncia de cada vez
mais aplicagbes que enderecam areas verticais
especificas, embebendo em si conhecimento de
processos verticais de negocio;.
- abrangéncia, ou seja, os sistemas tendem a cobrir
todas as areas funcionais da organizagdo, mesmo
incluindo aquelas que tradicionalmente eram pouco
estruturadas;

integracdo, ou seja, a capacidade de fazer
funcionar em conjunto aplicagdes distintas e de
fornecedores distintos.
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organizacao estendida

Macro-arquitectura de uma organizacao estendida (Sistema de Informacéo). Existem algumas
camadas que sao transversais a organizacdo, enquanto que outras possuem elementos que sao
especificos de certas areas funcionais.

Business Intelligence

Data Quality

SCM ERP CRM

Workflow & Document Management

Enterprise Application Integration

Infrastructure & Security




Negocio Electronico

A COMPONENTE TECNOLOGICA

Luis Borges Gouveia

A componente tecnoldgica | Sistemas de suporte a organizacéo | A Slide 52

organizacao estendida

Os ERP (Enterprise Resource Planning) sé&o
estruturados por forma a maximizar a rentabilidade
das operacdes internas da empresa, tendendo a focar-
se em conceitos e nocgdes internas, sendo por isso
uma ferramenta pouco pratica quando se quer ter uma
viséo do cliente.

Por exemplo, muitas operadoras de telecomunicacdes
que nao tinham sequer um numero Unico de cliente
nos seus sistemas de informacdo internos: as
instalagcbes eram identificadas pelo numero de
telefone, o cliente era apenas um nome e uma morada
de facturagdo, possuindo desta forma pouca ou
nenhuma informacdo de acesso facil para saber que
determinado cliente possuia mais do que um namero
de telefone.




organizacgao estendida

Com a crescente pressao competitiva, os operadores
aperceberam-se que o conhecimento do cliente, como
um todo, era uma arma muito poderosa para a criacao
de ofertas segmentadas, campanhas de marketing
localizadas, etc., tudo formas de conseguir extrair
maior valor de um determinado cliente (ou angariar
novos).

Os sistemas de CRM - Customer Relationship
Management, (ou Gestdo da Relacdo com o Cliente)
vieram responder a este desafio. Funcionalmente, e
para dentro da organizacdo, enderecam as
necessidades das Vendas e do Marketing. Porém, o
seu objectivo Ultimo é ser o grande intermediario da
organizacdo na relacdo com o cliente, o que se
concretizou de forma espetacular com o advento da
World Wide Web e a possibilidade dos sistemas de
CRM funcionarem como uma «janela» para o auto-
servico do cliente, um interface simplificado para a
maquina administrativa que se designa como back-
office, a maioria das vezes suportada por um ERP.
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organizacgao estendida

Um sistema de CRM (Customer Relationship
Management) congrega em si toda a informagao
conhecida do cliente, mas também resumos de
encomendas e vendas e registo das transac¢cées com
ele feitas (telefonemas, atendimentos ao balcéo, etc).

Esta conjunto de informacdes centralizado permite
que varios elementos da organizacdo possam interagir
com o cliente, sem perder de vista a sua unicidade,
conseguindo com isto um servico muito mais
personalizado, aumentando a rentabilidade e a
probabilidade de retencéo.

Os sistemas de CRM, tal como os ERPs, séo
constituidos por diversos moédulos, que hoje incluem
coisas tdo diversas como Gestdo de Campanhas de
Marketing e Gestdo de Help-Desk. Os sistemas de
CRM estdo a transformar-se no ponto de contacto
anico com o utilizador/cliente, no interface tipico entre
a actividade da organizacdo e a actividade dos seus
clientes.
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organizacao estendida

Simetricamente (uma vez que se refere a sistemas
que se focam no fornecedor por oposi¢cdao ao CRM,
gue se foca no cliente), falamos do Supply Chain
Management. Especialmente nas empresas em que a
logistica de compra tem um peso muito significativo,
ha uma grande tentacdo de tentar automatizar ao
maximo as interaccbes com os fornecedores, numa
perspectiva semelhante ao CRM, mas desta vez
olhando para montante da cadeia de fornecimento.

Supply chain management

Interligagdo e coordenacdo profunda de meios de
integracdo entre sistemas de informagcdo que
possibilitam o funcionamento de processos de negdcio
entre empresas, relacionados com a compra,
producao e transporte de produtos.
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Um sistema de SCM automatiza o fluxo de informacdo entre a organizagdo e 0s seus

/J fornecedores de modo a optimizar o planeamento, origem, produgéo e entrega de produtos
-~ e servicos, permitindo conhecer todo o histérico de um fornecedor, bem como centralizar e
documentar toda a sua relacdo com a organizacdo, da as Compras e Logistica um grande
poder negocial. Para além disso, a automatizacdo da interaccdo com os fornecedores,
numa primeira fase com sistemas orientados para a interaccdo com individuos — machine-
to-people, (por exemplo uma Extranet para os fornecedores) e, numa fase posterior, com
sistemas orientados para a integracao entre diferentes sistemas de computador — machine-
to-machine (por exemplo, encomenda automatica baseada no nivel de existéncias,
recepcado automatica de facturas, etc), permite uma grande racionalizacdo dos custos e,
mais do que isso, uma grande seguranca (desde que o sistema esteja afinado, claro) no
desempenho de fun¢gBes que sao vitais, mas rotineiras, e que podem provocar grandes
desiquilibrios financeiros, quando mal desempenhadas.

O desenvolvimento de formatos intermutaveis (como o XML) e a existéncia de ferramentas
simples de computacao distribuida (como os Web Services), contribuem de forma muito
positiva para a interoperabilidade de sistemas situados em empresas diferentes, diluindo
assim as fronteiras logicas entre estas e agilizando a transmissdo de informagdo ao longo
da cadeia de valor.
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organizacao estendida

Business Intelligence

Aplicacbes e tecnologias que se concentram na
recolha, armazenamento e analise de dados e
informacao.

