





Introducéo

“ Empresas 2.0 - A Tecnologia como Suporte a Gestdo do Futuro” é o resultado do
trabalho e esfor¢o de um conjunto de profissionais com as mais diversas experiéncias,
quadros da AEP, consultores, académicos e gestores, que acreditam no trabalho
colaborativo. A batalha decisiva para a melhoria da produtividade e da

competitividade das empresas portuguesas € o aumento do conhecimento e a

inovagdo na cadeia de valor dos negdcios.

Este livro € uma ferramenta para ajudar os empresarios e os profissionais a reflectir
sobre as novas realidades empresariais e como as tecnologias de informagdo e

comunicacédo (TIC) podem ser uma ajuda preciosa de suporte a gestdo do futuro.

A tecnologia por si s6 ndo produz nenhum resultado, mas se bem utilizada pode
revolucionar as organizagfes, ajudando a abrir novos mercados, fortalecendo a
imagem das empresas, 0 servico prestado aos clientes, aumentando as vendas,
reduzindo custos, melhorando a organizagdo interna, a diferenciacdo e a criagdo de
novos negocios, ajudando a adquirir novas competéncias e aportando mais valor aos

negocios.

Abordamos o Software Livre, que pode ser utilizado legalmente pelas empresas, sem
gue estas necessitem de investir em licencgas de utilizagdo, assim como o software de
baixo custo (menos de 100€/ano). As comunidades de software livre estdo a emergir
como nunca, segundo os principios da sabedoria das multiddes, na era da inteligéncia
colectiva vacinadas desta vez contra os velhos obstaculos de alguns gigantes do
mercado das Tl e com software de qualidade. Neste livro a tecnologia é um
instrumento dos negdécios. Depois de analisar como a tecnologia pode acrescentar
valor ao negdcio decide-se que software e equipamentos podem e devem ser
adquiridos. Se existir Software Livre ou de baixo custo disponivel, que cumpra as
necessidades identificadas, significa que pode canalizar os seus investimentos para

outros fins, como por exemplo no aconselhamento, na preparacdo e treino dos
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profissionais para a exceléncia. Se utilizar software livre, contribua com um donativo

ajudando a fazer crescer os projectos.

O problema de muitas das empresas que observamos ndo € nem a falta de software
nem de equipamentos, o maior problema detectado reside no facto de as empresas
ndo conseguirem tirar o0 maximo rendimento das TIC em proveito do negoécio.
Normalmente o investimento necessario € em conhecimento e disponibilidade para o

esforco e treino.

O desenvolvimento tecnolégico a que assistimos nos ultimos 25 anos mudou a forma
como vivemos, como nos relacionamos e alterou substancialmente as regras do
negocio. As proximas duas décadas terdo um impacto maior. Estdo as nossas

empresas preparadas para os desafios do futuro?

Nao tém os autores a pretensao de dar conselhos, sabemos que a opinido de uma sé
pessoa, mesmo que muito abalizada, € apenas meia gota de saber no vasto oceano de
conhecimento a que hoje temos acesso. O principal objectivo é despertar o leitor
para temas de reflexdo de uma realidade incontornavel e inicia-los em algumas
ferramentas tecnoldgicas, esperando que a aprendizagem se desenvolva e se

consolide pela descoberta das suas funcionalidades.

O livro ndo é um documento acabado. Agradecemos a sua contribuicdo com sugestdes
de novos capitulos e complemento aos capitulos apresentados. Gostariamos que a

préxima pessoa a continuar este livro fosse o leitor.

\ http://imcas.wikispaces.com - E o espaco de trabalho e aprendizagem
colaborativa que criamos na Web para que este livro continue a crescer de

forma dinamica.
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“O meu tutor de Economia, Paul Romer, gosta de dizer que
“todos querem o crescimento econdmico, mas ninguém quer mudar”.
Infelizmente, ndo é possivel ter um sem o outro, especialmente quando
0 “terreno de jogo” estd a mudar de forma téo significativa desde o
ano 2000.

Se quiser crescer e prosperar no mundo plano, é melhor que
compreenda que o que puder ser feito, sé-lo-4 - e muito mais
rapidamente do que pensa. A Unica questdo pendente é saber se sera
feito por si ou para si. Vai ser o motor da inovagéo ou algum dos seus
concorrentes a vai utilizar para passar por cima de si? “

Thomas L.Friedman em “O Mundo é Plano”
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1- A Gestao e as Empresas do Futuro

em Ambientes de Alta Competicdo

1 - A Gestédo e as Empresas do Futuro em Ambientes de Alta

Competicéo

O objectivo deste capitulo é fazer uma pequena abordagem a evolugdo que a
tecnologia tem tido nos ultimos anos e compara-la com a evolugdo dos processos de
gestdo, sugerindo linhas de reflexdo, no sentido das empresas poderem preparar o
futuro que ja chegou e concluir que a gestdo no desporto de alta competicdo tem

sido das actividades que melhor tem acompanhado a evolucédo dos tempos.

Os modelos de gestdo empresarial ja se adaptaram as evolugBes tecnoldgicas dos

ultimos 25 anos; e estdo a preparar-se para o que vai acontecer nos proximos anos?

Estabielecer e Programar Objectivos

Mativar e Alinhar o Esforgo e B / X
—_—————— 4 . [ Coordenar e Controlar as Actividades

Desenvolver e Direccionar o Talento "'\ / Um sécuia de teoria de Gesida |\
Aufor: Gary Hamel

5 | 5
N - | Construir & Fomentar RelagBes

_Acumular e Aplicar 0 Conhecimento

Reunir e Alocar Recursos | N

\
\_Equiliarar e ir a0 encontro das Exigéncias dos Stakeholders

Ao observarmos o ritmo em que apareceram novos produtos e servigos, que nos
conseguiram mudar a vida nas dltimas duas décadas, como a banalizagdo do uso de
computadores portateis, a utilizacdo massiva de novos servigos de comunicagao
moével, de internet de banda larga, o e-mail, a navegacao por paginas Web e os cada
vez mais sofisticados motores de pesquisa de informag8o, colocaram nos
consumidores finais o poder de comparar tudo o que compram com o0s melhores
standards do mercado, exigindo cada vez mais qualidade, vantagens, sensacdes e
momentos, deslocando o poder negocial dos fornecedores para si préprios.

Os produtores véem-se obrigados a aumentar as vantagens percepcionadas pelos
clientes nos seus produtos e servicos, tornando-os distintivos e apeteciveis, ou nao
tendo essa capacidade, as empresas seguem pelo caminho possivel, esmagando

margens e precos ou trocando produtos por dinheiro, muitas vezes abaixo dos limites
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1- A Gestao e as Empresas do Futuro
em Ambientes de Alta Competicdo

do possivel, inclinando o tabuleiro da sobrevivéncia empresarial para “o principio do
fim”.

A utilizacdo massiva do comércio electronico, das tecnologias moéveis, da mdsica
digital, das novas formas de interacgdo digital, que liga humanos em comunidades
virtuais para os mais diversos fins, desde as relagcdes mais intimas, ao trabalho
colaborativo que de uma forma simples junta profissionais e interesses que véo
compondo campos de saber que florescem a todo o instante. A inovagao nos produtos
€ Servigos, Nos processos e na gestao passa a ser a competéncia distintiva do sucesso
empresarial, sabendo-se que concorréncia obriga a niveis de exigéncia maiores, num

mercado global e de maiores oportunidades.

Se ao mesmo tempo pensarmos no que de facto mudou radicalmente na gestdo das
empresas, com 0 mesmo impacto na esfera dos negécios, ndo é facil encontrar
grandes diferencas entre os métodos e as praticas da gestao de hoje e de ha 25 anos
atrés.

Como é possivel competir no mercado global e aberto, com incertezas constantes,
clientes cada vez menos fidelizados, excesso de informacéo e produtos disponiveis 24
horas dia, acessiveis a partir de qualquer lugar, com ciclos de vida cada vez menores,
fazendo do globo uma rede onde todos parecem poder estar e comprar,
simultaneamente em todo o lado e empresas estruturadas, a organizar e gerir
recursos, planear estratégias, organizar e compensar o trabalho e o esforco com

praticas muito semelhantes nas Ultimas décadas?

Compreender que numa sociedade onde existem clientes que ndo compram jornais,
por considerar que entre o tempo em que foi produzida a noticia e a produgéo do
jornal, a informagéo se desactualizou, ainda existam empresas organizadas de forma
hierarquica onde, decisdes e informacédo, sobem e descem por estruturas intermédias
ineficientes, que distorcem a realidade nos dois sentidos e fazem com que as

empresas além de terem de lidar com problemas exteriores cada vez mais complexos,
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1- A Gestao e as Empresas do Futuro

em Ambientes de Alta Competicdo

tornem o seu interior muitas vezes no maior obstaculo ao seu proprio

desenvolvimento.

Demasiadas vezes é criado involuntariamente um emaranhado burocratico de
sobreposicéo de processos e regras, a maior parte delas fora do prazo de validade,
que véo criando entropia e falta de agilidade nos processos de decisdo, dificultando a
capacidade de inovar e reagir de forma eficaz as alteragdes de mercado, gastando-se
internamente a energia e o esfor¢co que deveria ser canalizado para as batalhas no

exterior.

Salvar as margens no negdcio s6 € possivel em empresas que tenham como forga
motriz a inova¢@o permanente em todas as suas actividades, com atencdo redobrada
aos aspectos mais imateriais do negdcio, como a valorizagdo permanente do seu
Capital Humano, aperfeicoando a tecnologia de lidar e motivar pessoas, de melhorar
a imagem, o design, a marca, o dominio dos canais de distribuigcdo e a logistica como
factores decisivos na melhoria da competitividade. S0 necessarias mudancas que
impulsionem a capacidade das empresas a cooperarem mais e melhor, se associarem,
se complementarem, criando dimensdo e musculo que lhes permita abrir o negécio
para fora das suas fronteiras e mercados tradicionais, subindo no patamar da cadeia
de valor. E necessario que cada organizacdo se renove e questione de forma
espontanea, onde ndo exista o drama da mudanca porque esta € permanente e se
melhorem frequentemente processos e praticas na procura constante da exceléncia.
“Fazer diferente para fazer melhor” é a definicdo mais simples para falar de

inovacdo empresarial.

E praticamente uma impossibilidade estatistica, nos sistemas complexos em que as
empresas se tém transformado, com cada um dos seus membros a interagir com
cadeias de contactos e redes relacionais a escala global e onde as informagdes
chegam das mais diversas formas, que as ideias mais validas que contribuem para o

sucesso da organiza¢do nasgam sempre no topo dos organigramas empresariais.
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1- A Gestao e as Empresas do Futuro

em Ambientes de Alta Competicdo

Lembro-me de uma conversa com Johan Frisk, gestor e presidente do conselho fiscal
da fundagdo Luso-Sueca, sobre as vantagens que tém tirado as Empresas Suecas, ao
elevarem o nivel de habilitacdes académicas e profissionais dos seus funcionarios,
que dizia ”"Cada vez se gasta menos dinheiro com estruturas intermédias que
justificam trabalho a custa do trabalho dos outros. O conhecimento termina com os
capatazes e aumenta o numero dos que trabalham. Todos sdo responsaveis do seu
proprio trabalho, cada vez mais motivados, auténomos, respondendo por resultados e
pondo naturalmente a sua paixdo, criatividade e empenho ao servi¢o da organizacéo,

sendo recompensados por isso”.

Existem cada vez mais equipas de trabalho que se auto-regulam dentro dos
departamentos e que respondem directamente pelos objectivos com que se
comprometem com a gestao de topo. Uma gestdo cada vez mais leve e acessivel, que
promove a inovagdo, estimula a criatividade e o empreendedorismo interno ao

servigo da organizacgéo.

O mesmo Johan Frisk dizia “O que é preciso para falar com o presidente da
empresa?” Ligar e bater a porta. “E comum o presidente da empresa ter duas horas
por semana s6 para conversar e trocar ideias com os colaboradores”. Isto teve um
impacto decisivo nas empresas. Porque a estrutura de topo passou a conhecer melhor
a organizacdo sem intermediarios que iam truncando a informagao conforme lhes era
mais conveniente, os colaboradores sentem-se mais motivados em apresentar ideias e
melhorar os seus postos de trabalho. A medida que o conhecimento e as
competéncias sobem dentro das organizacdes estas tendem a ser mais horizontais, é
o caminho natural do futuro, nas organizacdes que pretendem ter sucesso no

mercado.

Usar a tecnologia disponivel de forma eficiente ao servico do negécio, ajudando a
organizar empresas de forma mais eficaz, produzir produtos e servicos de maior valor

acrescentado, captar mais e melhores clientes, vender cada vez mais e em mercados
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diferentes e colocar mecanismos de vigilancia sobre a concorréncia € uma

possibilidade ao alcance de todos a custos cada vez mais baixos.

O tempo ficou téo acelerado nos negdcios que o sucesso se deixou de medir em anos,
pois as empresas ganham e perdem cota de mercado antes mesmo de saber o que
Ihes estd a acontecer e, cada vez mais, a diferengca entre as empresas e as suas
concorrentes esta na capacidade de executar, antecipar oportunidades, sabendo que

qualquer inovagao se torna numa “commodity” em pouco tempo.

Com o preco do barril de petréleo a $138, como ser& a economia e 0 mundo quando o
conhecimento e a investigacdo aplicada nos levar a colocar uma bateria de
telemével, uma pilha de relégio ou um litro de agua dentro do nosso carro e

possamos andar o ano inteiro? Este € o mar de oportunidades, em que nas

dificuldades do presente pensam e trabalham os visionarios do futuro.

E a mesma ficcdo que um gestor em 1980 teria, se imaginasse que para negociar
numa feira em Londres ou Paris pagaria por um bilhete de avido, menos do que
gastaria no pequeno-almog¢o na sala de espera do aeroporto e que a partir da sua
aldeia poderia abrir um negécio a operar a escala global, com custos praticamente
negligenciaveis.

A maior dificuldade dos trabalhadores do futuro é saber seleccionar, modificar e
aplicar a vasta informacédo disponivel nos seus postos de trabalho, no momento e na
proporgdo certa, no sentido de acrescentar valor aos produtos e servigos. Tirar
partido da informacdo disponivel para acrescentar valor ao negocio sdo as
competéncias chave do futuro, pois na esséncia, o sucesso dos negécios e das

empresas vai decidir-se nos detalhes e € no detalhe que a informagdo é mais

complexa e dificil de interpretar em proveito da organizagao.

Os segredos do sucesso serdo cada vez menores mas mais dificeis de descodificar. As
empresas vao ter a tendéncia para dificultar os processos de cépia e replicacdo de
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negocios incorporando nos produtos e servigos cada vez mais investigagao,

desenvolvimento e conhecimento intensivo.

Com a globalizagéo e principalmente com a entrada da China e da india no comércio
mundial, dificilmente paises como Portugal podem competir com recursos humanos
pouco qualificados e em industrias de mao-de-obra intensiva. Vamos ter que
acrescentar valor aos produtos e servicos e para isso ndo chega injectar
conhecimento apenas em alguns elos da cadeia de valor. Trabalhadores mais bem
preparados passam a ser necessarios em todos os locais da organizagdo e todos
devem contribuir para a existéncia de melhorias no funcionamento geral dos postos
de trabalho. A formagao permanente de todo o quadro de pessoal deixa de ser um
privilégio para uns ou uma obrigacdo para outros e tera de se tornar num dos pilares
mais relevantes da estratégia empresarial que impulsionara a inovacéo e a melhoria

de processos que permitam acrescentar valor ao negdcio.

Sabendo que captar clientes serd cada vez mais dificil, as relagdes com os clientes e
0s servigos a eles associados v@o tornar-se cada vez mais relevantes. Reconquistar
clientes, porque em tempos se prestou um mau servigo, serd uma tarefa ainda mais
complicada. Uma economia baseada em mao-de-obra barata pouco qualificada e
intensiva acabou e ndo volta mais. Nas proximas trés, quatro décadas, com o
distanciamento histdrico necessario, alguém classificara os primeiros anos do Séc. XXI
como o inicio da era do conhecimento e nessa altura veremos em que posi¢ao estara
0 Pais, numa altura onde a competicdo ha muito comecou pela valorizagdo dos

cérebros e ndo dos bragos.

Temos de reconhecer que uma das disciplinas da gestao que mais tem evoluido é a
estratégia, mas todos sabemos como é facil muitos lideres colocarem uma énfase
excessiva naquilo que algumas pessoas chamam “Estratégia de alto Nivel”, com
demasiada perda de tempo na intelectualizacdo e pouca énfase e controlo e na

implementacéo.
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Na gestdo de muitas das nossas empresas e principalmente nas PME™s este tem sido
um dos problemas detectados. Os diagndsticos estéo feitos e nesse particular levamos
um avanco grande em relacdo a uma quantidade muito razoavel de Paises. Ndo temos
dificuldade em diagnosticar e propor. Como povo criativo que sempre fomos, temos
ideias e solugbes praticamente para tudo. O maior problema reside na acg¢do, na

implementacdo, na focalizagéo e no “fazer”.

E relativamente frequente nas empresas estabelecerem com facilidade acordos em
planos estratégicos, projectos e iniciativas. Porém, muitas vezes nada acontece.
Porqué? Porque normalmente os lideres pensam na execucéo estratégica como o lado
tactico do negdcio, algo que pode ser delegado enquanto supostamente vao tratar de
coisas “mais importantes”. Nada mais errado, a execugdo e a operacionalizagdo da
estratégia ndo é so tactica, tem de envolver profundamente o lider. A execugdo da
estratégia requer um conhecimento e uma compreensdo tdo ampla do negdcio que s
o envolvimento do lider garantird sucesso na execugdo. Cada vez mais as empresas,
erradamente, se tém dividido nas que pensam qual o melhor rumo que devem tomar
e as que, para além de pensarem, também agem no sentido de atingir esse rumo.
Tém tido maior sucesso, as segundas.

Uma das actividades que em Portugal acompanhou o ritmo dos tempos foi a alta
competicdo. Temos de fazer das empresas centros de alto rendimento, ageis no
processo de decisdo, na recompensa e promoc¢do do mérito e na melhoria do

rendimento de cada um ao servi¢o da organizacao.
Regras nas equipas de alta competicdo / Praticas empresariais.

» Lideranca e poder partilhado

Numa equipa desportiva de alto rendimento, o presidente do clube néo
coloca sequer a hipdtese de contratar dois ou trés treinadores principais
para a equipa alcancar melhores resultados. E universalmente aceite no

desporto de alta competicdo que um treinador principal é suficiente. Este
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principio em muitas empresas nem sempre é respeitado, existindo empresas
(normalmente mais as de cariz familiar), que tém como regra para evitar
conflitos, a partilha de poder entre os membros da familia. Normalmente os
resultados degradam-se na mesma propor¢ao que os familiares aumentam se

nao se tomarem as devidas medidas correctivas.
< A importancia da Tecnologia Organizacéo e Treino

As equipas de alto rendimento utilizam a tecnologia como preparagdo e
auxilio, para tirarem nos treinos o maximo rendimento fisico, técnico e
tactico dos seus jogadores. Utilizam-na na observacdo dos adversarios, na

prospeccéo e formacéo de jogadores.

Tudo é preparado e organizado para que em ambiente de competicdo se
potencialize a exceléncia, todo o trabalho é planeado e rigorosamente

cumprido.

Treinar é uma aprendizagem permanente com o0 insucesso, de
disponibilidade total para o esforgo, na perspectiva de fazer diferente para
fazer melhor, aprender a gerir expectativas de quem sabe que as grandes
melhorias ndo sdo mais que o somatério de pequenos passos e melhorias
continuas. De uma aprendizagem permanente da gestdo do stress e das
emocgOes colocadas ao servico da concentragdo e no foco dos objectivos

tracados.

Muitas empresas continuam a operar no palco da competi¢do, sem terem um
plano estratégico bem definido, uma organizacéo eficiente, conhecerem
bem o mercado e os competidores, sem terem corrigido as suas debilidades
e treinado para a exceléncia os seus profissionais, mas sempre com a

esperanga, ndo se sabendo muito bem como, que algo de positivo aconteca.
= Sao os melhor preparados que jogam

Porque treinam mais e melhor, porque tém mais talentos individuais e

colectivos, porque tém mais capacidade de resisténcia, sdo
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psicologicamente mais fortes, ou seja, produzem melhores resultados para a
equipa.

Muitas vezes observamos que nas empresas nem sempre os melhor
preparados estdo nos lugares mais convenientes. Porqué? Porque na alta
competicdo existe a pressdo do tempo, dos pontos e das marcas e a
probabilidade de perder mais vezes se assim nao for sobe drasticamente e o
resultado de quem toma decisdes torna-se visivel no final de um periodo de

tempo muito curto.

Muitas vezes em algumas empresas como esse periodo é aparentemente
mais extenso existe sempre a possibilidade de arranjar uma explicagdo

subjectiva que disfarce mas decisoes.
A relacdo que existe entre quem joga e quem lidera

Um bom treinador sabe que é nesta relacdo, nem sempre facil, de varios
equilibrios, que se joga o sucesso ou insucesso da sua carreira e da carreira
da equipa.

Os melhores treinadores sdo aqueles que se preocupam mais com a equipa
de que com eles proprios. Encaram a lideranca e a orientagdo com espirito
de missdo e entrega total aos seus jogadores e as suas equipas. E na relacéo
de confianca total, entre quem treina e quem joga que se atingem niveis de

superacéo e 6ptimo rendimento em competicao.

Um bom treinador tem uma Unica ambicdo, melhorar os talentos e as
capacidades individuais e colectivas da equipa. Treinar jogadores implica
uma relagdo de cumplicidade, de capacidade para corrigir falhas no sentido
de tornar o rendimento de cada um, cada vez melhor sabendo
compatibilizar os interesses e as ambicBes individuais com as colectivas.
Dizia um reputado treinador “ SO serei um grande treinador se fizer de bons

jogadores, jogadores excepcionais”.
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Se um jogador se apercebe que o seu treinador ndo consegue fazer dele
melhor jogador, ou pior, se uma equipa inteira se apercebe disso esta
interrompido o caminho que levard a equipa ao topo. Em alta competicao
ndo é possivel existirem lideres sem seguidores, como € possivel tolerar que

em muitas empresas a lideranca néo seja também encarada assim?

e Em alta competicdo o primeiro responsavel pelos maus resultados da

equipa é o treinador.

Quando uma equipa ndo estad a conseguir atingir os seus objectivos,
normalmente substitui o treinador. Na época seguinte serdo feitos mais ou
menos acertos nos jogadores da equipa conforme as necessidades e
objectivos tragados. Estranhamente em muitas empresas, demasiadas vezes
se mudam equipas inteiras, mantendo o mesmo treinador que continua a

apresentar maus resultados.
« As compensacdes em alta competicado

Ndo é habitual numa equipa de alta competicdo, o nivel salarial da equipa
técnica e dos jogadores estarem alinhados pelo organigrama do clube. Numa
grande equipa o maior salario ndo pertence ao presidente do clube nem o
segundo maior é o do treinador, seguindo-se os jogadores, com 0 mesmo
nivel salarial ou a auferirem mais ou menos regalias em funcéo da posicéo
que ocupam no terreno de jogo. Cada um ganha e é premiado de acordo

com o seu rendimento e com as mais-valias que podera dar ao clube.

Demasiadas vezes, as empresas premeiam desproporcionalmente quem
lidera e quem joga, para ndo falar que em muitas organizacdes ainda é
comum premiar quem lidera e esquecer o resto da equipa algo que seria
impensavel numa equipa de alta competicéo.

= As promog¢des numa equipa de alta competicdo

N&o passa pela cabeca de nenhum treinador promover um excelente guarda-
redes, colocando-o a ponta de langa, como também nunca se viu a direcgdo
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do clube dar como prémio ao treinador, um lugar de jogador em qualquer
posicdo da equipa. Se nas equipas de alto rendimento esta regra parece
clara assim como a de que nem toda a gente esta apta a fazer tudo, nas

empresas muitas vezes fica instalada a confusdo organizacional.

Em muitos casos temos observado que muitos profissionais brilhantes sédo
promovidos a fungbes para as quais ndo tem a minima competéncia, nédo se
percebendo muitas vezes como é que um bom profissional com uma

promocao se tornou no limite, sofrivel.

Assim como ndo esta provado que um grande académico dé um grande
gestor, falta provar que um Optimo vendedor seja um excelente director

comercial.

O segredo dos grandes treinadores € muitas vezes potenciarem as
capacidades de um jogador em posicdes para as quais ndo estavam
habituados, mas com visdo e olho clinico séo os que com maior frequéncia
fazem de bons jogadores, jogadores excepcionais. Aqueles que nas empresas
conseguirem fazer o mesmo, certamente, vao levar as suas organizag@es ao

topo.

Por ultimo e para fechar este capitulo na era da digitalizacédo total, onde o real se
confunde com o virtual e as pessoas encontram novas formas de interagir,
desenvolvendo conceitos de colaboracdo on-line, comunicagdo instantanea, redes
sociais e a percepcdo em massa de que os utilizadores da Internet deixaram de se
contentar em receber passivamente os conteldos vindos da rede e querem ser
actores, repérteres e intervenientes dos conteldos da rede, o principio do novo
mundo web é simples, o foco estd nas pessoas e ndo na tecnologia. Cada empresa e
cada utilizador tem capacidade de decidir as funcionalidades que precisa para
optimizar o seu trabalho, para tirar vantagens no seu negocio e estas estdo
disponiveis na rede a velocidade de um click a custos muito baixos e cada vez mais

faceis de utilizar.
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Mais dificil e a precisar de ser alterada pela gestdo empresarial do futuro é a

tecnologia que lida com pessoas, cada vez mais complexa e mais importante.

As pessoas continuam a ser cada vez mais importantes na cadeia de valor
empresarial. Ainda estdo por inventar as empresas que trabalham sem pessoas e
sobrevivam sem clientes. Em menos de uma década a geracdo digital familiarizada
com diversas formas de interac¢do na Web, moldada por um ambiente que favorece a
aproximacdo e a articulacéo entre individuos, estara totalmente dentro do mercado.
Uma geracdo que vai modificar as regras e habitos de consumo. As empresas estao

preparadas para mais esta realidade?

Rui Magno
rjmagno@aeportugal.com
AEP - Associagdo Empresarial de Portugal
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open.html
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2 - Gestdo de Conhecimento em PME

O reconhecimento da importancia do conhecimento no sentido de assegurar
vantagens competitivas, inovacdo e sustentabilidade futura veio banalizar a

utilizacdo do termo conhecimento e Gestdo de Conhecimento, GC, nas organizagdes.

Para que a Gestdo de Conhecimento ndo passe de mais um conceito teérico e com o
objectivo de ajudar as organizacdes a seleccionar as ferramentas de GC mais
adequadas as suas necessidades, discute-se neste capitulo a Gestao do Conhecimento
no contexto da organizacdo, caracterizando-se o0 que se entende por GC e

apresentam-se alguns sistemas de gestéo de conhecimento.

Gestao do Conhecimento

O conhecimento tem origem e é usado pelas pessoas, estando pois associado ao
individuo. No entanto, sendo o conhecimento criado e possuido pelo individuo, pode
ser partilhado numa organizagdo através da troca de experiéncias ou informagdes. O
conhecimento organizacional refere-se ao conhecimento comum que transcende o0s
membros de uma forma individual, sendo tudo aquilo que é preciso saber para

executar acgoes.

No ambito deste artigo a GC é uma actividade organizacional que abrange processos
de criacdo, armazenamento, distribuicdo e utilizagdo do conhecimento. A GC devera
também fomentar o desenvolvimento de uma cultura do conhecimento, assim como
facilitar a interaccé@o e colaboracdo dos individuos no tempo e no espaco; sO desta

forma se conseguird assegurar a inovagdo e consequente vantagem competitiva.

Processos da Gestao do Conhecimento

De acordo com a definicdo assumida pode dizer-se que a GC devera suportar todo um

conjunto de processos que vdo desde a criagdo até a utilizagdo do conhecimento e
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que sdo frequentemente designados por ciclo de vida do conhecimento (Nonaka e
Takeuchi 1995; Alavi e Leidner 2001).

Apesar da existéncia de diferente terminologia sobre os processos de GC apresentada
nas classificagbes propostas por diversos autores (Alavi e Leidner 2001; Lindvall, Rus
et al. 2003), é possivel reconhecer um conjunto de processos padrdo comuns a
maioria das classificagbes: i) criacdo, ii) armazenamento, iii) distribuicdo e iv)

utilizacdo do conhecimento, que a seguir se descrevem.

Criacéo do conhecimento

A criacdo de conhecimento compreende actividades relacionadas com a entrada de

conhecimento na organizagao.

A criacdo de conhecimento envolve uma interaccdo continua entre as dimensGes
tacita e explicita do conhecimento. Entende-se por conhecimento explicito aquele
que pode ser expresso e facilmente partilhado entre os individuos na organizagdo. O
conhecimento tacito €é o conhecimento pessoal dificil de formalizar e
consequentemente de partilhar. Estes dois tipos de conhecimento interagem e podem
converter-se um no outro através de actividades individuais ou colectivas. Nonaka e
Takeuchi (Nonaka e Takeuchi 1995) descrevem quatro modos de conversdo do
conhecimento: socializacdo, internalizacdo, combinacdo e externalizagcdo. A
socializacdo envolve a partilha de conhecimento téacito entre individuos; a
internalizagdo é a conversdo do conhecimento explicito em técito; a combinagdo
envolve a conversdo de conhecimento explicito em conhecimento explicito mais
complexo; finalmente a externalizacdo ocorre quando se consegue exteriorizar o
conhecimento tacito, tornando-o explicito. Desta forma o dialogo é uma pratica a
desenvolver e implementar nas organizacBes pois permite a criagdo de novo
conhecimento através da externalizagdo e da combinacdo. No entanto, o didlogo
deve ser complementado com outras praticas, como a partilha de experiéncia, uma
vez que permite a criagdo de conhecimento através da socializacdo e da

interiorizacao.
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Hé& vérias ferramentas de indole ndo tecnoldgica que fomentam o dialogo, como 0s
brainstormings, as “salas de café”, as acgdes de formagdo; a rotagdo de pessoas, 0

aprender fazendo, ja sdo ferramentas que fomentam a partilha de experiéncias.

Armazenamento do conhecimento

Da mesma forma que uma organizagao cria conhecimento também o pode perder com
alguma facilidade. Se o conhecimento que reside na mente dos individuos ndo for
codificado e armazenado, a organizacdo corre o risco de o perder quando esses
elementos abandonarem a organizagdo. O conhecimento organizacional deve estar
acessivel aqueles que dele necessitam e no momento em que dele necessitam. Para
concretizar este objectivo, o conhecimento depois de criado deve ser representado e

armazenado para que possa ser distribuido e reutilizado.

Contudo, sabe-se que o conhecimento tacito enquanto ndo explicitado ndo se pode
codificar e armazenar, sendo grande parte perdido quando os individuos abandonam
a organizacdo. E necessério definir o melhor método de codificar conhecimento

assegurando que este ndo perde o seu contexto.

Distribui¢cdo do conhecimento

A distribuicdo de conhecimento pode acontecer de forma constante e espontanea nas
organizacdes e consiste na partilha do conhecimento entre individuos. A conversacéo,
a troca de opiniGes e experiéncias entre os individuos de uma organizacdo implica de
alguma forma a distribuicAo do conhecimento. Contudo, essa distribuicdo é
normalmente fragmentada e pouco sistematizada. O conhecimento pode ser
distribuido de forma mais formalizada através de algumas iniciativas como programas
de formacdo, implementacdo de sistemas de distribuicdo automatica de

conhecimento ou comunidades de pratica (CoP).

A distribuicdo de conhecimento pode também ocorrer a varios niveis (Alavi e Leidner
2001): entre individuos, de individuos para grupos, entre grupos de trabalho, ou entre

grupos e a propria organizagdo. O conhecimento individual deve ser partilhado de
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forma a enriquecer o conhecimento organizacional. A distribuicdo do conhecimento
permite que outros utilizadores acedam e interiorizem esse conhecimento,

contribuindo assim para a criagdo e utiliza¢cdo do conhecimento organizacional.

Segundo Prusak (Davenport e Prusak 1998), tornar o conhecimento disponivel nédo é
suficiente para promover a sua distribui¢cdo. A distribuicdo do conhecimento né&o
pode, pois, ficar confinada a aspectos organizacionais e tecnoldgicos relacionados
com a melhoria do acesso ao conhecimento, comunicagdo electrénica, ou repositorio
de documentos. O sucesso na distribuigdo do conhecimento depende em grande parte

da atitude dos individuos e da cultura da organizacéo.

Utilizacdo do conhecimento

A utilizacdo do conhecimento em beneficio da organizacdo € o objectivo basico da
gestdo do conhecimento (Lindvall, Rus et al. 2003). Contudo, € importante que a
organizacdo ndo utilize apenas o novo conhecimento, mas que também fomente a
reutilizagdo do conhecimento rentabilizando-0. S6 a aplicagdo do conhecimento gera

a accdo, a inovagdo e a vantagem competitiva.

Os Sistemas de Gestao do Conhecimento

Podem definir-se os Sistemas de Gestdo do Conhecimento (SGC) como sistemas
desenvolvidos com o propdsito de suportar os processos relacionados com a GC. De
acordo com Ruggles (1997), nem todos os SGC sdo baseados em tecnologias. Uma
caneta e papel, uma reunido para troca de ideias e opiniées, uma CoP ou uma acgéo
de formacdo, por exemplo, também podem constituir um meio de criagéo,
armazenamento e distribuicdo de conhecimento. Contudo, hoje em dia a maior parte

dos SGC séo suportados pelas tecnologias de informacé&o, TI.

As Tl desempenham um papel preponderante no sentido de contribuirem para um
melhor desempenho dos processos associados a GC, constituindo um agente
facilitador da colaboracdo e comunicagdo entre os individuos de uma organizacéo

fomentando a partilha do conhecimento (Lindvall, Rus et al. 2003). As TI podem
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ainda assegurar mecanismos de indexacdo, classificagdo, contextualizagao,

armazenamento e acesso a informagao.

Considerando que actualmente a maior parte dos SGC se baseiam em TI, serdo apenas
referidos este tipo de SGC, refor¢cando contudo que a tecnologia s6 por si ndo induz
mudangas comportamentais, culturais ou organizacionais, isto €, a mera presenca de
SGC néo significa que os utilizadores procurem, partilhem e usem o conhecimento da
melhor forma. E necessario sensibilizar os utilizadores, incentiva-los e desenvolver
uma cultura do conhecimento para se criar uma organizagdo de aprendizagem

continua, criadora de conhecimento tirando partido das tecnologias de que dispde.

Pelo que foi exposto, conclui-se que o principal objectivo destes sistemas consiste em
facilitar e incrementar o desenvolvimento de um ambiente propicio para a criacéo,
armazenamento, distribuicdo e utilizacdo do conhecimento. Os SGC, mais do que
sistemas meramente tecnoldgicos, podem ser vistos como espagos virtuais que
proporcionam ambientes de interaccdo de conhecimento fundamentais a criacéo de
conhecimento. Estes espagos sdo designados por Nonaka e Konno (1998) por “ba”. O
“ba” cria um ambiente de partilha de conhecimento na organiza¢é@o possibilitando
aos seus membros a aplicacédo e criagdo de conhecimento através de um processo em
espiral de articulagdo entre o conhecimento tacito e explicito e entre o individuo e

grupos.

Beneficios do uso de SGC

Na literatura sdo realcados varios beneficios que advém do uso de SGC. O
melhoramento da comunicagéo e o ganho na eficiéncia sdo os resultados principais,
no que diz respeito aos beneficios para os processos de negdcio. Estes melhoramentos
traduzem-se consequentemente em beneficios organizacionais (financeiros,

marketing e outros).

No entanto, os SGC melhoram também a performance e produtividade nas pessoas
em termos de tempo e velocidade no processo de partilha do conhecimento (Maier,
R., 2002). Segundo um estudo efectuado por Ali A. K. e Olfman, L.(2006), numa
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organizacdo cuja a actividade econdmica estd relacionada com a produgdo de
produtos derivados do petréleo, foram apurados varios beneficios individuais através
do uso de SGC. Esse estudo demonstra que 51% dos funcionarios melhoraram o seu
préprio conhecimento. Cerca de 76% dos funcionérios citaram vérios beneficios
relacionados com o melhoramento da performance, tais como melhoramento da
performance no sentido geral; maior rapidez na conclusédo de tarefas; melhoramento
na partilha de conhecimento; maior rapidez na tomada de decisdo; melhoramento na
resolucdo de problemas e redugcdo de erros. Ainda neste mesmo estudo foram
mencionados outros beneficios, como por exemplo: minimizar o risco de cometer
erros; melhorar o conhecimento; resolver problemas técnicos sem atrasos; prevenir
para a ndo reinvencdo da roda. Também foram identificados beneficios intangiveis

como por exemplo, sensagéo de realizagdo, melhor reputacéo e respeito.

Os beneficios individuais traduzem-se em beneficios organizacionais, tais como:

\ melhor nocdo do conhecimento que tém e de que necessitam;

\ aumento do conhecimento da organizagao e maximizacao da sua eficacia;
\ melhor integracd@o do conhecimento na organizacéo;

\/ aumento dos resultados efectivos da inovagao;

\ reducéo de custos e o time-to-market (porque reduz a duplicacdo de erros e a

reinvenc¢do da roda);

\ aumento da satisfacdo dos clientes (porque oferece melhor e mais rapido
acesso ao conhecimento existente na organizacdo e maior sensibilidade para

as necessidades dos clientes);

\ aumento da satisfacdo dos colaboradores (porque Ihes oferece mais hipoteses

de aprender e mostrar o que sabem);

\ aumento da satisfacdo dos restantes stakeholders por todas as razdes

anteriores.
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Caracterizacéo dos Sistemas de Gestdo do Conhecimento

Ha sistemas tais como os ERPs e EIS que tratam o conhecimento numa perspectiva
positivista, encarando-o como explicito, estruturado e organizado em taxionomias, ou
seja, apenas como informagdo. Este tipo de sistemas visa essencialmente o
armazenamento da informacgdo recorrendo a sistemas de bases de dados pré-
definidos. Os sistemas aqui considerados como de gestdo de conhecimento s&o
sistemas que suportam também a colaboragdo, tentando cobrir o conhecimento

tacito, recorrendo para isso a sistemas de comunicagao.

Decorrendo do que foi dito, classificam-se 0s SGC nas seguintes categorias:

\ Mapas de conhecimento

\ Portais corporativos

\ sistemas colaborativos

\ sistemas de apoio a inovagao

\ Sistemas de business intelligence

\ sistemas de ensino/aprendizagem a distancia
\ sSistemas de gestdo de competéncias

\ Sistemas de gestdo de documentos/contetdos
\ sistemas especialistas

\ sistemas workflow

Descreve-se de seguida, para cada categoria de SGC, as principais caracteristicas e

funcionalidades.

Mapas de conhecimento

Neste tipo de sistema o conhecimento € representado através de uma arvore
(Trivium, 2000), o que permite de uma forma facil e dinamica localizar o
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conhecimento. Os mapas de conhecimento podem ter duas principais finalidades:
como paginas amarelas, permitindo descobrir quem sabe, o que sabe e quanto
eficiente é numa determinada tarefa, conhecer o conhecimento colectivo e
consequentemente desenvolver as competéncias desejadas; e como mapas
conceptuais, onde o conhecimento é representado através da representacéo gréafica
de conceitos de um determinado dominio e das interacgfes entre esses conceitos.
Estes sistemas permitem o mapeamento do conhecimento dos especialistas e podem

ser usados como auxiliares na estruturacdo da memdria organizacional.

Portais corporativos

A grande funcdo dos portais corporativos consiste na integracdo de informacéo
corporativa heterogénea, fornecendo um interface standard para todos os
utilizadores (Carvalho, R. e Ferreira, M.A., 2001). Os portais corporativos
disponibilizam um directério de conhecimento a todos os utilizadores, de uma forma
classificada e catalogada, permitindo uma facil recuperacédo, pesquisa e ligacdo a

sites internos e/ou externos e a outras fontes de conhecimento.

Estas solugdes permitem que os utilizadores organizem o seu trabalho por tarefas,
por comunidades de interesse ou por trabalho. Os portais corporativos permitem
ainda que o ambiente de trabalho seja personalizado para cada tipo de utilizador de
acordo com o seu perfil. Como o0s portais corporativos permitem a criagdo de
comunidades de interesse, cada utilizador pode observar quem esté online e assim,
de uma forma instantanea, entrar em contacto com outras pessoas recebendo de uma

forma imediata respostas as questdes levantadas.

Sistemas colaborativos

As organizagdes estdo a procura de estruturas flexiveis que facilmente se adaptam as
mudancas. A cooperacdo entre grupos de trabalho geograficamente dispersos € uma
necessidade comum a muitas organizaces (Carvalho, R. e Ferreira, M.A., 2001). Os

sistemas colaborativos sdo descritos, por Bock e Marca (1995), como um tipo de
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sistema que € desenhado para ajudar equipas de trabalho que estdo geograficamente
dispersas e que necessitam de trabalhar em conjunto. A comunicagdo informal
predomina neste ambiente de colaboragdo. As pessoas sentem-se livres para trocar
opinides e colaborar. Segundo a Microsoft citada por Baroni et al. (2000), define
sistema de colaboragdo como sendo “...um software que permite partilhar
conhecimento tacito através do tempo e espaco”. Este tipo de sistema utiliza as
técnicas push e pull. Na técnica push, a distribuicdo da informacéo é feita através de
um repositorio central, para todas as pessoas da organizacdo independentemente dos
interesses de cada uma. Ja a técnica pull faz a distribuicdo da informacéo, onde

apenas as pessoas interessadas em determinada informacéo a localiza e exibe.

Segundo Vandenbosch e Ginzeberg (1996), estes sistemas permitem as organizacdes
criarem uma memodria intra-organizacional na forma de conhecimento estruturado e

nao estruturado e partilhar esta memdria através do tempo e espaco.

Verifica-se portanto que estes sistemas permitem uma maior facilidade na
comunicacdo, quer formal ou informal, entre as pessoas e grupos de trabalho,
contudo segundo Sarmento, A. (2002) esta facilidade pode trazer também
inconvenientes. Esta autora afirma que “...estas ferramentas contribuem para um

aumento no volume de conhecimento a circular e, consequentemente, a tratar”.

De uma forma geral estes sistemas incluem: Sistemas groupware; Sistemas de

videoconferéncia; Correio electrénico; Grupos de discussao; Correio de voz.

Sistemas de apoio a inovagao

Os sistemas de apoio a inovagdo sao sistemas que contribuem para criagdo de
conhecimento; pressupfe a criagdo de um ambiente virtual que estimula a
multiplicagdo de percepcdes e sdo especialmente usados em pesquisa e
desenvolvimento industrial. (Carvalho, R. e Ferreira, M.A., 2001). Estes sistemas

podem incluir diferentes caracteristicas:
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\ base de dados técnicas, onde patentes, artigos e projectos de investigacédo sdo
guardados. Através destes sistemas os profissionais de pesquisa e
desenvolvimento (P&D) podem adquirir conhecimento existente para o aplicar

num novo contexto;
\ facilidades de simulagao grafica;

\ ferramentas que permitem considerar possibilidades ndo habituais, no

desenho de inovagdes, suportando o processo de criatividade.

Sistemas de business intelligence

Os sistemas de business intelligence (Bl) s&o sistemas usados para manipular e extrair
conhecimento do negdcio. Segundo Carvalho, R.B. e Ferreira, M.A. (2001), estes

sistemas sdo compreendidos por duas partes:

\ sistemas Front-End: Sistemas de Suporte a Decisdo (SSD), Sistemas de
Informagdo Executiva (EIS) e Sistemas de Processamento Analitico de Dados
(OLAP);

\/ sistemas Back-End: Data-Warehouse, Data-Mart e Data-mining.

Os principais objectivos destes sistemas sdo ajudar as organizagGes na tomada de
decisGes e na elaboragdo de estratégias. Estes sistemas permitem a ordenagdo, a
categorizacdo e a estruturacdo do conhecimento, permitindo a reconfiguracdo do
conhecimento existente, bem como com a criagdo de novo conhecimento. Segundo
Pinto M., (2006) “As ferramentas que se enquadram nesta categoria podem ser
utilizadas para descobrir oportunidades de negécio, identificar potenciais problemas
em determinadas areas de negdcio, perceber as mudangas de mercado, monitorizar o
desempenho da organizagdo, entre outras.” Estes sistemas podem agregar dados de
diversas fontes permitindo descobrir relacionamentos menos evidentes entre esses

dados.
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Sistemas de ensino/aprendizagem a distancia

Este tipo de sistema cobre uma vasta gama de aplicacBes incluindo salas virtuais,
colaboracéo digital, ensino a distancia e aprendizagem em ambiente web (File et al.
2003). Estes sistemas caracterizam-se essencialmente pela promogéo do ensino e
aprendizagem (Pinto M., 2006). Actualmente assiste-se a uma profunda alteragdo na
forma de aprendizagem, pois através destes sistemas 0 aluno pode estabelecer o seu
ritmo para aprender e escolher a melhor maneira de estudar, dispondo de varios
recursos que lhe permitem uma aprendizagem de igual nivel ao ensino presencial.

Para isso estes sistemas permitem estabelecer comunicagdes sincronas e assincronas.

Estes sistemas ndo s6 sdo usados na area da educacdo bem como nas diversas areas
do negdcio. Nos dias de hoje assiste-se a uma enorme propagacdo de cursos online,
por parte de organizacGes, cuja area de actuagdo € muito diversificada. Uma das
grandes vantagens que estes sistemas disponibilizam as organizacdes é a possibilidade
do trabalhador aprender no local de trabalho. Mas ndo é s6, a possibilidade de
interagir ou colaborar com outros elementos, através de chats, foruns de discussédo e
emails, listas de distribui¢cdo, permite que o conhecimento gerado fique registado e

posteriormente reutilizado.

Sistemas de gestao de competéncias

Estes sistemas caracterizam-se pela utilidade que oferecem as organizagdes no que
concerne a disponibilidade de informacado sobre conhecimento das competéncias dos
seus recursos humanos. Este tipo de sistemas permitem definir o perfil, capacidades,
experiéncia e conhecimento de cada pessoa na organizagdo, permitindo conhecer o
conhecimento que existe na organizacdo e onde é que ele reside. Segundo Pinto, M.,
(2006), “... facilitam ainda a visualizacdo dos pontos fortes e pontos fracos da
organizagdo sob o ponto de vista das competéncias humanas, a determinacdo das
suas potencialidades de crescimento, a identificacdo das pessoas chave, as

necessidades de formagao complementar, etc.”.
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Sistemas de gestao de documentos/conteudos

Estes sistemas de gestdo de documentos/contelidos consistem em bases de dados
orientadas ao armazenamento, gestdo e acessibilidade de documentos/contetdos.
Segundo Carvalho, R.B. et Ferreira, M.A. (2001), sdo repositérios de documentos
corporativos. Em algumas organizagdes estes sistemas foram o primeiro passo para
promover a GC (Carvalho, R.B. et Ferreira, M.A., 2001).