Proporcionam o0 acesso a dados e informacao de
diferentes fontes, de modo a ajudar os individuos a
tomarem melhores decisbes. Possuem requisitos
muito diferentes, do ponto de vista de armazenamento
(que se faz naquilo que se designa genericamente por
um Data warehouse) e consulta da informacao, estes
sistemas tendem a existir em entidades fisicas
separadas (incluindo hardware especifico) e requerem
sistemas de recolha periddica da informacao
produzida em todos os outros sistemas.
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A funcionalidade, conhecida por «canalizagdo de dados», € uma disciplina tecnolégica em si
mesma, uma vez que encontra desafios muito préprios, tais como os grandes volumes de
dados a migrar, ou a necessidade de registo e acompanhamento dos meta-dados
correspondentes (quem migrou, fonte de dados, data, verséo, etc).

Data quality

Andlise da qualidade dos dados e das suas estruturas de armazenamento de forma a
determinar a sua precisdo e se estdo completos, no contexto do Sistema de Informacdo em
estudo.

Data cleansing

Correcgéo de erros e inconsisténcias nos dados de modo a aumentar a sua preciséo e a

possibilitar o seu uso em formatos adequados para todo o Sistema de Informacgédo da
organizagao.
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.. 4.1 — Os principios do Neqgoécio Electréonico

4.1.1 — Introducdo

4.1.2 — Principios do Negécio Electrénico

4.1.3 — Mitos do Nego6cio Electronico

4.1.4 —Tipos de abordagem ao Negdcio Electrénico

.. 4.2 — As questdes de organizacao interna

.. 4.3 —Topicos de Negdcio Electronico para o
planeamento do comércio electronico
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No final do moédulo os formandos deverao ser capazes de:

Sensibilizar para as questbes associadas com a
capacidade de resposta da organizacao

.. Apresentar os tipos de abordagem para implementar o
Negécio Electrénico

.. Discutir o papel da envolvente da organizacdo e a sua
influéncia no Negdcio Electrénico

.. Listar os desafios essenciais para o desenvolvimento de
praticas de Negdcio Electrénico nas organizactes
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O Negdcio Electrénico deve surgir como uma resposta mais rapida e mais adequada as
constantes solicitagbes que individuos e organizacdes sdo chamados a corresponder da
melhor forma possivel.

Para que o Negocio Electronico seja considerado, também como uma hipétese de baixo
custo, tem que conseguir explorar os recursos de um modo eficiente e de assegurar 0s
meios necessarios para resolver, de facto, os problemas dos utilizadores e clientes.

Sao assim colocados inumeros desafios que se renovam de um modo quase constante e
gue exigem o estabelecimento de um conjunto de principios que permitam as
organizacdes dar resposta quer interna quer externa aos desafios que se Ihes colocam.




No contexto nacional, existe a Associacao do
Comércio Electrénico em Portugal (ACEP —
www.comercioelectronico.pt) que desenvolve
diversas iniciativas de promocdo de
actividades relacionadas com o Negocio
Electronico.

A ACEP publicou dois guias em parceria com a
UMIC com interesse: um orientado ao
utilizador/cliente, promovendo o uso do
comeércio electrénico e outro as organizacdes
que pretendam adoptar praticas de comércio
electrénico

Adicionalmente, a ANACOM (www.anacom.pt)
publicou em 2004, um relatério bastante
completo sobre o comércio electronico em
Portugal, com uma descricdo completa do
guadro legal associado
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Principios do Negocio Electronico

O Negocio Electronico exige as organizagdes uma nova aproximacao para a sua governacao.
Kalakota e Robinson (2001) listam um conjunto de regras:

/J .. Regra 1: a tecnologia é um factor importante na conducéo da estratégia de negdécio;

4 .. Regra 2: a capacidade de controle da estrutura e de influenciar o controle do fluxo de

informacé&o é muito maior e de menor custo quando comparado com situacdes tradicionais;

.. Regra 3: a incapacidade em descontinuar a forma dominante como o negdcio era realizado,

pode implicar falha do Negocio Electronico;

.. Regra 4: um dos objectivos no desenvolvimento do Negdécio Electronico € a criagdo de

aliancas flexiveis para eventuais subcontratacfes com vista a criagdo de parcerias que integrem

diferentes organizacgdes;

.. Regra 5: o comércio electrénico permite as organizagcfes ouvir 0s seus clientes e tornarem-se

nas melhores, nas mais baratas, ou nas mais familiares;

.. Regra 6: nado recorrer as tecnologias apenas para criar um novo produto. Utilizar as

tecnologias para inovar e melhorar a experiéncia do cliente, desde a seleccao do produto, a sua

encomenda, passando pela recepcao desta e pelo servi¢co associado;

.. Regra 7: a concepc¢ao do negocio futuro utiliza, de forma crescente, modelos baseados em

comunidades de Negécio Electronico, que sao reconfiguraveis, de modo a satisfazer as

necessidades do utilizador/cliente

.. Regra 8: a tarefa de maior desafio na gestdo é o alinhamento de estratégias de negdcio, dos

seus processos e aplicagbes, de uma forma rapida, correcta e realizada a uma

s6 vez. E crucial uma lideranca forte.
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Lientz e Rea (2001) prop6em nove principios para a implementacdo do Negdécio Electronico,
/J para o posicionamento inicial de uma organizacao para iniciar um Negdcio Electrénico:
-~ Principio 1: uma organizacdo depende das suas actividades de negdcio para assegurar 0S
seus objectivos (por exemplo, ser lucrativa). Para tal, é preciso levar a cabo as actividades a
que se propdem. As organizacdes bem-sucedidas cuidam da boa integracdo da sua infra-
estrutura com os requisitos do seu trabalho.
Principio 2: as actividades do negdécio devem ser consideradas em grupos. Existem poucas
actividades de neg6cios autbnomas e, mesmo assim, poucas sao importantes. Em
contrapartida, os riscos de criar ilhas de informacédo sdo elevados. A integracdo deve ser a
palavra de ordem, quando se lida com as necessidades de informacdo, quer internas, quer
externas a organizacao;
Principio 3: o desempenho e as caracteristicas das actividades do negdcio, bem como a sua
integracdo devem respeitar a cadeia de valor da organizacdo e permitir a sua diferenciacao da
competicao;
Principio 4: o equilibrio da infra-estrutura de suporte ao Negocio Electronico € critico. Muitas
tecnologias mesmo quando relevantes, ndo tem o seu potencial alcancado de forma automatica.
Uma nova tecnologia pode criar desequilibrios na organizacdo por néo ser facilmente integravel,
Principio 5: o Negdcio Electronico deve ser mantido no decorrer do tempo. O simples facto de
funcionar ndo garante que funcione sempre. E necessario assegurar a renovagio de processos
e uma melhoria constante.
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Principio 6: a implementacdo do Negdcio Electronico é conduzida mais facilmente em passos
/, descontinuos do que em melhorias continuas. A implementacdo do Negdécio Electrénico exige
P certo tempo e energia. Com as mudancas feitas continuamente, como é que a organizacao
4 poderia focar-se em alguma coisa? Ao contrario, o aperfeicoamento dos negocios é executado e
permite que se estabilize, seja mantido e evolua, podendo ser revisto mais tarde, de acordo com
as necessidades;

Principio 7: os funcionarios devem ser valorizados com base na sua contribuicdo para as
actividades do negécio que criam efectivamente valor. Uma actividade de neg6cio ndo é
emocional. Quando uma organizacdo recompensa individuos pela sua contribuicdo para o
trabalho, o proprio desempenho, em geral, melhora. Os outros colaboradores da organizacéo
reconhecem essas recompensas devido ao facto de a sua contribuicdo para o trabalho ter sido
evidente e a importancia das transacoes ter sido ébvia. No Negdcio Electrénico as pessoas sao,
também, um factor decisivo.

Principio 8: as actividades de negdcios sédo altamente influenciadas pelas politicas de
organizacdo e de infra-estrutura A organizacdo deve ter flexibilidade para mudar as suas
politicas. Um exemplo € necessidade de a organizacdo ser mais flexivel nas politicas de
compensacao adoptadas, para reter clientes no Negécio Electronico;

Principio 9: as mudancas na organizacdo e na infra-estrutura que ndo sdo realizadas para
melhorar o negdcio, tendem a ser passageiras e de curta duracdo. Por exemplo, trocar os
gestores ou um software de comércio electrénico néo ira, por si transformar, de alguma forma, a
cadeia de valor.
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Para muitos o Negécio Electrénico esta associado a
idéias que na pratica ndo se concretizam e que
Lientz e Rea (2001) condensam em sete mitos:

.. Mito 1: a mudanca € continua. De facto, estamos
num contexto em que a mudanga é continua e que a
implementacdo do Negécio Electronico deveria ser
continua. Tal significa esforcos constantes para
melhorar as actividades de negécios. Infelizmente,
esta abordagem ndo corresponde a realidade uma
vez que o0s colaboradores da organizacao
necessitam de estabilidade para desenvolver a sua
actividade;

.. Mito 2: a organizacdo deve focar-se somente nas
actividades criticas do negocio. O esforco da
organizacdo deve estar focado no conjunto de
actividades consideradas criticas. No entanto, todos
0S processos associados ao negoécio, deve ser
considerados uma vez que sO devem existir se
adicionarem valor;
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: Mito 3: os gestores de topo tem de participar
activamente nos projectos de Negocio Electronico
para que estes tenham sucesso. A participagdo da
gestao pode ser desejavel, mas nao é obrigatoria. O
essencial é o seu envolvimento e apoio;

Mito 4: toda a actividade de neg6cios é
radicalmente reconceptualizada. As mudancas
radicais nem sempre sdo as melhores mesmo no
caso do Negécio Electrénico. No redesenho radical
de um processo, podem ser colocados em causa 0S
valores da organizacao;

Mito 5: entender uma iniciativa de Negdcio
Electronico como um recomeco para a organizacao.
Do ponto de vista tedrico, poderia ser bom, mas
ignora a realidade. Muitos dos aspectos da
organizacdo devem ser considerados como um
limite mesmo no Negdcio Electronico, de forma a
preservar a sua identidade e valores;
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.. Mito 6: Ver o Negdcio Electronico como a receita
magica para o sucesso. Esperar que um conceito,
mesmo complexo e enquadrado numa nova
abordagem as organizacdes possa ser suficiente
para 0 sucesso de uma organizacdo é errado. E
necessario que exista um negocio que sustente todo
O processo e que permita explorar novas
abordagens de negécios. Se um dado método ou
uma tecnologia é assim tdo bom, por que ndo ha
ninguém a utiliza-lo?;

.. Mito 7: basta reestruturar a organizacéo de forma
correcta para a implementacdo do Negoécio
Electronico ter sucesso. O que se aprende na
implementacdo do Negdcio Electronico pode acabar
com algumas das ideias originais das actividades de
negoécios. Além disso, as politicas aparecem mais
na implementacdo do que na reestruturagdo, pelo
que é em accdo e no contacto com O
utilizador/cliente que se verifica a validade das
actividades associadas com o Negécio Electrénico.
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O planeamento de implementacdo do Negdcio Electronico difere do planeamento tradicional nos
seguintes aspectos:

~ - Ambito: o ambito de um projecto de Neg6cio Electronico € a propria organizacio. Influéncia os
seus sistemas, as suas actividades, alterando mesmo processos que lhe s&o criticos.
Adicionalmente vai envolver, de forma indirecta, clientes e fornecedores;