Os sistemas de gestdo de documentos/contetdos facilitam a organizacdo de
documentos gerados nas actividades das organizacdes. De acordo com Bennet (1997),
os sistemas de gestdo de documentos/conteldos fornecem mais eficiéncia na
recuperacdo, melhor seguranga (permissdes de leitura/escrita) e controlo de versdes
de documentos. Estes sistemas permitem a captura, o arquivo, a indexacéo, a gestao
e a distribuicdo de documentos com o intuito de criar conhecimento. Estes sistemas
gerem conteudos, independentemente do formato em que estdo disponiveis: digital

ou papel.

Sistemas especialistas

Os sistemas especialistas incorporam conhecimento especifico de um determinado
dominio, permitem a criacdo de conhecimento bem como o didlogo entre os
utilizadores, pois possibilitam também a colaboragdo e comunicagdo. Estes sistemas
sdo usados para a identificagdo de especialistas com o intuito de capturar o
conhecimento necessario para posteriormente ser representado sob forma de regras
(Carvalho, R.B. et Ferreira, M.A., 2001; Pinto, M., 2006). Segundo Pinto, M., (2006)
“Estas regras sdo processadas e combinadas com o intuito de se obterem

conclusées.”

Aplicac@es de help-desk séo as mais usadas para este tipo de sistema.
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Sistemas de workflow

Estes sistemas suportam os processos de negoécios. Estes sistemas coordenam o fluxo
de conhecimento de pessoa para pessoa, de localizagdo para localizagdo, de tarefa
para tarefa, nos processos que requerem conhecimento estruturado e ordenado (Bock
e Marca, 1995). O objectivo destes sistemas é estabelecer e acelerar o fluxo do
processo de negdécio, seguindo 0s seus passos e seguindo cada actividade que compde
0 processo. Segundo Reinwald (1994) este tipo de SGC pode ser visto como um
sistema que gere o fluxo do processo de negécio realizado por diversos
intervenientes, levando o conhecimento correcto as pessoas adequadas, com as
ferramentas apropriadas e no momento oportuno. Segundo Sarmento, A. (2002) os
sistemas workflow permitem eliminar tarefas desnecessarias, poupar tempo e
esforco, bem como “capturar, ndo s6 a informacdo, mas também o processo,

incluindo as regras que governam a sua execugao”.

O enfoque deste sistema estd “na automatizacdo dos processos de negécio, em
detrimento dos dados nele contidos” (Simon, 1996). Stark (2000) afirma que o0s
sistemas workflow conduzem a uma uniformizagdo e melhoria no processo da gestéo,
a uma entrega mais eficiente das tarefas as pessoas e a uma maior explicitagdo do
desenho do processo. Estes sistemas permitem aos utilizadores codificar os processos
de transferéncia de conhecimento quando se requer um método mais rigido de

transferéncia (Baroni, R. et al., 2003).

Assim pode afirmar-se que o grande objectivo deste tipo de SGC “é determinar o
fluxo do processo, mostrando as etapas correctas para a concretizacdo do mesmo e
acompanhando constantemente as actividades que o compde” (Baroni, R. et al.,
2003).

Algumas organizagBes acabam por implementar este tipo de SGC a fim de resolver
problemas de dispersdo geografica, de comunicagdo, de agrupamento de

conhecimento, de optimizac&o e diminui¢cdo de volume de papel em circulacéo.
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Sistemas de Gestdo de Conhecimento e o Software livre

Nesta seccdo serdo apresentados SGC colocados a disposicdo das empresas sob as

vérias licencas® do software livre. O software livre sdo programas criados através do

esforco e da colaboragdo de varios programadores de todo o mundo. Este tipo de

programas € geralmente publicado sob uma licenca de software que permite ao

destinatario certos direitos sobre o cddigo fonte, incluindo o direito de produzir e

distribuir trabalhos derivados bem como a sua utilizagdo. O software para ser

considerado livre tem que satisfazer as directrizes publicadas pela Open Source

Initiative.?

A tabela 1 lista alguns sistemas de software livre que podem ser usados pelas

empresas dentro de cada tipo de SGC descrito anteriormente.

Sistemas de Gestdo de Conhecimento
Software Livre

Sistemas de Gestdo Documental & Conteldos

Nuxeo http://www.nuxeo.com
OpenCps http://www.opencps.org
KnowledgeTree http://www.knowledgetree.com/
DSpace http://www.dspace.org/
Alfresco http://www.alfresco.com/
Plone http://plone.org/
Sistemas de Colaboragéo & Portais Corporativos
e-Groupware http://www.egroupware.org/
Collanos Workplace http://www.collanos.com/
PhpGroupware http://www.phpgroupware.org/
Plone http://plone.org/
SimpleGroupware http://www.simple-groupware.de/cms/
I-Sense http://www.nextgroupware.com/

! Tipos de licengas divulgadas em: http://opensource.org/licenses/alphabetical
2 Organizagao que se dedica & promogéo de open source software.
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Sistemas de Gestdo de Conhecimento
Software Livre

Open-Xchange

http://www.open-xchange.com/header/community area.html

LibreSource

http://dev.libresource.org/home

Scalix Collaboration

http://www.scalix.com/community/

Citadel http://www.citadel.org/doku.php
Liferay http://www.liferay.com/web/guest/home
Outros http://en.wikipedia.org/wiki/List of collaborative software
Mapas de Conhecimento
VUE http://vue.uit.tufts.edu/index.cfm
ExplraTree http://www.exploratree.org.uk/
WiseMapping http://www.wisemapping.com/c/home.htm

WinCmapTools

http://cmap.ihmc.us/

FreeMind

http://freemind.sourceforge.net/

Outros

http://en.wikipedia.org/wiki/List of Mind Mapping_software

Mapas mentais

http://www.topicscape.com/mindmaps/

(exemplos) http://www.mindmappedia.com/
http://mappio.com/
Sistemas Business Intelligence
JasperSoft http://www. jaspersoft.com/community.html
Pentaho http://www.pentaho.com/
Eclipse Birt http://www.eclipse.org/
JPivot http://jpivot.sourceforge.net/index.html
Outros http://www.manageability.org/blog/stuff/open-source-java-
business-intelligence
Sistemas de ensino/aprendizagem a distancia
Caroline http://www.claroline.net/
Dokeos http://www.dokeos.com/

eXe Learning

http://exelearning.org/FrontPage

OLAT http://www.olat.org/website/en/html/index.html
Moodle http://moodle.org/
eduCommons http://sourceforge.net/projects/educommons/
FreeMIS http://project.freemis.net/index.php
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Sistemas de Gestdo de Conhecimento
Software Livre

MetaCoon http://www.metacoon.net/
DocEbo http://www.docebo.org/doceboCms/
Belts http://belts.sourceforge.net/

Sistemas workflow

CuteFlow http://www.cuteflow.org/index.html
OpenFlow http://www.openflow.it/
Bonita http://wiki.bonita.objectweb.org/xwiki/bin/view/Main/
xFlow http://xflow.sourceforge.net/
OpenWFE http://www.openwfe.org
Outros http://java-source.net/open-source/workflow-engines/micro-
flow

Fig.1- Tabelal - Sistemas de Gestdo de Conhecimento (Software livre)
Factores que condicionam o sucesso da implementacédo de SGC

Através da revisdo da literatura e da andlise pormenorizada dos resultados de
trabalhos de varios autores, constatou-se a existéncia de um elevado nimero de
factores que condicionam a implementagcdo de SGC. Ao implementar um SGC é
necessario estar atento aos factores que podem condicionar o sucesso dessa
implementacéo, como:

\ Existéncia de uma infra-estrutura tecnoldgica capaz de suportar o novo
sistema.

\ Implementacéo de todos os postos de trabalho ligados em rede.

\ Existéncia de varios niveis de seguranca para utilizadores.

\ Utilizagao de plataformas comuns.

\ Desenvolvimento de um ambiente amigavel.

\ Espirito forte de lideranca e compromisso do gestor do projecto.

\ Apoio da alta administragdo no projecto.
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i Experiéncia e aptidGes do gestor do projecto.
\ Capacidade do gestor de projecto gerir conflitos.
i Capacidade do gestor do projecto comunicar objectivos.

\ Capacidade do gestor de projecto promover o uso do SGC através de um clima

favoravel.

\/Compreenséo da alta administracdo da necessidade de recursos (tempo,

dinheiro, pessoal, etc.) necessarios.
\ Dedicacao a tempo integral do gestor de projecto.

\ Responsabilidades bem definidas e percebidas pelos elementos da equipa do

projecto.
\ Selecc¢éo adequada dos elementos da equipa do projecto.
i Definigao clara dos objectivos do projecto.
\ Composicéo apropriada da estrutura da equipa do projecto.

\ Existéncia de um espirito de abertura e confianca entre os elementos da

equipa do projecto.

\ Compreenséo do papel dos utilizadores-chave no projecto e comprometimento

com o sucesso do mesmo.
\ Clareza dos objectivos do projecto para toda a equipa envolvida.
\ Partilha de perspectivas comuns entre os elementos da equipa do projecto.

\ Existéncia de conhecimento e aptiddes necessarias para os utilizadores-chave

envolvidos no projecto.

\ Existéncia de processos de trabalho para os utilizadores converterem

experiéncias pessoais em aprendizagem organizacional.

\ Consciéncia de qual o conhecimento importante que afecta o negécio e

armazenar somente esse conhecimento.
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\ Existéncia de uma direcgdo para identificar o conhecimento que a organizagéo

precisa para capturar e aprender.

\/Promogéo da partilha do conhecimento através da cultura e valores

organizacionais.
\ Criacao e/ou implementacdo de politicas para a gestdo do conhecimento.
i Criacdo e utilizacdo de métricas para avaliacdo do SGC.
\ Facilidade em descobrir todas as funcionalidades do sistema.
\ NGmero de horas destinado & formacéo e treino.
\ Idioma usado pelo sistema.
\ Complexidade do sistema.
\ Tempo dispendido na extrac¢do de conhecimento.
\ Facilidade na pesquisa do conhecimento util.

\/Altera(;éo das actividades dos processos de negoécio, pelo aparecimento de

novas necessidades.
\ Alteragdo constante do conhecimento capturado sobre os stakehoeders.
i Adopcao da metodologia de implementacéo do SGC.
\ Motivar funcionarios.
\ Valorizar funcionérios.

Todos estes factores sdo de uma forma geral referidos nos diferentes trabalhos
analisados; no entanto reconhece-se que os factores ralacionados com: Infra-
estrutura tecnoldgica; Suporte da gestao de topo; Cultura organizacional; Formacéo e
treino e Motivacgéo, valorizagdo e uso de incentivos sdo os mais vulgares. Poder-se-a
dizer que se uma determinada organizagdo quer implementar um SGC deve

obrigatoriamente ndo descurar os factores acima mencionados.
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Concluséao

O reconhecimento da importancia e o tratamento do conhecimento tacito vem
diferenciar este tipo de sistemas. Realmente, através da andlise da tabela 2, pode
verificar-se que dos dez SGC analisados sete deles preocupam-se com a partilha do
conhecimento tacito, suportando a exteriorizacdo e trés criam também um ambiente

virtual capaz de converter conhecimento tacito em explicito (socializacéo).

TACITO EXPLICITO
Mapas de conhecimento
2 | sistemas colaborativos Sistemas colaborativos
2 Sistemas de Sistemas de ensino/aprendizagem a distancia
= ensino/aprendizagem Sistemas de gestdo de competéncias
a distancia Sistemas especialistas
Portais Corporativos Sistemas workflow
Portais Corporativos
Portais Corporativos
o Mapas de Sistemas de gestdo de documentos/conteddos
= . . . . .
o conhecimento Sistemas de business intelligence
& Sistemas de apoio a Sistemas de gestdo de competéncias
< ; x .
w Inovagao Sistemas workflow
Sistemas de apoio a inovacao

Fig.2- Tabela 2 - Processos de conversao de conhecimento nos SGC

Esta preocupacdo do tratamento do conhecimento tacito vem trazer algumas
particularidades aos SGC que os tornam distintos dos sistemas tradicionais da época
caracterizada pela Gl:

\ devem visar essencialmente a comunicagdo, recorrendo a sistemas de
comunicagdo e ndo apenas a sistemas de bases de dados destinados a

armazenar informacéo
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\ devem ter um interface amigavel e de facil utilizacdo para proporcionarem o
llbali

\ nio suportar somente o armazenamento de informacdo em base de dados pré

definidas.

Poder-se-4 entdo dizer que os SGC sdo ferramentas que tratam, analisam e tentam
sistematizar o conhecimento disperso na organiza¢cdo. No entanto, estes sistemas
tecnoldgicos ndo suportam o processo de aplicacdo do conhecimento organizacional,
pois apenas as pessoas podem usar o conhecimento. Os SGC proporcionando o “ba”
sdo um contributo para a aplicagdo do conhecimento na organizagdo. Contudo, mais
do que os SGC, é fundamental que as pessoas da organizagdo estejam motivadas e

cooperem numa cultura e clima de partilha onde se privilegia a inovacgao.
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3 - Ferramentas de Trabalho Colaborativo.

A nova era da colaboracéo e da participacdo: aprender e trabalhar

naweb 2.0

Os novos conceitos impulsionados pela internet apelam essencialmente a uma cultura
e a praticas de colaboracdo e de participacédo, associadas a ideia de comunidades.
Estas praticas sdo apoiadas nas denominadas ferramentas de trabalho colaborativo,
amplamente disseminadas na nova era da Web 2.0.

De facto, as ferramentas necessarias para colaborar, criar valor e competir, estao
neste momento na ponta dos dedos de cada individuo. Os individuos ligados em rede
podem participar activamente na criacdo de riqueza e no desenvolvimento social de

uma forma que antes nem sequer se imaginou possivel.

Envolver-se em comunidades de colaboracdo significa abdicar de algum controlo,
partilhar responsabilidades, adoptar a transparéncia, gerir conflitos e aceitar que os
projectos assumam vida prépria. Significa aprender novos conjuntos de aptidfes que
assentam sobretudo na criacdo de confianga, no respeito pelos compromissos, na
mudanca dindmica e na partilha da tomada de decisdo. Mas significa acima de tudo a

capacidade de criar valor em conjunto.

Esta nova “ciéncia da colaboracdo”, mais do que a utilizacdo de software aberto,
representa uma mudancga profunda na estrutura e no modo de funcionamento das
empresas e da economia, baseados em novos principios competitivos como sejam a
abertura, o trabalho com os pares, a partilha e a accdo global. Mas estes principios
competitivos aplicam-se também aos individuos. Se as empresas se tornam globais, os

individuos também podem e devem fazé-lo!

As ferramentas estdo disponiveis. Apresentam-se seguidamente algumas, que pela

facilidade de acesso e gratuitidade, podem ser mobilizadas por qualquer um de nés.
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Algumas ferramentas
Wikis
O que é um wiki?

O termo wiki refere-se a um software colaborativo, baseado na Web, que permite a
edicdo colectiva dos documentos usando um sistema que ndo necessita que o
contetdo tenha que ser revisto antes da sua publicagdo. O Wiki cresce através dos

links que vao sendo estabelecidos com outras paginas, novas ou ja existentes.

Os principais beneficios dos wikis estao ligados a facilidade e eficiéncia com que a
colaboragdo acontece. Verifica-se que os wikis estdo a ser utilizados para tudo:
trabalho, vida social, actividades como voluntariado e até contactos com a familia.
Estes permitem distribuir a responsabilidade da organizacdo de um espacgo on-line por
uma rede de colaboragdo, que ndo precisa de um *“gestor”. Cada membro pode

produzir para a comunidade sem ter de esperar por outros.

Uma das caracteristicas definitivas da tecnologia wiki é a facilidade com que as
paginas sdo criadas e alteradas - geralmente ndo existe qualquer revisao antes de as
modificacdes serem aceites e a maioria dos wikis sdo abertos a todo o publico ou pelo
menos a todas as pessoas que tém acesso ao servidor wiki. Nem o registo de
utilizadores é obrigatério em todos os wikis. A estrutura de armazenamento da

informacdo é completamente definida pelo utilizador.

O que faz o wiki tao diferente das outras paginas da internet é certamente o facto
de poder ser editado pelos utilizadores que por ele navegam. Assim, o contetddo de

um artigo actualiza-se gracgas a colaboragao colectiva.

Um wiki € uma excelente ferramenta global de registo e partilha de conhecimentos.
Pode usar-se para partilhar conhecimento, para discutir ideias, para o trabalho de
uma equipa no desenho de um projecto, para criar guias de instrugfes, para criar um
repositério de documentos ou apenas para registar diariamente informagdo num

formato simples e modificavel.
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Todas as operacdes podem ser realizadas em ambiente free.

Como usar um wiki - o wikispaces

Aderir a plataforma

wikispaces Crlarum especo

Aderir a um espago j4 existente

Consultar / Navegar
Discutir

Colocar contetdos

Como usar Utilizar /__Contribuir Criar paginas

Alterar indice de navegagéo

Alterar estrutura

Integrar membros

Gerir 0 espago
Partilhar gestdo do espago

1. Aderir a plataforma wikispaces

No browser digite www.wikispaces.com e aceda ao site

.f_:‘ wWelcome to Wikispaces - Free Wikis Ffor Everyone - Windows Internet Explorer

61:;3 - |(E) http: fhwans owikispaces ., com)

File Edit Wissn Faworites Tools Help

52? i rE} Welcome ko Wikispaces - Free Wikis For Everyone | |

Already a member? Sign in

? wikispaces e e

wikis for everyone I

2. Set your password

Create simple web pages ]
that groups, friends, & families 8. Enter your emall adaress
can edit together I

‘We don't spam or share your email
address
4. Space name (optional)

Tours - Pricing - Private Label
Over 1,000,000 members and 450,000 wikis! RS cor)

Terms of Use Join
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Registe-se na janela “Join Now - Free”. Tem duas opgdes

Adesdo ao wikispaces

Join Now!
1. Pick a username

|maria silva
2. Set your password

3. Enter your email address

|maria.silva@sapo.pt

‘We don't spam or share your email
address.

4. Space name (optional)

| ‘wikispaces.com

Terms of Use

Adesao e criagdo de um novo espaco

Join Now!
1. Pick a username

|Maria Silva
2. Set your password

I...'...
3. Enter your email address

|maria.silva@gmail.com

We don't spam or share your email
address.

4. Space name (optional)

Ilmcas| wikispaces.com
Terms of Use

Na criacdo de um novo espago existem trés opcoes:

\ Espaco publico: todos tém acesso pleno para consulta e edi¢ao de paginas

\ Espaco protegido: todos acedem mas s6 os membros editam paginas

\ Espaco privado: s6 os membros acedem e editam.

Make a New Space Now

1. Space Name I -
http:// ~wikispaces.com
Chooze a name between 3 and 32 characters long.

& Public (free)

Everyone can view and edit your pages
¢ Protected (free)

2. Space Visibility

Everyone can view pages, only space members can edit them
¢ Private (30 days free, then $5/month)

Only space members can view and edit pages

Terms of Use
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A opcdo mais usual para grupos de trabalho colaborativo € como espaco protegido,
pois permite partilhar para publicos alargados, mas garante a contribui¢cdo apenas

pelos membros.

2. Aceder e aderir a um espaco de trabalho ja existente - exemplo
(http://imcas.wikispaces.com)

% Digite http://imcas.wikispaces.com/, clique em “Join this Space” e solicite
a sua adesdo. Escreva uma pequena mensagem indicando as suas

coordenadas relacionadas. No final, clique em “Request Membership”.

-
25 .
- v o

File Edit ‘iew Favorites Tools  Help

Wk W imcas » home | |

? imcas

Actions
£, Jointhis Space
“* Recent Chang
¢ Manage Space

ISearch =%

Navigation

home |2 Protected :| page discussion

Welcome to IMCAS space!

Home

% Recebera no seu correio electrénico uma mensagem de confirmacéo da sua
adesdo ao IMCAS. A partir desse momento, podera iniciar a exploragdo deste
espaco de trabalho.

3. Utilizar um espago
3.1 Navegar/consultar
3.1.1 Navegar/consultar um espago, sem autenticagédo

Tal como em muitos sites de Internet, a navegacédo faz-se através de uma barra de

navegacdo que se encontra por baixo do termo Navigation na parte esquerda do écra.
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Pode sempre verificar se esta ou ndo autenticado pelo canto superior esquerdo: neste

caso esta como “guest- visitante”.

e Wintdows Internet Euplorer

e
Fle Bt Wew  Favirtes  Took el
R T — | |

Ut - i - Hél - S b -

? imcas
ho I Protested page - | discussion | hestory
Actions
Ay
2 s s Welcome to IMCAS space! Coogle
O Eaaal ks Devminad Vi
By AV MPEG DY
[Search 3GP ASF FL\
Video Comert
Mavigation o -
Home HEC, the Hor
Milare o Febe
take both, Asl

e Feems all abo

Nesta qualidade de visitante, apenas tera acesso a consulta das paginas de

informacéo e ao download de material disponivel.
3.1.2 Navegar/consultar um espago, autenticando-se como membro

v A navegacdo com autenticacdo (apdés “Sign In”) permite participar

(integrar/alterar conteddos).

\/ Para autenticar, entrar em “Sign in”

- @ vl o IF = e

Fis  Fift  View Favorites  Took  Help
LU [ erep——, I | (/ 5 \:@

quast - kil I - Sagn n - (-
i\mklspaces

Sign In

Actions

o Make a New Space Username [mana sihagisapo pl

|Sulch B Password [sesserses|

Sign in using | CreriD

v Pode agora verificar, no canto superior esquerdo, que estad autenticado:
neste caso aparece a identificagdo pessoal (neste caso “msinacioaep”) e a

opcao de “Sign out”, para sair da conta.
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home - Windows Intermnet Cuplorer

G,-\, - I? i aserbispaces. comf

Fis  Fift  View Favorites  Took  Help

LU Bl Tp—

® Imcas

Actions.
o MewPage
"8 Recent Changes
L Manage Space

[Search Y

Havigation

Home

——
msinacioaan - NN Acourt 5
home | - edie Tris Page page * dizcussion | history | notify me

Welcome to IMCAS space!

3.2 Contribuir

\ Pressupde que o utilizador esteja autenticado

3.2.1 Alterar contetdos em paginas existentes

Tum ads off - $5/month
e oy Groogle

Enomalism Cloud
Open Source Virtualization

Platfarm Elastic
Computing Infrastructure

Downlead Video

\  Para alimentar, por exemplo, esta pagina de noticias, basta accionar a

opgao “edit this page”.

/= imcas » noticias - Windows Internet Explorer

6@ ~ [@ hetpifjimcas.mikispaces.comfnoticias

=]

File Edt View Favorites Tools Help

W AR mcas » notides | |

7 not

@ imeas
ias | . Edit This Page
x——

Actions ..
s Noticias

" Recent Changes
4 Manage Space

Search =

aLegmimo

Home

arefas

Noticias

NN edicdo da pagina permite:

o Escrever texto

o Inserir links para outros espagos de internet

o0 Inserir ficheiros neste wiki

page * |

msinacioaep Iy Account - Help - Sign Qut [

Turn ads off
ads by Google

Help/XML Ay
Tools
Professional /
Tools Build la
Docs & Help

www vmizch.com

Videos & Pic
Relax and We
100% Free

100links. comivids

Downloadab
Books
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Terminada a tarefa com SAVE, as alteragdes estéo disponiveis on-line.

2 i i - Widows Inbernet Luplorer
G“\ - I?H|,.:m..m.—u-qnn...,.u..d'.h E I ,_
Fin Edt  View Favoites Tooks  Hep
Gl S imcas 3 noticias ‘ | fit - B
T i ae Editor
s VAl HEF2 e BEO0 D Tt EatoA (| Previsw | Save |
Actions
Noticias

Proxime dia 30 - ComemoragSo do aniversdrio do Presidente da IMCAS. |

Nenagatian

\ Funcdes basicas da barra de edicao

Editor

YN T I=CX

B 7 U A [normal ~|

~ i— -— A=
Formatacéo do texto B I U & INDrmaI lI = = = |
= Add Link . W
Inserir / retirar link o favats E‘
= Wiki Link.
e Link interno, para s weay
outra pagina do wiki % & vago e (R -]
[f- A7 Ay
H 1 Extemnal Link
e Link externo e |
Insert Table ]
Chooze the number of columng and rows that the
table will contain,
Inserir tabela 1

Calumns: I2 Rovwis: |3|
Insert Table | -ancal
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[ Images & Files =

-

iInsert a File
Double click an image or file to insert it into the page.

Integrar ficheiro §“°W’ |1A” |
- ager L
neste wiki Jump: ABCDEFGHIJKLMHOPQRITUYWERYZ

Localizar o ficheiro
(browse), carrega-lo
no wiki (upload) e

inter jpg
fazer o link para esta Double dlicking  file:
L]

pégina (dOUbIe CI |Ck & inserts the file € links to the File

sobre o ficheiro) Upload New File I
|CriDocuments and Setting _ Browse.. ||_upload I
Insert External Image by URL =
3.2.2 Discutir

v A opgao “discussion” funciona como um espaco de discussdo (como um
forum) para cada pégina do wiki. Apés escrita a mensagem e accionado

“Post”, esta fica on-line e disponivel para resposta.

3.2.3 Criar péaginas

Para criar uma nova pagina clicar em “New page”, no canto superior esquerdo.

? imcas

Actions
o Mew Page
"™ RecentChanges
;¢ Manage Space

ISearch (=%

7 home | - Edit This Page | | page v | discussion | histo

Welcome to IMCAS space!

Para a pagina ficar activa para consulta, tem de ser integrada por link numa outra

pagina ou colocada no menu de navegagéo.
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3.2.4 Alterar menu de navegacao

Para inserir/alterar o menu de navegacdo, procede-se como para edicdo de pagina,

em “edit navigation”

? imcas

™ Recent Changes
;¢ Manage Space

ISearch =29
Navigation
Home

Tarefas
edit navigation

page = dis}

7 home | . Edit This Page |
Actions
Y NewFage Welcome to IMCAS space!

3.3 Personalizar a utilizagdo do espago

3.3.1 Monitorizar as alteragdes efectuadas

V' Uma das funcionalidades mais Gteis dos wiki é a possibilidade oferecida aos

seus membros de serem informados de qualquer alteracdo efectuada ao seu

contetdo. Para activar esta funcionalidade, comece por clicar em “notify

me” na barra de navegacado horizontal.

m - I? hktp:ffimeas. wikispaces. comf

File Edit View Favaorites Tools Help

{:? e ?lmcas»hnme | |

? imcas

Actions
o MNew Page
" Recent Changes
+;» Manage Space

Search =9

Navigation

e e . .
X home | < Edit This Page | = page ~ discussion

Welcome to IMCAS space!

Home

hiStD
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v De seguida, cliqgue em “space-wide notification page” e finalize clicando em
“Monitor this Space”. E ja estd!

3.3.2 Personalizacdo da conta de wiki

\/

Permite introduzir informacg&o pessoal para utilizagdo mais eficaz da conta e
inserir fotografia personalizada

v No canto superior direito, cliqgue em “My Account”:

(2 imcas = home - Windaws Internet Explorer

G E ~ [¥ resiimess vamscercoml |l [uve o
Fie Edt Vew Faortes Took Help

R s o J I //_\ -8

- misil [ My Account - Help Out"| § wikispaces
€ Imcas
s home EdM Ths Page | | page + | discussion | history | notify me
Actions

~ ewPage Welcome to IMCAS space! """‘c"‘"* o Shimacth
- - Aaa iy Google

dows Internet Explorer

wikispaces.com fuser et sinac IhcahTdse0 =[] o Ssarer

Tools  Help
it | | B0 -4
msinacioaep -[] Wy Account - Help - Sign Out-| § wikispaces |
My Account

Username msinacioaep
Change Usemname
Email Address msinacioaep@gmail.com (confirmed)

Change Picture Time Zone I[GMT—UB.UU} Pacific Time (US & Canada); Tijuana j

set your home timezone to display times and dates correctly
Use Visual Editor [as -]
use avisual editor to edit pages
(requires Javascript and |E 6+, Firefox 1.0+, Mozilla 1.3+, or Netscape 7+)
Results Per Page ,ﬂ

number of results per page on message lists, searches, efc.
Allow Private Messages From |Everyane j

Select who you would like to allow to send private messages to you.
Email Discussion Responses |Yes +

send me an email when someene replies to my posts
Email Changes To Favorite Pages (‘:}) No =

send me an email when someone changes one of my favorite pages
Email When You Receive a Message (-] |No *

send me an email when | receive a Wikispaces private message
Email Site News |ygg =

send me periodic site news emails
Password Change Password
OpenlD account Associate OpenlD with this Wikispaces account.

Delete Account Dslete your Wikispaces account

Save | or Cancel
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\ Depois de introduzir a informagéo solicitada, clique em “Change Picture” e
adicione uma foto sua, se possivel um grande plano do seu rosto, tendo em
conta a reduzida dimensao do espaco disponivel.

v Neste espaco pode ainda consultar as suas contas, ou seja, ter acesso

directo a todos os espacos wiki a que esta ligado, quer como proprietério,
quer como aderente.

T T r—

el Pl

Fio Edt Vew Foorbes Tock Hep

W s sk | | B0-8 e @u”

%’wikispaoes mainacioaes | Uy Acccunt Help - Sgn Out | f wigaces .
My Account

Acsons.

o Mgkt 3 NewSoace Usemame meniciones

Changs Usimass
Email Addres [ o oioma com jconkimid)
Change Pictyrs Tirmwe Zone [{GMT.08.02) Facde Time (US & Canada) Tyusna E|

4. Gerir um espaco

A gestdo de um espago wiki ndo exige um “gestor”, pois estas tarefas podem ser
partilhadas. As tarefas de gestdo estdo disponiveis na pagina “Manage Space”:

@;} - II!' http: ffimcas, wikispaces, comf

File Edit View Favortes Tools Help

S5 4 Dwimcas » home | |

? imcas

Actions
p oo Welcome to IMCAS space!
“*! Recent Changes
;¢ Manage Space

Search =Y

Navigation

77 home | = Edit This Page :I page ¥ | discuss

Home
Tarefas

Moticias
edit navigation
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As tarefas de gestdo incluem: a admissdo de membros e a gestdo de permissées, a
alteracdo da imagem do wiki e a colocagdo de logotipos, efectuar cépias de

seguranca ou listar as paginas criadas.
5. Notas gerais

\ Atencdo: As janelas apresentadas neste guia poderdo ndo ser exactamente
as mesmas que surgem no ecra do seu monitor quando estiver a navegar no
site do Pdlen. Tal podera ficar a dever-se a utilizagdo de um outro browser
qgue ndo o Firefox e com a natureza dinamica das ferramentas, tecnologias,

funcgOes e caracteristicas inerentes a utilizacédo dos wiki.

\ Aprender mais sobre wiki: Para ficar mais por dentro dos principios que
estao na base dos wiki, utilize os seguintes links:
http://pt.wikipedia.org/wiki/Wikipedia:O_que_&é_um_Wiki
http://iv.incubadora.fapesp.br/portal/doc/TutorialWiki
http://estudiolivre.org/tiki-index.php?page=fag+Wiki&bl
\' Para receber e dar ajuda sobre como utilizar os wiki, consulte:
www.wikispaces.com/help+index

http://www.wikispaces.com/message/list/home

Grupos

O QUE E UM GRUPO?

Um grupo é um espaco de trabalho colaborativo, na Web, que permite na

generalidade as seguintes funcionalidades:

\/ Disponibilizar ficheiros

V' Editar paginas de informagéo
\' Gerir calendarios
N

Comunicar por e-mail do grupo
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\/ Manter os membros informados automaticamente das

ocorridas no espago de trabalho
Como usar - o Google groups

1. Criar um grupo
Acesso através de http://groups.google.pt/.

Devem seguir-se os 3 passos indicados na figura.

actualizacbes

ar Gmail more v
( 0 (}Slem Il Search Groups I Ad\;snuc—d:mug Search
Groups
What can you do with groups? Take the tour » Create a group in 3 steps

£ &

Discuss online or over  Create rich. custom  Customize your look and
email pages graphics

/2 Grupos Google - Windows Internet Explorer

2 Setup your group

Create a group...

6‘.?} - I http:ffgroups.google. ptfgroups/createhl=entnk=gcphp

File Edit Wiew Favorites Tools Help

ﬂf & Grupos Google | |

GO ()Sle“ Criar um grupo

Grupos

Atribua um nome ao grupo

E Configurar grupo E Adicionar membros

Criar um enderego de email de grupo

Escrever uma descrigao do grupo

I (@googlegroups.com

Enderego Web do grupo: http://groups_google pt/group’
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O Google permite 3 niveis de acesso. O mais usual para grupo de trabalho é utilizar a

opgao “Grupo Restrito”.

Escolher um nivel de acesso

¢ Plblico - Qualquer utilizador pode ler os arquivos. Qualquer pessoa pode aderir, mas sg
os membros podem enviar mensagens, ver a lista de membros, criar paginas e carregar
ficheiros.

¢ S50 para anuncios — Qualquer utilizador pode ler os arquivos. Qualquer pessoa pode aderir,
mas s o5 gestores podem enviar mensagens, ver a lista de membros, criar paginas e
carregar ficheiros.

¢~ Restrito - As pessoas tém de ser convidadas para aderir ao grupo. Sd os membros
podem enviar mensagens, ler os arquivos, ver a lista de membros, criar paginas e carregar
ficheiros. O seu grupo e os respectivos arquivos ndo sdo apresentados nos resultados de
pesquisa publicos do Google nem no directdrio.

Criar 0 meu grupo

Para convidar membros para um grupo, deve utilizar-se a opcdo “Convidar
membros”, como se vé na figura abaixo. Esta opcdo s é disponivel ao gestor do

grupo.

Pagina inicial

Debates
Membros
Paginas
Ficheiros

Acerca deste grupo
Editar a minha adesdo

Definicfies de grupas

Tarefas de gestdo
Convidar membros
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2. Espaco de colaboragéo

Exemplo da entrada de um Google groups:

5|2 52 [ioe et
Flo Gt Vew Faosies Tock e
& B ] Pacerintd | Grupos oo | | Bt = B - e g = ek - 7
Coogle Grupos mesinacicaepgmail.com | 3 meus aragos | | Execetos | Bartl | Auda | & minhy cooty | Termingr 3530 24
3 -
_d,.. Parceria D3 I Pesquesar e3te grupe Pﬂwwwwwl
T e o
Faginas
Debates
Ficheiras
L] Membros
DIGITALIZAR Acrca deste gups
O & SECTOR Esbtar i minhs sdsady
Este é 0 google group da p de do projs D3. Mnformaglos do gape
Memtaes: 21
@ cbjectve ¢ wiizar uma frmamenta informatica acesshel que permite 3 colaboragSs entre 10dos 05 membros do grupe, reathamente 45 actvdades do POt A oS Acthickade: Actedadn bais
assuntes comum, & deks anquio de o Portuguis (P ofhagal) |
Com complements & este grups, existe o Podal D3, que pode ser visitado por todes . G permite & que senvied para dar apo técrico Coreian e g Som
on e, & fuls ds produte 03
. gk i s 0 Qrupdes

O grupo estrutura-se essencialmente em quatro espacos de trabalho: Paginas,
Debates, Ficheiros e Membros.

\ Paginas: sdo espacos do tipo wiki, com paginas editaveis por todos
\ Debates: permitem a discussdo encadeada sobre topicos
\' Ficheiros: constitui uma zona de repositério de documentos

v Membros: espaco que identifica os membros do grupo, podendo conter
fotografia.

Skype

O que é o SKYPE?

O SKYPE é um software que permite a comunicagao através da internet, assente em
ligagdes de VolIP - Voz sobre Internet. Este software é gratuito e pode ser usado com

outros utilizadores que o possuam instalado no seu computador.

O skype, como espaco colaborativo, permite combinar um conjunto de
funcionalidades como: conversa (chat), chamada telefénica, conferéncia (chat e

voz), envio de ficheiros e visualizac@o do histérico das conversas e chamadas.
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Como usar

1. Instalar o skype

v No seu browser digite www.skype.pt3 e aceda ao site:

spire fundo - Microsoft Intermet Explorer

Fie v Fevortes Tools Mep ?
Q-0 HEAG Lo v @ 25 B -3

PR aal > L

w Googd B - O sockmaiar Bhiiiboded  oF Check vy Autounk = |op sed e i) setngs =
Ol41 Enbrac. Pertuguée (Allera?) Skype. O mundo inteire pode lalar de graga o
w Yie = m Descarregar Ligar para telefones Loja  Partilhar  Ajuda

. | -
L =13

e dcuen G Cem vew Tooh e

T~ Jascm wison P irem e
455 Byoe et e R )

G shrvetent_ (5) totory

O o cocners Dot | B

I T

5 Ao ke = A

04 Carolne Willkame: C
E ey, e e e
oy
.. @O0 " Descarregar o Skype [N
G Moot Jorden 4 Verslo 3.2.0.143 pars Windows
G mearh alan
Liberte as suas conversas. @ chamadas gratuitas para pessoas na 5B
As chamadas de Skype para Skype sao m SMS baratas
sempre gratuitas, mas isso ndo & tudo. ) o o . &
% | pDiscuasione™ _J[;’):.':;{J:J‘.‘.J | g4 dabie: ot hatp:/ ak b oW
&) pore ® et

. Mareastt PowerPont ... H & E.% . w7
. .

\  Para instalar o Skype no seu computador clique em descarregar o Skype,
conforme indicado na figura anterior. De seguida, aparecer-lhe-a um ecra

onde devera carregar na opgao ‘Run’.

v De seguida aparecer-lhe-4 um ecra onde poderd escolher o idioma com o
qual pretende trabalhar, bem como uma janela onde devera carregar para
aceitar os termos de utilizacdo do software. Seguidamente, clique em Install

para dar inicio a instalagdo do software.

3 Existem outros dominios na Internet, a partir dos quais se pode aceder ao software, de acordo com os varios
idiomas. O endereco internacional é: www.skype.com
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2. Registar-se no Skype

\V seéa primeira vez que utiliza o Skype deve criar uma nova conta. Clique na
opcdo 'Don't have a Skype Name?. Em seguida preencha os dados do
formulario mostrado abaixo. No campo ‘Create Skype Name' digite o nome
pretendido e no campo ‘Password’ digite uma senha para usar no Skype.
Digite novamente a password e depois coloque um visto de aceitacdo das
condi¢cdes de utilizagdo do Skype, carregando na caixa em branco. De

seguida carregue em ‘Next’.

8 Skype™ - Create Account
l:’ﬁ_a Create a new Skype Account

Full Name: |Migue\ Calado |

* Choose Skype Name |migue\.caladn |

Betwesn 6 2nd 32 o

* Password | “““““““ |

* Repeat Password | ““““““ |

* ‘fes, I have read and I accept the Skype End User License Agresment the
Skype Terms of Service and the Skype Privacy Statement

[ Next » } [ Cancel

VoA janela que surge no ecra pede-lhe que digite um e-mail para recuperacéo
da password. Simultaneamente, pede-lhe que escolha o Pais e a Cidade,
para além de Ihe possibilitar escolher se quer que o Skype inicie
automaticamente quando liga o computador. Para iniciar o Skype, clique em
“Sign In’.

\/ Sera direccionado para um novo ecrd, onde devera clicar em ‘Start’.

\ Seguidamente, devera ligar os auriculares ao computador e carregar duas

vezes em ‘Skype Test Call’, para testar o som. Ouvira uma voz, em inglés,

Associacdo Empresarial de Portugal 66



3 - Ferramentas de Trabalho Colaborativo.

que lhe pede para gravar uma mensagem. Depois de o fazer, ouvirda as
palavras que proferiu. Se ndo conseguir escutar, significa que tem problemas

com o som, devendo repetir os passos anteriores.

W Shype™ - miguelcalado

Pia  Asceunt CMl Chats Viaw Took kel

G~ Miguel Calado

@ sivee vestcan

4 Skype Test Call

Call = o test your soured

-

N

9,238 403 peogle onling

) cundenp.. | [B) nbox M. W omdeingl. W sope 3y MHoraad. ] 7 e mE, =

Neste momento, a configuragdo estd completa e pode comegar a utilizar o Skype.

3. ldentificar utilizadores

v Ccomo o Skype apenas pode ser usado com utilizadores que também tenham
0 mesmo software instalado, o primeiro passo passa por procurar pessoas,
carregando em ‘Search for Skype Users’. Sera direccionado para um novo
ecrd onde pode procurar os utilizadores pelo nome Skype, nome completo
do utilizador ou e-mail. Para uma pesquisa mais fina, existem ainda a
possibilidade de restringir os campos relacionados com o pais, estado e
cidade, linguagem utilizada, género e intervalo de idade.
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\/ Vai assim criando a sua lista de contactos.

4. Organizacao do Skype

\/ Apos iniciar o Skype surgir-lhe-4 um ecrd com as varias funcionalidades do

sistema, conforme se visualiza na figura seguinte.

T trme et 2o Formpes Aot
B Dareia . wres et
R e A G S

Tl Jone Caricn Fermances ca Graga (or
T o i e

T sncarm a

T e Canabe

A s i
L T
B Py B - Cormit e 1O LS (ppmeris it Avalatie.

-
o

G- 2 oriee

7ELET] pemcie eriee
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v A semelhanca de outros programas na Internet, também o Skype esta
organizado por barras de navegacgdo, conforme mostrado acima, no campo 1.
Em cada barra de navegagdo existem funcionalidades que revelam as
principais funcionalidades do software. A sua exploragdo €é vivamente

aconselhada e revela-se de facil descoberta.

v No campo 2 apresentam-se algumas funcionalidades basicas de utilizagdo

rapida e frequente.

v No campo 3 mostram-se 0s contactos existentes na lista. Esses contactos séo
constituidos pelo nome completo de registo, mensagem digitada pelo
utilizador e estado de comunicacéo.

V' 0 estado de comunicagdo pode ser alterado de acordo com a situagdo em
cada momento. O utilizador pode optar seis condi¢cBes distintas:
‘disponivel’; ‘skype me’; ‘ausente’ ; ‘indisponivel’; ‘ndo incomodar’;

‘invisivel’; e “desligado’, conforme presente na figura seguinte.

¥ Skyper- preoguabos

G~ Padro Dominguinhos 50
B s chenciy 2 ot phanes
& contacts [ calphones ihiwe 1 Skypernd (L) imatory

) asdcortact ) Seach for Shyde Usert iy Create Confacence

1) Growps: Al Conects [+]=]
- — -
8 Boverky Trayner | GMT : CIE
n SNt dovn o the Oaigus
s @0co
) Cowrea afn -

G Marie de Soude e
) peco bxzarn Expern e e Goatac 50 e £ Vi Tlea Prin menss a1 Salscas frsem verdsderamanie psiemet o
T Pecn M. clns Hims. 2 o) M o Livirng Lot vt
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4. Actividades no skype
4.1 Conversar no Skype
\' Para iniciar uma conversa (chat) no Skype coloque o cursor sobre o contacto

pretendido e clique no icone azul do lado direito do ecrd. A imagem seguinte

esta divida em duas partes. Do lado direito aparecem os dados dos

utilizadores e do lado esquerdo o espago reservado para as mensagens.

@A~ Pedro Dominguinhos Sus:

veza de felicdade

9 Cal chesply to mobie phones and

. Contacts [l Call Phones i Live /- SkypeFind £ 53 History

@ Add Contact 2 Search for Skype Users i@ Create Conference

[ © Groups:All Contect= )
[P
Al Contacts.
REDE4
® Beverly Trayner | GMT (Away) Skype™ Chat EEX (=
@ add | 40 v send ~ Mors (@) v Optiers [1] v Bockmark
- |
®  Click here to see recent messages with Baverly = R0 Beverly Trayner [ ... |2} (<] o« ||
Trayner | GMT 1

count down to the dislogue

erdadeiramente gourmet!

eca |s

@ Add mere peopie i this chet
(2) Emoticons A, SetFont @~ Pedro Dominguin...
Sustentavel leveza de
Q| mase S — —— —1
=0 -
S~ Oniee e @
G~ 2 onine 9,009,086 people online
74 start £ 8 o S oso... icrosoft E.. 3 oo _ B 7 & EB%. 17:31

v Em qualquer altura, no inicio ou no decorrer da conversa, de uma forma
programada ou ndo, pode adicionar outros utilizadores a conversa. Clique
em ‘Add to Chat’, seleccione o membro do Skype que deseja juntar a
conversa e carregue em ‘Add’, repetindo o procedimento para cada
utilizador que pretende acrescentar. Possui a opgdo de remover o utilizador

da conversa, bastando para tal carregar em ‘Remove’.
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e —T—

4.2 Fazer uma chamada telefonica no Skype

\ Para fazer uma chamada telefénica gratuita no Skype, coloque os

auriculares e seleccione o utilizador pretendido. Clique no simbolo verde

com o telefone branco para iniciar a chamada. Ouvira um toque e depois a
voz do utilizador, podendo iniciar a conversa.

e Aumed Gl Chan e feen en
Tv Pedro Domungunhos
(Y ————

s comtncts e catirmomes 5 ive ) stveetind (5] mtery |

\/

Se pretende fazer uma chamada com varios utilizadores em simulténeo,

clique em ‘Create Conference’. De seguida, tal como fez para a adicéo de
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utilizadores na conversa, devera seleccionar e adicionar os utilizadores

pretendidos para a chamada em grupo.

Corderece parbonants e ¥
D Beverty T | 0T o
T tnde g um o i

4.3 Partilhar documentos no Skype

v Para partilhar documentos no Skype, clique no icone menu, do lado direito e

cligue em “Send File” no menu entretanto aberto.

& comtts D cotranr i In-n-_@u-

@ o

e S
P
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4.4. Visualizar o Histérico das conversas e chamadas no Skype

Para visualizar as conversas e as chamadas efectuadas devera clicar em “History’.