.. Politicas: os projectos de implementacdo do Negocio Electronico sdo de maior sensibilidade
politica, e em geral comportando mais riscos do que um projecto tradicional. Deve ser-se
cuidadoso com as palavras que se escolhem para o plano de projecto e para as apresentacdes. E
com as apresentacdes internas que alguns colaboradores finalmente percebem que o Negdcio
Electrénico sera realmente implantado;

..:Coordenacdao: a implementacdo do Negdcio Electronico requer mais recursos humanos, o que
envolve mais coordenacdo, devido a possibilidade de maior confusdo de papéis e
responsabilidades dos colaboradores. Adicionalmente, este tipo de projecto € novo e exige novas
competéncias, o que reforga a importancia da orientagéo;

.. Subprojectos: pelas proprias caracteristicas no Negocio Electronico, a sua implementacao é
complexa no sentido que envolve um numero de subprojectos interdependentes, que tem de ser
realizados paralelamente e de forma integrada.
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A estratégia seguida para implementar o Negdcio Electronico numa dada organizacdo pode
/J seguir trés tipos distintos de abordagens:

.. 0 Negocio Electronico como uma actividade separada: consiste no estabelecimento de
um novo negocio. Caso exista uma organizacao tradicional que patrocine a iniciativa, a nova
organizagdo herdard a maioria das actividades de negocio. Assim, fara sentido a analise das
actividades actuais para definir as novas e realizar melhorias nos processos associados;

- 0 Negocio Electronico implementado sobre o negdcio tradicional, substituindo-o:
adoptando esta estratégia coloca-se o Negocio Electronico no seio do trabalho actual. Em
resultado disso, serdo reutilizadas algumas das actividades de negocios actuais. Por
exemplo, o sistema de encomendas pedidos poderia ser baseado tanto no comércio
electronico como por atendimento telefénico, j& em uso numa dada organizagdo. Desta
forma, o servico de atendimento ao consumidor poderia ser realizado com suporte em
versoes aperfeicoadas das actividades actuais.

o Nego6cio Electrénico integrado com o0s negdécios regulares: neste caso,
normalmente existe um termo de intervencao fixo bem como recursos humanos e materiais
ja determinados. Esta € a estratégia mais comum para uma organizacao ja existente,
tornando as suas actividades sincronizadas tendo em conta a coexisténcia do negocio
tradicional e do Negocio Electronico. Exige mais esfor¢o para implementar, dar suporte e
gerir.
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O planeamento no Negécio Electronico pode seguir uma abordagem em trés grandes fases:

-~ 1. requisitos do negocio: assegurar que se entende o que o mercado pretende e que 0s
processos de negocio que é necessario implementar sdo devidamente percebidos pela
organizacao. Seleccionar um gestor de projectos e assegurar que as diferentes competéncias
para o projecto estao disponiveis. Desenvolver um or¢amento preliminar do projecto.

2. requisitos técnicos: identificar os requisitos técnicos que € necessario preencher.
Desenvolver uma lista abreviada de produtos e servigos envolvidos. Atencdo aos requisitos
técnicos ndo apenas associados a tecnologia. Sao questdes técnicas as relacionadas com as
areas de vendas, de marketing, de logistica e de envolvimento do potencial cliente —a
diversidade de competéncias e a necessidade de as integrar em equipas multidisciplinares
aumenta a complexidade dos projectos e 0 seu custo, exigindo mais tempo. Refazer o
orgcamento.

3. seleccdo e agenciamento: nesta Ultima fase, procede-se a seleccdo de produtos e servigos
especificos de forma a dar inicio ao projecto. E importante assegurar a descoberta e obtencéo
de produtos e servicos apenas apos as fases anteriores terem sido executadas e o plano de
negocio e o correspondente plano técnico ter sido ultimado. Os negdcios que se iniciam por
seleccionar um produto de software ou um fornecedor de servico, mesmo antes dos seus
requisitos de negdécio, correm um maior risco de nao satisfacdo dos requisitos de negécio e
falharem o objectivo a que se propdem.
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No desenvolvimento de uma iniciativa de Negbcio
/J Electrénico, quer a sua complexidade, quer a sua
: sofisticacdo podem ser bastante consideraveis. O

/f essencial € dar passos seguros e um de cada vez.

A fase de planeamento de negdcio de uma iniciativa
de comércio electronico é uma das fases cruciais
para o sucesso da operacao.

As organizagbes que se concentram num plano
técnico e de seleccdo de produtos sem entender 0s
aspectos especificos associados ao negocio
electrénico, terdo mais dificuldades em lidar com os
problemas que se colocam a este tipo de negdcio
gque as organizagcdes que tenham considerado
desde o inicio o planeamento do proprio negocio.
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.. 5.1 —Introducéo

.. 5.2 — Esforcos de previsao

5.2.1 — Instituicdes existentes
5.2.3 — Adaptacao, legado e mudanca

.. 5.3 — Perspectivas de desenvolvimento

5.3.1 — Potencial tecnoldgico
5.3.2 — Potencial humano
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No final do moédulo os formandos deverao ser capazes de:

.. Discutir as perspectivas de desenvolvimento do Negdcio
Electronico

.. Apresentar as diferentes alternativas de previsdo das
perspectivas de desenvolvimento do Negdcio Electronico

Discutir o potencial do Negécio Electronico na
perspectiva do potencial humano

Discutir o potencial do Negoécio Electronico na
perspectiva do potencial tecnolégico

Discutir o potencial do Negoécio Electronico na
perspectiva do potencial organizacional
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As perspectivas de desenvolvimento do Negdcio Electrénico passam pelo conhecimento
das potencialidades oferecidas quer a nivel da tecnologia, como dos recursos humanos
ou mesmo do aproveitamento das melhores formas de organizagdo para estrutura a
oferta do Negdcio Electronico.

Desta forma, os esfor¢cos de previsdo e o0 acompanhamento dos avancos tecnolégicas e
de novas propostas devem ser alvo de atencdo particular por quem se propde
desenvolver um Negdcio Electronico.
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As perspectivas de desenvolvimento constituem
sempre uma das preocupacdes de quem lidera um
negocio. No caso do Negécio Electronico ndo é
excepcgao.