[ ———

i contacts | call mes amtive | F: Skoyperind | L) ifstery.
& o~ )
© Groups: Al Contacs

Brverhy
n Eounit devm b the saingue

' 0 =D
4 s rbern Aegress: i3
) caic rbers i o bias
3 Corma Soha o Formtcn Antrivg
L 4

3 Gum de Apoin 4 LS. T Dec_Siype -Men..

B Aot Feater - fw... LB

5. Notas gerais

Pode encontrar informag&o mais detalhada sobre o Skype nas ligagbes seguintes:
# http://guia.mercadolivre.com.br/guia-como-utilizar-skype-5546-VGP

=  http://www.skype.pt/intl/pt-pt/help/guides/
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4 - Formacgéo a Distancia - e-learning

FORMAGAO A DISTANCIA

O mundo empresarial de hoje opera em contexto de extrema competitividade e
novos desafios. Estes colocam-se as organizagdes, mas também aos individuos

enquanto profissionais e pessoas.

Os mercados impdem uma envolvente em constante mudanca, onde os clientes séo
cada vez mais exigentes, as empresas tém de lidar com as constantes alteragdes na

procura e as pressdes concorrenciais.

Os servigos de pds venda, a proximidade com clientes, o estreitar de relagdes com
fornecedores, a comunicagdo interna e externa marcam a diferenca e a componente
humana da organizagdo passa a ser um dos factores mais importantes nesta nova

conjuntura.

Para dar resposta as exigéncias deste mercado em mudanca e desafio as organizacGes
tém de melhorar a sua capacidade de adaptagdo; para tal, o desenvolvimento
continuo dos seus recursos humanos torna-se essencial. A formacdo continua dos
colaboradores, a constante actualizagdo das suas competéncias e conhecimentos séo

de elevado valor estratégico para as empresas.

As organizag@es sdo levadas a reagir aos novos tempos e a encontrar formas de gerar
e manter o capital intelectual que fortalecem estas organizacdes e as diferenciam

positivamente nos mercados onde actuam.

As Novas Tecnologias tém um papel importante na execucdo desta tarefa de
potenciar o desenvolvimento continuo, de formar competéncias chave, de trabalhar
competéncias de trabalho em equipa e proporcionar a criagdo de competéncias de
auto-aprendizagem, tendo em vista ndo sé melhorar a capacidade de resposta,
adaptacdo e desenvolvimento da organizacdo, mas permitindo novas formas de
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participacdo, aprendizagem/adaptacdo, realizacdo e desenvolvimento pessoal dos

seus colaboradores enquanto individuos e profissionais.

A preocupagdo das empresas neste dominio passa a ser o como constituir-se num
espaco de desenvolvimento de competéncias, qual o impacto das tecnologias e que

novas formas de transmissdo e apreensao de saberes estas poderdo potenciar.

E nesta linha de pensamento em que se passa do evento de formac&o ao processo
continuo de aprendizagem, onde as tecnologias imprimem o seu papel facilitador,
que faz sentido considerar o “elLearning como uma nova maneira de pensar e agir

; »4
sobre a aprendizagem” .

O elLearning pode ser um contributo significativo para o estabelecimento de uma
relagdo de proximidade com os nossos clientes e fornecedores, especialmente se
conseguirmos ver para além da aprendizagem online e atentarmos a gestdo de

conhecimento e suporte a performance que a utilizacdo do eLearning pode potenciar.

InovagBes profundas na tecnologia tendem a reflectir-se em antigos paradigmas,

como por exemplo, a sala de aula virtual ou o ambiente virtual de aprendizagem.

fnoodle I

f—

[||_|I1_II S5 -

Novas formas de aprendizagem sdo baseadas na experiéncia e experimentacdo em

vez do conhecimento teorico. A forma como cada vez mais as pessoas utilizam a

* Rosenberg , Marc J. , E-Learning: Strategies for Delivering Knowledge in the Digital Age, McGraw-Hill; 1
edition (October 26, 2000)
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tecnologia para comunicar e aprender e o efeito social de tal uso levam-nos ao
desafio de colocar estes recursos e a capacidade que estes potenciam, de cada um
poder ser co-criador de conhecimento, orientada para a prossecu¢do do processo

continuo de aprendizagem das nossas organizacdes.

O elearning esta a progredir de um formato estruturado, hierarquico e formal para
abordagens mais colaborativas e informais. Esta mudanga é gerada por uma nova
tendéncia que permite que a internet seja encarada como uma “plataforma para o
desenvolvimento de aplicativos que aproveitem os efeitos de rede para se tornarem
melhores quanto mais sdo usados pelas pessoas, aproveitando a inteligéncia

. 5y,
colectiva™.

Focus on Simplicity

IBEETS Joy of Use
AJAX

The Long Tail

I
=]
a
T
el
o
T

SIMPLICITS

L=

=@ DE ATTRIEUTI

RSS OpenAPlIs SS-Design

DataDriven : EILITY
b dards

Microformats

NGERHEIER (@ APERTO.DE

Http://en.wikipedia.org/wiki/Web_2
A formacgdo esta, tradicionalmente, centrada em cursos e outros suportes de
apresentacé@o e informagdo, o surgimento de Blogs, wikis, plataformas colaborativas

open source®, permitem que a aprendizagem seja continua e bi-lateral.

® Definigdo de WEB 2.0 por Tim O'Reilly, 2004
®Software livre
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Em vez de apresentar conteudo/ informac&o/ conhecimento de forma linear e
sequencial, o formador pode providenciar aos seus formandos uma panéplia de
ferramentas e fontes de informacdo permitindo que estes aprendam, partilhem,
contribuam com conhecimento e orientem o seu percurso de aprendizagem em

x . . 7
funcéo das suas necessidades de desenvolvimento.

O formador em rede

f Parliff de

imagens

Imagine - se uma organizacdo em que todos o0s colaboradores expandem
continuamente a capacidade de criar os resultados desejados, onde novos padrdes de
pensamento se criam e se desenvolvem, onde as pessoas continuamente aprendem a
ver o todo como composto pelas partes, em que se procura o aprofundar e expandir

as capacidades do colectivo, enquanto um todo.®

Uma organizacdo capaz de aplicar novas teorias, técnicas e ferramentas, de gerar

novos conhecimentos, de assimilar novos paradigmas. Esta, trata-se de uma

7 George Siemens http://www.learningcircuits.org/2005/nov2005/siemens.htm
8 Peter Senge (1990: 3)
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organizacdo aprendente, capaz de acompanhar a mudanga, na qual o eLearning tem

um papel muito importante.

Uma solugdo de elearning pode ndo ser um curso, deve integrar varios recursos /
formas de aprendizagem (conteldos, simulagbes, jogos, tutoria, ..). E essencial
provocar experiéncias de aprendizagem, potenciar contributos e orientar para a
pesquisa e partilha de conhecimento, tal pode ser fomentado pela introducdo de
novas ferramentas e tecnologias como: Blogs, Wikis, Google Tools, PhotoSharing,

Social Bookmarking, Podcasting e Video Sharing.

Algumas Plataformas e Ferramentas disponiveis (Gratuitamente)

Sistemas de gestdo da aprendizagem

Thoodle

O Moodle trata-se de um Sistema de Gestdo de Aprendizagem (LMS) e de trabalho

colaborativo, acessivel através da Internet ou de uma rede local.

E distribuido livremente, sob a licenca de Software Livre (GNU Public License) e
pode ser instalado em diversos ambientes desde que 0s mesmos consigam executar a

linguagem PHP®.

O Moodle é desenvolvido colaborativamente por uma comunidade virtual, que retne
programadores, administradores de sistemas, professores, designers e utilizadores de
todo o mundo. Esta comunidade tem mais de 400,000 utilizadores registados, num

conjunto de 193 paises e 75 idiomas (http://moodle.org). O Moodle por sua vez tem

25000 sites registados de 175 paises diferentes e mais de 10 milhdes de utilizadores.

A plataforma esta a ser utilizada para actividades diversas, como formacgdo e até

desenvolvimento de projectos. Cada vez mais, organiza¢g6es ndo ligadas a educagao e

° PHP: Hypertext Preprocessor, é uma linguagem de programagéo, livre e muito utilizada para gerar
contetido dindmico na Internet.
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formagc&@o, como empresas privadas, utilizam o Moodle nas suas actividades

comerciais, de desenvolvimento e de formacéo.

O Moodle permite a criagdo de cursos on-line, paginas de disciplinas, grupos de

trabalho e comunidades de aprendizagem.

Existem 3 formatos para a configuragdo dos cursos/areas de trabalho no Moodle:

\' Formato Social - em que o tema é articulado em torno de um férum
publicado na pagina principal;

V' Formato Semanal - no qual o curso é organizado em semanas, com datas de
inicio e de fim;

\ Formato em Topicos - onde cada assunto a ser discutido representa um
tdpico, sem limite de tempo pré-definido.

* | S
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Menu de Navegacao Contetdos do Curso /area de trabalho

Como principais caracteristicas do Moodle temos a possibilidade de utilizar Féruns,

Blogs, Wikis, Chat, Sondagens, Glossarios, para a criagdo de Actividades. O Moodle
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permite também a Gestao de Conteudos (Recursos) disponibilizados pelo formador /

orientador / tutor, bem como a geracéo e gestdo de bases de dados proprias.

O Moodle tem um Suporte multi-idioma, actualmente sdo suportados mais de 60

idiomas.
Site do Projecto

www.moodle.org
Inclui espacos para a discussdo do Moodle para varios paises (incluindo Portugal).

Site da comunidade Moodle portuguesa

www.moodlept.org (web.educom.pt/moodlept)

Inclui materiais de apoio ao Moodle, conta com um total de 10241 utilizadores e 10

cursos disponiveis.

Outras Plataformas similares

<

Dokeos - http://www.dokeos.com/

Sakai

Sakai Project - http://sakaiproject.org/

m Blackboard

Blackboard - http://www.blackboard.com/us/index.bbb
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Ferramentas da Web social
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Ferramentas de uso livre, passiveis de serem utilizadas em solugGes de elLearning,

pela sua filosofia de partilha, abertura e flexibilidade.

Estas permitem a partilha de informacdo, conhecimento e a colaboragdo entre

pessoas fisicamente distantes, numa filosofia de comunidades de utilizadores em

torno de tépicos ou areas de interesse.

A utilizacdo destas ferramentas é vantajosa pelos baixos custos de implementagao,

configuragdo e manutencéo.

Algumas Ferramentas utilizadas em contextos de Aprendizagem

Social bookmarking
del.icio.us
http://del.icio.us/Top of Form
Local para arquivo e partilha de sites favoritos

Blogs

e-learning Center
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http://www.e-learningcentre.co.uk/eclipse/Resources/elblogs.htm

Lista de Blogs que podem ser usados em solucdes de e-Learning

Edublogs
http://edublogs.org/

Wikis
Software colaborativo que permite a edigdo colectiva de textos e documentos através

de um sistema que ndo necessita validagdo prévia do conteldo antes da sua
publicacéo.

Wikispaces for Educators

http://www.wikispaces.com/site/for/teachers

WikiHow
http://pt.wikihow.com/

Projecto de escrita colaborativa para produzir o maior manual de como fazer do
mundo

Wikipedia

Enciclopédia escrita em colaboragéo pelos seus leitores

Grupos e Comunidades
SecondLife
Http://www.secondlife.com

Contrariamente ao que se possa pensar, ndo se trata de um jogo. Trata-se de um
Mundo Virtual, bastante utilizado para ensino e formacéo.

GoogleGroups

http://groups.google.com/

Associacdo Empresarial de Portugal 83


http://edublogs.org/�
http://pt.wikihow.com/�
http://www.wikipedia.org/�
http://www.secondlife.com/�
http://groups.google.com/�

4 - Formagdo a Distancia - e-learning

Site que permite a criacdo de grupos podendo debater-se temas online ou por e-mail,
criar paginas personalizadas de contetudo complexo e partilha de ficheiros.

Ning
Http://www.ning.com/

Site que permite a criagdo de comunidades.

Partilha de Fotos

Locais para arquivo e partilha de fotografias

PhotoBucket
Http://photobucket.com/

Picnik
http://www.picnik.com/

Flickr
Http://flickr.com/

Partilha de Video
TeacherTube

Http://www.teachertube.com

Site que permite aos utilizadores ver e partilhar videos, especialmente dedicado ao
ensino.

Partilha de Apresentacgfes
SlideShare
Http://www.slideshare.net/
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Site que permite aos utilizadores ver e partilhar apresentacdes. Permite adicionar
audio e criar pequenos seminarios Web (webinars).

Reflexdes finais

A mobilidade veio trazer alteragBes que se verificam pela maior integracdo do
trabalho e da aprendizagem, cada vez mais temos de aprender em continuidade,

sempre, em qualquer lugar e em qualquer situacao.

O futuro das empresas residira na capacidade de manter os colaboradores informados
e com as suas competéncias e conhecimentos actualizados. O elLearning tem um
papel importante na disseminacédo de informacgdo, atempada, actualizada e acessivel

a qualquer hora em qualquer lugar.

Nao podemos continuar a orientar esta missdo Unica e exclusivamente para cursos,
ndo querendo com isto dizer que devemos abandonar a formacgdo presencial, cada
momento tem o seu papel especifico no ciclo de formacdo e desenvolvimento da

organizacao.

O sucesso de estratégias de formagdo continua e de desenvolvimento, nédo residem na
tecnologia, mas sim na cultura de aprendizagem que as organizacdes sdo capazes de

criar e potenciar.

Como pudemos verificar, com a evolugdo do novo conceito Web 2.0 existe um
conjunto de ferramentas que com pouco investimento em tecnologia podem
potenciar precisamente este tipo de ambientes de aprendizagem colaborativa,
permitindo partilhar informagdo, comunicar, interagir, simular, colaborar e criar

grupos de interesses comuns.

O formando/colaborador passa a poder participar contribuindo activamente para a
criacdo de conhecimento e tomando as rédeas do seu desenvolvimento, para bem da

organizacéo.
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Ambientes onde os colaboradores se sintam livres para discutir 0s seus sucessos, mas
também as suas falhas, orientando a discussdo para a resolucdo de problemas,

partilhando solucdes e gerando inovagéo.

Desta forma as empresas poderdo preparar-se para receber uma nova geragao de
colaboradores, j& orientada para a multitarefa, para a constante adaptagdo a
mudanga, para aprendizagem, criando ambientes estimulantes, competitivos e

produtivos capazes de dar resposta as exigéncias do mercado.

O papel do elLearning (para além da formacdo de colaboradores) é de extrema
importancia e relaciona-se com a capacidade de disponibilizacdo de informagao
anteriormente referida. Hoje alguns dos melhores sites sdo aqueles que ajudam
clientes, parceiros e fornecedores a aprender, antes, durante e depois das

transaccoes.

Claudia Miranda
csilvamiranda@gmail.com
AEP - Associagdo Empresarial de Portugal
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5 - WEBMARKETING, CRM e Processos de Negdcio Via Web

Introducao

O desafio que se coloca ao Marketing e a Tecnologia esta para além da compreensao
mutua e da construgdo de uma ponte de comunicagdo. O desafio € muito maior:
ambas as areas se devem actualizar e preparar para utilizar novas ferramentas de
gestdo de clientes. A pergunta aqui é: a sua empresa e o seu marketing, vendas ou
servico a cliente, tém usufruido plenamente da tecnologia hoje disponivel? Estéo

atentos ao que se passa?

Vamos ver que gerir o relacionamento com clientes ndo é uma tecnologia ou
actividade de marketing. Representa sim a cultura e objectivo da empresa,
determina que estratégias serdo adoptadas e como cada acgdo afecta o valor da sua
base de clientes. Assim, nas proximas paginas exploramos primeiro alguns exemplos
de interpretacdo dos numeros que orientam as estratégias CRM (Customer
Relationship Management) e seguidamente vamos falar de cuidados a ter com o0s
sistemas CRM.

O de maior impacto é a abordagem do Software como Servigo (SaaS). Tem o potencial
de transformar a forma de relacionamento com o0s departamentos de sistemas de
informacdo (DSI) e mesmo, o pensamento sobre o seu papel como fornecedores de
servicos a empresa. O aparecimento do SaaS como mecanismo de entrega de
software cria uma oportunidade para que os DSI alterem o seu foco: de implementar
e dar suporte as aplicagdes a gerir 0s servigos que essas aplicacdes oferecem. Por sua
vez, um DSI centrado no servigo, bem-sucedido, produz directamente mais valor para
0 negoécio, ao fornecer servigcos desenhados a partir de fontes internas e externas e

alinhados com os objectivos empresariais.
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Construir a Ponte entre Marketing e Tecnologia

O principio béasico da gestdo de relacionamento com clientes (CRM), ou marketing
one-to-one, marketing em tempo real, gestdo de relacionamento continuo, marketing
relacional, marketing de clientes, entre outros, pode, independentemente do nome,
ser colocado numa frase simples e directa. “Tratar clientes diferentes de forma
diferente”. No entanto, para as empresas transformarem esse principio em realidade
ndo € nem simples, nem directo. Provavelmente o desafio mais frequente é a

implementacéo da tecnologia.

Sera importante notar que a tecnologia ndo € um obstaculo. Ela é essencial para gerir
clientes e executar uma estratégia base na interactividade e na personalizacéo.
Portanto, deveriamos esperar uma relagdo de cooperagdo muito proxima entre
Marketing e Tecnologia. A verdade é que a realidade nas empresas mostra um quadro
bem diferente. Quando precisam de pensar em novas capacidades e funcionalidades
para levar a empresa a um novo modelo de negdcio ou a um patamar superior de

resultados, as areas sdo obrigadas a trabalhar juntas.

O trabalho dos consultores, muitas vezes, € servir de ponte para permitir essa
comunicacdo. La diz a musica que “a ponte é uma passagem para a outra margem”,
mas muitas vezes uma nova ponte liga um engarrafamento a outro engarrafamento.

Cada area, ou cada lado da margem, tem as suas proéprias dificuldades.

O Marketing depara-se com novos desafios como orgcamentos cada vez mais
multicanal, divididos entre os meios tradicionais (‘Sera que os anuncios ainda
vendem?’) e 0s novos meios - Web, Mobile, Social, pressdo dos resultados de retorno
do investimento, dificuldades em obter informagbes sobre os clientes e prospects,
prazos cada vez mais irreais devido a mudangas do mercado e dos produtos. Isso esta
tudo a acontecer numa area que nunca foi o melhor exemplo de processos bem

estabelecidos e repetitivos.
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Pelo lado da tecnologia, as coisas também n&do tém sido nada faceis. O primeiro
investimento vem pelo lado operacional: a empresa tem que ser capaz de comprar,
armazenar, produzir, facturar, contabilizar e controlar a area financeira. Portanto, o
software para a automagdo da gestdo basica é geralmente o foco de atencgéo inicial.
A tecnologia ainda tem que tornar compativeis 0s novos sistemas com sistemas ja
instalados, olhar pela seguranga das informacdes, investir em padrfes de gestédo e
satisfazer os novos requisitos de negécio de todas as areas da empresa, inclusivé do
Marketing. Mergulhados nesses requisitos, os profissionais das duas areas mal tém

tempo de acompanhar os novos desenvolvimentos nas suas proprias areas.

Esse desenvolvimento tem acontecido a velocidades impressionantes: segundo um
estudo do Gartner (empresa de consultoria), a automagao de Marketing é a area de
maior crescimento previsto no periodo 2007-2012, devendo duplicar em cinco anos.
Ainda segundo o Gartner, esse crescimento é empurrado pela evolugdo dos actuais
investimentos de marketing em estratégias de massa, unidireccionais e mono-canal

para uma nova realidade interactiva, bidireccional, multicanal, onde as campanhas
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devem ser vistas em numeros e orientadas ndo s6 pela empresa, mas pelo

relacionamento com o cliente.

Como profissional de Marketing, pode saber como especificar as suas necessidades de
negécio de forma compreensivel pelos seus colegas de Tecnologia? Sabe o que ja é
possivel fazer e o que as empresas como a sua estao a fazer actualmente, com novas
estratégias e ferramentas interactivas? Tem ideia dos cuidados, custos, prazos e da

complexidade de um projecto de CRM?

E para quem trata da Tecnologia: como enfrentar os desafios de criar uma visao Unica
de clientes? Que ferramentas de analise de clientes e de resultados oferecer as
diversa areas de negécio? Como dar aos pontos de contacto a capacidade de interagir

com os clientes de forma dinamica e eficaz?

Essas perguntas sdo apenas exemplos da diversidade de temas que obrigatoriamente
passardo a fazer parte do quotidiano das empresas. Estamos, de facto, a entrar numa
nova era quer do paradigma de gestao - do produto para o cliente- quer na tecnologia
- do servidor dentro da empresa para a “nuvem” que representa a web. Nao se
entenda isto s6 como uma ‘tendéncia’ ou ‘visdo de futuro’. Na pratica, as empresas
tém pela frente uma agenda cheia, com muita aprendizagem e novas oportunidades
para trabalhar de forma integrada todo o front end da empresa pelos processos de
Marketing, Vendas e Servico e Suporte a Clientes bem como a Tecnologia, com

estratégias claras e comuns para construir essa nova era.

O Marketing e a Tecnologia precisam, além de perceber e construir uma ponte de
comunicacdo, enfrentar o maior desafio: ambas as areas se devem actualizar e
preparar para utilizar novas ferramentas de gestdo de clientes. Precisam de criar
novas formas de desenhar e implementar a experiéncia do cliente, tornar as
capacidades analiticas mais sofisticadas, definir novos processos de gestdo de
marketing, implementar campanhas multi-canal disparadas por eventos, gerir
or¢gamentos, gerir canais, investir na criagdo da confianca do cliente, criar redes de
relacionamento e muitas outras tarefas que podem ainda nem estar no seu mapa de

previsdes de negocio e acima de tudo medir, medir, medir.
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Atencdo a ferramentas como Google Adwords e Google Analytics no webmarketing,
Google Applications e Zoho Office na colaboracdo e comunicacéo, salesforce.com e

Amazon S4 no Software as a Service (SaaS) e muitos outros a aparecer todos os dias.

Olhar para o Marketing como exercicio de Matematica

O marketing tradicional pode ser implementado por um "departamento”, mais ou
menos independente de outras actividades n&o relacionadas com o marketing da
empresa. Contrata-se um director de marketing, executa-se uma campanha de
promocdo ou de andncios e vendem-se os produtos através das lojas ou canais de

distribuicdo ja existentes.

Mas, o CRM envolve o acompanhamento das transaccdes e interacg¢Bes dos clientes
individuais ao longo do tempo, em todas as linhas de produtos e servi¢os, o que exige

uma grande integracdo de dados e processos.
Entdo como usar os nimeros do negécio para guiar a estratégia de marketing?

Ora sendo o propésito de qualquer negdcio atrair e reter clientes, a qualidade do
marketing tem ainda um longo caminho a percorrer até se tornar decisivo para o

sucesso ou fracasso dos negoécios.

No entanto, para a maioria dos proprietarios de negoécios e principalmente as PME, o

marketing parece confuso e fora do seu controlo.

Isto tem acontecido devido a varios factores entre os quais o complicador de muitos

“gurus”, a rapida evolugdo do mundo multicanal e o desajustamento de estratégias.

Vamos tentar atingir alguma claridade no marketing, fugindo da teoria e das

buzzwords e trazé-lo ao senso comum basico do negdcio.
Por este motivo vamos focar numa Unica afirmacao:

“Marketing eficiente, é fazer clientes de forma lucrativa”
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(claro que, para um marketing eficiente ha muito mais que isto - por exemplo
guantos clientes conquista)

Agora, para saber se esta a fazer isto, precisa de saber quanto esta a pagar para

conquistar estes clientes e quantos destes clientes sdo benéficos para o negécio.
Isto quer dizer que é preciso saber 0s nimeros.
Para simplificar vamos abordar unicamente:

e gue numeros precisa de saber
e 0 que se pode aprender com estes nimeros sobre o negoécio

e como melhorar estes nimeros para tornar o negécio mais lucrativo

Vamos entédo falar de nimeros.

Os Primeiros Dois Numeros

Como ja referido, vamos comegcar pela afirmagao:

“Marketing é eficiente quando gera clientes de forma lucrativa”
Quer isto dizer que temos dois nimeros para comecar:

» Custo aquisicdo: o custo de gerar um novo cliente.

» Lifetime value do cliente: o lucro total de todas as compras feitas pelo

cliente para sempre.
Portanto, o marketing é eficiente quando:
e O lifetime value médio do cliente > o custo médio aquisigao.

Dificilmente podera tomar decisdes de marketing informadas sem espremer estes

ndameros.

Vejamos um exemplo:
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Imagine que anuncia no jornal local. Este andncio custa €200. Gera, em média, 5

novos clientes que gastam €50 cada, metade do qual é lucro (margem de 50%).
Quer isso dizer que gastou €200 para fazer €250 em vendas, onde €125 s&o margem.
Pergunta, deve continuar com este anincio?

Depende.

Se estas forem vendas Unicas e se nunca mais vender a estas pessoas novamente (e

nunca tiver referencias), entdo perdeu €75. Portanto, a resposta é néo.
Mas e se esta a vender algo que as pessoas podem comprar regularmente?
Digamos que, em média, 0s 5 novos clientes fazem o seguinte:

e 3 compram uma vez sé: lucro de €25 cada
« 1 compra 3 vezes ao longo de 6 meses: lucro de €75

« 1 compra 5 vezes ao longo de 18 meses: lucro de €125

O retorno total para o anincio de €200: €25 + €25 + €25 + €75 + €125 = €275, um

retorno sobre o investimento (ROI) de 37.5%.

Neste caso, deve provavelmente continuar com o andncio. No entanto, se olhar so
para as vendas iniciais em vez de para o lifetime value (LTV), terd tomado a deciséo

errada.

O 3° numero - Lucro por cliente

Precisamos agora de olhar para o terceiro nimero. O Lucro Médio por Cliente resulta

da seguinte equacao:
e Lucro Médio por Cliente = Lifetime Value Médio - Custo Médio Aquisigao

Nada de extraordinario, mas vai-nos permitir comegar a fazer uma analise do nosso

marketing.
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Para vermos esta equagdo em accdo, vamos usar 0 exemplo de um negoécio

imaginario:
A BR Lda.

Business Reports € uma empresa que vende relatorios online.

Actualmente todo o seu marketing é feito online e estdo a pagar aproximadamente
€0,50 para levar cada novo visitante ao seu site e este trafego converte 1.5% (15

novos clientes em cada 1,000 novos visitantes).
O lifetime value médio do cliente é €40.

Isto significa que para ter 1.000 novos visitantes no site gasta €500 e, desses 1.000,

15 tornam-se clientes e geram vendas no valor de €600.
Portanto, os nimeros séo:

» Lifetime value: €40,00

» Custo Aquisicao: €0,50 divididos por 1,5% (ou, em alternativa, €0,50 x 1,000
/ 15) = €33,33

= Lucro por cliente = €40,00 - €33,33 = €6,67

Portanto, agora que sabemos 0s nossos numeros, como é que 0s podemos melhorar?

Diminuir o Custo de Aquisicéo

Vamos comegar com o custo de aquisi¢do: no exemplo BR, h& dois factores a afectar

este numero:

1. O custo por visitante

2. A taxa de conversao do website

Se a BR pode melhorar a sua taxa de conversao de 1,5 para 1,8%, o custo de aquisicéo
vai mudar para: €0,50 * 100 / 1,8 = €27,78
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Vejamos o impacto disso no lucro por cliente: €40,00 - €27,78 = €12,22.
E uma melhoria de 83,2%, s6 por tornar o site 20% mais eficiente.
Agora, como é que se melhora a taxa de conversao?

Acredito que o marketing deve ser baseado em factos e ndo no trabalho de
adivinhac&o. Portanto, a primeira coisa que recomendo é o software de andlise de

websites.
A boa noticia é que a Google tem um excelente package e gratis!

O Google analytics mostra de onde vém os visitantes, o que fazem, quando visitam o
site e quanto tempo ficam nas paginas mais populares. Esta informacéo liberta-o do
trabalho de adivinhacdo e deixa-o ver onde esta a perder visitantes e que paginas

precisa de melhorar.

Ver mais em: www.google.com/analytics/

Finalmente, melhorar a taxa de conversdo transforma-se frequentemente no
melhoramento do copy (texto) e do design do site, para que ele desempenhe melhor
a tarefa de promover o seu produto ou servico.

Se ndo tiver a certeza que é bom em algum destes itens, provavelmente nédo os deve

realizar.

Pergunte a si mesmo, sera que algum outro negécio me contrataria para lhes escrever
os textos ou o design? Se ndo, entdo talvez seja tempo de entregar a tarefa a alguém

gue seja mais experiente nesta area.

Tanto a taxa de conversdo, como o0 custo por visitante podem frequentemente ser
reduzidos. Se usar o Google Adwords (anincios pay per click), hd& um nimero de
técnicas que pode usar para reduzir o custo. Esta € uma das tais aplicacdes gratis que
abordo mais detalhadamente a frente em “Ndo Pague pelo Marketing Pague pelos

resultados”.
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Por exemplo, a Google usa um numero de diferentes factores para determinar o valor
de licitacdo e saber como usar estes factores para sua vantagem pode cortar nos

custos de licitagéo.

E, no caso do marketing offline, h4& um ndmero de formas de marketing mais

eficientes

(i.e. Através da utilizagdo de diferentes meios de marketing, melhorando anuncios...

e por ai adiante)

Melhorar o Lifetime Value

Considerando o Lifetime Value do cliente o total do lucro de todas as compras feitas

pelo cliente, os dois nimeros que fazem o lifetime value sdo compostos por:

(1) O nimero total de compras feitas pelo cliente.
(2) O médio por compra.
Vamos olhar para cada um destes:

1. Para melhorar o nimero de compras, ha duas coisas que pode fazer:

a) Encorajar os seus clientes a repetirem as compras de itens que

compraram anteriormente.

Por exemplo, se o seu produto principal € um consumivel e os clientes
compram 5 vezes em média entdo, se conseguir prolongar o
relacionamento com os seus clientes de 5 para 6, vai melhorar as

vendas deste item em 20%.

Frequentemente a melhor forma de o fazer é manter um contacto
regular com os clientes (por exemplo, com uma newsletter). De
acordo com o guru do marketing Dan Kennedy cada més em que falha
na manutencdo do contacto, perde 10% dos clientes”. Portanto, o
facto de manter o contacto regularmente, vai reduzir a perda desses

clientes e com isso prolongar o relacionamento médio.
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b) Encorajar os seus clientes a comprarem-lhe itens que nunca compraram

antes.

Vende algo mais que um produto ou servico? Em caso afirmativo, qual
0 seu nivel de certeza de que os seus clientes sabem tudo o que

vende?

As pessoas ndo Ihe podem comprar algo que elas ndo sabem que vocé

vende.

Portanto, faz sentido ter sistemas para educar os seus clientes sobre

os diferentes produtos ou servigos que tem que os podem ajudar.

Algumas das formas de poder fazer isto, por exemplo: numa
newsletter, por email, num catélogo, tendo os vendedores a

mencionar estes outros produtos/servi¢os, nos pontos de vendas.

E, se ndo vender produtos/servicos adicionais, o que pode oferecer
aos seus clientes que va melhorar as suas vidas enquanto adiciona um

novo centro de lucro ao seu negécio?

2. Ha um conjunto de coisas que pode fazer para melhorar o lucro médio por

compra, p.e.:

a) Aumentar o preco - A menos que esteja num mercado onde 0 preco
seja tudo, normalmente pode aplicar um pequeno aumento de preco.
Imagine que vende um produto que Ihe custou €25 por €35. Se aumentar o
preco em €1 (menos de 3%, dificilmente o seu cliente vai notar), isso vai

aumentar o seu lucro em 10% (de €10 para €11).

b) Usar up-selling - ha 3 técnicas que podem ser usadas no ponto de venda

que melhoram o valor médio da compra.

e Aumentar o volume de venda - se oferecer a alguém uma maior
quantidade de algo por um relativamente pequeno aumento no

preco, normalmente elas dizem sim.
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e Oferecer o luxo - um bom vendedor é um conselheiro. O seu
trabalho é ajudar a decidir que itens sdo melhores para o cliente.
Se falhar a educé-lo sobre as possibilidades disponiveis, ndo lhe

estd a prestar um servigo.

e Oferecer complementos - se vender roupa de homem e lhe
comprarem um fato, pode dizer *“o senhor precisa de uma gravata a

condizer com o fato novo”.
Actividades de Marketing Devem

Levar Trafego ao Website

Mail

ﬁ Demos Web Site Reoursos i I
_ Web Site Email

Publicidade 4
Impressa : : / Webinars

Google

Puhliadade . h Motores de Busca
Radioe TV

N&o Pague pelo Marketing Pague pelos resultados

1) Porque é que o Google Adwords é Tao Especial

Vamos agora considerar a utilizagdo de outra ferramenta gratis, o Google Adwords,

comparando-o com uma campanha offline tradicional de mail directo:

Um mailing de aquisicdo de clientes custa aproximadamente €1.050,00 por cada
1,000 cartas.

Em média 22% das cartas serdo descartadas sem serem abertas e, se estiver no

negocio B2B, muitas cartas nunca serdo vistas pelos decisores chave.
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Mas o maior problema é que, mesmo com uma boa mailing list, a maior parte dos

destinatarios simplesmente ndo estéo interessados no que lhes esta a vender.
Agora, comparemos com o Google Adwords:

Com Adwords, os clicks podem custar uns miseros 2 céntimos (rondam a média de
0.75 por click na area B2B) e pode direccionar os anuncios de forma que sé sejam

vistos por prospects “enraivecidos” exactamente no momento em que estdo a

procurar activamente o que vocé vende.

E este nivel de direccionamento do Adwords - estar a frente do prospect no momento
em que ele quer comprar - que ndo exige o pagamento de um “montdo de dinheiro”
logo a partida, que o coloca a parte das tradicionais formas de promogao e geracéo
de negécio.
2) E tudo Marketing Directo

O sucesso do Adwords vem do marketing correcto. Isso quer dizer que deve:

e Criar a oferta certa

e Anunciar os beneficios dessa oferta em ambos, antncio a website

e Seleccionar as palavras certas a licitar para que a oferta seja direccionada

as pessoas mais susceptiveis de comprar.

Portanto os especialistas Adwords tem técnicas para melhorar clicks e reduzir custos,
nao esquecer que estes truques sdo complementares ao marketing e copywriting e

design que fazem a venda.

3) E tudo Nimeros
O objectivo do Adwords é trazer novos clientes de forma lucrativa.
Quer dizer que precisa de saber:

(A) Quanto se pode dar ao luxo de gastar para angariar um novo cliente

(B) O custo médio de aquisicéo de clientes
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Se (B) for menor que (A), esté a ter lucro e deve continuar a publicitar.

E, se puder cortar o seu custo por click e/ou melhorar a taxa de conversdao do
website (a percentagem de novos visitantes que se tornem clientes), o seu custo de

aquisicdo de cliente ira cair.
4) O Google Adora Bons Anunciantes

O Google classifica os antncios com um algoritmo que pode ser simplificado para:

valor licitacdo x taxa de cliques. Por exemplo:

Se A licita 0,60 e o anuncio for clicado 2% das vezes e B licitar 1 e tiver 1% CTR, o

Google diz "duas vezes €0,60 € melhor que €1,00" e coloca o A por cima do B.

Isto quer dizer que, se conseguir duplicar a taxa de cliques do seu anlncio, pode ter

a mesma posi¢ao por metade do custo por click.

Exemplo: se antes estava a ter um lucro de 20% (retorno de €1.20 por cada €1.00
gasto em clicks), reduzir o custo por clique para metade vai aumentar o lucro 140%
(€1.20 retorno por cada €0.50).

5) As Coisas S6 Podem Melhorar

Esta nas suas maos. O Adwords torna mais facil a variagdo de anuncios (para testar
mensagens diferentes, sem custo adicional, alternando e escolhendo
automaticamente o melhor para ser exibido com mais frequéncia) e isso significa que
podemos afinar continuamente o anuncio de forma a ter mais cliques por menos

dinheiro.

De igual forma, se tiver uma loja online, pode usar o optimizador de sites para
aumentar as taxas de conversdo e a satisfacdo do visitante, testando diferentes

contelidos do site.

E muito comum ser capaz de melhorar as paginas individuais 20% ou mais. Digamos
gue teve uma sequéncia de trés paginas e melhora cada um delas em 20%, esse grupo

de paginas vai produzir 72.8% mais vendas.
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O Adwords nédo é a bola de cristal do marketing, nem é acertado para todos os
websites. No entanto, espero ter salientado algumas das vantagens que tem sobre

outras formas de publicidade.

Vale a Pena Investir em CRM?

A tendéncia é termos consumidores educados e habituados a navegar na Web, que
ndo toleram a visdo miope e frequentemente inconsistente que as empresas
oferecem. As empresas que estdo a utilizar sistemas tradicionais de front-end
oferecem obrigatoriamente respostas fragmentadas aos problemas e as perguntas dos
clientes. Surge a tecnologia como forma de agregar os varios canais e experiéncias

numa aplicagdo ou conjunto de aplicagdes centralizadas.

O conceito de gestdo de cliente ndo é novo e ao longo do tempo ele tem vindo a ser
modificado por diversos factores. A forma de relacionamento com os clientes tem-se
alterado sempre que a sociedade sofre um grande avango ou ruptura. A histéria
mostra claramente que o comércio se foi adequando as transformagdes e

necessidades das relacdes de consumo.

As empresas tiveram que se adaptar a essas evolucdes, passando pela industrializacdo
e pela produgdo em série, onde os factores mais importantes eram o preco e volume,
chegando ao estado actual, onde as atenc¢des se focam no cliente e no seu valor para
as empresas. Gerir uma empresa onde a estratégia é baseada no valor do cliente
requer o envolvimento de praticamente toda a organizacdo e o uso de recursos de

tecnologia e planeamento.

E obvio que actualmente as empresas que tém o cliente como foco da sua estratégia
se tornam mais rentaveis e competitivas. Mas sabemos que transformar os conceitos
em acgOes praticas requer investimentos, disciplina e determinacéo, proporcionais ao

tamanho e complexidade de cada empresa.

Os sistemas CRM oferecem novas opgOes e oportunidades. Agora é possivel customizar

produtos, pregos, promocdes e mesmo locais para cada cliente individual numa base
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de lucro. Competir, quer dizer que temos de ter a visdo de foco-no-cliente bem como

a de foco-no-produto.

Quais sdo as estratégias e sistemas CRM correctas? Assegurar que 0s gestores
canalizam as suas energias para 0s projectos correctos, sdo a mais importante tarefa

nos negocios dos dias de hoje.

O objectivo das proximas paginas € ajudar a sustentar a andlise sistematica das
necessidades de CRM e construir uma decisdo sustentada. Resultado: uma andlise
disciplinada e fundamentada que vai satisfazer tanto a equipa como os gestores

séniores que tém que suportar o esforgo.

Se tiver na sua fabrica um equipamento de €200.000,00, pensaria duas vezes em
gastar 10% por ano para a manter devidamente afinada? Nao! No entanto as empresas
discutem, meses, anos sobre se devem gastar alguns Euros para manter afinada e a

vender a equipa de vendas de €200.000,00.

Pontos a considerar para o Calculo do Retorno do Investimento (ROI):

1. Muitas estratégias de CRM sdo baseadas na teoria do melhoramento da retencéo de
clientes através da melhoria da satisfagdo, mas nem todos os clientes querem ou

estdo preparados para pagar a informagéo de relacionamentos ‘pessoais’ intensivos.
2. Célculos do ROI de sistemas CRM sdo particularmente dificeis por trés motivos:

e N&o ha& dados base, anteriores ao uso do sistema, tornando impossiveis
comparacdes antes e depois

e H& muitas outras variaveis independentes

= Entre os muitos beneficios a quantificar, ha os tangiveis e os intangiveis.
3. Beneficios dos sistemas CRM para os clientes podem incluir:

= Melhor tempo resposta para pedidos de informacgédo de clientes

» Fornecimento do produto de acordo com requisitos do cliente
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« Reducao de custos de compra do produto/servico
* Reducdo de custos de utilizacdo do produto/servico

* Acesso imediato ao estado da encomenda

e Maior ambito de solucdes e opgdes

= Suporte técnico mais rapido e acessivel.

Como os custos do sistema sdo passados para os clientes, que beneficios eles tém e

estdo prontos a pagar?

4. Por um lado temos sistemas de maior qualidade por menor custo, por outro um

melhor entendimento de como esses sistemas devem ser implementados e isto esta a

alterar a equacéo custo/beneficio. Quanto a este assunto, o passado € um mau guia

para o futuro.

5. ANTES de comecar a identificar areas onde podem ser feitas poupangas, € preciso

estimar a mudangca entre como as coisas sdo feitas actualmente e como esta

planeado serem feitas no futuro. Uma analise sistemdtica dos processos actuais e

futuros ira produzir uma base detalhada de como medir os melhoramentos.

[fﬁff I

Visitantes iieh Site Formulria ek
= Trafego Organico Web * pedido "Call me"
= &iords = Pedido de Catélogo
= Resposta a Email * Registar em Evento
Planear e Executar
Campanha de Marketing

- Google 4diords

+ Email Marksting Chamadas Recebidas Cria Nova Lead
- Wzl Directo = Paginas Amarelas * Pesguisa o cliente no CRM
* Telemarketing = Gongle Mans » 5e néo existir, ctia um novo lead
T = Referencia YWord-gFmouih
= TH: -
* Radio
+ Eventos Listas Importa Dados
» Feiras e Exposigies
PR = Lista comprada = Usar o imonit wizard ou
= Feira/Exposicén Excel gonnacior

= Dados contabiidade

@ 0 &
XXX
> Came.lrc_g%%;:!

« Configurar emails de resposta autormatica

-"Obrigado pelo sed interssse”
- Informag#o Sobre Subscricdo
-Detalhes de eventos

= Configurar regras de atribuico de leads

-Geongraficos
-Dimensédo da Empresa
-Produta de interesse
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6. O custo do sistema CLIENTE RELATIONSHIP MANAGEMENT ira depender da
abrangéncia do projecto e infra-estrutura existente. Custos por utilizador podem
variar do quase gratuito (zoho professional edition) €96,00 aos €2,000
(salesforce.com unlimited edition) por ano, dependendo da versdo de cada um dos

fabricantes.

Salosforcn.com Inc. SalesBoom Sage Softwars RightNow Technalogles inc. Oracls
Sadwmforca [ntarprive Edition On Dwmand CRM, Enterprivs Blition aghthiow CRM, nberprine el hom Oracke CRM On Dymared
Pricing 125 e, par monsh. 476 e wier, par monsh SETIng ot 5479 it sar par monthy §160 par i, par moneh Sarting & 470 paeunar, par month
SFA L nd  « Foracastiog ook < Forecat manageiment o anaytic
F: anabp
a5 fooeaging T = AGODUE 3] CONTACT ManaQemRT
Terriory mansgemert i v " d ity -k
+Beceunt Rl :  murugan . i [ TR p——
+ Apgeou i 30 workTiow «Trend snays  Now 30 et sccout wraryntins ~Laad 1ousing
« Anstict sndtonscistiong sngement [
X nd conmam - Hensicad apers
managsmant
+Produt catakeg
Service and Support « Agarn eonsola < Ausemas; L « Csnarmar Sarvice.
+ Call wripnting — g, eh s
« Ermatl managerment ™ ity dat. evicaped
r « Corttal hrmbodiga base acrom 3 churrwls « Ast and prodhact et
-G 5
i 3ed Xty MR erant
Parschution and sctiity analytics - Gario s bk, fcems s
Sl i cubomrion pretal ™
- - sk campaigrd
Bl markating P Frstem =L mangement s ackng
Ema P iy .C laad
A - % B e—
s and Fn
« Taagited 30 cates bated Nt - Segrmentiion ok
- Araicy managsmant -Imamananng
Mazs.amal markating
«Cuitom reperts and s

Fonte: InsideCRM - Hosted CRM Comparison Guide 2008 (excerto)

7. Historicamente aplicacBes de base tecnoldgica tradicional tém sido caras tanto
para implementar como manter. No entanto desenvolvimentos recentes na
Tecnologia - tém reduzido drasticamente o custo total de utilizacdo destes sistemas.
O SaaS € uma lufada de ar fresco nas bases de dados e aplicagbes e devem ser uma
commodity onde a tecnologia de datawarehousing incluida sem custo adicional esta a

ter um impacto significativo nas escolhas dos utilizadores de plataformas CRM.
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Fonte:salesforce.com

8. Trés tendéncias principais estdo a afectar o custo futuro dos sistemas CRM:

= Os custos tanto do software como da sua ‘configuracdo’ esta a diminuir, mas
a principal diferenca é a funcionalidade ‘global” do Software as a Service
(SaaS)

e Cada vez ha mais tecnologias preparadas para usar as infra-estruturas
existentes de comunicacdes e hardware, com uma reducdo significativa

tanto de custos como de tempo de projecto.

= Custos de processo de integracdo e reengenharia aumentam com o aumento
do ambito e abrangéncia do projecto e a redugédo de nivel de conhecimento

evita a disponibilidade de bons recursos internos.
9. Questdes politicas e culturais sdo pontos importantes a ter em conta.

Um dos motivos pelos quais os calculos do ROI de sistemas CRM sdo particularmente
dificeis é a falta de dados base anteriores ao uso do sistema. Este gap no nosso
conhecimento tem sido preenchido pela experiéncia de consultores, investigadores,
em implementagdes anteriores e por consultoras empenhadas em investigar tanto a
niveis de melhoramento da produtividade das vendas como no formato dos sistemas

CRM de alta performance do futuro.
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Concluséao

As ferramentas de CRM e a “Nuvem” oferecem novas opcdes e oportunidades que
fazem com que o mundo “la fora” esteja em mutagdo constante. Se ndo tirarmos

vantagem delas, é mais certo que sabido que a concorréncia o ira fazer.

Gragas as tecnologias de informagdo e a World Wide Web, agora é possivel sair da
"armadilha da comoditizacdo" e ressuscitar as bem sucedidas estratégias utilizadas
pelos nossos antepassados. Em vez de vender para mercados, vender para clientes.
Em vez de procurar maior quota de mercado, procuramos maior quota de cliente. E
em vez de oferecer descontos para aumentar as vendas, criamos ligacdes mais fortes
com os clientes, desenvolver a fidelizagdo dos mais valiosos e assim aumentar o

lucro.

Mas quais sdo as estratégias, 0s processos e os sistemas CRM correctos? Certificarmo-
nos que os gestores canalizam as suas energias para 0s projectos correctos é

seguramente a tarefa mais importante e formidavel dos negdcios de hoje.

E claro que justificar investimentos em CRM é muito mais do que o simples calculo do
ROI. Significa escolher tanto as estratégias de focalizacdo no cliente como os
sistemas e funcionalidades de CRM correctos. Uma vez executado correctamente,
sera preciso demonstrar e construir a sustentacdo para 0s recursos e as mudangas

necessarias para que o projecto seja bem sucedido.

Com um numero cada vez maior de plataformas e aplicacdes a serem disponibilizadas
pelo modelo de SaaS, as empresas além de um maior nimero de opgdes de compra,
tém também mais escolhas sobre onde e como as aplicagbes podem ser
disponibilizadas. O SaaS influencia a alocac@o dos recursos das empresas através de
muitos modelos de licenciamento, operagéo e gestdo. A empresa inteligente quer ser
capaz de negociar o controlo directo (em relacdo aos detalhes da implementacgéao de
servigo) para maior flexibilidade e para optimizar a estratégia e a execugdo da sua
principal missdo. Entretanto, a extensdo em que a empresa pode explorar o SaaS é

directamente proporcional a sua capacidade de transferir € minimizar riscos e ter um
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bom dominio do contrato de nivel da prestac@o do servigo (SLA). Portanto, expandir
os limites de um portfélio de prestacao de servigos de DSI, além do proprio firewall,

significa outro nivel de negdécio e de sofisticacdo técnica do DSI centrado no servicgo.

“O plano néo é nada, planear é tudo”
Dwight D. Eisenhower.
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IMAGEM DIGITAL

Como podemos facilmente concluir, a evolugdo tecnoldgica da sociedade de
informacgdo cada vez mais nos obriga a utilizar imagens em formatos digitais. Tal
como noutras areas, esta tendéncia é praticamente irreversivel e ndo vale a pena
ignorar a importancia que as tecnologias associadas a imagem digital assumem

actualmente.

De acordo com a cultura instalada em algumas empresas ou instituicdes que nos
rodeiam, ainda verificamos que 0s respectivos gestores desvalorizam
sistematicamente a utilidade destas tecnologias, considerando mesmo que este tema
€ demasiado complexo e diz respeito apenas aos profissionais desta area. Podiamos
encontrar aqui diversas explica¢des que justificariam este conceito, mas todas elas

nos conduzem naturalmente a uma visdo do passado.

Ainda existe a ideia de que a instalacdo legal de programas destinados a edicdo de
imagens nos obriga a assumir custos demasiado elevados. De facto, isto nao
corresponde a realidade, uma vez que ja podemos utilizar software gratuito para este

efeito, conforme iremos apresentar a seguir.

Existem varias questBes, que podemos desde ja colocar, no ambito deste tema,

designadamente:
- Quando me pedem para enviar imagens por e-mail, sei adapta-las a
utilizacéo pretendida ?
- Estou preparado para executar ajustes ou correcgfes a imagem ?
- Consigo identificar as caracteristicas da imagem em funcao do seu formato ?

- Sou capaz de preparar as imagens para a utilizar em qualquer Blog, Site ou

Portal ?
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- Quando tenho duavidas sobre esta matéria, tenho conhecimentos suficientes
para interpretar a informagdo disponivel na documentacdo de suporte
(Ajuda) ?

E neste contexto e na tentativa de obter respostas positivas as questdes
apresentadas, que iremos abordar aqui diferentes formas de aplicar algumas das
ferramentas, de acesso gratuito, que permitem o tratamento e a exportagdo de

imagem digital.

1 - CONCEITOS BASICOS

Considerando que este documento se destina a um publico com diferentes niveis de
conhecimento sobre este tema, ndo devemos ignorar os conceitos fundamentais que
permitem analisar e caracterizar as propriedades das imagens digitais, bem como as

capacidades e limita¢des dos processos basicos que Ihes sdo inerentes.

Para caracterizar convenientemente os varios tipos de imagens digitais, podemos

desde ja classifica-las em dois grandes grupos ou categorias:

- Mapa de Bits ou Bitmap ou Raster

- Vectorial

Sinteticamente, podemos desde ja referir que as imagens do tipo Mapa de Bits
(Bitmap) sdo as mais "populares”, isto é, sdo aquelas que vulgarmente utilizamos no
nosso dia-a-dia, designadamente quando executamos digitalizaces com o Scanner,
quando tiramos fotografias digitais ou até mesmo quando utilizamos determinadas

fungdes do telemdvel.

Por outro lado, as imagens do tipo Vectorial sdo mais utilizadas por especialistas de
desenho técnico e por alguns criativos (designers), cuja utilidade requer maior rigor e

mais versatilidade nos processos de transformagao das suas propriedades.

Tecnicamente, a diferenca entre este dois tipos é enorme, mas isto ndo quer dizer

que um seja melhor que o outro, pois cada um tém os seus valores proprios e
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consequentemente esta vocacionado para cumprir objectivos especificos, conforme

iremos ver a seguir.

Apesar das grandes diferencas que caracterizam estes dois tipos de imagem
(Vectorial e Mapa de Bits), ja existem muitos programas que permitem a edicédo e
integracdo dos dois tipos no mesmo Documento (Ficheiro). Contudo, alguns
Programas estdo mais vocacionados para a edicdo das componentes Vectoriais,
enguanto outros disponibilizam mais opgdes de edicdo para os conteldos do tipo

Mapa de Bits.
1.1 - IMAGENS DO TIPO MAPA DE BITS

Por razdes 6bvias, nesta abordagem, vamos dar particular atencéo as imagens do tipo

Mapa de Bits e para tal vamos comegcar por analisar a suas principais caracteristicas.

Tal como a prépria designacdo sugere, as imagens do tipo Mapa de Bits sdo
constituidas por Pixeis (abreviatura de Picture element) numa estrutura Matricial

(linhas e colunas).

COLUNAS

i—

1 2 3 45 6 7 8 ..N
]
.«A"" O

De notar que o Pixel € a unidade basica que constitui a imagem e como tal ndo

" > T = —
oA W N =

existem fracgOes do Pixel. A estrutura Matricial corresponde a uma grelha constituida
por N Colunas e M Linhas, conforme se mostra na figura (cada quadrado representa

um Pixel).
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Neste caso, facilmente se conclui que o nuimero total de Pixeis corresponde ao
numero de Colunas vezes o nimero de Linhas.

N° de Pixels =N x M

Em termos praticos, o nimero de Pixeis devera ser suficientemente alto, para que a
sua representagdo fisica produza o efeito de continuidade em termos visuais,
garantindo assim a maior aproximacdo possivel a imagem real. Por exemplo, uma
maquina fotogréafica digital que retém uma imagem com 3.000 Colunas e 2.000 Linhas

produz 6.000.000 Pixeis, o que corresponde a 6 Mega Pixeis.

A Resolugdo de uma imagem corresponde ao numero de Colunas e ao ndmero de
Linhas que essa imagem contém. Por exemplo, quando dizemos que uma imagem tem
uma Resolucdo de 600 por 400, isto significa que a mesma tem 600 Colunas e 400

Linhas na sua estrutura matricial.

A dimenséo fisica que uma imagem ocupa depende das defini¢cbes do dispositivo que
a representa. Por exemplo, quando o Monitor ou Display do computador representa
uma imagem com 132 Pontos por Polegada, que em inglés se designa por Dots per
Inch ou simplesmente DPI, significa que uma polegada contém 132 Pixeis. De igual
modo, no caso das impressoras, quando configuramos a impressdo para 300 DPI,
significa que 300 Pixeis ocupam no papel uma polegada (2,5 cm aproximadamente).
Neste caso, se a imagem tiver 900 Pixeis de largura ir4 ocupar 3 polegadas (7,5

centimetros) de largura no papel.

Como é evidente, quanto maior for a resolugdo "original" da imagem, maior sera a sua
qualidade. De notar que a Resolugdo "original" é definida quando fazemos a sua
aquisicdo, através do scanner, da maquina fotografica ou qualquer outro dispositivo
de captura. Isto significa que quando aumentamos a resolucdo da imagem (por
software) ndo estamos a aumentar a sua qualidade, mas sim a ampliar o efeito

designado por "Pixelizacdo", conforme se pode observar na seguinte figura.
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E

No que se refere ao Monitor (Ecrd) do computador, € muito frequente utilizar o
termo Resolugdo para definir o nimero de Linhas e o nimero de Colunas que este
utiliza para representar graficamente o seu conteddo. Tecnicamente este valor pode
ser ajustado através das configuragGes da Interface grafica, de acordo com as

limitag6es do Monitor e da propria Interface.

Outra caracteristica fundamental a considerar numa imagem do tipo Mapa de Bits € o
Numero de Cores que constitui a sua Paleta de Cores. Pois, cada Pixel podera ter

uma das muitas cores disponiveis nessa Paleta.

Naturalmente que o nimero de cores necessario para representar com rigor uma
imagem depende das caracteristicas originais dessa imagem. Por exemplo, a imagem
de uma paisagem requer, normalmente, muitas mais cores que a imagem de um
logotipo. Quando o nimero de cores disponivel na Paleta é inferior ao numero de
cores da imagem "original", podem surgir alguns defeitos, cuja percepcéo visual sera

tanto maior quanto maior for essa diferenca.

Em termos informéticos, para que se torne possivel identificar cada uma das cores
disponiveis na Paleta de cores, é necessario recorrer a um processo de codificagdo
em binario. Isto é, cada cor é identificada por uma determinada combinacéo de bits.
Deste modo, o numero de bits determina o nimero de cores da Paleta, de acordo

com a seguinte formula:
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N° de Cores = 2 ™N(N° de bits)

Para maior simplicidade, podemos considerar a seguinte tabela:

1 2

2 4

4 16

8 256

16 65.536 (64 K) (High Color)

24 16.777.216 (16 M) (True Color)

Conforme podemos observar na figura seguinte, o nimero de bits por Pixel limita o
niamero de cores da Paleta e consequentemente o resultado pode apresentar

alteracoes significativas.

Imagem com 8 bits (256 Cores) Imagem com 4 bits (16 Cores)

Finalmente, ndo devemos ignorar as questfes relacionadas com a compressdo da
imagem. Embora o factor de compressao nédo seja uma propriedade da imagem, mas
sim do ficheiro que a contém, este factor pode afectar as propriedades originais da
imagem. Quando isto acontece, estamos a falar de compressdo com perdas.
Enquanto que a compressdo sem perdas (semelhante ao ZIP) reduz o tamanho do
ficheiro para cerca de metade, a compressdo com perdas permite uma redugdo muito

superior sem degradar significativamente a qualidade da imagem.
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N&o existe uma regra "matematica” que nos permita determinar o melhor nivel de
compressdao com perdas, pois este factor depende das caracteristicas originais da
imagem e do nivel de degradacéo que estamos dispostos a aceitar, o qual devera ser

praticamente imperceptivel.

Depois desta abordagem j& estamos em condi¢bes de determinar o tamanho dos
ficheiros referentes a imagens do tipo Mapa de Bits. Para tal, podemos aplicar a

seguinte férmula:

Tamanho de Ficheiro = (N° de linhas) x (N° de
colunas) x (N° de bits por Pixel) x (Fact. de comp.)

Por exemplo, uma imagem com uma Resolugdo de 800 por 600, com 24 bits por Pixel
e com um factor de compressao de 20% tera o seguinte resultado:
Tamanho do Ficheiro = (800 x 600 x 24 x 0,2) bits =
2.304.000 bits = 288.000 Bytes = 282 KB
Resumidamente, a tabela seguinte apresenta as principais caracteristicas dos

Formatos mais utilizados nas imagens do tipo Mapa de Bits.

- "Universal"
.BMP Opcional N&o se aplica - Primeiro a popularizar-se
- Pouco eficiente

- Elevada qualidade

.TIF Opcional Sem perdas . . -
- Util para impressdo em papel
- Eficiente

JPG 24 bits (True Color)  Com perdas (ajustavel) - Muito utilizado na Web

- Muito popular

- Pouco utilizado na Web
.GIF 256 Cores N&o se aplica - Permite a transparéncia

- Permite criar animacoes

- Eficiente
.PNG Opcional Com perdas - Pouco utilizado na Web
- Pouco popular

(*) - Para simplificar, identificamos o Formato pela Extensdo do Ficheiro
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1.2 - IMAGENS DO TIPO VECTORIAL

Como ja foi referido, as imagens deste tipo sdo normalmente utilizadas pelos
profissionais da criacdo e edicdo grafica, com particular destaque para os técnicos de

desenho e designers gréaficos.

Resumidamente, podemos desde ja referir que as imagens do tipo Vectorial sdo

basicamente constituidas pelos seguintes elementos:

- Pontos
- Linhas
- Curvas

Do mesmo modo, os referidos elementos podem conter as seguintes propriedades:

- Cor (contornos e preenchimento)

- Espessura

- Dimensdes

- Coordenadas
De notar que, contrariamente ao que se passa com as imagens do tipo Mapa de Bits,
0s elementos que constituem as imagens do tipo Vectorial correspondem a expressdes
matematicas. Por exemplo uma curva, por mais complexa que seja, € sempre
possivel defini-la matematicamente. Naturalmente que as formas mais complexas sao

compostas por varias curvas, normalmente designadas por Curvas Bezier.

Forma Vectorial

Preenchimento

(nulo, cor lisa, gradiente ou textura)

Nas imagens do tipo Vectorial o processo de codificagdo do Ficheiro é mais complexo

e depende muito do Programa de edicdo. Por este facto € muito frequente surgirem
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limitagdes, no que se refere a edicdo destas imagens, por qualquer outro Programa
gue néo seja o Programa "original" de edigcdo. Por exemplo, um Documento / Ficheiro
qgue contém uma imagem criada pelo Programa X pode ndo ser directamente editavel

pelo Programa Y.
1.3 - MAPA DE BITs Vs VECTORIAL

O seguinte quadro apresenta as utilizagBes mais frequentes dois tipos de imagens:

MAPA DE BITs (Bitmap ou Raster)  VECTORIAL

- Digitalizagdes (Scanner) - Log6tipos

- Fotografia Digital - Esquemas ou Desenhos Técnicos

- Contetdos da Web (Internet) - Sinalética

- Pré-Impressao - GIS - Sistemas de Informacgdo Geografica

Como sabemos, normalmente a Extensdo de um Ficheiro identifica o Formato desse
Ficheiro e determina os Programas que o podem editar. De notar que quando dizemos
editar ndo € o mesmo que integrar, importar ou embutir. Deste modo, no quadro

seguinte apresentamos alguns dos principais Formatos Vectoriais e 0s respectivos

Programas.
CDR CorelDRAW Corel Draw Ml{lt_o u'fllllzado na producéo de "artes
graficas
AlX Adobe - llustrator ~ dobe - Muito Ut"I|IZ8.d0 na produgdo de "artes
llustrator graficas
Adobe - Cada vez menos utilizado (foi
ik e Free Hand descontinuado)
.DWG AutoCAD Drawing AutoCAD Dedicado a profissionais
Portable Adobe - ;
7D document format Acrobat D el
Pode Integrar imagens Bitmap e
Vectoriai
EPS Encapsglated Diversos e(_: oriais N i
PostScript Muito versatil para a converséo de
Formatos
.SVG InkScape Gratuito -GNU GENERAL PUBLIC LICENSE

(*) - Para simplificar, identificamos o Formato pela Extensdo do Ficheiro
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Conforme ja foi referido, ndo devemos ignorar que € possivel integrar no mesmo
Documento/Ficheiro os dois tipos (Vectorial e Mapa de Bits), como é o caso do
Formato PDF e EPS.

Convém realcar que a grande vantagem das imagens do tipo Vectorial resulta da
precisdo (posicionamento e dimensfes) dos elementos que a constituem e a
possibilidade de as ampliar para qualquer dimensdo sem perder qualidade, isto €, a
qualidade final da imagem depende apenas do dispositivo que a representa

(monitor, impressora/papel, etc.).

De notar ainda que a representacdo visual (papel, monitor ou display) de qualquer
imagem digital é sempre feita através da estrutura matricial constituida por Pixeis,
que é caracteristica do Mapa de Bits, mesmo que o Documento/Ficheiro contenha

uma imagem do tipo Vectorial.

Finalmente, resta-nos identificar resumidamente as principais vantagens e

desvantagens do Formato Vectorial.

Vantagens Desvantagens

Rigor na representagao Desadequado para a representacéo de
elementos naturais (tais como pessoas,
paisagens, ...)

Redimensionamento sem perda de  Processo de edigdo mais complexo

qualidade
Ficheiros mais pequenos Pouco “popular” (vocacionado para
(normalmente) profissionais)

1.4 - CONVERSAO DE FORMATOS

Devido a diversidade de Formatos e as suas caracteristicas muito especificas, nao

existe uma regra simples para executar qualquer conversdo de Formatos.

Objectivamente, podemos desde ja excluir as conversdes do Formatos de tipo Mapa

de Bits (Bitmap) para Vectorial, uma vez que estas conversées ndo correspondem a
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processos "naturais" de processamento de imagem, mas sim a processos automaticos

de aproximacéo e eventuais ajustes manuais.

As conversdes entre Formatos Vectoriais também ndo sdo muito comuns, devido a
exclusividade que cada Programa utiliza no processo de codificagdo. Quando muito,
podemos converter Documentos/Ficheiros ou contetdos desenvolvidos por Programas

da mesma Software House, como por exemplo da Adobe.

Deste modo, restam-nos as conversdes dos Formatos Vectoriais para Mapa de Bits
(Bitmap). Se o Programa de edicdo Vectorial permitir guardar directamente o
conteddo num Formato do Tipo Mapa de Bits, temos o problema resolvido. Caso
contrario, a sugestdo passa por guardar o contedo num Formato "generalista”, como
por exemplo o EPS e depois abrir o Documento EPS com um Programa que permita

editar e guardar o contetido em Formatos do tipo Mapa de Bits (BMP, TIF, JPG, GIF,

...). Ndo é um processo directo, mas funciona.
2 - PAINT.NET

Neste capitulo vamos abordar os principais aspectos praticos relativos ao tratamento
e exportagdo de imagens do tipo Mapa de Bits (Bitmap), com particular atencéo as

tarefas mais frequentes.

Embora existam diversas Aplicagbes/Programas vocacionados para a edicdo de
imagens, consideramos que o Paint.NET (http://www.getpaint.net) satisfaz
amplamente os requisitos do utilizador comum, uma vez que, para além de
apresentar uma interface muito acessivel, disponibiliza um conjunto de "ferramentas”

bastante sofisticadas e ao mesmo tempo muito poderosas.

Tratando-se de um software gratuito, o Paint.NET tem vindo a aumentar os seus
niveis de popularidade, uma vez que os custos de aquisicdo e actualizacdo das
licencas de software representam cada vez mais um factor critico na deciséo final.
Contudo, ndo devemos ficar indiferentes as adversidades associadas a utilizagéo de
software gratuito, nomeadamente no que se refere ao apoio técnico devidamente

certificado.
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Este software pode ser facilmente descarregado (1,6 MB) a partir de diversos Sites,
designadamente a partir do endereco referido anteriormente:

http://www.getpaint.net.
2.1 - INSTALACAO

O processo de instalagdo é relativamente simples, contudo convém ter sempre em

atencdo aos seguintes requisitos minimos:

- Windows XP (SP2 ou superior) ou Windows Vista ou Windows Server (2003 SP1

ou superior)
- Framework .NET (2.0 ou superior)
- Processador de 500 MHz (800 MHz ou superior)
- 256 MB de Memdria RAM (recomenda-se 512 MB ou mais)
- Resolucé@o do Monitor de 1024 x 768
- 200 MB de espago em Disco

De notar que, se o Sistema nao tiver o componente Framework .NET (2.0 ou superior)
instalado, é necessario executar a respectiva instalacdo antes de instalar o
Paint.NET. Se for necessario, podemos fazer o download deste componente a partir
do endereco: http://www.getpaint.net/download.html.

A ultima versdo desta Aplicagdo encontra-se disponivel em 9 Linguas. Por raz8es
diversas, as demonstracdes apresentadas neste documento encontram-se em
Portugués do Brasil. Os utilizadores que sejam manifestamente a favor da lingua

original podem optar pelo Inglés.
2.2 - AMBIENTE DE TRABALHO

Vamos comecar por identificar os principais elementos que constituem o Ambiente de
Trabalho.
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Antes de identificar as funcdes ou opcdes disponiveis nos Menus e Painéis, devemos
dar alguma atencéo a informacgao disponivel na Barra de Titulo (linha superior) e na
Barra de Estado (linha inferior).

Na Barra de Titulo temos o nome do Documento/Ficheiro em edicdo e o valor do
Zoom. Como é obvio, este valor é fundamental para ser ter a nogdo da dimenséo
"real" da imagem. A Barra de Estado também pode ser muito Gtil durante o processo

de edicéo, pois esta ajuda-nos a utilizar correctamente a Ferramenta seleccionada.

Ainda na linha inferior podemos visualizar Resolugdo do Documento e as
Coordenadas da posicdo do Cursor (em Pixeis) relativamente ao canto superior

esquerdo, onde as coordenadas sédo (0, 0).

Jarela | Aiuds

Redefinir posigdes da janela

Translicida

Gestao | m reranenos o

de Histérico F& -
Paine iS Camada F7
Cores Fa

<

Mostrar Ista de imagens  Crl+Q

Proxima guia Ctrk+Tab

Guia anteriar Ctri+Shift+Tab

A area util a visualizagcdo da imagem, designada por Janela do Documento, devera
estar o mais livre possivel. Em termos praticos, quanto maior for esta area maior sera

0 Zoom possivel sem ter que recorrer as barras de deslocamento (Scroll).
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Para gerir convenientemente o espac¢o de edi¢cdo, podemos recorrer ao Menu "Janela"
e activar/desactivar a visualizacdo dos diferentes Painéis (Ferramentas, Cores,
Histdrico e Camadas), conforme a sua necessidade. Contudo, é aconselhavel manter a

Barra de Ferramentas visivel, uma vez que a sua utilizacdo é normalmente mais

frequente.

Cores

‘Pﬂména v|[ << Menos ] RGE

G
5
% f— BT <4+— RGB
= - s
Hex Fricel| | — Hexadecimal
\ HEv

HoE | S
E - 5 | o3 HSV

Transparéncia - &lpha

+| | €— Transparéncia
!

A Paleta de Cores

O Painel de Cores também pode ser muito Gtil quando associado a determinadas
Ferramentas de edicdo. Este pode estar visivel em modo normal ou expandido. O
Modo normal apresenta as Cores definidas para Primeiro Plano (Primaria) e Segundo
Plano (Secundaria), bem como um circulo de cores e uma Paleta de Cores para as
cores de uso mais frequente.

O Modo expandido permite seleccionar as cores por diferentes métodos. O método
mais comum € o RGB (Red - Green - Blue). A definicdo numérica em Hexadecimal é

particularmente atil no ambito da Web, isto é, quando trabalhamos com outros

editores vocacionados para a publicacédo de contetdos nos Websites.

Historico 5]

|~ Abiit imagem

i} Selecionar com Reténgulo
Cortar a rea selecionada

\_'dﬂedimensiunar

162 Curvas

L e
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O Painel Histoérico € extremamente (til quando pretendemos voltar atrds numa
sequéncia de operacgdes ou simplesmente para verificar a sequéncia de accgles

executadas e o respectivo resultado.

E preciso ter em atencéo que quando voltamos a uma posi¢do anterior e executamos

uma nova acgao, perdemos as acc¢des que existiam a partir dessa posicéo.

Os utilizadores com conhecimentos basicos de informatica facilmente identificardo as
funcdes integradas nas trés primeiras opgfes da Barra de Menus (Arquivo, Editar e

Exibir), conforme se mostra na figura seguinte.

Arquivo I Editar  Exibir Imagem Zan Editar Exxibir Imagem Camada Ajustes  Efeit Exibir | Imagem Camada  Ajustes  Efeitos Janela Ajuda
) movo... = | ¥ Desfazer ez @, Maks zoom Chrl++
[ Abrir. Crl+o J @, Menos zoom Ctrl+-
Abrir arquives recentes e 1 Ajustar zoom para o tamanho da janela Cirlie
Ohter 3 [ 33 [
& Fechar Clrl+w B ol Ctrlay |4 Tamanhoreal Cerb+Shift+A
H sabar Cirkks 3% Colar emuma nova camada ChrkShifty # Grade
4 Salvarcomo..  Chrleshift+s 3 Colar emuma nova magem CrbAlb+y Réguas
4 Imprimir... ChrP X Pizels
oo Folegadas
i | | | g Centimetros
it selecionar tudo Chri+A

Contudo, o Menu "Exibir" merece particular atencdo, pois aqui podemos definir
alguns dos parametros fundamentais a visualizacdo da imagem seleccionada. De notar
que estes parametros apenas modificam aspectos relacionados com a visualizacéo e
ndo modificam nenhuma das propriedades "naturais" da imagem. Por exemplo,
guando seleccionamos o Zoom a 50% ou quando definimos a unidade de medida em

Centimetros, ndo modificamos nenhuma propriedade da imagem.

Os restantes Menus (Imagem, Camada, Ajuste e Efeitos) disponibilizam fun¢Bes muito
especificas para a edicdo de imagens e por isso requerem uma analise mais

detalhada, conforme iremos ver a seguir.

Para os mais curiosos e ndo sd, sugerimos a consulta de informagdo técnica e

especifica sobre o Paint.NET no Site: http://www.getpaint.net/doc/latest/en
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2.3 - FERRAMENTAS DE SELECGCAO

Barra de Ferramentas

A - Rectangular —p 3% | by,

Entre as diversas opgdes disponiveis na Barra de Ferramentas, destacam-se pela sua
particular utilidade as Ferramentas de Seleccdo. Neste contexto existem 4 opcdes

disponiveis, conforme se pode ver na figura a direita.

A opcéo "Rectangular”, como a prépria designacdo indica, permite seleccionar areas
rectangulares. Para seleccionar um quadrado devemos manter a tecla Shift

pressionada durante o processo de seleccao.

A Opcao "Lago" permite seleccionar a area definida pelo percurso do cursor (méo

livre). Neste caso a precisdo do contorno depende da habilidade do utilizador.

A opgdo "Elipse" permite seleccionar area elipticas. Para seleccionar uma area
circular devemos manter a tecla Shift pressionada durante o processo de seleccéo.

Ferramenta: &, +  Tolerfncia: _
Propriedades da “Varinha Magica”

A Opcdo "Varinha Magica" executa a seleccdo automatica de todos os Pixeis "vizinhos"
com a Tonalidade/Cor semelhante ao Pixel seleccionado. Esta Ferramenta dispde de

um ajuste de Tolerancia, que permite definir o nivel de semelhanga pretendido.

v

Imagem | Camads  Ajustes  Efefos  Janck  Ajuds
Cortar até a Selegdo ChrbeShiFt

Redimensionar... Chrl+R
Tamarho da tela. Ctrl+Shift+R.
Inverter harizontalmente

Inverter verticalmente

Rotacionar 90° no sentido horario Chrl+H
Rotacionar 90° no sentido anti-hordrio  Cirl+G

Rotacionar 150¢ Ctrt]

I GGC & Hals
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2.4 - MENU IMAGEM

Neste Menu podemos aplicar diversas transformacgfes a imagem, tais como Cortar a
area seleccionada, Redimensionar a imagem, definir o Tamanho da tela, Inverter

(horizontalmente e verticalmente) e executar RotagBes predefinidas.

Neste Menu, merece particular atencdo a opcdo "Cortar até a Selecgéo”, pela sua
utilidade em eliminar partes da imagem indesejadas, ficando apenas a Area

Seleccionada.

®

¥ Redimensionar

Nowo valor 1.8 MB

Fiedimensionamento: | Melhar qualidade v "
() Por porcentagen: l:l 3%

() Por tamanho absoluto:
Manter a taxa de proporgio
Tamanho do pixel

lases pich

Altura: EO0 S| pisels

Resolug3o 96.00 3 | | pirels/polea

Tamanho da impressdo

Largura m polegadas v

Altura: £.25 % | polegadas

* Bicubic sera utilizado

A opcdo "Redimensionar" também é muito Gtil para modificar a Resolucdo da

Imagem. De facto, esta é uma das tarefas que executamos com mais frequéncia.

Quando seleccionamos esta opg¢do surge-nos uma nova janela com diversos

parametros, conforme se pode observar na figura acima.

O primeiro parametro diz respeito ao método de redimensionamento, isto &, ao
processo de amostragem que permite "reconstruir" cada Pixel em fungdo dos seus
"vizinhos". Por este facto, devemos evitar redimensionamentos sucessivos da mesma

imagem, pois este processo normalmente reduz a nitidez da imagem.

A Caixa de Verificagdo "Manter a Taxa de Proporcdo” deve estar activa quando néo
pretendemos deformar a proporcionalidade da imagem original, sem a necessidade

de fazer contas.
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O que interessa, de facto, neste processo é o tamanho (Largura e Altura) em Pixeis
da imagem resultante, pois os restantes valores apenas tém interesse para o calculo

das medidas de visualiza¢@o ou impressao.

A Opcdo "Tamanho da Tela" permite-nos modificar a &rea da imagem sem a
redimensionar. Por exemplo, quando pretendemos acrescentar margens a imagem,

esta opcdo é a mais adequada.

Para além de se poder definir as novas dimensdes da Tela, podemos definir o ponto

da Ancora, a partir do qual se cria a nova Tela.

De notar que se o tamanho da nova Tela for inferior ao tamanho da imagem, esta

sera cortada.

A opcao "Inverter horizontalmente" executa uma transformacgdo semelhante ao efeito
produzido pelo espelho colocado ao lado (esquerdo ou direito) da imagem. A opgéo
"Inverter verticalmente" é semelhante ao efeito do espelho colocado em cima ou em
baixo da imagem. Qualquer uma destas opcdes mantém as dimensfes da resolugéo da
imagem.

2.5 - UTILIZACAO DE CAMADAS

Camada

Duplicar Mesclar
Remover «— — Modificar a Ordem
Adicionar %—I ’74 Propriedades

N&do é necessario ser um especialista em edicdo de imagem para reconhecer as

vantagens da utilizagdo de Camadas na composi¢éo da imagem.
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De facto, existem situacdes em que se torna muito Gtil sobrepor véarias imagens ou

partes de imagens na construgao da imagem final.

Conforme podemos observar na figura a direita, o Painel de Camadas do Paint.NET
disponibiliza diversas opc¢des para a gestdo de camadas. De notar que a opgéo
"Mesclar" executa a "fusdo" da camada seleccionada sobre a camada inferior.

E]]

E Propriedades da camada

Geral
Mame:

Wizivel

Combinagio

Dpacidade: —J

I 0K H Cancelar ]

Na opcgdo "Propriedades da Camada" podemos definir o Modo como a camada
seleccionada se "combina" com a camada inferior. Exceptuando o Modo Normal, todos

os outros Modos correspondem a operagdes légicas e binarias ao nivel do Pixel.

A Opacidade pode variar entre 0 e 255 e quanto menor for este valor, maior sera a

Transparéncia da camada seleccionada.

v

m‘ Ajustes  Efeitos  Janels  Ajuda
#]  Adicionar nova camada Chrl-Shift+1
b
U3 Duplicar camada CkrH-Shift+D
¥
% Importar de arquivo. .
% Inverter horizontalmente
ﬁ Inverter verticalmente
\3} Girar [ Zoom. .. Ctrl+Shift+2
f  Propriedades da camada. .. F4

Para além das opcgbes disponiveis no Painel da Camadas, o Menu "Camada"
disponibiliza outras fungdes que apenas produzem efeito ao nivel da Camada, isto €,

quando estas sdo aplicadas a uma camada as restantes Camadas mantém-se

inalteradas.
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A opcao "Importar de arquivo" permite importar directamente uma imagem de um

ficheiro externo para uma nova Camada que é criada automaticamente.

As opgdes "Inverter horizontalmente" e “Inverter verticalmente" executam as
transformacdes descritas para a imagem, s6 que, neste caso, apenas actua ao nivel

da Camada.

[£5]

®. Girar / Zoom

Ralar / Rotacionar Panoramica Zoom

[ Redefini | [ Redefinr_| [ Feedlefini

1000

Ajuste fino
Angulo: o003 Panoramica 0000 &
Angulo de targ3o: o0.00 Panoramica 0,000 3

B

[ Lado a lado
(@ P o [ Redsfinirtude | [0k | [ Cancelar

A opgéo "Girar / Zoom" abre uma nova Janela com quatro opgdes, designadamente:

- Rotac&o, para rodar a imagem

- Torgdo, para aplicar o efeito de perspectiva

- Panoramica, para executar o deslocamento imagem
- Zoom, para ampliar / reduzir a dimensdo da imagem

Para maior precisdo podemos definir numericamente os valores de rotacéo, torgéo e

deslocamento.

De notar que estas transformacdes apenas produzem efeito ao nivel da Camada que

esté seleccionada.
2.6 - AJUSTES DE LUMINOSIDADE E COR

E muito frequente verificarmos que os niveis de Luminosidade ou a Cor de uma
imagem fotografica ndo estdo de acordo com o que pretendemos. Como ja sabemos,
na auséncia da luz natural, as maquinas fotograficas digitais apresentam muitas

limitagbes. Para além de outros factores, as caracteristicas do Flash destas maquinas
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estdo normalmente na origem da deficiente qualidade da imagem. Quando isto

acontece, podemos recorrer as técnicas de processamento da imagem e atenuar tais

deficiéncias.
+

m‘ Efeitos  Janela  Ajuda

il Auto-nivelar Chri+alt+L
@ Eriho | Cortraste... ChrlShift+c
e curvas... Chrl+Shift+M
[ Inverter cores Chrl+Shift-+1
. Matiz | saturagdo... Chrl+5hift+0
wlo  Miveis... Chrl+L
ﬁ Preto e branco Chrl+Shift+G
™ sépia ChrHShift+P

O Paint.NET disponibiliza diversas op¢des no Menu "Ajustes” que nos permitem

modificar os niveis de Luminosidade e Cor da imagem.

De notar que todos os ajustes deste Menu apenas produzem efeito na Camada que

esté seleccionada.

Embora os ajustes automaticos sejam faceis de aplicar, nem sempre garantem o
resultado pretendido. De facto, raramente obtemos resultados satisfatérios com este
tipo de ajustes. E o caso do ajuste "Auto-nivelar", que ndo nos permite qualquer tipo

de intervencao.

Uma das opgdes de ajuste, muito vulgar, é o "Brilho / Contraste", cujo
comportamento é muito semelhante aos respectivos ajustes disponiveis nos

receptores de televisdo e monitores ou displays do computador.
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¥ Brilho / Contraste 3

- J I

Cantraste
- 3 —

Lo |

Brilha

Cancelar

Embora seja possivel resolver grande parte das correcgdes de Luminosidade com este
tipo de ajustes, existem situacbes em que o resultado ndo é satisfatério,
especialmente quando a imagem possui niveis de Luminosidade muito distintos. Isto
€, quando a mesma imagem tem zonas muito escuras e outras zonas muito claras.
Nestes casos estamos muito limitados, porque quando aumentamos o Brilho, as zonas
muitos claras atingem a saturagdo (branco puro), quando diminuimos o Brilho, as
zonas escuras passam a preto. Par evitar estes extremos, podemos reduzir o

Contraste, mas neste caso estamos a afectar a "nitidez" da imagem.

Nos casos em que se verifica a situacdo descrita anteriormente, é aconselhavel
recorrer a opgao "Curvas". Utilizando este método podemos ajustar com rigor todos

os niveis de Luminosidade através de um Mapa de transferéncia.

Mapa de ranslesincia

(Te————

Nivais de Entrada

Diica Chias com o botllo dosto do mcue pars.
nsmael 0 pantos dé contioks

[ hegeire | [0k ] [ Comce |
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Conforme podemos observar na figura abaixo, podemos ampliar ou reduzir a
Luminosidade dos diferentes niveis de entrada que constituem a imagem original, de

acordo com a Curva de transferéncia.

Inicialmente (por defeito) temos uma recta de proporcionalidade directa, o que
significa que cada nivel de saida (resultado) é exactamente igual ao respectivo nivel

de entrada (imagem original). Neste caso a imagem néo sofre qualquer alteragéo.

Para definir uma Curva clicamos sobre a linha do Mapa e arrastamos o Ponto de
Controlo para a posigao pretendida. Podemos criar tantos Pontos de Controlo quantos
quisermos, contudo ndo € aconselhavel criar muitos Pontos. Na pratica, raramente

serdo necessarios mais do que 3 pontos.

Convém salientar que os Pontos de Controlo colocados & esquerda controlam niveis

mais escuros do que os Pontos colocados a direita.

Para que a imagem mantenha o aspecto natural, a Curva ndo podera ter declives
descendentes. Por exemplo, experimente inverter completamente o declive da

Curva, que neste caso € uma recta.

Para além dos ajustes de Luminosidade, também podemos aplicar ajustes ao nivel de

Cor das trés componentes RGB (Vermelho, Verde e Azul).

A seguir podemos observar 4 Curvas tipicamente utilizadas no ajuste de Luminosidade

Aumenta a Reduz a Aumenta o

luminosidade Luminosidade Contraste Reduz o Contraste

Como facilmente podemos concluir, mais do que as muitas descri¢cdes teodricas, 0

melhor mesmo € experimentar.
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F Matiz ! saturagéo &
I atiz

.....................................
Saturagio

— g
IR R
Claridade

118 Cancelar

Para ajustar a Cor podemos utilizar a opcdo Matiz / Saturacdo e assim obter

resultados muito satisfatorios.

Resumidamente, podemos referir que a Matiz afecta as diferencas de nivel das
componentes bésicas (RGB - Vermelho, Verde e Azul) que definem a cor de cada
Pixel. Deste modo, os tons de cinza ndo sao afectados, porque todas as componentes

apresentam o mesmo valor.

A Saturacdo afecta directamente o nivel da Cor, isto é, acentua as diferencas de

nivel das componentes basicas que definem a cor de cada Pixel.

A Claridade permite um ajuste semelhante ao Brilho, aumentando ou reduzindo
proporcionalmente os niveis das trés componentes basicas. De notar que no Brilho a
variagdo dos niveis das trés componentes ndo € proporcional, mas sim absoluta.

2.7 - APLICACAO DE EFEITOS

O Paint.NET também possui diversos grupos de Efeitos, os quais podem ser aplicados

a Camada seleccionada ou simplesmente a uma parte dessa Camada.
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Efeitos | Janela  Ajuda

Desfoque

FoMEe [ oERNP Y 6 F

Distorgin

Adicionar ruido. .
Aumentar nitidez...
Contorno, .

Corrigir olho vermetho...
Criar relevo em imagem plana...
Detahar relevo...
Esbogo com I4pis. .
Esboga com tinta. .
Identficar as bordas...
Incandescéncia..
Huvens.

Pintura a dleo...
Fixelizar...

Suavizat imagem. ..

Vidra embagado...

L@Fxo 8

Desfocar. ..

Desfoque de movimenta. .
Desfoque do zoom. .
Desfoque gaussiano..
Desfoque radial..

Mediano...

Alguns Efeitos disponibilizam um ou mais parametros de ajuste, o que os torna muito

versateis na sua aplicacdo e muito interessantes para os mais criativos.

Sendo assim, seleccionamos a Camada sobre a qual pretendemos aplicar o Efeito.

Caso queiramos que esse efeito incida numa determinada area, entédo seleccionamos

essa area. Finalmente aplicamos o Efeito e ajustamos os parametros disponiveis (caso

existam).

As imagens seguintes mostram um exemplo de aplicacdo do Efeito "Desfoque radial”.

Aqui também se verifica que,

experimentar.

mais do que as muitas explicacdes teoricas, o melhor é
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2.8 - GUARDAR O DOCUMENTO

Existem diferentes formas de guardar o nosso trabalho. Mas independentemente do
destino que pretendemos dar ao documento final, devemos sempre guardar o
trabalho no Formato nativo do Paint.NET (*.pdn) e sé depois guarda-lo nos outros
Formatos, caso seja necessario. S6 assim podemos garantir a recuperacéo de todas as

Camadas e respectivas propriedades, quando voltar-mos a abrir o respectivo Ficheiro.

Arguiva I Editar  Exibir  Imagem  Ce
"lj Moo, Chrl+N
5 Abrir... Ctr+0
Abrir arquivos recentes »
Ohber 3
4 Fechar Chrl+w
A Salvar Chrl+3
—> A Sabvar coma., Cerl+shift+5
= Imprimir... Chrl+P
Sair

Quando pretendemos manter a melhor qualidade da imagem, é aconselhavel utilizar

o Formato TIF. Especialmente quando a imagem se destina & impressdo em papel.

Quando a imagem se destina a um Website, podemos guardar a imagem em Formato
JPEG (*.jpg), PNG (*.png) ou GIF (*.gif).

De notar que o Formato GIF sé deve ser utilizado quando a imagem requer poucas
cores, caso contrario poderdo ser visiveis alguns defeitos. Como vantagem este
Formato permite transparéncia, isto €, podemos definir partes da imagem como
transparentes e consequentemente estas partes sdo substituidas pela imagem de
fundo (caso esta exista). Esta situagdo € muito Util quando trabalhamos com log6tipos
ou determinadas imagens que ndo ocupam totalmente uma area rectangular. Outra
vantagem deste Formato é que podemos criar sequéncias de imagens de forma a

obter animacgdes. Contudo, o Paint.NET ndo explora esta caracteristica.
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Salvar como BEE
Guarder em: | () fvro_EBT ~ @ = m

@ (Dimg_livro

DOs meus
documentos re.

O meu
computador

Mame do ficheito: | ambiente_2 v| [CGuada |
Paint NET [~ pdr) Cancelr | |

005 meus looais | Guardar com o tpo:

Bitmap (BMP) (" brp)
Seleccionar G Ll

JPEG ["ipg: ipeg: “ipe: " ff
o Formato

png
TIFF (4 i)
A

' iga)
DirzctDraw Suface [DDS) ['.dds]

O Formato PNG, embora ndo seja muito popular € muito eficiente, uma vez que

permite integrar as vantagens dos Formatos JPG e GIF (excepto animagoes).

® Configuragho para salvamonto

Visuslzar 3o, lamarke do srguive: 51.9K8

Definir a Qualidade

s (o) (Ceamenr )

No caso de se optar por guardar o documento no Formato JPEG, devemos definir um
nivel de compressdao que ndo degrade significativamente a qualidade da imagem.
Existe sempre um nivel a partir do qual o tamanho do ficheiro pouco varia e a
imagem comeca a perder qualidade de forma significativa. E este o nivel critico que
devemos evitar. Na pratica, quando ndo temos muito tempo para fazer testes,
optamos por um nivel suficientemente alto, que de acordo com a nossa experiéncia,
sabemos que ndo da problemas. Para o Paint.NET os niveis de qualidade entre 60 e 80

normalmente sdo normalmente aceitaveis.
2.9 - AVALIACAO

Finalmente, devemos estar em condi¢des de encontrar respostas para as seguintes

questdes:
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e Porque razdo uma imagem no Formato GIF com 10KB ndo serve para

imprimir um poster de 2 x 3 metros?

e 0O que é necessario fazer antes de inserir uma imagem num documento do
Word?

e Qual é o interesse em aumentar a resolucéo de uma imagem?

e O que devo fazer antes de enviar uma imagem por e-mail?

3 - OUTROS PROGRAMAS

Conforme ja foi referido, existem no mercado iniUmeros programas de edi¢do grafica
com caracteristicas muito distintas. Naturalmente que quando escolhemos um
programa avaliamos as suas caracteristicas e respectivos custos em funcdo da sua

utilidade prevista.

Por razbes diversas, que ndo vamos agora abordar, é notdria a crescente proliferagcdo
de Software "gratuito" ou de baixo custo, com niveis de desempenho muito
semelhantes e em alguns casos superiores aos que se verificam pelo restante

Software que obriga ao pagamento da Licenca por valores muito mais elevados.

No ambito dos Programas "gratuitos" de edi¢do grafica destacamos o GIMP e o
Inkscape pelas suas caracteristicas, designadamente por disponibilizarem
ferramentas e fungdes muito poderosas, para além de serem Open Source e GNU

GENERAL PUBLIC LICENSE de acordo com a Free Software Foundation, Inc.
3.1 - GIMP - GNU Image Manipulation Program

Tal como o Paint.NET, este programa encontra-se particularmente vocacionado para
a edicao de imagens do tipo Mapa de Bits, embora suporte mais formatos (dos quais
alguns sé@o Vectoriais) e disponibilize um conjunto de ferramentas e op¢des mais

vasto.
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Ambiente de Trabalho

Janela do Documento

ol wn whapom

Resumidamente este Programa apresenta as seguintes caracteristicas:

e Ambiente de Trabalho (Interface) personalizavel
e Conjunto de Ferramentas muito completo
e Permite a utilizacdo de Camadas e Canais

e Suporta os Formatos mais comuns: GIF, JPEG, PNG, XPM, TIFF, TGA,
MPEG, PS, PDF, PCX, BMP

e Capacidades para criar e editar animacdes
e Estrutura Modular e facilmente actualizavel através de Plug-ins

e Codigo aberto (Open source)

O GIMP é considerado uma ferramenta de manipulacdo grafica multiplataforma. Se
pretender fazer edigdo de imagem, esta é uma excelente alternativa a aplicagdes do

tipo Adobe Photoshop ou Paint shop Pro.

No endereco http://www.gimp.org podemos fazer o download de todo o Software
necessario e respectiva documentagdo de apoio, bem como consultar informacéo util

sobre o GIMP. A documentacéo sobre o GIMP é muito vasta na Web.
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A titulo ilustrativo, apresentamos na figura anterior as 3 principais Janelas que
constituem o Ambiente de Trabalho do GIMP. Pode fazer um curso de Gimp de
excelente qualidade, em 10 aulas video (em formato .avi) que podem ser

descarregadas gratuitamente através do site: http://neacm.fe.up.pt/pub/ledstyle/

3.2 - INKSCAPE
O Inkscape (http://www.inkscape.org) € um Programa gratuito de edicdo gréafica
Vectorial, que se enquadra no ambito do Open Source com capacidades semelhantes

ao llustrador, Free Hand e CorelDraw.

Echero [dm fw Cougeds Qbwcss Cemrh [wts [ete Whistowd  Ags
= ma Ak - «0 Qad DA% 28 UTEE X¥
32 PERA Ve A SFEE S -
. e e R e P P G, [ e i PR e
o R [ — - ———— -
riz XEODOO?
- T ——
] 41
ek . I - -
- —
O : | —
&
@ -
Zf;ﬁ_ o
;
®

Com o Inkscape podemos importar Documentos em varios formatos, tais como EPS,
PostScript, JPEG, PNG, BMP e TIFF. Permite ainda a exportacéo no Formato PNG,

bem como mdltiplos Formatos Vectoriais.