Os esforcos de previsdo do potencial de
determinado negdécio no futuro foram (e sé&o) uma
preocupacdo central dos responsaveis de cada
negdécio, por mais especifico que este seja.

No entanto, ninguém possui uma bola de cristal que
permita ter uma certeza quanto ao futuro, mas poder
recorrer a um conjunto de técnicas que melhorem a
capacidade de previsdo e assim obter perspectivas
de desenvolvimento mais informadas e maior
probabilidade de se transformarem em realidade.
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Existem também novas oportunidades a serem
exploradas no ambito das organizagoes.

/J Novas formas de organizacdes, processos mais
/f elaborados e de maior eficacia ou eficiéncia, ou
simplesmente abordagens de organizacdo que
permitam tirar partido dos seus profissionais ou das
necessidades de clientes, constituem uma via para
a melhoria do Negdcio Electronico.

Onde encontrar informacdo que permita encarar a
mudanca e o futuro de um modo informado?

Quais as perspectivas de desenvolvimento que
podem ser consideradas actualmente?

Quais os aspectos que devem ser considerados
adicionalmente aos ja conhecidos e, claro esta,
adicionalmente aos inerentes a cada negocio
especifico?
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As instituicbes mais importantes possuem locais de
/ presenca na World Wide Web onde também
disponibilizam informacéo de acesso publico, entre as
guais algumas das mais relevantes para consultar no
ambito da criacéao, desenvolvimento e
acompanhamento de um Negécio Electronico, séo:

.. Datamonitor: www.datamonitor.com

.. DaVinci Institute: www.davinciinstitute.com

.. Forrester: www.forrester.com

.. Frost & Sullivan: www.frost.com

.. Gartner Group: www.gartner.com

.. IBM Think research: www.research.ibm.com

.. IDC — International Data Corporation: www.idc.com
. Institute for the future: www.iftf.org

.. Ovum: www.ovum.com

.. Yankee group: www.yankeegroup.com




A anédlise de tendéncias

Uma das formas de saber mais sobre a evolucao do
Negécio Electrénico esta relacionada com a obtencao
de informacdo sobre os factores que mais podem
prevalecer numa determinada area. Assim, a analise
de tendéncias permite identificar de forma sumatria,
0S vectores que podem orientar o desenvolvimento
de um sector de actividade, de uma area de negdcio
ou de uma tecnologia.

CASO DE ESTUDO

Technology Trends 2005-2014
www.gartner.com/2_events/symposium/2003/asset 5
4690 1115.jsp

CASO DE ESTUDO NACIONAL
eBusiness: Analise do Mercado e Tendéncias de
Investimento, 2001-2005", pela IDC Portugal.

www.idc.pt
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O observatorio tecnolégico

/ O observatorio tecnoldgico consiste na recolha
sistematica de informacgéo organizada segundo um
conjunto de regras previamente definidas
destinadas a permitir a comparacao de ocorréncias
dessa tecnologia, das suas aplicacdes e manter um
registo actualizado da actividade inovadora
realizada no ambito dessa tecnologia. Entenda-se
tecnologia no sentido lato. Por exemplo, podem ser
desenvolvidos observatérios do uso da Internet,
sobre o tema do Negdcio electrdnico, entre outros.

CASO DE ESTUDO
The european e-business observatory
www.ebusiness-watch.org

CASO DE ESTUDO NACIONAL

OSIC Observatério da Sociedade da Informacéo e
do Conhecimento

WWW.0sic.umic.pt
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A prospectiva

/ Um dos exercicios mais comuns de previsdo do

futuro no contexto da actividade de gestdo das
empresas é a actividade de prospectiva. Trata-se
do exercicio estruturado de estudo sobre a
evolucéo futura de actividades, baseado em dados
recolhnidos e em metodologias especialmente
concebidas para o efeito.
Desta forma, é pretendido obter uma previsao
disciplinada e estruturada do futuro, com o maximo
de rigor, e fundamentacdo, tendo em atengcao o
passado e o presente.

CASO DE ESTUDO
Futuribles
www.futuribles.com

CASO DE ESTUDO
World Future Society

www.wfs.org
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A especulacao

A especulagdo esta associada com fortes convicgdes que um especialista ou grupos de
especialistas defendem. Estas opinides podem traduzir-se na afirmacdo de tendéncias,
cenarios, histérias, novos conceitos, ou visdes do que podera ser a realidade num tempo
futuro.

Em geral, quem produz este tipo de previsdes sdo especialistas de mérito reconhecido e
créditos firmados e incorrem sempre nalgum tipo de erro ou aproximac¢ao que apenas em
termos historicos é possivel verificar.

De qualquer forma, o exercicio de especulacdo sobre perspectivas futuras pode ajudar e
ajuda efectivamente a uma discussdo que permite melhorar o nosso conhecimento e
capacidade de lidar com o futuro.

CASO DE ESTUDO

The Gory Antigora: lllusions of Capitalism and Computers

Artigo de opiniéo de Jaron Lanier sobre o passado, presente e futuro da Internet
www.cato-unbound.org/2006/01/09/jaron-lanier/the-gory-antigora/
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A construcédo de cenéarios

A construcdo de cenarios € uma das técnicas mais utilizadas de tentar prever o futuro. A
falta de uma “bola de cristal” ou de dons advinhatorios, o exercicio de construgdo de
cenarios permite obter contextos com o detalhe pretendido baseando o seu
desenvolvimento num conjunto de pressupostos.

Como a cada pressuposto podem estar associados diferentes niveis de realizacdo ou de
medida, é possivel obter intervalos de variacdo para esse mesmo pressuposto. Baseado
nesses intervalos de variagdo que podem ser qualitativos ou quantitativos, é possivel
desenvolver cenarios alternativos que usem precisamente dos intervalos de variacdo dos
pressupostos utilizados. Assim, € possivel obter estudos com base em diversos cenarios
com base no mais tradicional cenario optimista e cenario pessimista, conforme forcamos
0S pressupostos a serem 0S mais ou menos desejados, respectivamente.

CASO DE ESTUDO

Cinco cenarios possiveis para a criagdo de paises virtuais, estudo realizado pelo The
DaVinci Institute

www.davinciinstitute.com/page.php?ID=26




A compilacéo de dados estatisticos

Uma das melhores formas de conhecer a realidade é
medir esta. Os dados estatisticos constituem uma das
estratégias para medir de forma adequada essa
realidade.

A necessidade de interpretar os dados e de possuir
conhecimento dos beneficios e limites da prépria
estatistica sdo essenciais para tirar o devido partido
desta técnica. De qualquer modo, a compilacdo de
dados estatisticos é cada vez mais elaborada e rapida,
no mundo desenvolvido. Mesmo a nivel nacional, a sua
obtencéo esta também a ser mais facil e a menor custo.

CASO DE ESTUDO
Eurostat
epp.eurostat.ec.europa.eu

CASO DE ESTUDO NACIONAL
INE — Instituto Nacional de Estatistica

www.ine.pt
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legado

DESEMPENHO
DE PRODUTO

njvel de desempenho
exigido pelos utilizadores

excesso de tecnologia
a maior parte dos~ |

consumidores nao esta

interessada

necessidades
ndo satisfeitas

a tecnologia
domina

a tecnologia é suficientemente boa, pelo que é irrelevante
a experiéncia do utilizador domina

TEMPO
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\

mercado de alta tecnologia
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\

mercado de consumo
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As tendéncias para o Negécio Electronico, segundo Kalakota e Robinson, (2001) séo:

. Servicos mais rapidos (imediatismo)

. Auto servico (self service)

. Mais escolhas de produtos (diversidade)

. Solugdes integradas (integracéo)

. Vendas e servico integrado (venda técnica)

. Suporte transparente (atendimento)

. Flexibilidade e satisfacao de servigo (satisfacdo cliente)

. Aumento da visibilidade de processo (transparéncia)

. Subcontratagcao (outsourcing)

10. Contratar a producdao (virtualizar a cadeia de fornecimento)
11. Distribuig&o virtual (virtualizar o processo logistico)

12. Contratar os melhores e os mais brilhantes (massa cinzenta)
13. Manter os funcionarios com talento (capital intelectual)

14. Integracédo de aplicacbes na empresa (integracao)

15. Integracdo multicanal (multicanal)

16. Middleware (integracao funcional)

17. Aplicacdes Web Wireless (incremento de redes sem fios)

18. Computacdo movel e dispositivos de informacédo (gadjets)
19. Convergéncia de infra-estruturas (integragéo)

20. Fornecedores de servigos de aplicacdo (computadores e redes)

O©oO~NOOOh,WNPE
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Mobilidade

capacidade de assegurar que independentemente do
local, tanto 0 acesso como O processamento ou a

comunicacao de informacédo se encontra facilitada. Em
especial, tanto os servicos de localizagdo, como a oferta
de informacédo em contexto podem revolucionar os trés
pilares do Negdcio Electrénico: informacao, servigos e
transacoes;

Imediaticidade

permite uma relacdo com o tempo diferente. Diferentes
graus de tempo de resposta para a obtencdo de
informacé&o, servicos ou transaccfes sao realizados a
diferentes custos. De alguma forma, tal ja acontece no
contexto do negadcio tradicional, onde a disponibilidade e
oportunidade sdo factores importantes para a
composicao do preco;
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Organizacao em rede
tendencialmente todo o que de mais relevante esta
/“ associado ao dia a dia da actividade das pessoas esta
/f representado pelo facto de possuir informagéo digital
associada. Desse modo, € possivel relacionar pessoas
ou actividades, em cada vez maior detalhe. Existe a
possibilidade de integrar e aceder a caminhos de rede
que permitem relacionar individuos, diferentes entidades
e organizagdes de modo a possibilitar relacionamentos
gue respondam a solicitacdes especificas;

Mapeamento e transcodificagéo de dados e informacao
uma das maiores facilidades oferecidas pela tecnologia
€ a utilizacdo de dados e informacao geradas e obtidas
em diferentes contextos e integrar estas num mesmo
servico ou aplicacdo. Como um dos maiores custos
reside na manutencdo e acesso a dados e informacéo
de qualidade, a possibilidade de obter informagéo e
integrar esta a partir de diferentes fontes € crucial para
obtencédo de valor no Negodcio Electronico, a custos
competitivos;
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Ubiquidade
permitir a omnipresenca dos trés pilares do Negdécio
/J Electrénico, independentemente do local, tempo e modo
/f como se pretendam usar. Desta forma, tanto o acesso a
informacéo, o0s servicos, como as transaccoes sao
facilitadas podendo ser utilizados diferentes meios para
0S mesmos fins.

Em especial, os diferentes dispositivos tornam-se mais
interoperaveis e permitem que O seu uso ocorra de
forma a que um telemoével, um assistente digital pessoal,
a televisdo, ou mesmo um simples comando de
televisdo possam permitir a realizacdo de accdes no
ambito do Negécio Electronico.

Computadores e redes tornam-se assim cada vez mais
infra-estruturas invisiveis no processo do Negocio
Electronico, sendo substituidos por dispositivos que
sejam familiares aos contextos de vida de cada
utilizador, na sua casa, no seu trabalho, na escola ou em
locais de entretenimento.
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Competéncias do individuo na Sociedade da Informacéo

Literacia basica Saber ler
Saber escrever

Literacia Saber negociar

comunicacional Saber colaborar

Processar a Saber reconhecer (dados e informacao)
informacgao Saber classificar (dados e informacé&o)
Identificar informacao Saber escolher (dados e informagéo)
critica Saber seleccionar (dados e informacg&o)
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Curva de aprendizagem

-~ Comportamento que esta associado com o uso de tecnologias e que € sempre necessario
tomar em consideracdo, quando se introduzem novas tecnologias. Conceito de periodo de
aprendizagem, tendo em conta o tempo necessario para o efeito e o esforco despendido
para um determinado individuo atingir um patamar de esforco que lhe permita usufruir da
tecnologia para realizar as suas actividades.