Em termos ilustrativos, na figura anterior podemos observar o Ambiente de Trabalho

do Inkscape.
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Links uteis do Inkscape
wiki.inkscape.org/wiki/index.php/Inkscape_em_Portugués
http://en.wikipedia.org/wiki/Inkscape
http://twiki.softwarelivre.org/bin/view/InkscapeBrasil
http://www.freesmug.org/portableapps/inkscape/
http://www.inkscape.org/doc/basic/tutorial-basic.pt_BR.html

http://inkscapetutorials.wordpress.com/

Carlos Melo
cm@protic.pt
protic
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54 Joormlal

CMS e a gestéo de conteudos

Um CMS (Content Management System) ou Sistema de Gestdo de conteldos € um
software que apoia os utilizadores na organizagdo, publicacdo e controle de
documentos e outro tipo de conteldos, como imagens, videos e ficheiros de outros
tipos. Geralmente sdo usados para publicacdo destes contetdos na internet e ai ha

guem os denomine de sistemas de gestdo de conteldos web.

E através deste programa que utilizadores sem conhecimentos especificos de
programacdo HTML podem gerir portais e outro tipo de paginas web. Ou seja, um CMS
devera poder ser usado por utilizadores sem conhecimentos de programacgdo (tdo
simples quanto um processador de texto, tipo MS Office) até a utilizadores mais

sofisticados, que possam fazer a administracdo de todo o portal.
Os beneficios do uso dum CMS na gestédo de um portal ou pagina web sao varios:
e Permite que qualquer utilizador, sem especiais conhecimentos técnicos,
possa manter e actualizar o portal.

e Torna a organizacéo independente de especialista (externos ou internos)
para fazer as necessarias actualizagcbes de contetidos e mudancas no

portal.

e As mudangas séo feitas em tempo real, quando realmente sdo necessarias,

tornado o portal um efectivo canal de comunicac¢éo da organizagéo.

e Euma plataforma de trabalho colaborativo, com os varios colaboradores

da organizagéo a poderem ser responsaveis por cada secgdo do portal.
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e E também um repositério de documentos, permitindo que em qualquer
lugar e em qualquer computador possa aceder aos documentos que estédo

14 guardados.

e  Assegura um crescimento do portal estruturado, segundo uma organizagéo
predefinida, que permite assegurar sempre uma facil navegabilidade e

usabilidade no acesso & informacéo.

Fonte: adaptado de "http://en.wikipedia.org/wiki/Content_management_system"

Escolhendo um CMS

Tendo presente a enorme oferta de CMSs existente no mercado, comerciais ou
freeware, existe sempre a dificuldade em seleccionar aquele que melhor pode
preencher os requisitos de uma PME. Os factores a ter em conta passam por:

e Custos de aquisi¢cdo, quando existem

e Custos de implementacéo

e Facilidade de aprendizagem e de utilizagéo

e Documentagéo existente

e Suporte ao projecto

e .. entre muitos outros

A escolha aqui presente e tendo em conta todos esses factores, recai sobre aquele
que é considerado, actualmente, um dos melhores CMS Open Source, durante 2 anos

consecutivos - o CMS Joomla.

Wlnner

CMS AWARDS '07

N&o apenas por ser livre, mas também por permitir criar, seja um site de meia duzia

de paginas ou um portal corporativo de centenas, com mdltiplas bases de dados,
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disponibilizando, para além disso, funcionalidades de costumizagdo, com a criagdo de
templates préprios, caso os existentes e partilhados na Internet ndo preencham os

requisitos definidos.
Algumas das razfes que permitiram ao Joomla este prémio passam por:

e Funcionalidades para administradores e utilizadores finais

e Permite a criacdo simples e rapida de websites, potenciando o valor real

das empresas
e Rapidez de resposta da comunidade Joomla a problemas encontrados

e Um dos maiores casos de sucesso da actualidade, tendo o projecto sido
iniciado em Setembro de 2005, tornando-se no CMS com maior numero de

downloads efectuados

O que é o Joomla?

O Joomla (http://www.joomla.org) € um CMS de cdédigo livre que permite criar e
gerir todos os aspectos de um Website. O Joomla foi criado a pensar nos utilizadores
qgue ndo percebem ou que sdo iniciados em programacgado pelo que a sua utilizacédo e

instalagdo é muito facil e a curva de aprendizagem muito pequena.
E um software utilizado para criar:

e Portais para empresas ou outras organizagées,
e  Sites de comércio electronico,

e Sites de pagina pessoal,

e Sjtes baseados em comunidades on-line,

e  Blogs, revistas, jornais,

e E muito mais (... possibilidades séo ilimitadas).
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Fig. 1 - Portal do D3 (http://d3.ipn.pt)

O Joomla pode ser usado para fazer tudo o que for relacionado com o Website, desde

a criacdo de conteudo até a adigdo de imagens ou mesmo o registo de pessoas e

reservas on-line de produtos. Tudo através de qualquer navegador de Internet.

Vantagens do Joomla

As vantagens deste CMS relativamente a outros existentes no mercado séo inumeras.
Aqui ficam algumas das principais e sobre as quais maior atencao se da:

e Totalmente livre de custo de aquisigao.

e  Suportado por mais extensdes que qualquer outro produto CMS.

e De facil manutengao.

e  Suporta multiplas linguas.

e Pode ser mantido e controlado remotamente.

e Necessario apenas um web browser.

e Custo de manutencdo do website é menos de 1% de outras solucdes

comerciais.

e Independéncia de uma empresa ou proprietario do produto, néo
implicando formac&do obrigatéria de um parceiro, nem o0s servigos

associados a essas parcerias.
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e  Suporta tecnologia LAMP/WAMP.
e Linux/Windows, Apache, MySQL, PHP.

e ... e mais de 100.000 utilizadores (registados) e programadores.

Requisitos
O Joomla (versdo 1.5) necessita de:

e Um web server instalado e a funcionar, por exemplo, o Apache versédo 1.3
(ou mais recente, sendo recomendada a versdo minima 1.3.9) ou Microsoft
1S

e Linguagem de programac@o PHP versdo 4.3.x (sendo recomendada a

versao 4.4.7)

e Base de dados MySQL na versdo minima 3.23.x (sendo recomendada a
versdo 4.1.22)

e Suporte a compilagdo Zlib (permite, ao PHP, ler pacotes comprimidos com

0 procedimento ZIP)

Recomenda-se o uso da tecnologia LAMP/WAMP que ja inclui (para Linux e Windows,
respectivamente) o servidor web Apache, base de dados MySQL e linguagem de
programacdo PHP com o suporte para Zlib. Sendo possivel descarregar, instalar e

utilizar esta tecnologia de forma livre e sem custos, por exemplo de:

e  http://www.apachefriends.org/en/xampp-windows.html

Como obter o Joomla
O pacote da ultima instalagdo do Joomla esta sempre disponivel em:

e  http://www.joomla.org

e  http://www.joomlaPT.com

O download do pacote de instalagdo de qualquer um destes locais é totalmente livre.
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Nestes websites podem ainda ser encontradas extensfes, cujas funcionalidades dao

alguma mais-valia a plataforma.

Existe ainda uma possibilidade, que facilita a instalacdo, de usar um Unico pacote
com 0s requisitos apresentados anteriormente e com o Joomla pré-instalado - JSAS -
Joomla Stand Alone Server. Esse pacote pode ser encontrado em:

e  http://jsas.joomlasolutions.com/

O JSAS é muito simples e eficiente, util para quem tenha menos conhecimentos

técnicos sobre servidores.

Necessidades de licenciamento

O Joomla é langcado sob a licenca GNU General Public License (GNU GPL). Isto
significa que é possivel fazer alteracdes ao codigo fonte e lancar um novo produto
com essas modificagdes, com a contrapartida de o novo software também ter licenca
GNU GPL http://www.gnu.org/home.pt.html.

Em suma, nédo existe necessidade de licenciamento e a GNU GPL consiste em:

e  Permitir a utilizacdo do Joomla por uma tarifa... por exemplo, o custo de
gravar um CD e distribuir esses CDs(!!'!) mas ndo de cobrar o préprio

software

e Joomla é livre para ser partilhado e modificado, no entanto, essas
modificacbes ndo dao permissdo para alterar a licengca ou vender o

Joomla. Caso contréario, a GPL estaria a ser violada.

Como instalar

Vamos, antes de mais, supor que 0s requisitos apresentados anteriormente estéo
cumpridos e que o servidor esta a funcionar totalmente no computador local (a

instalagdo num servidor remoto é semelhante).

Existem duas formas de instalacéo:
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e Utilizando o web browser.

e Manualmente.

Sendo a primeira a que menos necessita de conhecimentos técnicos, vamos centrar-

Nnos nessa.

Depois de ter o ficheiro de instalagdo do Joomla, basta descompactar o seu contetido
para a pasta do servidor web. No caso do WAMP, a pasta destino sera

“wamp/www/<pastadojoomla>".
1.Aceder a: http://localhost/<pastadojoomla>

(substituir <pastadojoomla> pelo nome da pasta criada, onde foi descompactado o

Joomla)

Devera ser mostrado o seguinte ecra:

¥l Installation

Steps Choose Language west ()

Salect Languags

wpaagn toam

61 - Finsesh (Sumi)
pe hFry

S1FTR Configpar st
1 Config ation

T 1Fmish

Fig. 2 - Instalagéo do Joomla: selecgéo da linguagem

Aqui, simplesmente seleccionar a linguagem a usar na instalacé@o e clicar em “Next”.

Os ecrés seguintes sdo equivalentes, alterando apenas o conteudo da parte direita,

onde podem ser alteradas opgdes especificas, conforme se queira.
2. Verificacdo de pré-instalagéo

O Joomla verifica permissfes de pastas e as configuragdes do seu servidor.
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Quando se instalar o Joomla num servidor remoto, provavelmente as permissdées nas
pastas poderdo ndo estar de acordo com as que o Joomla necessita para avancar na
instalagdo. Nesse caso, usando o gestor de conteddo ou FTP do site e colocar as

permissdes necessarias e pedidas neste ecra.

3. Licencga

Neste ecréd pode ser lida, com mais pormenor, no que consiste a licenca GNU/GPL.
4. Configuracdo da base de dados

Este € o ponto onde se deve ter alguma atencgéo especial.

=l Instalagao

Passos Configuragiio da base de dados (O mesen - seuparne )

(T

Configuragoes da lhgag so:

2i Vet de

D dtidag i s Confipm i bikcas

T i burie dn daen
[E=] =]

Jibkema o

Configuragies baskas
§:Bae i dacos
0110 36 base de duckon. Momaverts

5 Cmdipm g FIP.
6: Cottipn agio

T T

e ot

Configuragéet avangadas

i g b meng el
) Flemra et mstartes

o g mgaaega dan
[Frumytrey

h:.:ndl (e

Fig. 3 - Instalacéo do Joomla: configuragéo da base de dados
e Tipo de base de dados:
Geralmente deve deixar-se a opgao pré-seleccionada - mysql
e Nome do servidor:
Local (computador ou servidor) onde o servidor de base de dados esta
instalado.

Neste caso, como a instalagdo é local, deve ser localhost.

e Nome do utilizador:
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Utilizador, fornecido pelo administrador do servidor, com permissdes de

criacdo de uma Base de Dados no servidor MySQL.

Senha:

Password do utilizador definido no campo acima.

Nome da Base de Dados:

Nome pelo qual ira ser referenciada a Base de Dados dentro do MySQL.
Deve ser um nome simples do género: “joomla” ou “omeusite”

Eliminar tabelas existentes:

No caso de a base de dados ja existir, esta op¢do permite sobrepor toda a

nova instalacgéo.

Prefixo da tabela:

Se se desejar que as tabelas do Joomla, dentro da base de dados definida,
tenham um prefixo que as identifique, para o caso de se usar uma base de

dados com outra informag&o ou para outros fins.

5. Configuracédo FTP

Permite a criagdo de um servidor FTP com ligacdo directa a pasta do Joomla para

posterior manutencgéo do website.

Em servidores Windows, esta funcionalidade nédo é necessaria.
6. Configuracéo principal

Neste ecrd, € apenas necessario definir informac&o sobre o site.

e Nome do site:

Nome que ira funcionar como titulo.
e O seu email:

Email para envio de alertas.

e Senha de admin (e confirmacéo):
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Password para o utilizador admin, que sera usada para administrar todo o

site.
Este utilizador tem todas as permissées quer no front-end quer no back-end.
e Instalar dados de exemplo padréo:

Se se quiser que o site contenha alguma informacdo (conteddo) pré-
instalada, deve clicar-se no botdo *“Clique para instalar os dados de

exemplo”.

7. Terminar

Neste ultimo passo, é necessario aceder a pasta para onde foi descompactado
inicialmente o Joomla (“wamp/www/<pastadojoomla>”) e apagar a sub-pasta

“installation”.
Se tudo tiver corrido bem, o Joomla esta instalado e a funcionar.

Finalmente, fica-se apenas com as opgdes de ver o resultado final ou ir directamente
para o back-end, se se desejar configurar ja o contetdo e restantes funcionalidades.
Os botdes de acesso a cada uma destas opgbes encontram-se no canto superior

direito:

1 Joomlal Instalagdo

Passos Terminar sme % Admin B4

1 idloma .
Parabens, o Joomla foi instalade com sucesso.

2 :Manificagaa do

pritiestalagao ot o botBo SITE pars wer o seu ske Jocrrlal oung POR FAVOR NAD SE ESQUECA DE
habSa ADMIN para o) ™ Thed *
et REMOVER POR COMPLETO O DIRECTORIO DE
Jilicenga ot kA s bt St bl e INETALACALH
8 pigina de anuds para idkotnas do Joomls i encortrar 5 i
s apirta Ficd, passa- pirsso, poea Frstalor s pedgria O poders continuar para sién deste ponto
4:Base de dados pacote de idioms o Joomial enquanto a pasta Installation née for eliminada, Para
Aiirh eruntrar uma il vom o3 pacobes de iomas elirmirar enbre no site por FTR. Este ¢ um procedimento
depieives .
5+ Configinacio FTP = o da drelta piara. i & plgina da ajads de securanga do Joornda,

T R faneks ou Ve e, jomiapt com . o .
i . Dades para autenticagiao na adiministragao
i Configu g e

o de ublizador: admin
7 Tanminar

0 Joormkal no seu idioma?
Wishe 0 she de ajuda do Joomls para mas nformepdes = dovwioads.

Fig. 4 - Instalagdo do Joomla: ecra final
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Como funciona?

Organizacgéo
O funcionamento do Joomla esta dividido em duas partes: O front-end e o back-end.
O front-end é o que o utilizador vé quando entra no site e por isso engloba apenas a
apresentacdo de contetdo (em alguns casos também engloba alguma gestdo de

conteldo como a criacdo ou edi¢cdo de noticias). A apresentacdo é feita usando
templates que definem o estilo global das paginas.

O back-end é a area de administracdo onde s6 tém acesso as pessoas com permissdes
especiais. Geralmente podemos aceder a esta area através do endereco

http://nome do site/administrator, onde existe todo um conjunto de ferramentas

que ajudam a criagdo e gestao de conteldo, bem como de administragdo do préprio
site. Podem aqui realizar-se tarefas como a publicagdo e edicdo, a instalacdo e
gestdo de extensdes chamadas componentes, moédulos, mambots ou templates e
ainda configurar todo o funcionamento do CMS como a criagdo de utilizadores,
atribuicdo de permissdes de acesso, leitura de alertas, insercdo de conteldo
multimédia e imagens, definicdo do aspecto das péaginas, instalacdo de novas

linguagens, etc.

Toda a funcionalidade do Joomla é dada pelos seus componentes sendo o Joomla

apenas uma base para 0s mesmos.
Templates

Podemos alterar o aspecto das paginas aplicando templates que funcionam como
estilos que ao serem aplicados alteram por completo o aspecto de toda a pagina. Os
templates tém de ser instalados utilizando a area de administracéo situada no back-
end. Podemos instalar templates desenvolvidos por terceiros, mas note-se que por

vezes ndo existe suporte nem garantias no seu uso.

Na sua generalidade os templates sdo divididos em areas especificas da pagina que

sdo os locais onde os objectos que constituem a pagina podem aparecer.
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No back-end podemos, por exemplo, definir onde queremos que os maodulos

aparegam, especificando um local suportado pelo template (Fig. 5).

D3 - Digitalizar o 3° Sector / com_modules ! editd

BSite Module: Edit[Sobre 0 D3 ]

Details
Title: Sobreo D3
Shoy tile: O ngo ® zim
Pasition: left bt
Module Creer: | A:Sobre o D3 w
Access Level
Fegistered
Special
Publishec: O nEo @ sim
Fig. 5 - Configuracéo da posigao dos médulos, utilizando o back-end
Extensdes
Componentes

Depois de instalado, o Joomla permite a instalacdo de componentes que adicionam

varias novas funcionalidades ao software como:
e Gestdo de documentos

Galerias de imagens

Criacéo dinamica de formularios

e Comércio electrénico

Foruns e servigos de chat
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Calendarios

Blogs

Organizacgéo de directorios

Newsletters

Sistemas para adicionar publicidade

Servicos de inscricdo em eventos

E muitos mais...

Estas extensdes sdo desenvolvidas por terceiros e poderdo, por isso, ndo ser de codigo
livre e ter um custo associado. No entanto, devido & enorme comunidade existente
em torno do Joomla, existem muitos componentes de codigo livre que podem ser

instalados livres de qualquer encargo.

Os componentes possuem a sua propria area de administracdo independente do resto

do Joomla e que pode ser acedida a partir do back-end no menu dos componentes.

A utilizagdo dos componentes difere bastante, mas de uma forma geral todos eles séo
executados no local “mainbody” do “template” apds um evento iniciado pelo
utilizador a partir do front-end. Apenas pode ser executado um componente por
pagina. Por vezes, os componentes vém acompanhados de médulos ou mambots para
serem instalados em conjunto. Os moédulos geralmente desempenham uma funcéo
auxiliar mas ndo essencial para o bom funcionamento do componente como, por
exemplo, mostrar um calendario de eventos que sdo geridos pelo componente. Os
mambots por sua vez sdo na maioria das vezes indispensaveis ao bom funcionamento
dos componentes pois executam pequenas tarefas a nivel de programacgéo
estritamente necessarias.
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Componente Descricéo
Banners Sistema de gestéo de “banners” de publicidade.
Contacts Sistema de gesté@o dos contactos de pessoas registadas no site.
. Possibilita o e-mail automatizado aos utilizadores registados no
Mass Mail ) ) o . .
site. Permite distinguir os tipos de utilizador.
Sistema de gestdo de links para “rss feeds”. Permite
News Feeds L
categorizacéo.
Polls Sistema de votacdo em questdes.
. Sistema que permite visualizar as noticias de uma péagina do site
Syndicate )
através de um “rss reader”.
Sistema de gestéo de links externos.
Web Links
Permite categorizagéo.
Tabela 1 - Componentes por defeito do Joomla
Médulos

Outro tipo de extensdes sdo os médulos, que tém a tarefa de desempenhar pequenas
funcdes de componentes mas que também podem ser independentes. Os médulos néo
possuem parte de administragdo propria como os componentes mas podem ser do
front-end ou do back-end e sdo executados automaticamente quando a pégina €
carregada. Nao existe limite ao nUmero de modulos que podem ser carregados por
pagina. Um menu, um calendario, um relégio, um cesto de compras, um formulario
de login, um slide-show de imagens ou um indicador de utilizadores on-line, sé&o

exemplos de modulos.
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Os moédulos s@o 0s Unicos objectos de um site Joomla que podem ser atribuidos a um
local do template e o seu aspecto é, como tudo o resto no Joomla, da completa
responsabilidade do template. Ha, caso o template o permita, a possibilidade de

definir parametros do médulo para alterar a sua aparéncia individual.

Na area de administracdo sob o menu “modules” temos uma lista de todos os

modulos instalados e a possibilidade de os configurar.

a[-!mhllv.- Manager [sis | T Furgia” 3 “oavccor Toa.
-

] M [

' . - -

444444 daed

TEEREEEEEERD
PE P EEREEPEDP

n - - - ST T—

Fig. 6 - Lista de médulos na area de administragdo do Joomla

Existe a possibilidade de criar vérias instancias do mesmo moédulo com configuracdes

diferentes.
Médulo Descricéo
Integra com o componente do mesmo nome para mostrar a
Banners

publicidade

Este mddulo possui varias variantes ou instancias:

e Main menu: Menu principal do site e de acesso a todos os
Main menu utilizadores

e User menu: Menu de acesso a utilizadores registados
e Other Menu: Mais um menu

Mostra um formulério para efectuar o login de utilizadores e

Login Form permite o registo de novos membros
. Integra com o componente do mesmo nome para mostrar os feeds
Syndicate rss
Permite inserir conteddo de outra pagina Web especificando o seu
Wrapper

url. Esse contelido aparece no “mainboby”
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Médulo Descricédo

Polls Integra 0 componente com 0 mesmo nome para mostrar 0s
referendos/opc¢des de voto
Pode ser configurado para mostrar um item aleatério do

Newsflash S
repositério central

Search Apresenta uma caixa de texto onde podemos fazer procuras de
conteudo.

Tabela 2 - Alguns dos modulos por defeito no Joomla

Plugins ou Mambots

Estas extensOes permitem efectuar algumas tarefas de baixo nivel como inserir

imagens, tabelas, paragrafos, etc.

Sao normalmente indispensaveis ao funcionamento de alguns componentes e ndo séo

de grande relevancia para o utilizador comum mas ddo algum valor acrescentado a

plataforma,

Mambot

Descricao

Authentication

Permite a autenticacdo em diferentes
plataformas (Joomla, LDAP, OpenID, Gmail)

Content - Code

Mostra codigo formatado nos artigos,

Highlighter ;
(GeSHi) baseado no motor GeSHi
Content - Email Protege os enderecos de email contra
Cloaking spambots usando Javascript

Content - Rating

Adiciona a funcionalidade de votacéo aos
artigos

Legacy

Permite executar componentes de versdes
anteriores do Joomla

Search - Content

Pesquisas em diferentes partes do conteudo

System - Cache

Activa ou desactiva a cache das paginas
geradas

Tabela 3 - Alguns Plugins pré-instalados
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O conteudo
No Joomla existem dois tipos de conteudo, o estatico e o dinamico.

O conteldo estatico ndo obedece a nenhuma hierarquia e sé pode ser visualizado

directamente através de um link no menu.

O contetdo dindmico pode ser organizado por ordem de grandeza em seccdes e

categorias e é possivel visualiza-lo em blogs e paginas de sec¢des ou categorias.

Esta hierarquia néo é flexivel pelo que qualquer contelido tem que obrigatoriamente

pertencer a uma categoria que, por sua vez, pertence a uma Secgao.

Todo o conteldo é gerido a partir do back-end sob o menu “content”. Aqui, podemos
criar seccdes ou categorias e nelas inserir contetdo. Neste menu a tarefa de
organizacao de conteudo é bastante simplificada pois temos o conteldo ja distribuido

pelas respectivas categorias, o que facilita a procura.

De salientar o facto de que qualquer contetdo pode ser configurado para aparecer na
pagina inicial bastando para isso escolher a opgdo “front-page” ou usando o

“frontpage manager”.

¥ Joomlal™ Administrator
Home  Site Menu |[Cortert| Components  Modules  Mambots  Installers Messages  System Help
_ Digitalizs o[ T : 7 7
D3 - Digitalizar o 3 '-_‘3 Cortent by Section ¥ _j Apresentacdo b
| Destagues 3
,”h S F a Cortent tems £ 4 -
1 ontr - | Projecta il Projecto tems
.3 Static Content Manager =l ! - ’
| Produtos 4 & Projecto Archives
3 section Manager | Blogus WD Projecto Categories
ra—
B B category Manager ) Transnacions b % ﬁ {2 ﬁ'
‘D Frontpage hanager —J Mevves H S
Ao Newy Cortel i thage Mansger Section Manager Category Manager
i archive Mansger | Mewsflashes  p[IPED o o Gory It
) Page Impressions ) Faos 2

2 B ¥ £ a

Medlia Manacer Trash Manager Meru Managsr Langusge Mansger Uszer Manager Global Configuration

Fig. 7 - Organizagdo do contetido no Joomla, visualizada a partir do menu “Content”
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A insercdo de conteldo é feita usando um editor de texto que permite inserir todo o

tipo de conteddo multimédia e texto.

Para inserir conteddo a partir do front-end o utilizador tem que ter permissdes

especiais que serdo descritas mais a frente. Ainda no front-end para aceder a area de

edicdo geralmente o utilizador tem que carregar num botdo de edi¢cdo junto ao

elemento onde ele aparece na pagina, ou no caso de novo registo carregar num botéo

de um menu especifico para o tipo de utilizador.

llg-nllwa Tseennr

Frequinne
EWIEEED
=_ 1% esboco dos Produtos D3 (& Joomlal -
© 03 - Digtahzar o 3° i Publicads
Sactar & um projects oor Qarlos Guroumin =
do Brograma FoUAL 19—ssuuus ) 1 o
que visa meorar o Wejd 0f 195 esboge dos Produtes D3 (Bctuskzado )
degempenho das Produtes “Fazer Malnor” - Ag TIC na gest3o das arganizagses do 30 sactar,
arganaagdes do 39 Produt tar Mais P - & Intemet & o Marketing 2.0
Soctor, através da i
utilizaga das TIC. Produtos “Colaborar Mas™ - Guia para 3 cnagio de comunidaces cigitais.
Aottt w7006 Ana[ygig

.-

seENE DO UTTLIZADER Practical Information Technology An Introduction to Screencasting B

Management & [y

Fig. 8 - Botdo para edigdo a partir do “front-end”
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fil de wtilizador Destaques / Editar Conteudo [Info]

Titulo:

1t esbogo dos Produtos 03 B @ s
Categona: )
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Texto Introdutana (Obrigatona):
B U ESEE|S -u-]rm =
Acessos  Visitas v
Total sswar  zere = 2| | ‘-'-'!JU""‘!X:H ﬂas-e.-‘
Hoje  wo I —,‘Ex;ﬂn_q\j I3 @4
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S¥NDICATE
Produtes "Fazer Melhor® - As TIC na gestio des orgamzagdes do 39 sector.
_ Produtos "Estar Mais Perta” - & Internet & o Markating 2.0
O

T Produtos “Colaborar Mais® - Guia para a criagdo de comunidades digitais.

Fig. 9 - Edigo de conteddo a partir do “front-end”

SSIR Opinion &
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Fig. 10 -Edigao de contelido a partir do “back-end”

O Joomla aplica o conceito de publicagdo ndo s6 a todo o contetdo de texto do site

mas também a médulos, plugins, links de menus, etc.

Este conceito permite criar conteddo mas ndo o disponibilizar de imediato para, por

exemplo, ser aprovado pela administracdo. Na publicagdo podemos definir a que

tipos de utilizador o artigo ficara disponivel e ainda marcar uma data a partir da qual

0 artigo deixara de estar publicado (conceito de expiracdo). Por exemplo, podemos

querer disponibilizar um menu apenas para os administradores ou entao escrever uma

noticia de inscricdo em eventos que desaparecera no fim do evento.

PUBIhing | Images

| Parameters | MetaInfo | Link to Menu |

Publishing Info

Show on Frontpage:
Fublishsd:

Arccess Level:

Author Alias:

Change Creatar:

Registersd
Special

Carlos Cerqueita >

Ordering: [1 1% esbogo dos Produtos D3) v|
Override Created Date 20060915 11:43.07 J
Start Publishing: 2006-03-19 11:38:00 J
Finish Pubilishing: Never J
Content ID: 176
State: Published
Hits : 73
Reset Hit Count
Revised : 5 times
Created Terga, 19 Setembro 2006 11:43
Last Madified Sexta, 27 Oububro 2008 11:30
Carlas Cerqueira
Fig. 11 -opgoes de publicagéo no Joomla
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O Joomla aplica o conceito de transaccdo ou de check-in e check-out. Isto permite
gue quando um utilizador entra no ambiente de edicdo (operagdo check-out) de item
este fica indisponivel a todos os outros utilizadores garantindo assim a integridade da
informacéo. O item so fica disponivel quando o utilizador prime o botdo de save,
apply ou cancel (operagées check-in).

D3 - Digitalizar o 3* Sector / com_content

Content Items Manager [ Section: Destaques |

| B

Title

B O

1%z eshago dos Produtos D3

paula
Dorningo, 22 Abril 2007
21154

e R

a5}

Fig. 12 -item bloqueado para edig&o (“checked-out”)

Uma das possibilidades do Joomla é o arquivo do contetido. Em vez de apagarmos
conteudo que por alguma razéo ja ndo € necessario podemos colocar em arquivo onde
ficara guardado mas deixara de ser considerado contetdo activo pelo que ndo
aparece no site a nédo ser que seja explicitamente especificado por algum moédulo de

arquivo.

Outra caracteristica interessante é a possibilidade de visualizar e aceder a
informacdo de varias formas a distancia de um click. Por exemplo para visualizar um
dado item no formato pdf basta pressionar no icone de pdf e é aberta uma nova
janela com o conteldo neste formato. Se quisermos visualizar o contelido através de
outra aplicacdo ou mesmo de um dispositivo movel podemos fazé-lo através das

normas rss ou atom.
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Os tipos de utilizadores

No Joomla existem dois grandes grupos de utilizadores, os de front-end e back-end.

Os de front-end s6 tém acesso a esta area mas os de back-end tem acesso as duas

areas do site. Para fazer login tém de preencher o seu username e password no

maédulo de login. Estes grupos estéo subdivididos em varias categorias de utilizadores

que facilitam a distribuicdo da carga de trabalho pelas pessoas de uma organizagéo.

Cada uma das categorias tem as permissdes e limitacdes listadas na tabela seguinte.

Tipo

Permissoes

Limitacdes

Special

Anonimous

Pode ver a informagéao do
tipo public.
Pode registar-se.

S6 tem acesso as areas
que ndo sdo para
utilizadores registados.

NAO

Registered

Tem acesso a informacéo do
tipo registered e public

Nao tem acesso a
informacao do tipo
special. Nao pode
adicionar nem editar
conteldo.

NAO

Author

Tem acesso a informagéao
registered, special e public.

Pode criar e editar contetdo.

S6 pode editar os registos
criados pelo proprio.
Novo conteldo sujeito a
aprovacao e publicacéo
por alguém da area de
administracéo.

SIM

Editor

E basicamente um Author com permissdes para editar

todos os registos.

SIM

Publisher

E um Editor com a possibilidade de fazer publicagdo de

registos

SIM

Tabela 4 - Grupos de utilizadores de front-end

O modificador special € um distintivo dos utilizadores que fazem a manutencédo do

site e é (til quando se pretende publicar informagdo apenas para este grupo restrito

de utilizadores.
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Tipo Permissoes LimitacOes

Pode criar, editar,
Manager apagar contetdo e
secgOes/categorias.

Apenas tem acesso a gestdo de conteldo e
media.

N&o pode instalar templates nem ficheiros
de linguagem.

N&o pode eliminar nem configurar a conta do
Administrator Tudo super administrador.

N&ao tem acesso a configuracdo global nem as
informac@es de sistema.

N&o tem acesso ao componente mass mail

Super

Administrator Tudo Nenhuma

Tabela 5 - Grupos de utilizadores de back-end

Todos os grupos de back-end, ao fazerem login no front-end, serdo considerados do

tipo Publisher.

S6 existe um super administrador, no entanto, é possivel criar varios administradores

€ managers.

! Joomial
|

Site  Menus  Content  Components  Edenmsions  Tools  Help

= [

) m
Aticle Manapar Front Page Manager Section Manaper

I~ (= |

=
Cotegory Mansgsr  Wiscis Mansges [r—
m’l " O Manager
@ Administrator
S i e ot o Super Administrator

Fig. 13 -Acessos no Painel de Controlo do back-end por tipo de utilizador
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Fonte: Adaptado de Gafanha, Paulo (2007), “COMO FAZER UM
SITE NA INTERNET (FACIL DE GERIR E ACTUALIZAR!)” in Cerqueira,
Carlos (org.) D3 - Solugdes Digitais de Marketing e Gestao para

OrganizagOes Sem Fins Lucrativos”, IPN, Coimbra (d3.ipn.pt)

Recursos

Ajuda do Joomla

O Joomla, no seu back-end, disponibiliza uma ligacdo ao Help, como podemos ver na
imagem abaixo, que funciona como uma simples indexacdo a recursos existentes no

website http://help.joomla.org.

YT Joomlal Joomla

Site Menus Content Components Extensions Tools ‘ Help

i} Joomla! Help

@ Systeminio

Fig. 14 -Help do Joomla

Suporte Online

A comunidade Joomla disponibiliza um suporte livre e baseado em apoio voluntario
de utilizadores com uma vasta gama de conhecimentos - ndo s6 programadores de
software -, permitindo assim a troca de experiéncias e rapida resolucéo de problemas

ou simples duvidas.
Dentro desta comunidade temos exemplos como:

e Documentacgdo Joomla:
http://docs.joomla.org

e Projecto JoomlaPT:
http://www.joomlapt.com

e Forums da comunidade Joomla:

http://forum.joomla.org
http://forum.joomlapt.com
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Outros Recursos Online

Os recursos online associados ao CMS Joomla sdo interminaveis. Aqui ficam algumas

hiperligagdes para alguns recursos de grande utilidade:

e Extensdes Joomla:

http://extensions.joomla.org
http://www.joomlapt.com/extensoes.html

Desenvolvimento Joomla:
http://developer.joomla.org

Templates:

http://www.joomlart.com
http://www.joomla24.com
http://www.joomla-templates.com
http://www.mambohut.com/templates gallery/

UtilizacBes de Joomla:
http://www.joomlaawards.com

e LAMP/WAMP/XAMPP:

http://www.lamphowto.com/
http://www.wampserver.com
http://www.apachefriends.org/en/xampp-windows.html

JSAS - Joomla Stand Alone Server:
http://jsas.joomlasolutions.com/

Anténio Jorge Tavares
jorge.tavares@gmail.com
Consultor
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8 - A Intranet - Um Processo de Webizag&o do Negocio

Definicdo de Intranet e a diferenca face ao conceito de Extranet

Antes de dar inicio ao nosso tema sera conveniente esclarecer o conceito de Intranet,
de forma a harmonizar as diferentes visdes, com o intuito de podermos retirar

conclusdes validas e pertinentes sobre o assunto.

Existem diversas definicdes deste conceito, embora todas elas, de alguma forma,

venham a convergir na sua esséncia.

“Uma intranet é uma rede organizada que usa a
tecnologia da web para ajudar os elementos das
organizacfes empresariais a comunicar entre si,
podendo, a semelhanga da Internet, ser acedida de

qualquer parte do globo.”
Autor: Seara.com

“E uma rede privada que se baseia na mesma
tecnologia da internet, mas que é utilizada para

agilizar e incrementar a comunicagdo e a

produtividade dentro de uma empresa.”
Autor: Daniele Aronque

“E uma rede fechada, que funciona interligando os
computadores de uma mesma empresa, N0 Mesmo
prédio, ou de uma corporagdo, nos escritérios de
diversos paises, ou de uma associacdo de pessoas

unidas por algum objectivo especifico.”

Autor: Férum clube do hardware

No fundo, regra geral, as defini¢bes que encontramos convergem para a ideia de que

a intranet consiste numa rede empresarial privada. Utilizando a tecnologia web,
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podera ser acedida a partir de qualquer lado, desde que tenha acesso a Internet. O
objectivo da ferramenta € o de facilitar a comunicagdo e disponibilizar acesso a

informacdo em tempo util.

A diferenca face a Extranet é que nesta o conceito vai um pouco mais longe.
Enquanto que na Intranet, a sua utilizagdo é restrita aos membros de uma mesma
empresa, apesar de poder ser acedida a partir de qualquer ponto com acesso a
Internet, no caso da Extranet, a sua utilizacdo passa a ser extensivel a Clientes,
Parceiros e outros utilizadores extra-empresa, ao qual lhes tenha sido permitido o
acesso. A partir daqui os conceitos que surgirdo ao longo do documento poder&o ser
aplicaveis tanto a Intranet como a Extranet, pelo que, quando nos referirmos a
qualquer um deles, estaremos automaticamente a estender a aplicabilidade dos

factos ao outro, indiscriminadamente.
Caracteristicas
Relativamente as caracteristicas inerentes a uma intranet, podemos destacar:

= A Versatilidade - capacidade de se adaptar as caracteristicas de cada
empresa/negocio;

+ A Rapidez de acesso a informacdo - de facto permite que de uma forma
rapida sejam consultadas informacdes pertinentes que servirdo de base ao

processo de tomada de decisao;

=+ A Centralizacdo da Informacgdo - Em vez de se consultar diferentes modulos
de um software, que estad instalado num posto, a ferramenta em causa
permite consultar a informagdo mais pertinente, a partir de qualquer posto,

dentro ou fora da empresa, que tenha apenas acesso a Internet.

Numa plataforma deste tipo existem diversas informacdes, vitais para a empresa que
poderdo ser partilhados a distancia, nomeadamente, as agendas de outros
colaboradores, noticias/comunicados internos, documentos, estatisticas, informagdes
sobre um determinado cliente e respectivas condicdes de venda, sobre um

fornecedor, sobre a situacdo de uma determinada encomenda.
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Outras Caracteristicas:

% Interface padréo web, facil de utilizar.

% Répida e portéatil: ndo sdo necessarios grandes investimentos no hardware.

+ Facil integracdo com aplicativos web, possibilidade de criagdo de uma
extranet para os clientes e fornecedores.

«+ Possibilidade de acesso externo e seguro, permitindo a visualizagdo de
informagBes vitais em tempo real, virtualmente de qualquer local no
planeta.

+E a tecnologia mais parametrizavel e com maiores possibilidades de
progresso tecnoldgico.

+ Permite a criacdo de ferramentas de comunicacdo, além de integragdo
simples com o seu site, a sua extranet ou mesmo o seu portal.

% Permite futura integragao, rapida e de baixo-custo, com sistemas de clientes
e fornecedores, potenciando processos e diminuindo a burocracia,

encaminhando a empresa para o e-business.

Pressupostos basicos de implementacao de uma intranet

Mudar a cultura das empresas ndo é coisa que se faca de uma hora para outra,

especialmente nas PME portuguesas com tradi¢do centralizadora.

Sendo uma ferramenta utilizada por todos os colaboradores da empresa, tudo o que

se faz nela terd, obviamente, consequéncias - Se todas as pessoas da empresa
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colocarem o que quiserem na rede, sem nenhum critério, ela ficara rapidamente

cheia de lixo.

A preocupagdo com o controlo, que devera existir em todas as empresas, nédo se deve
apenas as necessidades de preservar o sigilo, ou de evitar a utilizagdo cadtica das
Intranets. Ha, também, o “quebra-cabecgas” que consiste em determinar quais as
informacGes exactas, que serdo Uteis, na pratica, para melhorar o desempenho das

pessoas, gerar mais vendas ou produzir mais eficiéncia operacional.

O conteudo da rede devera estar sob o controlo dos departamentos mas, ao mesmo
tempo, estes deverdo trabalhar préoximos dos técnicos de informatica. Isso sera
essencial para que a rede tenha uniformidade de apresentacdo e possibilidade de
pesquisa de informagao. Se ela ndo for bem estruturada, os programas de pesquisa de
informacdo perdem a eficacia. A propria navegacdo por hiperlinks, pode ficar
comprometida. Além disso, se as paginas ndo foram bem feitas, com informacdes
bem apresentadas, sera o utilizador que perdera o interesse de navegar pela

Intranet. Logo, tem de haver controlo. Mas também tem de haver liberdade de

criacdo, para gue as ideias florescam. Trata-se de um equilibrio dificil.

Um dos motivos mais fortes para manter politicas de controlo sdo os custos. Embora
0s gastos na instalagdo da rede sejam baixos, 0s custos de criagdo e de administragao
de contetdos podem ser elevados. O trabalho de criacdo de paginas ou a preparagao
de programas que traduzem dados antigos para o formato de Internet sdo actividades
dispersas pelos departamentos. E dificil apurar qual o custo, para as empresas, em
termos de méo-de-obra. O facto é que as pessoas tém de deixar outras tarefas para
se dedicarem a rede. Se ela crescer demais, muito rapidamente, o tempo dedicado a
rede terd de crescer também. Para entender a situagdo poderemos imaginar a
Intranet como uma estacédo de televisdo. Ndo basta ter os equipamentos, € preciso
criar a programacao - "As empresas ndo se devem deixar levar pela impresséo de que

a Intranet ndo custa nada. Esta impresséo é falsa."

Ao longo do tempo, a medida que mais empresas forem experimentando a nova

tecnologia, os pontos fortes e fracos da Intranet tornar-se-do0 mais visiveis.
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Certamente diluir-se-a a ideia de que seja uma panaceia universal. Também devera
desmistificar-se a percepcdo de que ndo se trata de ferramenta adequada para
fungBes criticas da empresa. Por enquanto as empresas caminham numa direccéo
promissora: rumo a uma tecnologia barata, conciliadora, simples de usar e efectiva

do ponto de vista da gestdo. Nao parece haver motivos validos para deixar de tentar.
Factores Criticos de sucesso e Steps de Implementacéo

Antes de mais, existem factores criticos que as empresas deverdo ter em conta antes
de tomar a decisdo de investir numa intranet, seja porque muitas vezes € dificil gerir
as expectativas entre o momento da aquisicdo e 0 momento em que os resultados séo
obtidos, seja pela tendéncia para transpor processos do “AS IS”, para a nova
tecnologia do “TO BE”, por vezes nao tirando proveito das funcionalidades do novo
sistema, seja pela indisponibilidade dos quadros médios para colaborar na aprovacéo
dos “deliverables” e opcdes de gestdo, pela resisténcia a mudanca, ou falta de
motivacgdo, por parte dos utilizadores da nova solucdo, ou mesmo pelas dificuldades
resultantes da preparacéo dos ficheiros/tabelas ou dos valores iniciais dos dados.

Para implementar uma intranet é preciso tempo e dedicacdo, sob pena de os
resultados esperados ficarem aquém do desejado, assumindo a empresa custos
desnecessarios, que poderao ser dificeis de recuperar e com consequéncias ébvias ao

nivel da desconfiancga geral dos colaboradores face a uma futura nova mudanga.

Assim, podemos dizer que qualquer processo de implementacdo que envolva
mudancga, devera ser planificado/faseado, devendo estar em conformidade com a

estratégia da empresa.

As fases de um Processo de Implementacé@o de uma Intranet:
a) Planeamento
b) Implementacao
c¢) Acompanhamento/Controlo

d) Reformulag&o/Melhorias/Novo Planeamento

Associagdo Empresarial de Portugal 173



8 - A Intranet - Um Processo de Webizacédo do Negocio

Ao Nivel do Planeamento a empresa devera procurar obter respostas para as

seguintes questdes:
a) Porqué implementar uma intranet?

Ha que ponderar, face aquilo que ja foi dito previamente, se a empresa considera
que uma intranet lhe trara vantagens ao nivel da organizacdo, da produtividade e

eficiéncia, da rapidez de acesso a informagao, etc.
b) Que informacéo pretende ver disponivel on-line?

A segunda questdo prende-se com o tipo de informacé@o que a empresa considera ser
pertinente para o seu trabalho diario. Dito de outra forma, sera conveniente que a
empresa saiba muito bem qual o tipo de informacdo que, uma vez partilhada,
aumentaria a sua eficiéncia organizacional e produtiva. Caso a empresa parta para o
arranque sem isto definido, mais tempo durara a implementagdo, com as respectivas

consequéncias ao nivel dos custos e da eficiéncia dos recursos envolvidos.

c) Qual o tempo e custo necessarios para implementar o sistema, de acordo

com aquilo que a empresa deseja?

Depois de a empresa ter a certeza de que, de facto, beneficiara com a
implementacdo de uma intranet e depois de saber qual o tipo de informacé@o que
pretende ver disponibilizado na respectiva plataforma, passa a estar na altura de
chamar uma empresa credenciada para or¢amentar a parametrizacdo do sistema,
devendo também ser requerido um cronograma de acgdes (com discussdo sobre a
divisdo clara de tarefas entre a empresa e a consultora responsavel). A plataforma
em si, podera ser ou ndo gratuita. Existem muitas aplicacdes gratuitas, com um

elevado potencial, mas que para ser bem aproveitado envolvera muita dedicagao, ao
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nivel de tempo, que muitas vezes as empresas ndo tém. Se assim for o caso, poderéa
recorrer-se a uma empresa de consultoria, especializada. Caso contrario a empresa
podera definir que a parametrizacdo sera feita internamente, mediante o

envolvimento de uma equipa prépria (neste caso € natural que o processo possa

torna-se um pouco mais moroso).

Ao Nivel da Implementacdo a empresa deverd procurar obter respostas para as

seguintes questdes:

a) Para obter a informagéo que desejo poder consultar, que tipos de dados

deverdao ser introduzidos no sistema?

Nesta fase serd importante que a empresa perceba claramente quais os dados que
deverdo ser introduzidos no sistema e em que formato. Também sera igualmente
importante definir se a empresa tera que disponibilizar os dados em bruto ou se os

tera que tratar previamente, para depois serem devidamente introduzidos.

b) Quem vai ficar responsavel pela introdugcdo da informagdo no sistema?

(quer durante o processo de implementacéo, quer apés a implementagao)

A segunda questdo, nesta fase, tem a ver com a definicdo dos responsaveis pela
introducéo dos dados no sistema. Para ndo haver o risco de duplicagéo de informagéo
deverdo existir responsaveis pela introducdo de dados, que poderdo ou ndo ter

equipas sob a sua alcada e que poderao fazer parte da empresa ou da Consultora.
¢) Como serd introduzida essa informacao no sistema?

Outra questdo prende-se com a definicdo sobre como introduzir os dados no sistema

(upload, exportacdo/importacdo, manualmente). Por outro lado é importante definir
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se a informacédo podera ser introduzida aleatoriamente ao longo do dia, ou se devera
apenas ser introduzida em horarios especificos.

No fundo toda esta questdo remete-nos para o facto de que é fundamental criar
regras de gestdo e utilizacdo de todo o sistema. Sera por isso importante a
elaboracdo de um manual de utilizacdo da plataforma que vincule as pessoas as

regras.

Ha principios, que poderdo ser adoptados, que facilitam o trabalho da gestédo diaria
da plataforma e que consequentemente irdo gerar beneficios para todos os que
utilizam a ferramenta (por exemplo: nunca mudar os nomes dos documentos, optar
pela colocagdo de versdes dos documentos, organizagdo por pastas de arquivo
tematicas dentro dos ficheiros de clientes, etc.). Quase, sendo todos o0s
procedimentos relativos aos principios de organizacdo de uma empresa, podem ser

transpostos para a intranet.
d) Quem devera ter acesso a informacao e a que nivel de conhecimento?

Ha, agora, que definir qual a quota-parte de informagédo a que cada um tera acesso.
Uma vez que podera fazer sentido que nem todos possam ver toda a informacgao
disponivel no sistema, ha que filtrar essa mesma informacdo, definindo niveis de
acesso e atribuindo-os aos utilizadores respectivos, para que apenas acedam a

informagcéo relevante para a execucdo da sua funcéo.

r1

L Ioviv)
-

—

Ao Nivel do Acompanhamento a empresa devera procurar obter respostas para as

seguintes questdes:
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a) Quem ficara responsavel pela execugdo de auditorias internas, para o

controlo da informacao, gestéo da plataforma?

Uma vez realizado o processo de implementacdo € necessario levar a cabo um
esforco de acompanhamento periédico da plataforma. Caso contrario, esta podera
ficar comprometida. Dito de outra forma, é necessario avaliar se as regras definidas
inicialmente, quanto a utilizacdo da ferramenta estdo a ser cumpridas. Para isso
poderdo ser levadas a cabo algumas auditorias internas ao sistema, que deverdo dar
origem a relatoérios periodicos de andlise. Estes deverdo alertar para as falhas

detectadas, que servirdo como base de trabalho do préximo passo.

b) Quem ficara responsavel pela extraccdo e analise da informacao recolhida

pelo sistema?

Até aqui garantimos a implementagdo e o controlo de toda a plataforma. Se tudo
tiver corrido conforme o planeado, esta-se agora em condigdes de comecar a retirar

as analises pretendidas, do sistema.

De facto, convém ndo esquecer que a razao pela qual inicialmente se optou pela
implementacéo de uma intranet tinha a ver com a analise de informacgao pertinente,
com a melhoria do fluxo de informagdo entre os colaboradores, etc. Por isso, € de
capital importancia que a informacgdo néo fique guardada “na gaveta”, mas sim que
seja alvo de uma andlise cuidadosa, que poderd servir de base para a tomada de
decisbes e para melhorar de uma forma continua o funcionamento organizacional da
empresa. Ha entdo que nomear o responsavel pela extraccdo e analise das
informacGes providenciadas pela plataforma, mas também nédo se devera ignorar as
opinides e dificuldades de todos os colaboradores, quanto a utilizacédo da ferramenta
(isto é, se é préatica, se melhora de facto os fluxos de comunicacéo, se facilita o

acesso a informagao, etc).
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Ao Nivel da Reformulacdao/Melhorias/Novo Planeamento, a empresa devera procurar

obter respostas para as seguintes questdes:
a) Serda que os objectivos foram atingidos? O que correu mal, ou menos bem?

Dos relatorios de andlise periodica, das opinides resultantes da auscultagdo dos
colaboradores, o empresario podera visualizar de perto, quais os efeitos gerados
sobre a organizacdo e compara-los com os objectivos definidos a priori. No caso de
alguma coisa ter corrido mal, ou menos bem, ha que reformular, planear e voltar a
corrigir alguns aspectos da implementacédo, num ciclo que se espera que va rumo a

melhoria continua, aproveitando todas as potencialidades da ferramenta.
b) O que falhou, quem falhou?

Ha também que perceber quais os factores que falharam durante a implementacéo,
para se poder encetar uma accdo especifica correctiva. Por outro lado, poderdo
existir pessoas-chave que estejam a bloquear todo o processo, tornando por vezes
ineficiente. Neste caso ha que tentar perceber se o problema se prende com razdes
tacitas ao individuo (tal como a falta de motivacéo, resisténcia a mudanga, etc.), ou
com razdes estruturais/conjunturais da empresa (baixo nivel de formacdo de

utilizagcéo da plataforma).
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Funcionamento Intranet
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Esquema 1: Sintese do Funcionamento da Intranet

Vantagens e Desvantagens da Intranet

Vantagens
4 E uma excelente plataforma para divulgacdo de informacdes sobre:
marketing, pessoal, beneficios e politica corporativa interna.
= Pode substituir tanto os sistemas de informacg@es para executivos (EIS) como
os de computacéo colaborativa.
= As informacdes confinadas numa rede Intranet sdo acessiveis apenas a

organizacdo a que pertence e as pessoas autorizadas por ela.

= Diminui gastos com hardware e software, formagdo, troca de arquivos,
backups periédicos, gestdo e tudo o que € necessario para uma rede

convencional funcionar.
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= Disponibiliza as informacgfes sob pesquisa directa, quando e onde elas sédo

necessarias.
< Mantém uma Unica fonte de informacéo.

= Utiliza 0 mesmo pessoal que normalmente seria responsavel por distribuir o

material impresso.
= Reduz a impressao de documentos de uma organizagao.
= A Intranet fornece os recursos da Internet sem o risco de invasao.
Desvantagens

= Os grupos de trabalhos tradicionais apresentam aplicativos de colaboracéo

mais poderosos.

# N&o existe um sistema unificado com os pacotes de grupos de trabalhos. E
necessario configurar e manter aplicativos separados, como correio

electrénico e servidores WEB.

+ As Intranets exigem uma rede com o protocolo TCP/IP, ao contrario de

outras solugdes de software para grupos de trabalho
Beneficio nas comunicagdes
= Habilidade de atingir um publico-alvo com maior audiéncia.
= Informacdes actualizadas e precisas.
= Comunicacdo mais rapida.
+ Credibilidade de uma fonte Unica de informagdes.
Beneficios para o utilizador

< Facilidade de uso (uniformidade, simplicidade de navegacdo pois utiliza o
browser da Internet).

= Facilidade de publicacéo e recuperacgdo da informacgéo.
= Sentido de independéncia e plenitude.

= Reducdo das tarefas consumidoras de tempo, pois reduz as burocracias de

papéis.
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Exemplos de Plataformas de Intranet “low-cost” e exemplos de

aplicacbes praticas

Uma plataforma de intranet, com um baixo custo de utilizagdo, é por exemplo, o

“Adenin”.

O custo médio desta plataforma por utilizador é de 25,73€ por

utilizador/ano (para 15 utilizadores). Caso a empresa pretenda ter o servigo de

suporte, o valor da anuidade sofre um acréscimo, em funcdo do numero de

utilizadores.

%) adenin TECHNOLOGIES Inc - adenin Intranet Software - Mozilla Firefox
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Quick Start: From Ota Intranetin B0 Minutes,

Conchuido

~
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) Empresa - Mozilla Firefox
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[ Edit Content
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MOBILIZADORES ;
© concurso para apresentaco de candidsturas 2 Projectos Mobilizadores, cuja abertura
estava prevista para 2 de Junh, fica suspensa até & determinagdo de uma nova data,
sujeita a aprovagio ministerial, o
Packet Calculator i g & £ 2
— Seminarios da CGD para explicar a PME como  Isabel Lefio 6i3/2005 & > 3 3
——— aproveitar fundos comunitérios %’ H E g &

Recebendo dados de wew.chaosserver . com...

Esta plataforma €, sem duavida, extremamente versatil, permitindo que a

administracéo parametrize um inimero leque de menus, vistas, gréaficos, etc.

A seguir, apresentamos um conjunto de algumas aplicacdes exemplares, sobre a

forma como podera ser utilizado este e outros sistemas de intranet:

Exemplos de Aplicacdes da Intranet

= Aplicagbes para venda e marketing: um dos desafios fundamentais nos
departamentos de vendas e marketing é passar informagdes actuais e de
referéncia para um grupo de pessoas distribuidas geograficamente, como por
exemplo: tabela de precos e directrizes de vendas.

= Aplicagdo para desenvolvimento de produtos: concentram-se na gestédo de
projectos, com membros da equipa a actualizar cronogramas de projectos e

a partilhar informag@es sobre o progresso ou feedback dos clientes.
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= Aplicagcbes para assisténcia ao consumidor: o objectivo é fornecer servigos
da melhor qualidade, da maneira mais eficiente, por exemplo, divulgagdo de
transacgdes que permitem aos departamentos de assisténcia compartilhar
informacgBes sobre clientes e problemas, criando um sistema de suporte

coordenado.

< Aplicagbes para recursos humanos (RH): o trabalho dos RH passa por manter
os funcionarios bem informados sobre assuntos importantes da empresa além
de todos os detalhes pertinentes a sua salde pessoal e bem-estar (por
exemplo, consultas de medicina no trabalho, etc) . Por outro lado poderéo
ser geridas, de uma forma pratica, as agendas de trabalho de todos os
colaboradores (diminuindo tempo gasto com telefonemas, deslocagdes entre

departamentos, etc.)

< Aplicagbes para a area financeira: fornece acesso on-line a informagoes
financeiras importantes, de forma segura e facil, para tomada de decisbes
corporativas inteligentes e rapidas.

= Aplicacbes para a gestdo de projectos/servigos: fornece a possibilidade de
registo de actividades (horas e descricdo de tarefas), o que permite um
controlo muito mais adequado das fases que compdem o projecto,
orcamento de servigos, eventuais ‘“derrapagens” ao nivel das horas

dispendidas, etc.

Links de Informacéo util

Sites:
http://www.adenin.com/default.aspx
http://www.seara.com/gca/index.php?id=28
http://www.redicom.pt/index.php?id=12
http://www.amperesautomation.hpg.ig.com.br/intranet.html
Documentos:

http://www.escritadigital.pt/Edicoes/imagens/@ficheiros/127_EDDinamizarintranets.pdf
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http://www.escritadigital.pt/Edicoes/imagens/@ficheiros/127_EDDinamizarintranets.pdf

Concluséao

A combinacdo das tecnologias Internet e Intranet permite obter um conjunto
diversificado de servicos e confere um grau de alavancagem ao desenvolvimento do
comércio electronico. O uso de Redes Web internas permitem organizar diferentes
tipos de informacdo, que poderdo ser apresentados de uma forma uniforme e

normalizada segundo determinados padroes.

A repercussdo dos principais beneficios e custos das intranets sobre a Organizacdo
depende, sobretudo, da motivagdo das pessoas envolvidas no processo, do tipo de
gestédo, da tecnologia subjacente e dos objectivos propostos. Uma intranet funcionara
tanto melhor, quanto mais for cultivado o trabalho de equipa e a partilha de

informacgédo, dentro da empresa.

Jodo Lobéo
joaolobao@jplobao.pt
Pedro Lobé&o
pedrolobao@jplobao.pt
JPLobao - Economistas, Lda.
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9 - Ferramentas Administrativas em ambiente Open Source

No segmento de Mercado das Micro, Pequenas e Médias Empresas (vulgarmente
chamadas de PME), a estrutura das areas de gestdo fica limitada a apenas duas - a

Comercial e a Administrativa.

Areas Comercial e Administrativa sdo a zona da uma empresa que gere as relagdes

com as entidades externas a si prépria, os clientes, os fornecedores de bens e
servigos e restantes parceiros de negocio.

Para ja, vamos resumidamente definir a area Administrativa, normalmente esta area
contempla a Contabilidade, os Recursos Humanos, a Fiscalidade, Financeira e os
Patrimodnios. Assim, cada uma destas areas contempla as seguintes funcdes:

\ Contabilidade, funcdo tendente a obtengcdo e identificagdo de réacios
financeiros da empresa por recursos aos valores financeiros registados nas suas
contas, cujas regras sao fixadas por lei (POC - Plano Oficial de Contabilidade,
POCAL - Plano Oficial de Contabilidade da Administracédo Local). Normalmente
esta funcéo esta directamente relacionada com a determinacéo do lucro fiscal
da empresa e ndo com a sua fungcdo primordial que é a determinagdo da
rentabilidade do negécio;

\ Recursos Humanos, éarea que tem por funcdo gerir as admissdes de
colaboradores, suas competéncias, processamento de remuneragdes, analisar a
evolucdo das necessidades da empresa e optimizagdo dos seus recursos
humanos, elaboracéo dos dossiers impostos pela legislacdo aplicada ao sector
de actividade da empresa (Balango Social, HSST, Quadros de Pessoal, mapas de

Seguranga Social, etc.);

v Fiscalidade, entidade responsavel pela aplicacdo e apuramento das varias
disposic¢des legais que implicacéo a liquidacdo de impostos e demais obrigaces

fiscais, entre outros temos:
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0 Imposto sobre o Valor Acrescentado - I.V.A.;
0 Impostos sobre os rendimentos - I.R.S. e I.R.C.;

0 IntraStat - mapa de relagdes Intracomunitarias;

e outras Obrigacdes declarativas com a Direccdo Geral de Financas, Instituto
Nacional de Estatistica, Instituto de Gestédo de Residuos, etc.;

v Financeiro, fungdo que integra parte das competéncias alocadas & Gestao
Comercial no que concerne as cobrangas dos débitos a clientes. Igualmente
acumula fungdes de pagamento dos créditos de fornecedores de bens e
servigos, para além da gestéo financeira dos valores a depositar em bancos ou
instituicdes financeiras, suas responsabilidades bancarias, pagamentos de
impostos e outras obrigagbes oriundas das outras areas da empresa,
pagamentos de remunerac0es, etc.;

\ Patrimonios, pessoa ou grupo de pessoas responsaveis por gerir os patrimonios
mobiliarios e imobiliarios da empresa, por exemplo, manutengao de edificios,
de maquinas e equipamentos, de viaturas, etc. Normalmente, acumula com
esta actividade, por integracdo de competéncias da area de producgdo, a
funcdo de aquisicdo de novos meios para a producdo ou por proposta a
geréncia ou administracdo da renovacéo de parque rodoviario. E igualmente a
entidade interna responsavel por aplicar ou fazer aplicar as disposi¢coes, regras
ou leis necessarias a circulagéo de bens, tais como, inspecgdes obrigatorias de

viaturas, seguros de circulagido, manifestos de cargas perigosas, etc.

Quanto a area da Gestdo Comercial temos Orcamentagdo, Encomendas, Vendas,

Cobrancgas, Compras, Producgédo e Assisténcia Pés-Venda.

\/Orgamentagéo, compreende a transcricdo das necessidades do cliente em
produtos e/ou servigo comercializado pela empresa e sua valoriza¢do de forma
a poder realizar a venda ao cliente. Normalmente trabalha em ligacdo directa
com a Direccdo Marketing no sentido de se articular com as necessidades

estratégicas da empresa na obtencdo de novos negdcios, é igualmente sua
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funcdo a capacidade de concepgéo ou criagdo de orientacGes de produgdo para
futuras encomendas;

\/Encomendas, compreende a aceitagdo de necessidades de clientes e em
articulacdo com a area Comercial cria expectativas nos clientes quanto ao
prazo de satisfagdo das encomendas aceites. Em articulagdo com a area de
producdo elabora e regista as encomendas a fornecedores para satisfagdo das
encomendas de clientes e das necessidades de matérias-primas para a

producéo de bens;

\ Vendas e Cobrangas, geralmente enquadra-se neste segmento o
relacionamento com os clientes. Comeca com a elaborac¢do dos documentos de
vendas por integracdo das encomendas aceites (ou outro tipo, por exemplo,
guias de entrega ou de consignagdo) ou por introducgdo directa da necessidade,
passando pelas devolucdes de mercadorias e servigos e pelos débitos de
despesas acessorias a actividade da empresa. Prolonga-se com toda a
coordenacdo necessaria dos débitos de clientes, até ao fluxo financeiro de

cobranca passando pela gestao dos titulos de divida emanado pelo cliente;

\ Compras e Producédo, entende-se como a area que gere a aquisicdo/producao
de bens e servicos destinados a actividade corrente da empresa, por forma a
evitar as rupturas nos fornecimentos aos seus clientes e geralmente encontra-
se interligada com a area de Encomendas, pois deve considerar nas suas

aquisicdes as necessidades de fornecimentos ja sinalizadas por clientes;

\ Assisténcia P6s-Venda, é pratica comum que esta area seja dividida em duas
vertentes, a de satisfazer eventuais reclamagbes de clientes quanto ao
fornecimento e a de promover a manutencdo de um contacto estreito com o
cliente no sentido de continuidade de negdcio. Quanto & primeira vertente
também é pratica que se tente fidelizar o cliente através de contrato de

manutencgao de bens ou servigos gerando negdcios futuros para a empresa.

Associagdo Empresarial de Portugal 187



9 - Ferramentas Administrativas em ambiente Open Source

As aplicactes informéticas de gestao

Uma vez que no mercado existe um largo leque de opgdes de programas de gestéo,
devemos inicialmente equacionar qual a estrutura de programa/solucdo que mais se
enguadra no nosso negocio e na nossa estrutura informatica, pois temos solu¢des ERP
em versdo monoposto, em rede partilhada, em rede distribuida, em SAP, etc.. Temos
solugdes com contratos de actualizagBes ano e sem contrato, com actualizagBes via

Internet ou por deslocagéo de técnico, etc.

Apenas tendo por base a tecnologia do motor de gestdo de base de dados temos

solugdes em:

i SQL Server (versédo 2000, 2005 e 2008);
MySQL;

Microsoft Access;

2 =2 2

Base de dados proprietaria;
\ Aplicacdes para desenvolvimento, tipo Microsoft Navision, etc.

As mais implementadas no mercado no segmento de produtos padrao, séo:

\/ SAGE Portugal;

V' Primavera Software;

V' PHC Informética;
Estes produtos variam entre pouco mais de uma centena de euros até largos milhares
de euros, dependendo da complexidade da aplicacdo e do nimeros de acessos em
simultaneo. Igualmente algumas destas solu¢Ges necessitam de hardware especifico
para poderem funcionar, como é o caso dos ecras tacteis na restauracéo, dos leitores

de codigos de barras na grande maioria das actividades, etc.

No segmento de aplicacBes feitas em especifico para uma determinada entidade,
temos varios constrangimentos pois ficamos completamente dependentes desse

fornecedor e ndo existem actualizag6es tecnolégicas mas apenas as impostas por lei.
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Normalmente as aplica¢Bes padrdo necessitam de alguns conhecimentos na area de
informatica e de formacéo especifica para a sua utiliza¢8o. Associado a isso estdo 0s
custos inerentes as evolugdes que as proprias aplicagdes comportam, pois na situacao
actual do pais todos os anos existem alteragBes impostas por leis e directivas, que
obrigam a uma constante actualizac@o do parque de aplicagbes. Em simultaneo os
préprios criadores dos softwares vdo evoluindo tecnologicamente as versdes
acrescentando novas funcionalidades e exigindo cada vez mais do hardware instalado
ou do software utilizado como sistema operativo, obrigando também nessa area a

constantes investimentos.

AplicacBes Gratuitas - Primavera Express

O Primavera Express foi o primeiro software de gestdo, de marca reconhecida, a ser
disponibilizado para download na Internet de forma totalmente gratuita. Destinado
as micro empresas e empresarios em nome individual, o Primavera Express € um
software de gestdo comercial que permite efectuar a facturagdo da empresa
recorrendo a tecnologia de topo, ndo sendo necessario qualquer quantia para a sua
aquisicdo, apenas € necessario um acesso a Internet com alguma velocidade pois o

software tem cerca de 190 Mbytes.

O processo de download consiste num pré registo onde sao fornecidos um conjunto de
dados para utilizagao futura pelo produtor do software para promocao de solugdes,
procedendo este ao envio de uma senha para utilizacdo no download. Essa senha

apenas é valida para um download.

Segundo o produtor “ao efectuar o download gratuito do Primavera Express, a
empresa terd acesso a uma solucéo de gestdo de facil utilizacéo e configuracdo, que
executa as funcionalidades basicas de uma gestdo de Vendas/Pos, Stocks e Contas
Correntes de Clientes, através da qual podera modernizar a sua organizacdo e

optimizar o tratamento informatico da sua area comercial.”

Ainda segundo a empresa que desenvolveu este software é transmitido que “é um

produto de rapida e facil configuracédo e utilizacdo que ndo depende da emissdo de
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qualquer tipo de licenca ou senha por parte da Primavera ou qualquer outra
entidade e que, apds instalacdo, pode ser utilizado de imediato, funcionando

exclusivamente em ambiente mono-posto ou mono-utilizador.

Para uma utilizagdo mais sofisticada leia o manual do utilizador antes de iniciar a
introducao dos dados. Da correcta introdugao e configuracdo do sistema dependera a
qualidade dos dados que no futuro conseguira retirar do produto. E esperado que o

utilizador possa no prazo de uma a duas horas trabalhar com o produto.”

Pela forma como a aplicacdo é promovida depreende-se que tudo deveria ser facil,

mas a realidade é bem diferente, sendo vejamos:

\ Ambiente operativo tem de ser o Microsoft Windows XP:

o Uma vez que o produto utiliza o Microsoft SQL Server 2000 ndo pode ser
instalado numa maquina cujo sistema operativo seja superior ao Microsoft
Windows XP;

o0 Como a aplicagdo necessita do Microsoft Windows Installer 3.1 ndo pode

ser instalada em versdes anteriores ao Microsoft Windows XP;

\ Lay-out de documentos:

0 Os documentos produzidos pela aplicagdo, foram concebidos em Crystal
Reports. Logo se ndo tiver este programa e conhecimentos necessarios

para efectuar essas alteragfes nada podera ser feito;

0 Os lay-outs dos documentos utilizados ndo podem ser alterados (por
exemplo para introduzir logétipos ou inscrigdes, tais como, aplicacdo do
disposto no Cddigo do IVA sobre a data em que foram colocados a
disposi¢ao os bens ou servigos), apenas é possivel, incluir ou ndo, o dados

da empresa,
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o Segundo as FAQ do site do fabricante é possivel proceder a essas alteracéo
mediante a cobranca de um valor;

VA tributacdo em IVA:

0 A aplicagdo permite a emissdo de documentos com IVA incluido e

tributagdo de IVA, apenas imp8e que seja feita esta separacdo através de
duas séries distintas de documentos;

0 Mas ndo é suficiente esta separagdo, pois terdo de ser criados artigos
iguais apenas diferindo na tributagdo do IVA, ou seja, uma ficha de artigo
com IVA incluido (n&o sinalizando o campo “deduz IVA”) e outra ficha
onde erradamente teremos de dizer “deduz IVA”;
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 Emissio de documentos passiveis de retencao na fonte:

0 A aplicagéo consegue controlar que deve ser feita a retencdo na fonte em
sede de IRS, contudo obriga a que essa informagdo seja registada na
caracterizacdo da empresa e apenas permite aplicacdo de uma taxa, néo

sendo possivel existirem duas taxas em simultaneo;

+ ) Tk T Contabiiute wyeande

% Supey 4 retmncho i Fonte i ciack de oo

5] v m vz
] ener 7 A srgresa frreoe servges que poden sty suistos & mtenglo
3] cutres - — -
1 Contas Caventes e el » [ — ﬂ
] vt
i fevcs varsratrs Mercitag
]

Do sters o par ol

Percestagen reta; [ 19030

TetoEcegrh |

(] oo |_ s |
o na ficha de cada cliente teremos de alterar;

L Gravar [Now 3§ Avdar [1] Lisas 0 tmprimr £33 Commta ¢ Aiada ] Cancelar
Cliente 1 [SOFRIOD [saf+o, Lda

i —

o e na ficha de cada artigo temos de alterar, erradamente, pois a retengéo
de IRS apenas é aplicada na prestagdo de servigos e ndo na transmissao de
bens (artigo 71° n° 3 alinea e) do CIRS);
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\/ Recebimento de Clientes:

0 O processo para a emissao de um recibo ndo é algo facil, sendo vejamos
(base FAQ’s do site do produtor):
“Para imprimir um recibo é necessario que a factura ja tenha sido liquidada.

Para isso, depois de efectuar uma factura teremos que aceder a Documentos |

Contas correntes | Operacdes sobre contas correntes, seleccionar o cliente e

listar todas as facturas pendentes para esse cliente. Posteriormente é
necessario colocar o visto na ultima coluna, na factura que queremos liquidar,
no caso de pagamento integral, ou colocar o valor na coluna a Pagar se o
pagamento for parcial e confirmar.”
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“Depois de a liquidarmos € altura de imprimir o recibo e, para isso, temos que
aceder ao menu Documentos | Processamentos | Reimpressdo de Documentos
e no canto superior direito seleccionar a opgdo documentos de contas
correntes, seleccionar o documento recebimento (tem que estar a azul),
indicar o cliente e actualizar. Em seguida surgem as facturas ja liquidadas

para emitir o recibo.”

Imerima (O P) |

Tes: [Clerie =
ik [WFRIC 2| Boirin, 1da
[ = P|Fed
D don locrmnios. Timeso dos documerios Documentos
st | 01.01-2008 ]+ rkciak | 1] || Ko epressos
Figu: [ 3122008 rgut: | ] | (T 2ve

boia | pw. | sive | tamemy | Cmds [t | T | |50 | 4
1102006 WC 006k % SO0 [ 159,124.20 ¥
4102006 RE 2006 102 S0FR0 R M50 d
AN RF onea 10 SR ne 18 d
W20 RE 008 105 50600 B 1,037 41 d
OO-IE-000 MO D000 0 ORI e o230 ]
06122006 ADC 2006 97 S0 ELR 1.0 a
06122006 ADC P0G % SOFI0 [ar 111000
aza0 AE 0w 107 sormo T a0

o Igualmente ndo podemos registar qual a forma de pagamento utilizada
pelo cliente (Cheque, dinheiro, MB, etc.), nem sobre que entidade
bancaria é emitido o documento de liquidagcdo sendo este diferente de
dinheiro;

\/Limitagéo na Venda para clientes diferentes taxas de IVA e diferentes

enquadramentos:

o0 Uma vez que ndo existem separagdes por tipos de mercado de destino ndo
é possivel emitir documentos de vendas para clientes localizados nas ilhas

dos Acgores e Madeira;

o Aplicacéo da Circular n°. 30101 de 24.05.2007 que esclareceu o disposto
no Decreto-Lei n° 21/2007 no seu artigo 6° no que diz respeito a Inversao
do Sujeito Passivo, sujeitando a emissdo de documentos de venda sem
aplicacéo de IVA indicando que se trata de “Inversdo de Sujeito Passivo de

IVA” também nao é possivel implementar nesta aplicagao;
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o lgualmente ndo podem ser emitidos documentos de venda para clientes
localizados fora de Portugal, sejam eles comunitarios ou extra-

comunitarios;

i Cliente E x|
L) Graver [ move | 3 Anclar [ Ustas DY Imprinir (73 Contexte (5 Ajuda () Cancelar
Clagpa :[HOTEL 2 frotez

Merada; [ Femando Barbosa, 45

Localdade: [ainhais

Codgo Pestal:  [<7a0-738 [praca

Tekfone: [esi4s67an Tolet 2: [ Faxs [e53e05e?

Enderega Webs [ hatelz.pt] ﬂ

o0 Eventualmente poderemos utilizar artificios para conseguirmos enquadrar
0s cenarios atras descritos recorrendo a duplicacdo de artigos para cada

um dos cendrios apresentados.

\ Gestdo de Stocks:
0 A aplicagdo apenas permite fazer entradas e saidas de artigos em stock,
ndo permitindo a identificacdo do fornecedor de origem nem qual o

documento por este emitido que suporta o movimento;

Bstacks 5 =10 %]

) e [0 2 b | [ | 3 ot | € At ] ot

Do [-ireda oo = | =] | s rodughe [EUR =]

D“FW{BZ‘%HII: Tawn Corweeesa 1.0000

2000 Feama & Rlosas [ 20000 10,00

a0 Famo 12 Flosa: un 5000 00
tocks | PegesdeCusn | Muvmants e

Miring [ L ey = O o Tond

Masaro 000 PCHd | 0o | 1 Puego Untss

Reporicho | 000

ol 0

\/ Gestao de Dividas:

o Como ndo permite a introdugdo das aquisicdes de stock por fornecedor

ndo poderemos fazer a gestéo de valores a pagar.
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Felizmente nem tudo sdo mas noticias, efectivamente o produto encontra-se bem
estruturado e considero que terd brevemente evolucdes, que talvez preencham as
lacunas apresentadas. Na versdo que se encontra disponivel para download ja esta
incorporada a exportacao SAFT-PT cumprindo assim uma parte da obrigacdo legal na
criacdo desse ficheiro.

O ecrd de introducdo de facturas é de facil entendimento e permite duas vertentes
de utilizagéo:

v Avenda de produtos e servigos com recurso a um PC:

e | | s [Cooa | | s o

Sarvig e Coboario Mo 100 0,00 000 LN 10 00
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Assim, se 0 negdécio for na area de prestacdo de servigos ou mesmo na transmissao de
bens e se existir uma outra aplicacdo que faca a gestdo das existéncias, esta
aplicagdo pode ser uma boa aposta, pois ndo representa custo de investimento e

satisfaz minimamente as expectativas das micro e/ou pequenas empresas.

Carlos Coelho Ferreira
cferreira@aeportugal.com
AEP - Associagdo Empresarial de Portugal
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10 - Ferramentas de Produtividade Individual Open Office 2.x

O que é o OpenOffice.org?

O OpenOffice.org é uma suite aplicacional, de uso livre. O conjunto de aplicagdes
incluidas faz dela uma ferramenta essencial dentro de uma PME.

O nome - OpenOffice.org - nasceu pelo facto de ja existir
uma marca registada - OpenOffice -, pertencente a terceiros

e que obrigou a adicdo do sufixo “.org” a aplicagdo original.

OpenOffice.org (000) é, para além disso, uma comunidade de voluntarios que produz

e suporta, online, o software.

A sua distribuicao é livre gragas ao seu licenciamento open source, tal como pode ser

visto, neste capitulo, em “Necessidades de licenciamento”.

Esta suite aplicacional é composta por:

\/ Processador de texto = Writer
\ Folha de calculo = Calc
\ Gréficos vectoriais = Draw
\ Apresentac0es graficas = Impress
\ Base de Dados = Base
\ Editor de equagdes e formulas matematicas = Math
Todos estes componentes estdo descritos de uma forma mais completa, incluindo

alguns exemplos, neste capitulo, em “Componentes do OpenOffice.org”.

Vantagens do OpenOffice.org

As vantagens do OpenOffice.org, sobre outras suites office, abrangem diferentes

areas. Aqui fica o apontamento sobre algumas das mais importantes:
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\'sem taxas de licenciamento. OpenOffice.org é de livre utilizacdo e
distribuicdo, sem qualquer custo, nem futuros custos com funcionalidades

existentes ou escondidas.
\ J4 inclui algumas funcionalidades, como exportacéo para PDF.

\ Open source. Pode ser distribuida, copiada e modificada conforme se deseje,

em concordancia com a licenca Open Source.

\ Existente e para diferentes plataformas, arquitecturas e sistemas operativos,

tais como Microsoft Windows, Mac OS X, Linux e Sun Solaris.

\ Suporte multilingue. A interface de utilizador esta disponivel em mais de 40
linguas e o projecto OpenOffice.org disponibiliza ortografia e dicionarios em
cerca de 70 linguas e dialectos. Permite ainda linguas com Complex Text
Layout (CTL) e Right to Left Layout (RTL), tais como Hindu, Hebraico e

Arabico.

\ Interface de utilizador consistente. Todos os componentes tém uma aparéncia

similar, facilitando o uso e adaptagdo mais rapida.
\ Integragdo. Os componentes sdo perfeitamente integrados entre si.

\ Todos os componentes partilham a ferramenta de verificacdo de ortografia,

bem como outras ferramentas usadas de forma consistente na suite.

< N&o é necessério saber qual a ferramenta usada na criagdo de um determinado
ficheiro. E possivel abrir um ficheiro de Draw no Writer ou mesmo uma folha

de célculo criada no Calc.

\ Granularidade. Geralmente quando se altera uma opgdo, essa alteragdo
mantém-se em toda a plataforma. No OpenOffice.org é possivel alterar uma

opgao apenas ao nivel de um componente ou até ao nivel de um documento.

\ Compatibilidade de ficheiros. Estéo incluidas funcionalidades de exportacédo

para PDF e XML. E possivel também abrir e guardar ficheiros em muitos outros
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formatos, tais como Microsoft Office, HTML, XML, WordPerfect e formatos de
Lotus 123.

V' sem formato especifico de ficheiros. E usado o formato OpenDocument,
baseado em XML (eXtensible Markup Language), desenvolvido como um
standard internacional pela OASIS (Organization for the Advancement of
Structured Information Standards). Estes ficheiros podem facilmente ser

descompactados e lidos em qualquer editor de texto.

\/Todas as necessidades de novas funcionalidades, correccbes e datas de
disponibilizagdo de novas versdes sdo orientadas a comunidade

OpenOffice.org, permitindo a entrada a qualquer utilizador que o deseje.

Comparacao OpenOffice.org vs. Microsoft Office

Ao nivel de funcionalidades, o OpenOffice.org ultrapassa com alguma facilidade a
suite Microsoft Office 2003, no entanto, aqui ficam apenas as equivaléncias de

fungbes entre as ferramentas que compdem cada uma:

Funcéo OpenOffice.org Microsoft Office
Processador de texto Writer Word®
Folha de céalculo Calc Excel®
Gréficos vectoriais Draw -
Apresentac0es gréaficas Impress PowerPoint®
Base de Dados Base Access®
Matemética e editor de formulas Math Editor de Equagdes®

Tabela 1 - Comparacédo OpenOffice.org vs. Microsoft Office

Uma desvantagem que pode ser apontada e questionada é o facto de o

OpenOffice.org ndo incluir um cliente de email como o Microsoft Outlook®, no
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entanto e pela quantidade de clientes de email Open Source disponiveis, esta

desvantagem pode ser desvalorizada ou até ignorada.

Um dos exemplos mais usados de clientes de email Open Source € o Mozilla
Thunderbird, que pode ser encontrado em: http://www.mozilla.com/thunderbird/.

Esta ferramenta é muito usada pelos utilizadores de OpenOffice.org, como
complemento final e necessario de uma suite aplicacional de ferramentas de

escritorio.

Requisitos Minimos

O OpenOffice.org 2.x, como requisitos, fica-se pelas plataformas de Sistema

Operativo, tendo versdes especificas e funcionais para os seguintes:

\/ Microsoft Windows 98, Windows ME, Windows 2000 (Service Pack 2 ou mais
recente), Windows XP, Windows 2003 ou Windows Vista;
\/ GNU/Linux Kernel versdo 2.2.13 com glibc 2.2.0 ou mais recente;
\ Mac 0S X 10.3.x (recomendado: 10.3.5), Mac OS X 10.4.x, necessario X11;
\ Solaris vers&o 8 ou mais recente.
Algumas funcionalidades (assistentes e o motor de base de dados HSQLDB) necessitam

que o sistema tenha instalado o Java Runtime Environment (JRE), o qual pode ser

obtido gratuitamente em http://www.java.com/

Como obter o OpenOffice.org?
O pacote de instalagdo do OpenOffice.org pode ser obtido de diferentes formas:

\ Download directamente de: http://www.openoffice.org

\ Download directo da vers&o portuguesa: http://pt.openoffice.org/
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\ Download usando um cliente BitTorrent Peer to Peer, cujas instrucdes se

encontram em:

http://distribution.openoffice.org/p2p/

\/Comprar uma cépia num CD-ROM ou noutro formato digital num qualquer
distribuidor (neste caso estd a ser pago o servigo e o suporte, mas NUNCA o

préprio software)

Necessidades de licenciamento

A instalacdo e uso do OpenOffice.org ndo requer qualquer licenciamento ou compra

por parte dos utilizadores. Isto porque o software é distribuido sob a Lesser General

Public License (LGPL) aprovada pela Open Source Initiative (OSI).

Na sua generalidade e resumidamente, a licenca Open Source, consiste em dar

liberdade para:

\ Usar o software para qualquer proposito.

\ Redistribuir o software livremente, apenas podendo cobrar a propria

distribuicdo mas nunca o software em si.
\ Aceder ao codigo fonte completo do software.

\ Modificar qualquer parte do codigo fonte, ou usar parte desse codigo noutros

programas.

A licenca LGPL pode ser vista a pormenor em:

http://www.openoffice.org/licenses/Igpl license.html

E para mais informac&o sobre o licenciamento do OpenOffice.org, pode ser feita uma

analise em:

http://www.openoffice.org/license.html
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Como instalar?

Tendo em consideracdo que a instalacdo do OpenOffice.org difere de Sistema
Operativo para Sistema Operativo. Dependendo do desejado, instrugfes especificas

podem ser encontradas em:

http://download.openoffice.org/common/instructions.html

Diversos manuais de instalagdo, mais completos e em diferentes linguas, podem ser

obtidos em:

http://documentation.openoffice.org/setup guide2/

Tendo em consideracdo que a grande maioria das PMEs usa Sistemas Operativos

Microsoft, aqui fica uma pequena nota:

VA instalacdo é tdo simples quanto executar o ficheiro .EXE e seguir as
instrugdes basicas do Assistente de Instalacédo, equivalente ao apresentado na
Figura 1. Sendo as opgdes apresentadas muito explicitas e sem necessidade de

conhecimentos técnicos.

\ Todo o processo de instalacdo é relativamente rapido, quando comparado com
outras suites aplicacionais equivalentes, dependendo, no entanto, das
caracteristicas do computador onde esta a ser executada.

E@Preparacéio da instalacdo do OpenOffice.org 2.4 o ] 1

A Sun Microsystems agradece a
transferéncia do OpenOffice.org 2.4.

—
OpenOfficemg 2.4 Osficheiros de instalaga tém de ser desempacctados &

capiadas para o disco rigida e preparagio para s
instalagZ0. Sequidaments, a instalagao da OpenOffice.arg &
automaticamente iniciada,

E i__ i Faga dlique em 'Seguinke’ para continuar,

i

Fig.3- Assistente de instalacdo

2] conceler
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Utilizacao pratica

Menus

A barra de menus é comum entre componentes do OpenOffice.org, exceptuando
alguns comandos mais especificos e funciona de forma equivalente a qualquer barra
de menus de outras aplicages, estando localizada, da mesma forma, no topo do

ecrd, por baixo da barra de titulo.

Ficheiro Editar Yer Inserir Formatar Tabela Ferramentas Janela Ajuda

Fig. 4 - Barra de menus do OpenOffice.org
Cada um dos itens do menu subdivide-se em opg¢fes mais alargadas, tais como Abrir,
Guardar ou Exportar como PDF, no menu Ficheiro ou de formatacdo no menu
Formatar, passando pela Verificagdo Ortografica e Galerias no menu Ferramentas,

entre inlmeras outras.

O OpenOffice.org permite ainda personalizar o contetdo desta barra de menus,
alterando, adicionando ou removendo opgOes, através do acesso ao menu

Ferramentas >> Personalizar >> Menus.

recsonsicar il

Menus | Teclsdo | Barras du leramentes | Eventos |

" Dot e Modiicer

Fssisberbey ll
Ll

Gurdsr em mﬂfku.uu Wriker =

Rescripho
Cria um nova documenta do CpenOffice.org .

[Cox ] concesr | awds | e |
Fig.5- Janela de personalizacdo dos menus
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Barras de Ferramentas

As barras de ferramentas dao a possibilidade de acesso mais rapido a todas as opgdes

existentes nos menus.

Inicialmente, sem que tenha existido personalizagdes, a barra de ferramentas de

topo é conhecida como Padréo, tendo imediatamente abaixo a de Formatacéo.

As barras de ferramentas sdo sensiveis as accdes que o utilizador esta a executar, por
exemplo, se estiver a trabalhar com texto, os icones disponiveis na de Formatacéo

sd0 apenas 0s que podem ser usados.

Para além disso, quando uma fungéo esté a ser usada e que tem associada uma outra
barra de ferramentas, essa barra € mostrada automaticamente, por exemplo, as

ferramentas associadas a Tabelas ou a Marcas e Numeracao.

Barra de ferramentas Padrao

E-EHaRBER IVE LRE-¢lh-e- 85 vIKGAETQI0]
N |Predefinigéo | IT\mesNewRoman | |12 s N §| ErEEAY-D- i

Barra de ferramentas de Formatacéo
Fig. 6 - Barras de ferramentas

E possivel mover e relocalizar as barras de ferramentas da forma desejada para, por
exemplo, obter uma melhor optimizacdo da area de trabalho. Para isso basta clicar

na sua barra de titulo e arrastar para o local desejado.

As opcgOes de localizagdo sdo apenas o topo, esquerda, direita e fundo da area de

trabalho.
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Clicar e arrastar

EEEET

J‘»}pl IF‘redeFini;En

c-ecHae R ES
leim:

Fig.7- Mover barras de ferramentas

Tal como os menus, o utilizador pode personalizar totalmente as suas barras de

ferramentas, alterando, adicionando ou eliminando icones das diferentes barras de

ferramentas, podendo fazer as mesmas acc¢des com as proprias barras, criando, por

exemplo, uma barra de ferramentas.

Para isso, proceda da mesma forma que os menus: Ferramentas >> Personalizar >>

Barras de Ferramentas.

ﬂ

Menus | Teclado Barras de ferramentas | Eventos |

Barras de Ferramentas do

Barra de ferramentas [z=%

Conteddo da barra de Ferramentas
Comandos

Ffice.org Writer

Mowi,, . |
Batra de ferramentas = |

Carragar LRL

2
._.> Mava

y -
[ Novo documenta a partir de 1

(=5 Abrir...

| Guardar LI

[E Guardar camo...

%1 Documento como correio elec

= Felitar Ficheirn

Guardar em [openoffice. org writer

Desrrigdn

Adicionar. .. |
Modificar g |
e d

de Ficheiro em notagZo URL.

Carrega um documento especificado por um URL introduzida. E possivel escrever um nova URL ou
seleccionar um LIRL previamente registadn, © OpenOffice.org converte automaticamente caminhos

0K I Cancelar |

Ajuda |

Repor |

Fig. 8- Janela de personalizacdo das barras de ferramentas

Tipos de ficheiros

O OpenOffice.org permite a importagdo e uso de ficheiros do Microsoft Office, no

entanto o contrario ndo acontece, sendo necessaria a instalacdo de um plugin (ODF
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plugin) da Sun Microsystems que permite ao Microsoft Word, Excel e Powerpoint ler e

escrever ficheiros OpenDocument (usados pelo OpenOffice.org). Este plugin pode ser

obtido em:

http://www.sun.com/software/star/odf plugin/

Na tabela que se segue podemos ver a comparacgao entre ficheiros OpenDocument e

Microsoft Office.

Tipo de ficheiro Aplicacio Extenséo : Extensdo :
OpenDocument OpenDocument [ Microsoft Office
Texto Writer .odt .doc
Modelo de texto Writer .ott .dot
Documento principal Writer .odm .doc
Folha de célculo Calc .ods xls
Modelo de folha de calculo Calc .ots Xt
Desenho Draw .odg -
Modelo de desenho Draw .otg -
Apresentacéo Impress .odp .ppt
Modelo de Apresentagao Impress .otp .pot
Formula Math .odf -
Gréfico Chart .odc -
Base de Dados Base .odb .mdb

Tabela 2 - Comparacao de tipos de ficheiros OpenDocument vs. Microsoft Office

Caso se deseje que o OpenOffice.org guarde os ficheiros, por defeito, noutros

formatos que ndo os OpenDocument, basta configura-lo para isso.
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Essa configuracdo pode ser acedida e alterada em:

\' Ferramentas >> Opcdes >> Carregar/Guardar

E seleccionar o tipo de documento em “Formato de ficheiro predefinido”, definindo

depois o formato com que se quer guardar.

Outras funcionalidades

Para além de todas as vantagens enunciadas atras e das funcionalidades que estarao

descritas nas proximas secgfes, aqui ficam algumas que justificam referéncia:

\/ Multiplas vistas num ecra;

\ Exportagdo, avancada e melhorada, para PDF (como mostram as opgdes na

figura ao lado);

\ Assistente para envio de emails, permitindo o envio de um email para centenas

de destinatéarios, de uma forma simples e rapida;
\ Criacéo de tabelas dentro de tabelas;
i Suporte para assinaturas digitais;

\ Suporte para o uso do standard W3C Xforms, que permite criar formularios sem

necessidade de programacao;
\/ Filtros para WordPerfect®;
\ Aumento do namero de linhas no Calc, para 65.536;
\ Instaladores especificos para os diferentes Sistemas Operativos;
\/ Barras de ferramentas flutuantes;

' Novos modelos de graficos;
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\ Ferramenta para trabalhos graficos em texto - Fontwork (equivalente ao
WordArt®);

\ Uso de macros nos diferentes componentes, incluindo algumas macros simples

gue ajudam o utilizador a programar outras mais avancadas;

\ Plataforma de programacdo - Basic IDE -, para programacédo e edicdo de

macros;

\ ... Entre muitas outras que facilmente se identificam com o uso no dia-a-dia

do OpenOffice.org;

Opgdes de PDF x|

Sequranca |
Geral I Yista inicial | Interface de ubiizador | Ligagdes |

Inkervalo
o :

(" Pginas I

€ Seleccdn

Imagens
(" Compactacdo sem perdas
(¥ Compactagdo JPEG

Cualidade IQD% 3:
[ Reduzir resolucdo de imagem ISDD DRI 'I

Geral
"] PORfA-L
[ PDF anotado (Tagged)

[v! Criar Formulario POF

Submeter formato FOF A
[v Exportar marcadores
[ Exportar nokas

[w| Exportar paginas em branco inseridas automaticamente

Exportar I Cancelar | Ajuda |

Fig.9- Opcodes de exportacdo para PDF
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Componentes do OpenOffice.org

OpenOffice.org Writer

O processador de texto incluido no OpenOffice.org - Writer - tem todas as

funcionalidades necessarias a criacdo optimizada de todo o tipo de documentos que

se deseje. Sejam cartas, livros, relatérios, brochuras ou qualquer outro tipo de

documentos.

Permite a insercdo de graficos e objectos de outros componentes, bem como a

exportacdo directa para HTML, XHTML, XML, PDF e varias versdes de ficheiros com

formato do Microsoft Word (diferentes versdes), para além de permitir a ligacdo

directa a um cliente de email existente no sistema.

i Sem nome1 - DpenDffice.org Writer

Eicheiro Editar Yer Inserit Formatar Tabela Ferramentas Janela  Ajuda

2-ela R BSRIVEERR-FIe-0- AT~ KOBEETQAI® [

) [Preserngan Tl = NS IE]=E
B g . .a

=] [Times new Roman

[x] Y SRR R SO R R TR TR A LR

|

w@

-8

=
Al |

[Pagina1/1

\ Predefinicio | Portugués (Portugal)

[ R C R V- - RN C RS R T

H|o|m|4

0% | mser [pan [ [

Fig. 10 - Writer (processador de texto)
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A formatacgao é uma das principais mais-valias do Writer. Nao deve ser esquecido que

formatar um texto é quase tdo importante quanto cria-lo e redigi-lo.