Possui trés fases diferentes que o levam precisamente a um estadio de utilizacdo que seja o
mais produtivo, quer na perspectiva do individuo, quer na perspectiva de uma organizacao,
no contexto do individuo utilizar determinada tecnologia enquanto profissional.

.. A primeira fase esté relacionada com a aprendizagem da tecnologia e possui um curva de
esforco ingreme que cresce rapidamente a medida que o utilizador tenta realizar a sua
actividade. E nesta fase que o esforco pode ser minimizado com recurso a formac&o e treino,
e em que tanto as accdes de formacéo e treino mais resultados produzem. Dessa forma,
cada individuo é ajudado a realizar o esfor¢co necessario.

.. Na segunda fase, da-se lugar a uma negociacao de funcionalidade e ao desenvolvimento
do uso da tecnologia pelo individuo (periodo de adaptacao).

.. Quando o limiar do esforco necesséario para realizar a actividade baixa para niveis
adequados a propria actividade, a curva de aprendizagem encontra-se na sua terceira fase,
designada por periodo de utilizacao.
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ESFORCO 4

\

TEMPO,,

formacdo
e treino

periodode | periodo de periodo de
aprendizagem adaptacéo utilizacdo




A perspectiva de quem usa | Glossario

Mediacdo de base electronica: denomina as
relacbes que se podem estabelecer entre
individuos, entre organizacbes e entre
individuos e organizacdes, por recurso a
computadores e redes ou quaisquer outros
dispositivos de base electronica

Negocio Electronico: actividade de negdcio
gue recorre a meios electronicos para mediar a
relacdo entre parceiros. O termo em Inglés é e-
business e a sua aplicacdo a diferentes areas
de actividade deu origem a termos como o e-
government e o e-learning, entre outros

Organizacao em rede: tipo de organizacao
que se aplica a individuos e organizagdes,
enquanto instituicbes, para suportar o0 seu
relacionamento. Uma organizacdo em rede
leva a modificacdo no relacionamento entre
individuos e organizacfes reinventando as
praticas de negocio

Negdcio Electronico
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Pilares do Negocio Electrénico: organizacao
da mediacdo electronica de acordo com um
conjunto de funcionalidades que exploram trés
abordagens alternativas ao exercicio do
Negocio Electrénico: informacdo, servicos e
interaccoes

Self Service: oferta de servicos permitindo a
um utilizador satisfazer as suas necessidades
em auto-servico sem intervencao de terceiros,
0 que permite reinventar tempos, espacos e
locais de interac¢ao

Sociedade da Informacao: Sociedade que
recorre predominantemente as tecnologias da
informagdo e comunicacdo para a troca de
informacdo em formato digital, suportando a
interaccao entre individuos e entre estes e as
organizacdes, recorrendo a praticas e métodos
em construgcdo permanente

Utilizador/cliente: denomina a principal razao
de ser do Negécio Electrénico — as pessoas
que utilizam e eventualmente se tornam
clientes de sistemas de Negdcio Electronico



Conceitos fundamentais | Glossario

Cadeia de fornecimento - Os processos
associados com a cadeia de fornecimento
resultam das transaccdes, coordenagcdo e
movimento de produtos entre o fornecedor e a
organizacédo, incluindo também a actividade da
organizacao de venda ao cliente.

Cadeia de valor - O conjunto de processos que
a organizagao utiliza para criar valor para 0s
seus clientes é designado por cadeia de valor.

Comeércio electronico (e-commerce) - Engloba
0 uso da WWW/Internet e outras tecnologias de
informacdo e comunicacdo para marketing,
vendas e servicos de bens de consumo.

Comunidade virtual - grupo de individuos de
diferentes partes do mundo, que partilham um
conjunto limitado de interesses e cuja principal
forma de comunicacdo é a WWW/Internet.

Negdcio Electronico
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e-marketplace - Os e-marketplaces sao
criados por consércios de participantes que
permitem a estes a realizacdo de actividades
de negébcio, seguindo o0s principios dos
marketplaces, mas de forma a que a maior
parte da actividade é realizada por mediacao
electronica, com recurso a WWW/Internet.

Negocio Electronico (e-business) - A pratica
do desempenho e coordenacao de processos
de negdcio criticos através do uso intensivo de
tecnologias de informacéo e comunicacéo e de
informacé&o digital.

Processo - um processo de negdécio € um
grupo de actividades relacionadas, em que
individuos utilizam informacdo e outros
recursos de modo a criar valor, tanto para
clientes internos como externos da
organizacao.



A componente tecnoldgica | Glossario

Abrangéncia: os sistemas tendem a cobrir
todas as é&reas funcionais da organizacgéo,
mesmo incluindo aquelas que tradicionalmente
eram pouco estruturadas;

Business Intelligence: aplicacbes e
tecnologias que se concentram na recolha,
armazenamento e analise de dados e
informagé&o. Proporcionam o acesso a dados e
informagéo de diferentes fontes, de modo a
ajudar a tomada de melhores decisées.

Computador: dispositivo electrénico,
concebido para processar dados de entrada,
de modo a transformar estes, por meio da
execucdo de instrucbes armazenadas, em
informacdo de saida para diferentes
dispositivos de apresentacdo de dados e
informacéo.
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Customer Relationship Management:
disciplina associada aos negocios e a
tecnologia que usa sistemas de informacéo
para coordenar todos 0s processos de negocio
associados com a actividade da organizacao,
gue lida com o servico, vendas, marketing e
suporte do cliente.

Data cleansing: correccdo de erros e
inconsisténcias nos dados de modo a
aumentar a sua precisdo e a possibilitar o seu
uso em formatos adequados para todo o
Sistema de Informacéo da organizacao.