O Writer oferece indimeras opgdes de formatagdo, incluindo estilos e
AutoFormatacdo. Podem ser formatados caracteres individualmente (um item
seleccionado no momento, ou mesmo a palavra inteira), bem como paragrafos ou a

pagina inteira.

As diferentes opgBes de formatagdo podem ser acedidas no menu “Formatar” ou

directamente através da barra de ferramentas.

Como se pode observar na figura seguinte, a barra de ferramentas do Writer é
equivalente a mesma do Microsoft Word, o que facilita a adaptacéo de utilizadores

habituados a este processador de texto.

JL)J IPredeﬂnigEo j |T\mesNewRoman j |12 j N/ 5 |§

Fig. 11 - Barra de ferramentas de formatacédo do Writer

Para além das referenciadas e como outros processadores de texto conhecidos, o
Writer oferece funcionalidades adicionais que ajudam o utilizador a aumentar a
produtividade. Exemplos como:

\ Criacdo de documentos a partir de modelos predefinidos;

i Verificagcdo Ortogréfica;

\ Insercd@o de caracteres especiais;

\ Réguas para definicéo da indentacéo;

\ Correcgao automatica, completar palavras e texto automatico;
\ Marcas e numeracao, com inimeras opgdes de configuracéo;

\/ Tabelas;
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\/Registo de alteracbes e adicdo de notas, para controlo de versbes de

documentos;
\ Estatisticas do documento;
\ Formatacgdo de paginas com numeracéo, cabegalho, rodapé e margens;

N Introducéo de vérios tipos de objectos, tal como podemos observar na figura

seguinte;
\ indices e bibliografia automaticos;

\/ ... € muitas outras.

Objecto OLE. .,

Cbjecko
™  Moldura Flutuante

Blug-in...

Som. .
Yidea. ..

applet. ..
Edrmula

T L.
EI Ficheira. ..

& 31 0 Bl =]

Grafico. ..

Fig. 12 - Tipos de objectos de possivel inclusao
OpenOffice.org Calc

O OpenOffice.org Calc disponibiliza toda uma gama de funcionalidades para analise
avancada de dados e criacdo de gréaficos. Este facto torna-a numa das mais
importantes do pacote, pois estd directamente ligada ao apoio na tomada de

decisdes.

As exportacdes existentes incluem a possibilidade para PDF, HTML e XHTML, bem
como diversos formatos do Microsoft Excel, entre outros, permitindo assim uma

enorme integracdo com a ferramenta equivalente do Microsoft Office.
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Fig. 13- Calc (folha de calculo)
Esta ferramenta inclui todo o conjunto de opc¢des de trabalho associadas a folhas de
calculo, muito equivalente ao Microsoft Excel, estando organizada, como seria de
esperar, num conjunto de células, identificadas por linhas e colunas, onde os valores

podem ser introduzidos, calculados, gerados ou importados de outras origens.

A formatacdo das células ou do seu conteudo, tal como no Writer, pode ser feita de
forma automatica, usando a AutoFormatagdo ou de forma manual, usando o menu

Formatar ou a barra de formatacgéo.

As opcOes de formatagdo de cada célula, ou grupo de células, tém, no Calc, uma
maior abrangéncia, pois permitem uma configuracdo mais pormenorizada de

diferentes pontos, tal como é mostrado na figura seguinte.
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Formatar células

3]

Protecgin de células |

Casas decimais
Zeros & esquerda

Formatar cadign

Nimeros | Tipodeletra | Efeltosdetipodeletra | Alinhaments | Contornos | Fundo
Categaria Earmatar Idiomna

Todas ~ Predefinicia v
Definido pelo utilizador -1234

Mdmero -1z34,12

Percentagem Lz

B [z

Data o

Hora

Cientfico v 123457

Opiies

[ Negativos em vermelho
[ =]

[ Casa dos mihares

Estandar

[ ox [ cancolar | [ Auds || mepor |

Fig. 14 -

Formatacao de células

Outra funcionalidade que deve ser valorizada é o uso de fungdes. Estdo incluidas no

Calc cerca de 300 fungdes de diferentes tipos: financeiras, estatisticas, matematicas,

entre outras.

Para ajudar na utilizacdo de cada funcéo, é disponibilizado um assistente que segue

uma sequéncia de acgdes, questionando o utilizador, de forma a atingir o objectivo

desejado.

Assistente de fungdes

Fungdes | Estrutura

Categoria
E—

lBase de dadas
[Data e hora
[Financeiras
linformagda
Légica
Matematica

M atriz
[Estatistica
[Folha de calculs
|Texto
|Adicionais
AMORLINC
AMORT
AMORTD

[BE]

<

ANOBISSEXTO ~

ABS

E3

Resultado da fungdo

ABS{ Nimero )

Walor absoluto de um ndmero,

Férmula Resultado [Erri520

A

~

Fig. 15- Assistente de utilizacéo de funcdes
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A criacéo de gréaficos atinge, no Calc, outro patamar, permitindo a criagdo quer em
2D, quer em 3D, podendo ser incluidos noutros documentos OpenOffice.org. Esta
funcionalidade, tal como diferentes outras, v& o seu uso facilitado com o Assistente
de graficos, o qual, sem a necessidade de quaisquer conhecimentos técnicos, permite
ao utilizador a inclusdo de uma analise grafica sobre os seus dados, de forma a
valorizar um qualquer documento de apoio a deciséo.

Assistente de graficos [Zl
Passos Seleccionar um tipo de grafico
o = I Colunas
2. Intervala de dados @ Croder 1.3
3. Série de dados L. hrea Sequnda plano
4. Elementos do gréfico lex trhas

|24 v (Dispersin) Aspeto 3D
& Rede

|5+ cotagtes
dil Colunas & linhas

(e | [_temnar ] [_concor

Fig. 16 - Assistente de graficos (3D)
Para se equiparar ou ultrapassar as funcionalidades disponibilizadas por outras folhas
de calculo de outras suites aplicacionais equivalentes, o Calc oferece muitas outras,
para além das aqui mostradas. Exemplos como:

i Ordenagéo de dados;
\ Func¢@es para tratamento de data e hora;
\ Comparacéo de documentos;

i Registo de alteracdes e adi¢do de notas, para controlo de versdes de folhas de
céalculo;

\ Navegador de folhas;
\/ Preenchimento automatico de células;

\/ Uso de filtros automaticos, padrédo e avangados;
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i Consolidacgéo e intervalos de dados;

\ Fixacdo de painéis e divisdo da janela, para melhor anélise e visualizacdo de

dados;

\ OpcOes avancadas de impressdo do livro, folhas, seleccéo de células ou outros

objectos;
\ Configuracdo de cabecalho e rodapé para impresséo;
V.. e todas as funcionalidades comuns &s outras componentes do
OpenOffice.org, para além de muitas mais.
OpenOffice.org Draw
Esta ferramenta de desenho por vectores possibilita a criacdo de diferentes tipos de
objectos, desde simples diagramas e esquemas, até trabalhos complexos em 3D.

Funcionalidades disponibilizadas, tais como conectores inteligentes, permitem a

definicdo de pontos especificos de conexao entre objectos.

Desenho por vectores consiste em guardar a informacdo de uma
imagem na forma de um vector (dois pontos e uma linha) em
vez de um conjunto de Pixeis (pontos no ecrd). A vantagem
desta forma de desenho prende-se com um armazenamento e

escalonamento facilitado, sem perda de definigao.

O Draw pode ser usado para a criacdo de objectos graficos que, posteriormente,
podem ser usados e incluidos noutros componentes do OpenOffice.org, sendo possivel

ainda a criagdo e adicdo de objectos ao Clipart.

Outra funcionalidade importante é o facto de se poder importar graficos de formatos
comuns e standard, bem como guarda-los em diversos formatos, incluindo PNG,

HTML, PDF e mesmo Flash, entre muitos outros.
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Fig. 17 -

Draw (ferramenta de desenho por vectores)

O objectivo desta ferramenta n&o é rivalizar com outras de desenho grafico, no

entanto inclui mais fungdes que a grande maioria das ferramentas de tratamento de

imagem incluidas noutras suites aplicacionais, equivalentes ao OpenOffice.org.

Dentro dessas funcionalidades, destacam-se:

\ Barra de ferramentas com diferentes atalhos para opgbes de auxilio no

desenho;

\ Esta barra nio se encontra visivel por defeito, sendo necessario activa-la em:

Ver >> Barra de Ferramentas >> Opc¢des;

\/ Gestdo de camadas;

\ Utilizacdo de uma grelha configuravel para ajuste de objectos;

\ Display de dimensoes e valores de medida;
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\ Conectores para criacdo de graficos organizacionais (organogramas, fluxos de

dados, etc.);
\ Funcdes para permitir a criacdo de pequenos objectos 3D;
\ Efeitos de textura e iluminac&o para objectos 3D;

\ Efeitos especiais como rotagdo, inclinacdo e perspectiva, duplicagdo e

sobreposicdo entre objectos;
\ Integragdo com desenhos e estilos de pagina;
\ Curvas de Bézier;
\/ Diferentes modos de selec¢éo, incluindo frames;

\ Ocultagdo de objectos.

Posigéo do objecto Tamanho do objecto Tamanho proporcional da pagina

1406/ 13.29 3 12.66 x0.59 @Eﬂe:’zﬂm@ Default

Fig. 18 - Barra de estado com informac¢&o sobre dimensdes

Fig. 19 - Alteracdo de um objecto em 3D

Associagdo Empresarial de Portugal 221



10 - Ferramentas de Produtividade

Individual Open Office 2.x

OpenOffice.org Impress

O Impress permite a criagdo de todo o tipo de apresentacdes multimédia, através de

um conjunto de ferramentas, tais como efeitos especiais, animac¢des e de desenho.

A integracdo com as ferramentas avancadas de desenho, como o Draw, é total, bem
como todos os restantes componentes do OpenOffice.org. Permite ainda o uso de
ferramentas avancadas de criagdo de textos graficos, com o Fontwork, para um

melhor trabalho de apresentagédo, para além da incluséo de video e som.

Um ponto importante é a compatibilidade com as apresentacBes de Microsoft
Powerpoint e a exportacdo para diferentes formatos, entre os quais Macromedia
Flash (SWF).

"E}Sem nomeZ - OpenOffice.org Impress _|O 5[
Ficheiro Editar Wer Inserir Formatar Ferramentas  Apresentacdo de dispositivos  Janela  Ajuda
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iiil

—
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Fig. 20 - Impress (apresentacdes)

Associagdo Empresarial de Portugal 222



10 - Ferramentas de Produtividade

Individual Open Office 2.x

Ao contrario das outras componentes do OpenOffice.org, ao ser iniciado, o Impress
apresenta o Assistente de Apresentacdo. As trés opgOes a escolha déo, a partida, um
leque alargado de possibilidades. No caso, por exemplo, da criacdo a partir do
modelo o utilizador ira ser conduzido por um conjunto de passos de forma a facilitar
o trabalho e configuracdo futura de toda apresentagdo, ficando esta ja muito

adiantada.

Tipo
(e Apresentacdo vazia
" Do modelo

" abrir apresentacio existente

[v! Pré-visualizar

[ MEa volkar a mostrar este assistente

Ajuda | Cancelar | << Ankerior | Se,g

Fig. 21 - Assistente de apresentacéo
Depois da decisdo sobre que caminho seguir na criagdo, as restantes funcionalidades

sdo equivalentes a outras aplicacdes de apresentacdes, entre elas e como exemplo:

\/ Diferentes formas de visualizac&o e trabalho;

\ Animacdes de objectos e transigdes, com mais opcdes que outras ferramentas

equivalentes, tais como a criagdo de caminhos (figura seguinte);
\ Modelos globais de apresentacéo;
\ Molduras flutuantes;

\ Mapeamento de imagem;
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i Ocultacao de diapositivos;
\ Apresentagfes cronometradas;

\/ ... entre muitas outras.

= Objectwith

Objectwitt

] )
I O RO TEEE | FEE

Effects
ssign
[Fawornes

P

El
[=] = =

/j 5 @ W
\/_/ Mewe Along Curve

|Med|um = |

Fig. 22 - Aplicagdo de movimento ao longo do efeito de curva
OpenOffice.org Base

O OpenOffice.org ndo estaria completo se ndo disponibilizasse uma ferramenta para
criacdo de base de dados simples, para uso no dia-a-dia. O Base disponibiliza essa
funcionalidade através de uma interface simples, permitindo criar formularios,
relatorios, consultas, tabelas, vistas e relagdes entre tabelas, para que a utilizagcdo

de base de dados seja feita de uma forma simples e pratica.

Na ultima versdo do Base, foram adicionadas funcionalidades como a visualizagdo e
alteracéo de rela¢des de uma forma gréfica, da mesma forma que o Microsoft Access

faz.

O Base possibilita, ainda, a ligagdo a outras bases de dados através de componentes
ODBC ou JDBC, por exemplo, bases de dados dBASE, Microsoft Access, MySQL, Oracle

ou Microsoft SQL Server.
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i Nova base de dados - OpenDffice.org Base i [=] 9]
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Fig. 23 - Base (base de dados)
O uso desta ferramenta necessita de alguns conhecimentos na area de bases de dados
relacionais, pois conceitos como indices, campos, chaves primarias e origens de

dados (entre outros) estdo em constante aplicagao.

Para facilitar a criagdo de uma base de dados, quando os conhecimentos técnicos nao
sdo muito aprofundados, aconselha-se a utilizagdo do Assistente, respondendo a
todas as opgBes com alguma atencdo, de forma a conseguir-se tirar o0 maior partido

do objectivo desejado com a base de dados criada.

Da mesma forma a criacdo inicial da base de dados, novas tabelas, relagbes entre
tabelas, consultas, formularios e relatérios devem ser criadas com os respectivos
assistentes, caso os conhecimentos técnicos sobre bases de dados ndo sejam

suficientes.
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Assistente de tabelas x|
Passos Seleccione campos para a sua tabela

Este assistente ajuda-o a criar uma tabela para a base de dadaos. Apds ter seleccionado uma
categoria de tabela e um exemplo de tabela, seleccione os campos que pretende incluir na

2, Definir tipos & Formatas tabela, Pode incluir campos de mais do que um exemplo de tabela,
3. Definir chave principal Categoria
4. Criar tabela (% Profissional " Pessoal
Exemplos de tabelas
Inctivos j
Campos disponiveis Campos seleccionados

MomeroDoCadigoDeBarras

(CodigoDoActivo -
(CodigoDaCategorialofctiva 2 |
3 |

Comentarios ;l
alorsctual = | |
Datalefquisicio

DataDavenda 2

CodigoDoDepartamento ﬂ

Ajuda | = Ankeriar | Sequinte = | Terminar | Cancelar |

Fig. 24 - Assistente de tabelas

Depois dos objectos necessarios criados (tabelas, consultas, formularios, etc.), estes

podem ser alterados para melhor se ajustarem ao resultado final.

As ferramentas de edicdo dos diferentes objectos respeitam a filosofia do
OpenOffice.org de facilitar o trabalho e optimizar a produtividade dos utilizadores,
através do uso de menus e barras de ferramentas com todas as opgles que possam

Ser necessarias.

No caso de ndo terem sido importados a partir de outras origens de dados, depois da
base de dados criada, os formularios desenvolvidos serdo o front-end para a

introducéo da informacéo.

As restantes funcionalidades equiparam-se a ferramentas equivalentes, por exemplo,
0 Microsoft Access. Uma limitacédo € o facto de ndo ser possivel interagir totalmente
com bases de dados criadas nessa ferramenta, permitindo apenas a ligacdo as suas
tabelas.
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OpenOffice.org Math

Finalmente, o editor de equacdes e formulas matematicas incluido no OpenOffice.org

- Math - permite a criacdo de equacdes complexas usando simbolos e caracteres ndo
existentes nos pacotes de fontes normais.

A sua utilizacdo mais usual baseia-se na criagdo de equacdes e formulas dentro de
outros componentes, tais como o Writer ou o Calc, podendo, no entanto, ser

normalmente usado como uma ferramenta isolada.

As equagdes ou formulas criadas no Math podem ser guardadas no formato standard

MathML, para posterior uso dentro de paginas HTML, ou noutros documentos
OpenDocument.

[ o e gt =loix

Behero Edtr Yor Fomobr Feropeks Janels fnds
iR-SHoBs XhRe-0- Oliaa i o=

rl

e ass 10 3o
i D
.n. -a ta Fo -a.
asb a-b axb osb asb

a-b -g- asb /b avb

ash

Do [

Fig. 25 - Math (Editor de férmulas matematicas)

G ) 1y (x)+ tan (x)
dx

Fig. 26 - Exemplo de formula criada no Math
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Quando usado para criar ou editar equagbes ou formulas dentro de outros
componentes, a equacéo (ou férmula) é tratada como um simples objecto dentro de

um texto.

Esta ferramenta ndo permite a avaliagdo ou célculo de resultados das formulas

criadas, para isso deve ser usado o Calc.
Para incluir uma férmula num componente, por exemplo o Writer, os passos a seguir
S80:

\ Inserir >> Objecto >> Féormula

Este comando vai dar origem a uma janela equivalente a imagem seguinte, com todas

as funcionalidades do Math disponiveis, de forma a poder usar toda a simbologia nele

existente.
wilice.oe =loi=
Formatar  Ferr,
aose off: B X b w0 ]
] e -, B R R R R TR EE T e

sk =i
- mun teh i) Ta
- i 04

+4 -8 %o Fa -a
arb a-b anb osb anb
ab f asb a/b avb
ash

"

“

] [ T
Fig. 27 - Uso do Math dentro do Writer

Para facilitar ao maximo a utilizacé@o desta ferramenta, a introdugdo de uma férmula

pode ser feita de 3 formas diferentes:
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\ Seleccionar os simbolos da Janela de Seleccao;

\ Click com o bot#o direito sobre o editor de equac0es e seleccionar o simbolos

do menu de contexto;

\ Escrever alguns comandos directamente.

Cateaorias

Simbolos

E|
-neb aeh f() Za

R

+a -0 *a Fa -6
a+b a-b axb asb asb
a-b £ asb /b avb

asb

g
ach
Be=b
ajesdant b
ah
Bx=b
agesnth

& eporogh
agmb
st
A gt
wirwb
Anmalel b
agthab
gl
Apdadnb
atoward b
adamenb
adearnab
A drarroe b

Fig. 28 - Opc0es de introducéo de férmulas

Comando Display Comando Display
a=b a=h an2 a 2

int f(x) dx [ f(x)ax a times b axb
sum a_n z a, sqrt {a} \'II;
infinity A0 x cdot y x-y

an a, a<=b a<h

Outras funcionalidades que o Math inclui passam por:

Associac8@o Empresarial de Portugal

229



10 - Ferramentas de Produtividade

Individual Open Office 2.x

\/ Uso de caracteres gregos;
\/ Criacdo de matrizes e de derivadas;

\ Personalizacdes da forma de visualizac@o do editor de férmulas, bem como das

barras de ferramentas;
\ Alteracé@o do tamanho e fontes usadas numa férmula;
\ Layout das férmulas;

\ Multiplas linhas e numeracgédo de férmulas.

Recursos
Ajuda do OpenOffice.org

O OpenOffice.org inclui um sistema de Ajuda muito completo, funcionando como
primeira linha de suporte. Para a utilizar, basta pressionar F1 ou seleccionar a opgao

OpenOffice.org Ajuda no menu Ajuda.
Suporte Online

A comunidade OpenOffice.org disponibiliza um suporte livre e baseado em apoio
voluntario de utilizadores com uma vasta gama de conhecimentos - ndo so
programadores de software -, permitindo assim a troca de experiéncias e rapida

resolucéo de problemas ou simples davidas.
Dentro desta comunidade temos exemplos como:

\ Mailing Lists de utilizadores:

Para  subscrever, enviar um email em branco para  users-
subscribe@openoffice.org

\ Projecto de documentacéo:

http://documentation.openoffice.org/
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i Projectos OpenOffice.org noutras linguas:

http://projects.openoffice.org/native-lang.html

\ Forums da comunidade OpenOffice.org:

http://user.services.openoffice.org/en/forum/
http://www.oooforum.org/

\ Suporte oficial OpenOffice.org:

http://support.openoffice.org/

Bibliografia
N OpenOffice.org 2.x Setup Guide

OpenOffice.org Documentation Project
i Getting Started with OpenOffice.org 2.x, fourth edition

OOo0Authors Group
\ OpenOffice.org User Guide for Version 2.x

G. Roderick Singleton
\ Linux UserGuide 10, PT-BR

Khairil Yusof, International Open Source Network
Traducé&o parcial de: User Guide to Using the Linux Desktop

Outros Recursos Online

Os recursos online para software Open Source sdo vastos. O OpenOffice.org ndo foge

a regra, assim sendo aqui fica a referéncia a alguns desses recursos:

i Extensbes, Extras e Macros OpenOffice.org:

http://extensions.services.openoffice.org/
http://www.smalldataproblem.org/ooextras/
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Individual Open Office 2.x

http://www.ooomacros.org/
\ Bibliotecas de ClipArt:

http://www.openclipart.org/

\ Exemplos categorizados:

http://codesnippets.services.openoffice.org/

OpenOfficeorg

Antoénio Jorge Tavares
jorge.tavares@gmail.com
Consultor
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11 - O meu Software numa pendrive

O Objectivo deste capitulo é mostrar como se pode fazer de uma vulgar pendrive um
pequeno dispositivo que vai muito para além do habitual suporte para transportar os

seus documentos.

Colocar aplicacGes portateis, a serem executadas directamente da sua pendrive, sem
necessitar de instalar qualquer software no computador, permitindo-lhe trazer no
bolso os seus programas favoritos, configurados a sua medida, tais como navegadores
Internet, correio electrénico, gestor de ficheiros de dados, programas de tratamento
grafico de qualidade, leitores e editores de musica e video que usam e reconhecem
praticamente todos os formatos, jogos, um sistema operativo MAC alternativo,
antivirus, programa de escritério electronico (com folha de calculo, processador de
texto, gestor de apresentacdes, base de dados, editor de desenho vectorial e
equacOes matematicas), programas de construgéo e edi¢éo de paginas web, gestores
de palavras passe, compressores de ficheiros para formatos mais comuns,
comunicadores instantaneos, conversores de ficheiros, gestores de agenda e mais
uma série de aplicagdes que lhe vao ser Uteis, compativeis com qualquer computador

gue tenha instalado o sistema operativo Windows.

Existem varias aplicag6es que lhe permitem executar aplicagdes a partir de um “flash
disk” ou mais conhecido por pendrive, vamos falar da aplicagdo mais popular e com o

maior nimero de software livre disponivel, o PortableApps.com.

Se consultar o endereco http://en.wikipedia.org/wiki/List_of portable_software
podera aprender mais sobre outras aplicacdes semelhantes e estar a par de um vasto
conjunto de aplicacBes portateis que sdo criadas de forma regular. Se nao
compreender a lingua inglesa instale o add-on, foxlingo no seu navegador internet
firefox, que traduz péaginas Web, ou solicite ao seu motor de pesquisa como o Google
que fagca o mesmo. Com alguma habilidade e por este processo vai conseguir ler

jornais e consultar sites nas mais diversas linguas como por exemplo o Japonés.
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O site PortableApps.com (http://portableapps.com) é mantido por John T. Haller,

que criou uma forma de agrupar varias aplicagdes portateis. Assim, o site oferece o
PAM (PortableApps Menu) que mostra 0s programas portateis instalados na sua
pendrive e permite instalar novos programas facilmente. Assim como o sistema
operativo Windows tem o botdo INICIAR onde se encontram listados todos os
programas instalados no computador o PAM (PortableApps Menu) é o botdo

equivalente da aplicacé@o PortableApps.com que lista todos os programas instalados

na sua pendrive.

Para iniciarmos o processo de instalacdo da aplicacdo PortableApps.com na sua
pendrive, devemos primeiro aceder ao site da aplicagdo e escolher uma das trés
possibilidades de instalagao possiveis, que diferem apenas no maior ou menor nimero
de aplicagbes que sdo instaladas no inicio. Devemos usar como espago minimo uma
pendrive com 1Gb, embora seja aconselhado para dispormos de mais espaco
disponivel uma pendrive de 2Gb.

Tipos de instalacéo do PortableApps.com

=% Instalalar a versdo Standard, ocupar4 mais de 200MB, mas teremos o

navegador Firefox, o cliente de e-mail Thunderbird, a agenda Sunbird, o

OpenOffice.org, o programa de mensagem instantanea PIDGIN, o anti-virus

ClamWin e o jogo Sudoku;

% Se instalar a versdo Lite, ndo teremos o OpenOffice.org e terd mais espaco
livre na sua pendrive. O OpenOffice.org é substituido nesta versdo pelo
processador de texto AbiWord mantendo todos os outros programas da

versao Standard.

% Pode também instalar a versdo Base, que s6 instalard o PAM (PortableApps
Menu), sem nenhum programa adicional. Ocupa menos de 1MB, decidindo-se

posteriormente que aplicacdes pretendemos instalar.
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Em qualquer opc¢éo é instalado o PAM, que é o programa central do PortableApps,

sendo possivel instalar ou desinstalar aplicagdes Portateis.
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Como Instalar o PortableApps ?

Primeiro descarregue em http://portableapps.com/suite a versdo (Standard, Lite ou

Base) e execute a partir da sua pendrive, que ja deve estar ja colocada e acessivel no

computador.

Aparecerd uma janela perguntando onde pretendemos instalar o PortableApps:
escreva a letra do drive com a qual a pendrive estd a ser reconhecida pelo
computador, por exemplo F:\ como no exemplo da figura que segue e depois siga as

instrucgdes, até a aplicagdo estar instalada.
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Em seguida abra a sua pendrive e execute o programa StartPortableApps.exe e depois

pressione no botdo PAM como mostra a figura.
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Para instalar uma nova aplicac@o portatil no seu PortableApps, primeiro € necessario

descarregar o ficheiro correspondente, directamente do site do PortableApps.

Pressione em opg¢Bes no menu (PAM) e escolha a opcdo “MAIS PROGRAMAS”. De

imediato se estiver ligado & Internet o Navegador internet firefox abre o site do

PortableApps e da-lhe a possibilidade de escolher o programa que pretende instalar.

Com o ficheiro ja descarregado e guardado na pendrive (com extensdo .paf.exe),

clique na opcado (Opcdes) no menu (PAM) e escolha a opgéo adicionar programas. Na

janela de instrucdes que se vai abrir, seleccione o ficheiro (com extensdo .paf.exe)

da aplicacdo que anteriormente descarregou do site portableapps, pressionando em

seguida o boté&o abrir e siga as instrugdes. Se o seu (PAM) estiver em Inglés, escolha a

opcéao language e seleccione a lingua portuguesa.

o PorRTasLEAPPS.COM

2 ClamWin Port able
U CoadPlayer + Portabie

(B Keetass Port able

L Mines-Pesfect Portable

(B uzilla Firelou, Pact abile Pt
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i/ perofice @ Texbo Pequeno
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| Gisdikis P = =
. = Actualizar Icones
f& sumatra Pl

Mais Programas. ..
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Associac8@o Empresarial de Portugal

237



11 - O meu Software numa pendrive

Aplicacdes diversas para a sua pendrive e que se encontram disponiveis em:
http://portableapps.com

ACCESSIBILIDADE

S - . . . . p
4+ u¥Firefox Accessibility Extension - Tornar o Firefox mais acessivel

+ “0n-Screen Keyboard Portable - Aceder facilmente a um teclado virtual

+ Dvirtual Magnifying Glass Portable - Ecrds com todas as caracteristicas
para facilitar a viséo

I el
— DESENVOLVIMENTO

4 Notepad++ Portable - Editor de texto com plenas funcionalidades
incluindo dicionério

4+ WNvu Portable & KompoZer Portable - Um editor de paginas Web de
facil edicéo

- XAMPP - Apache, mySQL, PHP, phpMyAdmin, num sé pacote
e/
=1 JOGOS

4+ EbosBox Portable - Jogos classicos do DOS

4+ " Jooleem Portable - Um puzzle simples, com boa qualidade de musica e
efeitos visuais.

* &Mines-Perfect Portable - O classico jogo das minas com caracteristicas
avancgadas

* 'ﬁPokerTH Portable - O classico jogo de poker Texas Hold

4 .'sudoku Portable - O popular puzzle Sudoku
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ﬁ\ APLICACOES GRAFICAS

4+

4&GIMP Portable - GNU Image Manipulation Program - é um programa para
lidar com fotos. Tem dptimos recursos de filtros e efeitos, além de suportar
a maioria dos formatos graficos

F‘F“-
QINTERNET

*-

+

N

EFiIeZiIIa Portable - O completo FTP cliente, que permite carregar e
descarregar ficheiros em sites internet.

tFireFTP Extension (para Firefox) - uma leve extensdo FTP, para
carregar e descarregar ficheiros em sites internet

“Miranda IM Portable - Comunicador instantaneo compativel com AOL,
MSN e Yahoo

Ii:MoziIIa Firefox, Portable Edition - O galardoado navegador internet
seguro, leve e confiavel. E um dos mais interessantes programas e ndo ocupa
muito espaco. Todas as extensdes do Firefox que forem instaladas estaréo
igualmente instaladas na pendrive, ficando disponiveis em qualquer
computador. Para quem ndo esta familiarizado com o Firefox, ha extens6es
para copiar videos do YouTube, acompanhar as previsdo do tempo,
ferramentas de tradugdo de paginas web e muitas outras que se contam aos
milhares. Esta a ser considerado pela comunidade de internautas, o melhor
navegador internet do momento

EIMozilla Thunderbird, Portable Edition - Um gestor de correio
electronico facil de transportar

&Nvu Portable & KompoZer Portable - O editor de Paginas Web de facil
utilizacéo

ﬁPidgin Portable - Comunicador instantaneo compativel com AOL, MSN e
Yahoo que suporta diversos protocolos. Podemos aceder a conta MSN, Google
Talk, Yahoo!, ICQ e até IRC, entre outras op¢Oes; é capaz de guardar o log
de todas as conversas mantidas.

« PUTTY Portable - uma aplicacdo pequena de telnet e SSH cliente

ESage Extension (para Firefox) - Uma extensdo RSS completa
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4 ®WinSCP Portable - SFTP, FTP e SCP client

ﬁ MUSICA & VIDEO

‘:iAudaCity Portable - Um editor simples de audio e gravagéo

+"BonkEnc Portable - Extrair, converter e codificar ficheiros audio

uCOOIPIayeH Portable - Um leitor de musica leve, rapido e facil de usar

+
+
+
- @MPIayer Portable - Um leitor de video completo e com capacidade de
leitura da maioria dos formatos video

+ I@VirtualDub Portable - Um programa que faz o processamento e
aquisicdo de video

4 &VLC Media Player Portable - Um leitor multimédia de facil utilizacéo
que reconhece a maioria dos formatos audio e video

Y

A

ESCRITORIO

4 ¥ Abiword Portable - Um leve processador de texto compativel com
ficheiros MS Word

.
4 u¥Lightning Extension (para Thunderbird) - Uma pequena extensio para o
seu calendario e tarefas.

s @Mozilla Sunbird, Portable Edition - Calendéario e gestor de tarefas com
interface familiar. Este é outro bom programa para quem gosta de manter o
controle sobre os seus e-mails. Usando o Thunderbird podemos abrir correio
electronico enviado e recebido de qualquer local

+ vozilla Thunderbird, Portable Edition (Address Book) - Programa de
correio electronico com livro de contactos incluindo possibilidades de
importacdo e exportagao de dados

+ OpenOffice.org Portable - O seu programa de escritério electrénico
gratuito compativel com MS-OFFICE (folhas de calculo, processador de texto,
apresentacdes, bases de dados, editores de desenho e equacghes
matematicas)
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4+ ““\PDFTK Builder Portable - Manusear documentos pdf e inclusdo de
palavras passe

“ PNotes Portable - Programa de recados

=

=

fsumatra PDF_Portable - Um pequeno programa de visualizacdo de
ficheiros pdf

4+ "Task Coach Portable - Lista de actividades e gestor de tarefas

=
EISISTEMAS OPERATIVOS

4 | =IMac-on-Stick -Executar o portatil Mac OS Classic 7

i

UTILITARIOS

4 ﬂl?-ZiQ Portable - Um compressor de Ficheiros, que abre formatos RAR,
ZIP, GZIP, BZIP2, I1SO e até RPM e DEB, entre outros formatos, além de
oferecer um formato proprio de compressdo mais eficiente, 0 7z

4 @ClamWin Portable - Um antivirus rapido e eficaz, ndo é uma solucéo
perfeita, mas se tiver instalado um antivirus no computador pode usar este
antivirus, para computadores desconhecidos

+ ®™command Prompt Portable - Um link directo a linha de comandos

IEraser Portable - Apagar ficheiros e dados de forma segura

=

4+ WInfraRecorder Portable - Potencialidades totais na gravagdo e
construcdo de CD e DVD

4+ (@KeePass Password Safe Portable - Gestor de palavras passe seguro e
de facil utilizagdo

4 ﬂPeaZiQ Portable - - Um compressor de ficheiros

4+ “portableApps.com Backup - Uma aplicacdo de copias de seguranca
associada ao PortableApps

+ '@PortableApps.com Menu - O menu iniciar da aplicacéo PortableApps

4 :\Toucan - Permite coOpias de seguranca, sincronizacé@o e encriptacdo para
utilizadores avancgados.
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4+ ®\inDirStat Portable - Ferramentas de analise da capacidade do disco e
de limpeza

4+ LwinMd5Sum Portable - Verifica o somatério de ficheiros em utilizacéo

4 @WinMerqe Portable - Comparacéo e fuséo de ficheiros

Links para outros Programas Portable para a sua pendrive

The U3 platform - http://www.u3.com

Ceedo Technologies (2005) Ltd. - http://www.ceedo.com/

Launchy - http://www.launchy.net

Prayaya - - http://www.prayaya.com/

Mojopac - http://www.mojopac.com/

flashautorun.com - http://www.flashautorun.com

DCoT Menu - http://dailycupoftech.com/usb-drive-menu-system

Rui Magno
rjmagno@aeportugal.com
AEP - Associagdo Empresarial de Portugal
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V. E-BUSINESS: AS TIC COMO ALAVANCA
DOS PROCESSOS DE NEGOCIO
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12 - As TIC e o0 e-Business como alavanca dos Processos de Negécio

Sumario executivo

O Negoécio Electrénico esta associado com o uso intensivo de tecnologias de
informacdo 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 integracéo funcional das organizacGes e a preparacéo de

sistemas e da oferta de produtos e servicos tém de estar devidamente preparados.

Este capitulo tem por objectivo sensibilizar para a necessidade de considerar o uso de
computadores e redes para apoio de negdcio a uma empresa que se quer actual,
adaptada ao novo contexto da globalizacdo e que permita explorar o potencial dos
recursos humanos e ser suficientemente flexivel de modo a aproveitar as
oportunidades que se colocam cada vez mais independente de fronteiras fisicas ou

temporais.

Deste modo, além de caracterizar alguns dos desafios que se colocam actualmente, é
sugerida a importancia de a organizacdo, a tecnologia e mesmo 0s recursos humanos
terem de estar necessariamente ao servico do negécio e este seguir um ritmo de

exploragdo a partir de uma orientacéo estratégica que alinhe os elementos referidos.

Partes deste texto foram recuperadas e adaptadas de uma obra anterior de 2006 do
mesmo autor (Gouveia, 2006). No final do texto sd&o compilados um conjunto de
apontadores na World Wide Web que fornecem informacdo adicional dos temas
tratados.

Introducao

A Sociedade da Informacdo é a consequéncia da explosdo informacional,
caracterizada sobretudo pela aceleragdo dos processos de producdo e de

disseminacdo da informacdo e do conhecimento. Esta sociedade caracteriza-se pelo
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elevado numero de actividades produtivas que dependem da gestdo de fluxos de
informacdo. Acresce a estes, o uso intenso de tecnologias de informacdo e

comunicagdo, sendo que uma das mais representativas € a WWW/Internet.

Associada com o fendmeno da globalizag&o, a Sociedade da Informacéo produziu uma
nova economia, caracterizada por Tapscott (1996) como economia digital - em que
mais do que a informacdo, o uso do digital impbe novas regras a actividade
econdémica. Em especial, a Internet é a representante maior das mudangas que estao
a acontecer. Esta mudanga € semelhante a verificada na revolugéo industrial dos
séculos XVIII e XIX, que teve como consequéncia a modificacdo radical das formas de
trabalho e de organizacdo da sociedade e das suas organizagBes. Agora, de forma
bem mais rapida, a sociedade da informacao, por efeito da influéncia das tecnologias
da informagdo e comunicagdo estdo novamente a transformar a forma como as
organizacdes funcionam, mas também os proprios governos e a actividade dos

individuos quer quando trabalham, quando aprendem e quando se divertem.

Adicionalmente, o uso que é realizado do digital revela-se como um poderoso factor
de crescimento econémico e de competitividade das organizagGes. Nos anos 90, as
organizacdes que tiraram partido desta «revolucdo digital» tornaram-se muito mais
competitivas tendo a economia beneficiado de um crescimento espectacular e sem

precedentes.

Em especial, a World Wide Web e a Internet, designadas em conjunto por
WWW/Internet s um dos seus motores deste crescimento. Considerando a
WWW/Internet como um canal de comunicacdo que permite o relacionamento entre
organizacdes e destas com os individuos, verifica-se que nunca na histéria da
humanidade nenhum meio de comunicacdo de massas teve um periodo tdo rapido de
aceitacdo, passando da sua introducdo a utilizagdo generalizada em cerca de cinco
anos. Esta aceleragdo da histéria implica consequéncias que sdo, no nosso tempo,
ainda dificeis de entender. De qualquer modo, tudo sugere estarmos perante grandes
oportunidades e correspondentes desafios, nomeadamente porque a oferta

tecnolégica e funcionalidades decorrentes continua com a mobilidade, a
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georreferenciagdo, 0s sensores e 0 constante aumento da capacidade de
processamento e armazenamento das tecnologias de informagdo e comunicagéo.

Dos conceitos a pratica

Uma forma de andlise pratica de um determinado negdcio € através dos seus
processos que operacionalizam a sua actividade. A forma como o trabalho é realizado
pode ser resumida em termos de um conjunto de processos. Entende-se por processo
de negocio, 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 organizagéo.

Estas actividades estdo relacionadas com o tempo e espaco e possuem um inicio e um
fim, possuindo também requisitos e resultados (Alter, 2002). Em alguns casos, 0 uso
de tecnologias de informagdo e comunicacdo desempenham um importante papel na
conversao de actividades definidas de forma deficiente, em outras que sdo realizadas
de forma previsivel e com resultados repetiveis de forma consistente. Um exemplo é
qguando um servico de voice mail é instalado para melhorar o registo de mensagens
(Alter, 2002).

O valor acrescentado de um processo é a quantidade de valor que é criado para o seu
cliente interno ou externo. Por exemplo, o processo «producdo de uma maquina de
café» inicia-se com os componentes da maquina de café e termina com a maquina
devidamente montada e a funcionar. O valor acrescentado € a diferenca entre o valor
dos componentes e o valor da maquina de café montada. No contexto de uma
organizacdo, uma das questdes essenciais sobre os processos é saber se cada um
destes realmente adiciona valor ou ndo e usar esse julgamento para os manter ou

descartar.

As organizagOes estabelecem os seus negdcios tradicionalmente em torno de areas de
negocio funcionais, tais como, por exemplo, producdo, vendas e marketing ou
financas. Este tipo de perspectiva reforga infelizmente uma orientagdo para a propria

organizacdo e para a forma como esta lida com o negdcio, causando o aparecimento
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de silos de informagdo, organizados de acordo com as suas areas funcionais. Este
excesso de atengéo para os silos de informagéo funcionais pode levar a uma menor
coordenacgdo entre as diferentes areas de negécio e a diminuicdo da preocupacdo
com a maximizagdo do valor para o cliente. De forma a lidar com este potencial
problema, muitas organizagbes estdo orientadas para o cliente e para 0s processos

necessarios para os satisfazer e ndo para a sua propria forma de funcionamento.

De qualquer modo, é possivel considerar numa organizagdo a existéncia de trés tipos

distintos de processos:
= 0S processos que atravessam mais do que uma area funcional;
== 0s processos que estdo relacionados unicamente com uma area funcional; e

% processos que ocorrem em todas as areas funcionais da organizacéo e lhes

dao suporte.

Entende-se por cadeia de valor, o conjunto de processos que a organizagdo utiliza

para criar valor para os seus clientes.

A cadeia de valor inclui processos primarios (directamente relacionados com a
criacdo de valor para os clientes da organizagdo) e processos de suporte, que

adicionam valor de forma indirecta, facilitando a realizagdo dos processos primarios.

O conceito de cadeia de valor é importante porque a forma como uma organizagao
funciona deve estar relacionada com o modo como a organizagdo proporciona valor

aos seus clientes.

Obter consenso sobre a cadeia de valor de uma organizacdo € um importante passo
para melhorar a sua eficiéncia. Embora a cadeia de valor possa parecer dbvia depois

de proposta, a sua realizagdo ndo é assim tao directa quanto se podera pensar.

O Negdcio Electronico

O Negécio Electronico realiza o seu potencial justamente quando as tecnologias da

informacgéo transformam os processos, produtos e servigos empresariais tradicionais.
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Trata-se, portanto, de bem mais do que o uso da WWW/Internet como um site

atractivo para promover a actividade ou a producéo da organizacéo.

O conceito de negécios em linha (online) abrange o comércio electrénico e a
reestruturacdo de processos empresariais para optimizar o recurso ao digital e tirar
partido das tecnologias de informagdo e comunicagdo para maximizar o valor

acrescentado que a organizagdo consegue oferecer ao utilizador/cliente.

Entende-se por negdcio electrénico (e-business), a pratica do desempenho e
coordenacgao de processos de negdcio criticos através do uso intensivo de tecnologias
de informacdo e comunicagdo e de informacdo 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 informagcdo e comunicacdo para a
condugdo do negoécio de uma organizagdo - dai o nome Negoécio electronico. O
conceito foi definido pela IBM como «uma abordagem segura, flexivel e integrada
para fornecer valor de negécio diferenciado, pela combinacdo de sistemas e
processos que viabilizam o funcionamento das operagdes basicas do negocio, com

simplicidade e acessiveis pelo recurso a tecnologia Internet» (www.ibm.com).

No Negoécio Electrénico, o conhecimento substituiu muitos dos equipamentos e
informacdo da organizagdo. Os relacionamentos entre os diversos participantes na
cadeia de valor substituem muita da infra-estrutura de gestdo necessaria para
proceder as compras e vendas. A rapida transferéncia de conhecimento entre as
fronteiras da organizagdo substitui muita da comunicacdo face a face, que é a forma

mais comum na maioria das transac¢Ges no negoécio nédo electronico.

Os beneficios do Negocio Electrénico sdo diversos, em especial, poderemos
considerar que o Negdcio Electronico aumenta o retorno pela melhoria de cada um
dos quatro factores (servico, preco, qualidade, tempo de resposta) que afectam o

valor percepcionado pelo utilizador/cliente:

% 0 nivel de servico aumenta: o Negécio Electrénico melhora a qualidade de

servico de diversas formas. Proporciona um servigo interactivo e
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personalizado, com capacidade acrescida de rastreabilidade e de ser

medido, bem como encontrar-se disponivel permanentemente;

% 0 preco é menor: com maior transparéncia de preco e com recurso a
facilidades como os leildes, a agregacédo de volume e o pagamento por uso.
Os clientes de um Negécio Electronico conseguem encontrar precos de

produtos e servigos, em constante processo de descida continua;

% a qualidade aumenta: a qualidade no Negécio Electrénico é mais do que a
qualidade do produto ou servico em causa. E também a qualidade da
transaccdo e todo o relacionamento com o cliente. Com o Negdcio
Electronico, uma organizagéo pode oferecer uma experiéncia personalizada

para diferentes grupos de clientes, ou mesmo para um cliente individual;

% 0 tempo de resposta para satisfacdo de pedido baixa: o Negécio
Electronico reduz o tempo que decorre entre o pedido do cliente até a sua
satisfacdo. Este beneficio é parcialmente conseguido pelo recurso a sistemas
baseados na WWW/Internet que permitem a configuracdo pelo cliente
(muitas vezes em servigo self service - auto servigo) e parcialmente devido a
sistemas de cadeia de fornecimento de rectaguarda (back office) que
permitem a integracédo de todos os intervenientes na cadeia de fornecimento

do negdcio electronico.

De facto, com a adopgdo da Internet e tecnologias associadas como ferramentas
passiveis de permitirem viabilizar o Negocio Electronico, muitas outras referéncias
foram sendo anunciadas com termos que se iniciam por electronic - «e-», como S&o
exemplos, o préprio e-business, mas também e-commerce, e-marketing, e-learning ,

e-government, entre outros.

De forma resumida, € possivel dizer que o e-business é a fungdo de utilizagdo da
tecnologia para maximizar valor para o cliente, enquanto o e-commerce é a funcéo
de criar trocas (compra e venda) com suporte da mediagdo digital (Kalakota e
Robinson, 2001).
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A parte do Negdcio Electrénico que o utilizador/cliente experimenta directamente é
designada por comércio electrénico (e-commerce). Entende-se por comércio
electronico (e-commerce), uma pratica que engloba o uso da WWW/Internet e outras
tecnologias de informacgdo e comunicagdo para marketing, vendas e servigos de bens

de consumo.

Vincando o facto de se tratar de uma tecnologia facilitadora, Alter (2002) lista as

tarefas mais comuns do comércio electrénico como:

4 informar um cliente da existéncia de determinado produto;

= proporcionar informag&o detalhada sobre um produto;

= suportar ou ajudar a estabelecer os requisitos pretendidos pelos clientes;
= realizar a transaccdo associada a compra;
+

entregar o produto de forma electrénica, caso se trate de um produto

digital (como, por exemplo, software ou informagao);
= prestar por via electrénica servicos ao cliente.

Contudo, no contexto do comércio electrénico, nem todo o processo associado a
compra tem acompanhado o mesmo nivel de digitalizagdo. Se considerarmos o
processo de compra dividido em quatro fases (procura, encomenda, pagamento e
entrega), verificamos que estes estdo suportados de forma diferente pela tecnologia
actual. Assim, a entrega é entre as fases descritas, a que possui menor indice de
digitalizagcdo, também devido ao facto de muitos dos produtos possuirem uma
existéncia fisica que obriga ao uso de meios logisticos para chegarem as maos dos

clientes (servigos de transporte, servicos postais, etc.).