Data quality: analise da qualidade dos dados
e das suas estruturas de armazenamento de
forma a determinar a sua precisdo e se estéao
completos, no contexto do Sistema de
Informacéo em estudo.



A componente tecnoldgica | Glossario

Document management: associado a
sistemas que digitalizam, indexam e
classificam documentos de acordo com um
esquema de trabalho bem definido e coerente.
Recorrem a sistemas de gestdo de bases de
dados para a organizacdo de grandes
repositorios de informacdo.

Enterprise Application Integration: software
qgue funciona em plataformas especificas de
modo a interligar mdltiplas aplicagbes,
possibilitando a integracdo de informacao de
diferentes  operacbes da  organizacao,
suportadas pelo seu sistema de informacéao.

Enterprise Resource Planning: conjunto
integrado de mobdulos de software que
possuem um sistema de gestdo de base de
dados comum e que, de forma integrada,
recolhem e partilham dados e informagéo.

Negdcio Electronico
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Extranet: uma aplicagdo de rede, utilizando as
mesmas solucdes de tecnologia da Internet, que
permite a uma organizacdo utilizar a Internet
para suporte de relacdes seguras com parceiros,
fornecedores e clientes. E possivel desta forma,
gue utilizadores seleccionados do exterior de
uma organizacdo usem a sua intranet.

Gestao do conhecimento: aproximacao
sistemdtica para auxiliar o aparecimento de
informagao e conhecimento e o seu fluxo para os
recursos humanos adequados, no local e
momento necessario de modo a assegurar que
estes possam agir de forma mais eficiente e
eficaz. Também definido como um processo de
grupo que combina o dominio de conhecimento
humano (tacito e explicito) e os objectos do
dominio da informacdo e dos dados com o
objectivo de criar valor.



A componente tecnoldgica | Glossario

Document management: associado a
sistemas que digitalizam, indexam e
classificam documentos de acordo com um
esquema de trabalho bem definido e coerente.
Recorrem a sistemas de gestdo de bases de
dados para a organizacdo de grandes
repositorios de informacdo.

Informacéao: informacdo é uma colec¢do de
dados que, quando apresentada de
determinada forma e em determinado
momento, melhora o0 conhecimento do
individuo que a recebe, de modo a que este
individuo se torne mais capaz de realizar a
accao ou deciséo a que se propoe.

Integracao: a capacidade de fazer funcionar
em conjunto aplicacbes distintas e de
fornecedores distintos.

Negdcio Electronico
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Internet: rede a escala global de redes que
agrega uma coleccdo de centenas de milhares
de redes publicas e privadas. Esta rede global de
redes proporciona uma plataforma altamente
flexivel para a partiliha de informacdo. A
infformacdo em formato digital pode ser
distribuida para milhées de individuos em todo o
mundo, praticamente sem custos associados.

Intranet: uma rede que recorre as mesmas
solucbes de tecnologia da Internet, para
utilizacdo interna a organizacdo e que se
caracteriza por: normalmente instalada com base
na infra-estrutura de computadores e redes
existente na organizacao.
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Document management: associado a
sistemas que digitalizam, indexam e
classificam documentos de acordo com um
esquema de trabalho bem definido e coerente.
Recorrem a sistemas de gestdo de bases de
dados para a organizacdo de grandes
repositorios de informacdo.

Organizacéao estendida (Extended
Enterprise): termo utilizado para descrever
uma organizacdo que possui um conjunto de
atributos que Ihe permite antever e responder a
cenarios de mudanca no seu exterior e de o0s
incorporar rapidamente na sua actividade, por
efeito de um sistema de informagcdo que
permite um maior grau de integracdo e suporte
a colaboragdo com parceiros, recorrendo
intensivamente a tecnologias de informacéo e
comunicagao.
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Organizacao virtual: organizagéo que recorre a
redes para ligar pessoas, activos e ideias, de
modo a criar e distribuir produtos e servicos sem
a limitacdo das tradicionais fronteiras fisicas das
organizacoes.

Pacotizacao: funcionalidade que, dantes, tinham
que ser desenvolvidas a medida, hoje sao parte
integrante de qualquer sistema que se compre;.

Processo: conjunto reproduzivel de actividades
gue transformam entradas de dados e
informacédo, sob diferentes suportes, em saidas
de dados e informacéo e accdes sobre produtos
e servigcos que adicionam valor.

Firewall: sistema para prevenir a invasao de
redes privadas que assegura 0O acesso e
seguranca de dados e informacéao.
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Sistema de Informacdo: um sistema de
informacgdo é uma infra-estrutura que suporta o
fluxo de informacéo interno e externo a uma
organizacao.

Sistemas de Informacdo baseados em
computador: sistemas de informacdo que
dependem de computadores (harware e
software) e redes para processar e disseminar
dados e informacdo. Um sistema deste tipo
envolve cinco elementos: os objectivos de
negdcio, hardware, software, procedimentos e
pessoas.

Supply chain management: interligacdo e
coordenacéao profunda de meios de integracao
entre sistemas de informacdo que possibilitam
o funcionamento de processos de negdécio
entre empresas, relacionados com a compra,
producao e transporte de produtos.
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Tecnologias de Informacdo e Comunicacao
(Information and Communication Technologies):
adiciona as tecnologias de informacdo, as
preocupacbes com a comunicacdo de
informacdo, nomeadamente as questdes de
mediacdo de base digital entre individuos,
suporte a grupos, apresentacdo, visualizacao e
partilha de dados e informagéo.

Verticalizacao: a existéncia de cada vez mais
aplicacbes que enderecam areas verticais
especificas, embebendo em si conhecimento de
processos verticais de negadcio.

Workflow management: processo de
sequenciamento de procedimentos de negdécio
de modo a assegurar que a informacdo e
documentos associados para o0 seu suporte, seja
transferida e partilhada onde necesséria, de um
modo fécil e eficiente.
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