Tanto o Negocio Electronico como o comércio electronico possuem diferentes
modalidades, de acordo com o tipo de cliente a que estao dirigidos. Em alguns casos,
cada uma destas modalidades possui operacdes que sdo distintas de outras, o que

origina a necessidade de responder a diferentes requisitos e como tal, a recorrer a
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diferentes cadeias de valor, com processos diferentes e especificos para cada
situacéo.

Em consequéncia € necessario considerar diferentes modalidades para levar a pratica
a actividade da organizacdo. As modalidades mais comuns associadas ao Negocio
Electronico séo:

% B2B (business to business): relaciona negécio a negécio e esta associado com
a actividade inter-empresarial. Um exemplo é a integracdo de sistemas da
cadeia de fornecimento que relaciona as organizagdes em diversos

contextos, como é o caso da subcontratacao;

%= B2C (business to consumer): relaciona negécio a consumidor (cliente), sendo
orientado para a actividade de retalho, com o consumidor final,
normalmente individuos. Tradicionalmente, esta € a modalidade que esta
mais associada com as praticas de comércio electronico;

% C2C (consumer to consumer): consumidor a consumidor, permitindo o
relacionamento directo entre individuos ou consumidores finais. Um
exemplo é a criagdo de areas onde se pode comprar e vender material
usado, ou trocar informagdes sobre destinos turisticos ou um outro qualquer

tépico;

% B2E (business to employee): negécio a empregado, permitindo o
relacionamento da organizagdo com os seus colaboradores. Um exemplo € o
recurso a praticas de e-learning de forma a disponibilizar acgdes de
formacéo e treino, mediadas de forma electrénica;

B2G (business to government): normalmente associado com a prética de e-
government, permite a relacdo entre o negocio e o Estado, de forma a
facilitar o cumprimento por parte das organizagGes das suas obrigagfes

perante este;

# G2C (government to citizen): relaciona o estado com o cidad&o, abrindo os

canais de informacdo, transaccdes e servicos directamente para o cidadéo,
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que é visto como cliente. O e-government é a forma como o Negdcio

Electrénico ocorre no ambito das actividades do Estado.

Os modelos de negécio constituem um dos temas de maior discusséo no ambito do
Negdcio Electrénico. Aproveitando o potencial e a novidade associada com o Negécio
Electronico, assistimos a um constante aparecimento e renovacdo das alternativas de
modelos de negdcio, bem como as variantes dos modelos existentes; a sua discussao

ultrapassa o &mbito do presente texto, ver (Gouveia, 2006).

A importéncia das tecnologias de informac¢é@o e comunicacao

Uma implementacdo com sucesso do Negodcio Electronico reduz os custos de
transaccéo e, desta forma, encolhe as fronteiras entre os mercados e o interior das
organizacdes, tornando estas mais orientadas ao mercado. As tecnologias de
informacéo e comunicacédo contribuem de forma decisiva para atingir os efeitos

desejados.

As tecnologias de informacdo e comunicacdo s&o vistas como potenciadoras e
facilitadoras de mudanca nas organizacdes e, em alguns casos, com capacidade para

se constituirem como agentes de mudanca estratégica e organizacional.

Na abordagem proposta, parte-se do principio que as organizaces tém
necessariamente que usar tecnologias que possibilitem a interaccdo com a

WWW/Internet numa de quatro formas possiveis:
4 criar um novo canal de vendas ou de marketing;

% integrar a cadeia de valor, estabelecendo fortes ligacdes com parceiros que

também se transformam no sentido de criar em conjunto redes de valor;

% transformar indUstrias pela criagdo de consércios, mercados restritos e

organizacdes virtuais;

% fusdo de indUstrias e negécios, promovendo um efeito de convergéncia.

Associacdo Empresarial de Portugal 253



12 - As TIC e o e-Business como alavanca dos Processos de Negdcio

A WWW/Internet é ainda a tecnologia de momento para o Negdcio Electronico.
Existem, no entanto, outras tecnologias que funcionam como actividadores no
contexto do Negocio Electronico. A curto prazo, os meios de redes sem fios e de
mobilidade irdo permitir o desenvolvimento da mobilidade e dessa forma, permitir
novas propostas que permitam a realizacdo de actividades de Negdcio Electronico,
em qualquer lugar, a qualquer momento, de qualquer forma (anywhere, anytime,

and anyhow).

De qualquer forma, além do desenvolvimento associado com a evolucéo tecnoldgica,
existem outras formas de induzir o desenvolvimento. Assim, um determinado Negdcio
Electronico pode sofrer desenvolvimentos com base na expectativa de negécio, que
atrai investimentos e esforgos associados; ou com base na experiéncia de negécio que
introduz niveis de maturidade que permitem a depuracgdo do valor acrescentado para
o cliente; ou ainda, podem ser consideradas as situagcdes em que o desenvolvimento
esta associado com a integracdo na organizagdo, por ganhos na sua eficiéncia e
eficacia. E que o papel reservado a tecnologia é, apesar de tudo, instrumental e esta

limitado a apenas facilitar ou potenciar o negécio.

As TICs e 0 negdcio electrénico

O Negocio Electronico baseia-se na exploragdo da informacdo digital e no uso
intensivo de computadores e redes para criar um ambiente de negécio 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 informacéo
necessaria para o negécio usam os computadores e redes de forma a construir
sistemas que lidem com a complexidade imposta pela actividade diaria de uma
organizacdo. Assim, a componente tecnolégica do Negdcio Electrénico é bem mais do

que o simples uso de computadores e redes e esta relacionada com o préprio negdcio.

Associagdo Empresarial de Portugal 254



12 - As TIC e o e-Business como alavanca dos Processos de Negdcio

Computadores e redes

O recurso a computadores e redes decorre da prépria definicdo de Negdcio
Electrénico. De facto, sem a mediagdo electronica, ndo seria possivel o suporte do
Negocio Electronico. Os computadores, para 0 armazenamento e processamento e as
redes, para a comunicacdo e distribuicdo de dados e informagdo realizam em
conjunto o suporte para a troca de informagao, das transacgfes e dos servigos, tanto

entre organiza¢des como com individuos.

Mas para além dos computadores e redes para garantir o béasico, & necessario o
suporte de sistemas mais complexos que potenciem os beneficios destes, mas
assegurem igualmente o suporte a actividade realizada pelos profissionais nas
organizacbes e as relagbes entre organizagbes e destas, com 0S seus

utilizadores/clientes.

Assim, o suporte a organizacéo exige um conceito mais alargado de tecnologia que
engloba precisamente este tipo de sistemas, que tornam uma organizagdo capaz de
operar de forma a utilizar o digital como o formato de suporte para lidar com os seus

dados e informacéo.

A oferta de sistemas especializados em lidar com as diferentes necessidades da
organizacdo permite considerar a existéncia de um modelo de organizacdo que
considere também, além das suas proprias necessidades, a integracdo com outras

organizacgdes.

Desta forma, além do conceito de organizacdo virtual, existe o conceito de
organizacdo estendida que reflecte respectivamente, o uso intensivo do digital e o
recurso a integragéo entre diferentes organizacdes por via dos seus sistemas e do uso

de redes a escala global.

Um dos recursos mais importantes numa organizagdo moderna é a informacédo. A
informac&o n&o é apenas factos e nimeros, tabelas e instrucdes. E possivel distinguir
entre informagdo que pode ser medida, verificavel, daquela que é relativa, afectada

por um ponto de vista ou perspectiva. Claramente, no primeiro caso a informacgéao é
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objectiva e constituem seus exemplos, o preco de determinado produto e uma
listagem de tempos gastos em determinada actividade. No segundo caso, impera a
subjectividade e sdo exemplos o valor atribuido a informagao e a sua relevancia num

determinado contexto.

Em ambas as situag@es, a informacéo revela-se como um elemento necessario a vida
das organizagfes. Definir o que se entende por informacdo ndo é facil e existem

diversas alternativas para o fazer:
4+ Informac&@o como analise de dados;
4 Informag&o como informe do que é comunicado e entendido;
# Informac&o como o que reduz a incerteza na tomada de deciséo.

De qualquer forma, é possivel afirmar que a informacgéo € o significado expresso pelo
ser humano, ou extraido de representacdes de factos e ideias, por meios de

convengdes aceites das representagdes utilizadas.
Deste modo, ressaltam o0s seguintes aspectos:

=%+ o0s dados considerados sdo apenas os relevantes: se estes ndo forem Uteis,

entdo ndo se obtém informacao;

“% 0 ambito é apenas o da decisdo a tomar, mas a informacéo pode ser (til

para a construc@o de modelos e para informar futuras decisées.

Sao vérias as preocupacdes que uma organizacdo tem de ter com a informacdo. Desde
logo, entender que informagéo néo relevante pode ser contraproducente e que esta
pode proporcionar mais confusdo e dificuldades que a sua propria ndo existéncia.
Neste caso, estamos perante um fenédmeno de entropia, onde ndo é facil ou sequer
possivel detectar qual a informacgéo relevante para tomar determinada decisdo ou

accao.

O conceito de entropia esté associado a que, quando se perturba um dado ambiente,
este evolui para a situacé@o de maior entropia, isto é, aquela em que estatisticamente
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€ mais provavel que seja observado. A probabilidade associada fornece um indicador
da desordem (Araujo, 1995).

Ora a desordem implica maior complexidade e, desta forma, um acréscimo de
dificuldade em tomar decisdes (o contrario do pretendido com os dados e a
informacdo). O desafio est4d em saber diferenciar o que é informacédo 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. Ndo é necessariamente verdade que, com mais informacdo, se decida
melhor. E necessario, isso sim, possuir os dados e a informac&o suficientes para uma

boa decisao.

O fluxo de informagao é o resultado dos dados, da informacéo e do conhecimento que
sdo produzidos e consumidos num ambiente especifico, quer este seja o do proprio
individuo ou de uma organizagdo. Por exemplo, numa empresa, as interac¢bes com o
exterior (clientes, fornecedores, parceiros e colaboradores) geram dados, informagéo
e conhecimento, que sdo adicionados aos produzidos no seu interior - o resultado é
um fluxo que é necessario organizar de modo a ser utilizado para o beneficio da
empresa e ndo como uma fonte de entropia (Gouveia e Ranito, 2004).

O uso dos computadores € actualmente comum a todo o tipo de organizagdes. No
entanto, um computador por si s6, corre o risco de se tornar numa ilha de
informacdo. Os computadores quando ndo integrados numa rede ou sistema que 0s
permita actuar em conjunto, sdo vistos como potenciais fontes de problemas, uma
vez que permitem a existéncia de informagdo isolada, muitas vezes referida como

ilhas de informacéo.

Imagine-se o impacto na organizagdo resultante da necessidade de integrar a
informacéo e assegurar o fluxo de informacgdo entre centenas de computadores (com
cada um deles a constituir uma ilha...). O esforco e as perdas associadas com as

necessidades de lidar com informacgé&o dispersa exigem outra forma de interagir com
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0s computadores. O que € valido para os computadores, comega também a ser valido
para os outros dispositivos moveis, usados com o mesmo fim.

A utilizacdo de redes, juntamente com os computadores é a resposta actual ao
problema originado pelas ilhas de informag&o. S&o, no entanto, insuficientes na
medida em que nos prop8e apenas um meio de transferéncia entre ilhas, sendo o
esfor¢co a tomar, um dos principais objectivos de um sistema de informagdo, com o

potencial de integracdo por via de aplicacfes e servigos.

Cada vez mais, a tendéncia seré o deslocar a operacéo de cada computador como um
ente isolado, para a de um computador como parte de uma entidade maior,

composta por computadores e redes.

Os computadores isolados sdo zonas problematicas, na medida que a sua existéncia é
tdo ou mais causadora de entropia, que a simples ndo existéncia do computador, isto
é, parte das vantagens do recurso ao computador desaparecem ou sdo drasticamente
diminuidas pelo risco de quebra do fluxo de informag&o. Desta forma, mesmo o0s
computadores e redes, por si s6, também ndo sdo suficientes, é necessario enquadrar

a sua utilizacéo.

Sistemas de informac&o e processos

Os Sistemas de Informacdo sdo elementos integradores do uso das tecnologias nas
organizacdes. Um Sistema de Informagao tem as seguintes funcdes (Gouveia e Ranito,
2004):

% (1) recolha da informag#o: garantir a entrada de dados no sistema;

% (2) armazenamento da informagcéo: garantir o registo dos dados necessarios

ao sistema;

% (3) processamento da informacdo: dar resposta as exigéncias de dados e

informacéo para suporte do sistema;

Associacdo Empresarial de Portugal 258



12 - As TIC e o e-Business como alavanca dos Processos de Negdcio

% (4) representacdo da informagdo: permitir uma percepcdo com qualidade

dos dados e informagao disponiveis no sistema;

% (5) distribuigdo da informacéo: garantir o fluxo de dados e de informag&o no

sistema.

O controle do comportamento dos Sistemas de Informagdo 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 articulagdo dessa integracdo.

Entende-se por processo, um conjunto reproduzivel de actividades que transformam
entradas de dados e informagéo, sob diferentes suportes, em saidas de dados e
informacdo e acgBes sobre produtos e servigos que adicionam valor (Laudon e

Laudon, 2005). Os processos de negocio podem ser definidos de duas formas:

% como uma funcdo dentro da organizacdo que permite a esta a realizagéo

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. Por exemplo, uma
empresa de produgdo obtém matérias-primas, cria um produto e fornece o produto
aos seus clientes; ou uma empresa de servigos contrata os fornecedores de servigos

mais adequados, treina-os e envia estes para servir os clientes.

Os processos de negdécio em conjunto constituem um patriménio da organizacédo e
asseguram o bom desempenho das operagfes e 0 sucesso dos seus objectivos. Os
processos podem ser analisados a diferentes niveis, por exemplo: de maior detalhe
(como posso enviar um fax); ou de maior nivel (como deve uma organizagdo organizar

a sua comunicacdo interna); ou ainda, processos analisados por departamento ou

Associacdo Empresarial de Portugal 259



12 - As TIC e o e-Business como alavanca dos Processos de Negdcio

divisdo. Neste ultimo caso, poderemos considerar processos como (Gouveia e Ranito,
2004):

o+ procurement: obter recursos e materiais;

% desenvolvimento de produto: planear, conceber e desenvolver bens e

Servicos;

producdo: produzir e providenciar bens e servigos;

fornecimento: receber, satisfazer e rastrear encomendas;
contabilidade: controlar as transaces financeiras e os investimentos;

recursos humanos: contratar empregados, gerir beneficios e pagamentos;

- + & ¥ ¥

marketing: promover bens e servigos;
“ servico ao cliente: responder a solicitacées e resolver problemas de clientes.

A gestdo de processos € um excelente instrumento para a analise de um negoécio e
também um optimo meio de o melhorar, propondo muitas vezes a sua reestruturacéo

radical - designada por reengenharia de processos (Hammer e Champy, 1993).

Uma operacédo de comércio electronico tem de funcionar de forma eficiente. No caso
de se planear o uso de pagamentos por cartdo de crédito, um aspecto crucial é o
acordo com uma entidade bancaria e 0s cumprimentos dos requisitos que esta
imponha. Neste ambito, exemplos de questdes com resposta necessaria sdo: Qual o
Banco seleccionado? Qual a importéncia do nosso negdcio e da actividade realizada
para o Banco? Pretendemos completar o processo de pagamento/autorizacdo de
cartdo de crédito em linha? Pode ser feito manualmente ou em fase posterior? E
precisa a autorizacdo de pagamentos por cartdo? Tem de ser realizada como um
passo separado do débito das contas do cartdo? Qual o tempo de confirmacédo de
pagamento? Como conseguir tornar expedita a comunicagdo entre 0 nosso negocio, a

Banca e os Clientes? As respostas obtidas devem ser 0s requisitos para obter os
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processos adequados para lidar com as operagdes associadas (neste caso, 0 uso de
cartdes de crédito).

As questdes de organizacao interna

As questdes de organizacdo interna sdo centrais para dar resposta as solicitagfes do
Negécio Electronico e devem ter em consideracéo a resposta adequada as seguintes

questdes:

+ Quais sdo as caracteristicas e tendéncias na industria em geral, relativas ao

Negécio Electronico, para o negdcio em questao?

% Quais sdo as tendéncias na implementacdo e nos resultados usando o

Negdcio Electrénico? O que é que os clientes e fornecedores querem?

# Quais sdo os factores criticos para o negdcio? Quais sdo os objectivos da

organizacéo? O Negdcio Electronico deve suportar estes?

%+ De onde é que a organizacdo obtém os seus lucros? Onde é que a
organizacdo perde dinheiro? (responder a estas questdes pode ajudar a

identificar as oportunidades do Negdcio Electrénico).

# Quais das actividades criticas tém de ser realizadas? Quais actividades de

suporte do negdcio devem ser examinadas?

As potenciais situacdes para colocar em risco o sucesso de uma iniciativa de Negécio
Electronico sdo varias. Nao chega um mero ajuste de algumas transacgdes basicas
para transacces electronicas. E necessaria a transformacdo e mudanca do
empreendimento para comércio electrénico ou Neg6cio Electrénico, enquanto os
métodos internos de negdcios sdo aperfeicoados. A implementacdo do Negocio
Electronico tem sucesso também quando ja foram estabelecidos os procedimentos
mais importantes de negécios e actividades de suporte para transac¢des em comércio

electronico, assegurando a relacdo por via electronica com o utilizador/cliente.
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Desta forma, o comércio electronico é parte do Negécio Electrénico e é necessaria

para implementar o Negécio Electrénico.

No entanto, deve ser tido em conta que ao implementar apenas o comércio
electronico, ndo se implementa necessariamente o Negécio Electronico. SO se
implementa o Negdcio Electrénico, quando se tiver mudado os procedimentos de
negocios, para obter vantagens das tecnologias de comércio electronico e se tiver

integrado os fluxos de informacéo provenientes dessas praticas.

A implementacdo do Negocio Electrénico visa oferecer informagdo acessivel por
meios electrénicos e de forma interactiva; visa igualmente empregar as transaccoes
electroénicas, assim como modificar as actividades actuais nos negocios; e assegurar
um nivel de servico adequado ao utilizador/cliente. Assim, implementar o Negdcio
Electronico transforma o negdcio actual, como também o habilita a suportar o

comércio electronico.

Adicionalmente, os aspectos associados com 0s recursos humanos das organizacdes
sdo também importantes. Na implementacé@o do Negdcio Electronico, um objectivo-
chave é envolver todos os colaboradores da organizagéo, independentemente do seu
perfil profissional. A participacdo leva ao compromisso. O compromisso leva ao

sucesso do Negécio Electronico.

Um exemplo entre muitos que exigem processos bem desenvolvidos esta associado
com as questdes de satisfacdo do cliente; a WWW/Internet pode proporcionar novos
mercados, mas € necessario satisfazer as encomendas e solicitagbes dos clientes.

Assim é necessario encontrar as melhores solugGes para:

% Pessoal de apoio: existe um sector administrativo flexivel que esteja

confortavel com o tratamento em linha?

%+ Despacho de encomendas: qual o método para satisfazer diferentes
necessidades como o envio doméstico, regional, nacional, internacional, ou

mesmo a uma escala global, de produtos?
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== Aprovisionamento: possuir armazéns proprios? Em que locais e de que forma

esta organizado?

% Servico de atendimento: possuir um centro de atendimento telefénico?
Como lidar com a disponibilidade 24 horas por dia? Como lidar com este tipo

de servico, subcontratar ou desenvolver internamente?

Desafios e prospectiva

O Negocio Electronico recorre a meios electrénicos para reinventar as praticas de
negocio tradicional. Face a mudangas emergentes (resultantes de factores fora de
controle das préprias organizagdes) muitas sdo as perspectivas de mudanca e a
dificuldade em as prever. No entanto, a capacidade de previsdo (por minima que
seja) € importante e os custos de ser o primeiro a utilizar determinada tecnologia,
modelo ou processos associados com o Negdcio Electrénico implica risco, mas
também pode trazer enormes vantagens econdmicas a quem se arrisca a fazé-lo.
Existem ainda as perspectivas de inovacdo e desenvolvimento associadas e cuja

discusséo escapa a este texto.

Mesmo quando se obtém sucesso, as vantagens de ja ter feito e possuir experiéncia,
exigem ainda necessidade de garantir o esforco e de continuar entre os primeiros
permanentemente. Quando se analisa o potencial do Negdcio Electrénico, as
oportunidades de um negécio especifico devem ser tidas em consideragdo
conjuntamente com o0s aspectos associados a globalizacdo, ao desenvolvimento
sustentavel e a sociedade do conhecimento, entre outras. Desta forma, existe um
conjunto de organismos internacionais que podem ser consultados e que possuem
informacéo relevante para quem pretenda desenvolver um Negdcio Electrénico tendo

em conta a potencial escala global a que este opera:

4% United Nations Conference on Trade and Development (UNCTAD): trata-se
da organizagdo principal das NagGes Unidas para a area do comércio e

desenvolvimento - www.unctad.org.
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% World Trade Organization (WTO): é a organizacdo que lida com as regras

globais para o comércio entre nagdes - www.wto.0rg.

# World Intellectual Property Organization (WIPO): é a organizacdo das
Nagbes Unidas que lida com as questdes de propriedade intelectual e a

administracéo dos acordos entre paises signatarios - www.wipo.org.

# United Nations Commision on International Trade Law (UNCITRAL): é um
organismo das Nagbes 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 tergos da
producéo de bens e servigos. 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, Franga,

Alemanha, Italia, Japdo, Canada e Russia) - www.g7.fed.us.

Face a importancia da qualidade de informacgdo necessaria e a capacidade com que
cada organizagdo consegue desenvolver para acompanhar a evolugéo e perspectivas
futuras do Negoécio Electronico, melhor conseguira também lidar com a complexidade

e sofisticacdo crescentes.

Aspecto importante em qualquer tipo de negécio é a questdo da qualidade. Também
no contexto do Negdcio Electronico é necessario assegurar padrdes de qualidade que
sdo de crescente exigéncia. Estes padrdes de qualidade estdo associados ao produto,
ao servico, a fiabilidade dos diversos sistemas envolvidos, da envolvente do proprio
negocio tais como o acesso a WWW/Internet e ainda a um grande esforco na criacéo,
desenvolvimento e manutencdo da marca (sendo que a marca digital apresenta
caracteristicas proprias, que ndo seguem necessariamente a logica das marcas

tradicionais).
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E ainda necessario considerar as questdes de produtividade, associadas com a
maximizacdo de retorno obtido de recursos humanos e materiais, com o
aproveitamento da capacidade produtiva e, mais importante, potenciar o
conhecimento criado pelo proprio negdcio, tanto para o usar no negdcio como para o

potenciar noutros contextos.

Também as questdes associadas com a competitividade tém de ser acauteladas,
considerando neste contexto aspectos como o preco, a variedade da oferta de
produtos ou servigos, a simplicidade de utilizagdo dos meios disponiveis para
interacgdo com o utilizador/cliente e a notoriedade das iniciativas realizadas que
podem ser desenvolvidas por via de parcerias e acordos de diversa ordem, como é o
caso de associagBes, consércios e em colaboracdes com outras organizacdes que

partilhem os mesmos interesses.

Os desafios sdo inmeros, mas nem por isso, algo de desconhecido de quem se propde
desenvolver o seu préprio negécio. De certa forma os desafios de criacdo de um
Negécio Electronico ndo variam muito dos desafios de criagdo de um negoécio

tradicional, ndo electrénico.

Comentarios finais: governagéo do Negdcio Electrénico

O desenvolvimento de iniciativas ou a adopgdo de praticas de Negocio Electrénico
requer um esforco inicial apreciavel por parte das organizagdes. De facto, como em
todos os casos que exigem mudanca, um correcto planeamento e objectivos claros e
gue se mantenham constantes durante todo o processo, sdo fundamentais para o
éxito da mudanca. Acresce que as mudangas de comportamento necessarias por parte
de colaboradores, fornecedores, parceiros e, mesmo, clientes, imp&e desafios ainda
maiores que a simples adopcdo de novas tecnologias, mudancas de processo de
producdo ou de estratégias comerciais, entre outros. Neste caso, s&0 mesmo
necessarias mudangas ao nivel do proprio negdcio, tornando-o de base electronica.

No contexto nacional, existe a Associagdo do Comércio Electronico em Portugal (ACEP

- www.comercioelectronico.pt) que desenvolve diversas iniciativas de promocgéo de
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actividades relacionadas com o Negocio Electrénico. Em particular, a ACEP publicou

dois guias em parceria com a UMIC com interesse: um orientado ao utilizador/cliente,

promovendo o uso do comércio electronico (ACEP, 2006a) e outro as organizacdes que

pretendam adoptar praticas de comércio electrénico (ACEP, 2006b).

Adicionalmente, a ANACOM (www.anacom.pt) publicou em 2004, um relatério sobre o

comércio electronico em Portugal, com uma descricdo completa do quadro legal
associado (ANACOM, 2004), que é mantido actual no site da ANACOM.

O Negdcio Electronico exige as organizagdes uma nova aproximacgdo para a sua

governacgdo. Kalakota e Robinson (2001) listam um conjunto de regras que devem ser

tidas em consideracéo:

4+

+

Regra 1: a tecnologia € um factor importante na condugéo da estratégia de
negocio;

Regra 2: a capacidade de controlo da estrutura e de influenciar o controle
do fluxo de informac&o é muito maior e de menor custo quando comparado
com situag@es tradicionais;

Regra 3: a incapacidade em descontinuar a forma dominante como o negécio
era realizado, pode implicar falha do Negécio Electronico;

Regra 4: um dos objectivos no desenvolvimento do Negdcio Electronico é a
criacdo de aliangas flexiveis para eventuais subcontratagfes com vista a
criacdo de parcerias que integrem diferentes organizacdes;

Regra 5: o comércio electronico permite as organizagBes ouvir 0s seus
clientes e tornarem-se nas melhores, nas mais baratas, ou nas mais
familiares;

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

Utilizar as tecnologias para inovar e melhorar a experiéncia do cliente,
desde a selecgdo do produto, a sua encomenda, passando pela recepgao

desta e pelo servigo associado;
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% Regra 7: a concepgéo do negdcio futuro utiliza, de forma crescente, modelos
baseados em comunidades de Neg6cio Electrénico, que sdo 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 aplicagdes, de uma forma rapida, correcta

e realizada a uma so6 vez. Deste modo, é crucial uma lideranca forte.

O planeamento de implementacdo do Negécio Electrénico difere do planeamento

tradicional nos seguintes aspectos:

% Ambito: o ambito de um projecto de Negécio Electrénico é a prépria
organizacdo. Influencia os seus sistemas, as suas actividades, alterando
mesmo processos que lhe sdo criticos. Adicionalmente vai envolver, de

forma indirecta, clientes e fornecedores;

# Politicas: os projectos de implementacdo do Negdcio Electrénico 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 Negécio

Electronico sera realmente implantado;

% Coordenacéo: a implementacdo do Negdcio Electrénico requer mais recursos
humanos, o que envolve mais coordenacéo, devido a possibilidade de maior
confusédo de papéis e responsabilidades dos colaboradores. Adicionalmente,
este tipo de projecto € novo e exige novas competéncias, o que reforga a
importancia da orientacéo;

% Subprojectos: pelas proprias caracteristicas no Negécio Electrénico, a sua
implementacdo € complexa no sentido que envolve um numero de
subprojectos interdependentes, que tém de ser realizados paralelamente e

de forma integrada.
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As especificidades referidas para os projectos de Negdcio Electronico podem ajudar a
justificar a raz@o porque alguns projectos falham na implementagdo quando s&o
planeados e geridos como projectos tradicionais. Para obter sucesso, € necessario

compreender estas diferengas e o seu impacte para a realizagao do projecto.

Desta forma, é necessario dar resposta a qual a estratégia seguida para implementar
0 Negocio Electronico numa dada organizagdo. Existem em consequéncia, trés tipos

distintos de abordagens, referidas por tipos de abordagem ao Negécio Electrénico:

% como uma actividade separada: consiste no estabelecimento de um novo
negocio. Caso exista uma organizacéo tradicional que patrocine a iniciativa,
a nova organizacdo herdara a maioria das actividades de negdcio. Assim,
fara sentido a andlise das actividades actuais para definir as novas e realizar

melhorias nos processos associados;

% como substituicdo do negécio tradicional: adoptando esta estratégia
coloca-se o Negocio Electronico no seio do trabalho actual. Em resultado
disso, serdo reutilizadas algumas das actividades de negdcios actuais. Por
exemplo, o sistema de encomendas pedidos poderia ser baseado tanto no
comércio electronico como por atendimento telefénico, ja em uso numa
dada organizacdo. Desta forma, o servico de atendimento ao consumidor
poderia ser realizado com suporte em versdes aperfeicoadas das actividades

actuais.

4% integrado com o negdcio tradicional: neste caso, normalmente existe um
termo de intervengdo fixo bem como recursos humanos e materiais ja
determinados. Esta é a estratégia mais comum para uma organizacdo ja
existente, tornando as suas actividades sincronizadas tendo em conta a
coexisténcia do negécio tradicional e do Negdécio Electrénico. Exige mais

esforco para implementar, dar suporte e gerir.

Em conclusdo, o Negocio Electronico deve surgir como uma resposta mais rapida e

mais adequada as constantes solicita¢es que individuos e organizagdes séo chamados
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a corresponder da melhor forma possivel. Para que este seja considerado também
como uma hipotese 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. Existem em resultado inUmeros desafios que se
renovam de um modo quase constante e que exigem o estabelecimento de um
conjunto de principios que permitam as organiza¢des dar resposta quer interna quer
externa aos desafios que se lhes colocam: as tecnologias de informagdo e
comunicacdo e a organizacdo baseada em processos constituem instrumentos

importantes, mas sdo as pessoas a componente principal para o negocio.

Luis Borges Gouveia
Imbg@ufp.pt
Universidade Fernando Pessoa
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	Introdução
	“ Empresas 2.0 – A Tecnologia como Suporte à Gestão do Futuro” é o resultado do trabalho e esforço de um conjunto de profissionais com as mais diversas experiências, quadros da AEP, consultores, académicos e gestores, que acreditam no trabalho colaborativo. A batalha decisiva para a melhoria da produtividade e da competitividade das empresas portuguesas é o aumento do conhecimento e a inovação na cadeia de valor dos negócios.
	Este livro é uma ferramenta para ajudar os empresários e os profissionais a reflectir sobre as novas realidades empresariais e como as tecnologias de informação e comunicação (TIC) podem ser uma ajuda preciosa de suporte à gestão do futuro.
	A tecnologia por si só não produz nenhum resultado, mas se bem utilizada pode revolucionar as organizações, ajudando a abrir novos mercados, fortalecendo a imagem das empresas, o serviço prestado aos clientes, aumentando as vendas, reduzindo custos, melhorando a organização interna, a diferenciação e a criação de novos negócios, ajudando a adquirir novas competências e aportando mais valor aos negócios.
	Abordamos o Software Livre, que pode ser utilizado legalmente pelas empresas, sem que estas necessitem de investir em licenças de utilização, assim como o software de baixo custo (menos de 100€/ano). As comunidades de software livre estão a emergir como nunca, segundo os princípios da sabedoria das multidões, na era da inteligência colectiva vacinadas desta vez contra os velhos obstáculos de alguns gigantes do mercado das TI e com software de qualidade. Neste livro a tecnologia é um instrumento dos negócios. Depois de analisar como a tecnologia pode acrescentar valor ao negócio decide-se que software e equipamentos podem e devem ser adquiridos. Se existir Software Livre ou de baixo custo disponível, que cumpra as necessidades identificadas, significa que pode canalizar os seus investimentos para outros fins, como por exemplo no aconselhamento, na preparação e treino dos profissionais para a excelência. Se utilizar software livre, contribua com um donativo ajudando a fazer crescer os projectos.
	O problema de muitas das empresas que observamos não é nem a falta de software nem de equipamentos, o maior problema detectado reside no facto de as empresas não conseguirem tirar o máximo rendimento das TIC em proveito do negócio. Normalmente o investimento necessário é em conhecimento e disponibilidade para o esforço e treino.
	O desenvolvimento tecnológico a que assistimos nos últimos 25 anos mudou a forma como vivemos, como nos relacionamos e alterou substancialmente as regras do negócio. As próximas duas décadas terão um impacto maior. Estão as nossas empresas preparadas para os desafios do futuro?
	Não têm os autores a pretensão de dar conselhos, sabemos que a opinião de uma só pessoa, mesmo que muito abalizada, é apenas meia gota de saber no vasto oceano de conhecimento a que hoje temos acesso. O principal objectivo é despertar o leitor para temas de reflexão de uma realidade incontornável e iniciá-los em algumas ferramentas tecnológicas, esperando que a aprendizagem se desenvolva e se consolide pela descoberta das suas funcionalidades.
	O livro não é um documento acabado. Agradecemos a sua contribuição com sugestões de novos capítulos e complemento aos capítulos apresentados. Gostaríamos que a próxima pessoa a continuar este livro fosse o leitor.
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	0. ENQUADRAMENTO

	1 – A Gestão e as Empresas do Futuro em Ambientes de Alta Competição
	O objectivo deste capítulo é fazer uma pequena abordagem à evolução que a tecnologia tem tido nos últimos anos e compará-la com a evolução dos processos de gestão, sugerindo linhas de reflexão, no sentido das empresas poderem preparar o futuro que já chegou e concluir que a gestão no desporto de alta competição tem sido das actividades que melhor tem acompanhado a evolução dos tempos.
	Os modelos de gestão empresarial já se adaptaram às evoluções tecnológicas dos últimos 25 anos; e estão a preparar-se para o que vai acontecer nos próximos anos?
	Ao observarmos o ritmo em que apareceram novos produtos e serviços, que nos conseguiram mudar a vida nas últimas duas décadas, como a banalização do uso de computadores portáteis, a utilização massiva de novos serviços de comunicação móvel, de internet de banda larga, o e-mail, a navegação por páginas Web e os cada vez mais sofisticados motores de pesquisa de informação, colocaram nos consumidores finais o poder de comparar tudo o que compram com os melhores standards do mercado, exigindo cada vez mais qualidade, vantagens, sensações e momentos, deslocando o poder negocial dos fornecedores para si próprios.
	Os produtores vêem-se obrigados a aumentar as vantagens percepcionadas pelos clientes nos seus produtos e serviços, tornando-os distintivos e apetecíveis, ou não tendo essa capacidade, as empresas seguem pelo caminho possível, esmagando margens e preços ou trocando produtos por dinheiro, muitas vezes abaixo dos limites do possível, inclinando o tabuleiro da sobrevivência empresarial para “o princípio do fim”.
	A utilização massiva do comércio electrónico, das tecnologias móveis, da música digital, das novas formas de interacção digital, que liga humanos em comunidades virtuais para os mais diversos fins, desde as relações mais íntimas, ao trabalho colaborativo que de uma forma simples junta profissionais e interesses que vão compondo campos de saber que florescem a todo o instante. A inovação nos produtos e serviços, nos processos e na gestão passa a ser a competência distintiva do sucesso empresarial, sabendo-se que concorrência obriga a níveis de exigência maiores, num mercado global e de maiores oportunidades.
	Se ao mesmo tempo pensarmos no que de facto mudou radicalmente na gestão das empresas, com o mesmo impacto na esfera dos negócios, não é fácil encontrar grandes diferenças entre os métodos e as práticas da gestão de hoje e de há 25 anos atrás.
	Como é possível competir no mercado global e aberto, com incertezas constantes, clientes cada vez menos fidelizados, excesso de informação e produtos disponíveis 24 horas dia, acessíveis a partir de qualquer lugar, com ciclos de vida cada vez menores, fazendo do globo uma rede onde todos parecem poder estar e comprar, simultaneamente em todo o lado e empresas estruturadas, a organizar e gerir recursos, planear estratégias, organizar e compensar o trabalho e o esforço com práticas muito semelhantes nas últimas décadas?
	Compreender que numa sociedade onde existem clientes que não compram jornais, por considerar que entre o tempo em que foi produzida a notícia e a produção do jornal, a informação se desactualizou, ainda existam empresas organizadas de forma hierárquica onde, decisões e informação, sobem e descem por estruturas intermédias ineficientes, que distorcem a realidade nos dois sentidos e fazem com que as empresas além de terem de lidar com problemas exteriores cada vez mais complexos, tornem o seu interior muitas vezes no maior obstáculo ao seu próprio desenvolvimento.
	Demasiadas vezes é criado involuntariamente um emaranhado burocrático de sobreposição de processos e regras, a maior parte delas fora do prazo de validade, que vão criando entropia e falta de agilidade nos processos de decisão, dificultando a capacidade de inovar e reagir de forma eficaz às alterações de mercado, gastando-se internamente a energia e o esforço que deveria ser canalizado para as batalhas no exterior.
	Salvar as margens no negócio só é possível em empresas que tenham como força motriz a inovação permanente em todas as suas actividades, com atenção redobrada aos aspectos mais imateriais do negócio, como a valorização permanente do seu Capital Humano, aperfeiçoando a tecnologia de lidar e motivar pessoas, de melhorar a imagem, o design, a marca, o domínio dos canais de distribuição e a logística como factores decisivos na melhoria da competitividade. São necessárias mudanças que impulsionem a capacidade das empresas a cooperarem mais e melhor, se associarem, se complementarem, criando dimensão e músculo que lhes permita abrir o negócio para fora das suas fronteiras e mercados tradicionais, subindo no patamar da cadeia de valor. É necessário que cada organização se renove e questione de forma espontânea, onde não exista o drama da mudança porque esta é permanente e se melhorem frequentemente processos e práticas na procura constante da excelência. “Fazer diferente para fazer melhor” é a definição mais simples para falar de inovação empresarial.
	É praticamente uma impossibilidade estatística, nos sistemas complexos em que as empresas se têm transformado, com cada um dos seus membros a interagir com cadeias de contactos e redes relacionais à escala global e onde as informações chegam das mais diversas formas, que as ideias mais válidas que contribuem para o sucesso da organização nasçam sempre no topo dos organigramas empresariais.
	Lembro-me de uma conversa com Johan Frisk, gestor e presidente do conselho fiscal da fundação Luso-Sueca, sobre as vantagens que têm tirado as Empresas Suecas, ao elevarem o nível de habilitações académicas e profissionais dos seus funcionários, que dizia ”Cada vez se gasta menos dinheiro com estruturas intermédias que justificam trabalho à custa do trabalho dos outros. O conhecimento termina com os capatazes e aumenta o número dos que trabalham. Todos são responsáveis do seu próprio trabalho, cada vez mais motivados, autónomos, respondendo por resultados e pondo naturalmente a sua paixão, criatividade e empenho ao serviço da organização, sendo recompensados por isso”.
	Existem cada vez mais equipas de trabalho que se auto-regulam dentro dos departamentos e que respondem directamente pelos objectivos com que se comprometem com a gestão de topo. Uma gestão cada vez mais leve e acessível, que promove a inovação, estimula a criatividade e o empreendedorismo interno ao serviço da organização.
	O mesmo Johan Frisk dizia “O que é preciso para falar com o presidente da empresa?” Ligar e bater à porta. “É comum o presidente da empresa ter duas horas por semana só para conversar e trocar ideias com os colaboradores”. Isto teve um impacto decisivo nas empresas. Porque a estrutura de topo passou a conhecer melhor a organização sem intermediários que iam truncando a informação conforme lhes era mais conveniente, os colaboradores sentem-se mais motivados em apresentar ideias e melhorar os seus postos de trabalho. À medida que o conhecimento e as competências sobem dentro das organizações estas tendem a ser mais horizontais, é o caminho natural do futuro, nas organizações que pretendem ter sucesso no mercado.
	Usar a tecnologia disponível de forma eficiente ao serviço do negócio, ajudando a organizar empresas de forma mais eficaz, produzir produtos e serviços de maior valor acrescentado, captar mais e melhores clientes, vender cada vez mais e em mercados diferentes e colocar mecanismos de vigilância sobre a concorrência é uma possibilidade ao alcance de todos a custos cada vez mais baixos.
	O tempo ficou tão acelerado nos negócios que o sucesso se deixou de medir em anos, pois as empresas ganham e perdem cota de mercado antes mesmo de saber o que lhes está a acontecer e, cada vez mais, a diferença entre as empresas e as suas concorrentes está na capacidade de executar, antecipar oportunidades, sabendo que qualquer inovação se torna numa “commodity” em pouco tempo.
	Com o preço do barril de petróleo a $138, como será a economia e o mundo quando o conhecimento e a investigação aplicada nos levar a colocar uma bateria de telemóvel, uma pilha de relógio ou um litro de água dentro do nosso carro e possamos andar o ano inteiro? Este é o mar de oportunidades, em que nas dificuldades do presente pensam e trabalham os visionários do futuro.
	É a mesma ficção que um gestor em 1980 teria, se imaginasse que para negociar numa feira em Londres ou Paris pagaria por um bilhete de avião, menos do que gastaria no pequeno-almoço na sala de espera do aeroporto e que a partir da sua aldeia poderia abrir um negócio a operar à escala global, com custos praticamente negligenciáveis.
	A maior dificuldade dos trabalhadores do futuro é saber seleccionar, modificar e aplicar a vasta informação disponível nos seus postos de trabalho, no momento e na proporção certa, no sentido de acrescentar valor aos produtos e serviços. Tirar partido da informação disponível para acrescentar valor ao negócio são as competências chave do futuro, pois na essência, o sucesso dos negócios e das empresas vai decidir-se nos detalhes e é no detalhe que a informação é mais complexa e difícil de interpretar em proveito da organização.
	Os segredos do sucesso serão cada vez menores mas mais difíceis de descodificar. As empresas vão ter a tendência para dificultar os processos de cópia e replicação de negócios incorporando nos produtos e serviços cada vez mais investigação, desenvolvimento e conhecimento intensivo.
	Com a globalização e principalmente com a entrada da China e da Índia no comércio mundial, dificilmente países como Portugal podem competir com recursos humanos pouco qualificados e em indústrias de mão-de-obra intensiva. Vamos ter que acrescentar valor aos produtos e serviços e para isso não chega injectar conhecimento apenas em alguns elos da cadeia de valor. Trabalhadores mais bem preparados passam a ser necessários em todos os locais da organização e todos devem contribuir para a existência de melhorias no funcionamento geral dos postos de trabalho. A formação permanente de todo o quadro de pessoal deixa de ser um privilégio para uns ou uma obrigação para outros e terá de se tornar num dos pilares mais relevantes da estratégia empresarial que impulsionará a inovação e a melhoria de processos que permitam acrescentar valor ao negócio.
	Sabendo que captar clientes será cada vez mais difícil, as relações com os clientes e os serviços a eles associados vão tornar-se cada vez mais relevantes. Reconquistar clientes, porque em tempos se prestou um mau serviço, será uma tarefa ainda mais complicada. Uma economia baseada em mão-de-obra barata pouco qualificada e intensiva acabou e não volta mais. Nas próximas três, quatro décadas, com o distanciamento histórico necessário, alguém classificará os primeiros anos do Séc. XXI como o início da era do conhecimento e nessa altura veremos em que posição estará o País, numa altura onde a competição há muito começou pela valorização dos cérebros e não dos braços.
	Temos de reconhecer que uma das disciplinas da gestão que mais tem evoluído é a estratégia, mas todos sabemos como é fácil muitos líderes colocarem uma ênfase excessiva naquilo que algumas pessoas chamam “Estratégia de alto Nível”, com demasiada perda de tempo na intelectualização e pouca ênfase e controlo e na implementação.
	Na gestão de muitas das nossas empresas e principalmente nas PME´s este tem sido um dos problemas detectados. Os diagnósticos estão feitos e nesse particular levamos um avanço grande em relação a uma quantidade muito razoável de Países. Não temos dificuldade em diagnosticar e propor. Como povo criativo que sempre fomos, temos ideias e soluções praticamente para tudo. O maior problema reside na acção, na implementação, na focalização e no “fazer”.
	É relativamente frequente nas empresas estabelecerem com facilidade acordos em planos estratégicos, projectos e iniciativas. Porém, muitas vezes nada acontece. Porquê? Porque normalmente os líderes pensam na execução estratégica como o lado táctico do negócio, algo que pode ser delegado enquanto supostamente vão tratar de coisas “mais importantes”. Nada mais errado, a execução e a operacionalização da estratégia não é só táctica, tem de envolver profundamente o líder. A execução da estratégia requer um conhecimento e uma compreensão tão ampla do negócio que só o envolvimento do líder garantirá sucesso na execução. Cada vez mais as empresas, erradamente, se têm dividido nas que pensam qual o melhor rumo que devem tomar e as que, para além de pensarem, também agem no sentido de atingir esse rumo. Têm tido maior sucesso, as segundas.
	Uma das actividades que em Portugal acompanhou o ritmo dos tempos foi a alta competição. Temos de fazer das empresas centros de alto rendimento, ágeis no processo de decisão, na recompensa e promoção do mérito e na melhoria do rendimento de cada um ao serviço da organização.
	Regras nas equipas de alta competição / Práticas empresariais.
	• Liderança e poder partilhado
	Numa equipa desportiva de alto rendimento, o presidente do clube não coloca sequer a hipótese de contratar dois ou três treinadores principais para a equipa alcançar melhores resultados. É universalmente aceite no desporto de alta competição que um treinador principal é suficiente. Este princípio em muitas empresas nem sempre é respeitado, existindo empresas (normalmente mais as de cariz familiar), que têm como regra para evitar conflitos, a partilha de poder entre os membros da família. Normalmente os resultados degradam-se na mesma proporção que os familiares aumentam se não se tomarem as devidas medidas correctivas.
	• A importância da Tecnologia Organização e Treino
	As equipas de alto rendimento utilizam a tecnologia como preparação e auxílio, para tirarem nos treinos o máximo rendimento físico, técnico e táctico dos seus jogadores. Utilizam-na na observação dos adversários, na prospecção e formação de jogadores.
	Tudo é preparado e organizado para que em ambiente de competição se potencialize a excelência, todo o trabalho é planeado e rigorosamente cumprido.
	Treinar é uma aprendizagem permanente com o insucesso, de disponibilidade total para o esforço, na perspectiva de fazer diferente para fazer melhor, aprender a gerir expectativas de quem sabe que as grandes melhorias não são mais que o somatório de pequenos passos e melhorias contínuas. De uma aprendizagem permanente da gestão do stress e das emoções colocadas ao serviço da concentração e no foco dos objectivos traçados.
	Muitas empresas continuam a operar no palco da competição, sem terem um plano estratégico bem definido, uma organização eficiente, conhecerem bem o mercado e os competidores, sem terem corrigido as suas debilidades e treinado para a excelência os seus profissionais, mas sempre com a esperança, não se sabendo muito bem como, que algo de positivo aconteça.
	• São os melhor preparados que jogam
	 Porque treinam mais e melhor, porque têm mais talentos individuais e colectivos, porque têm mais capacidade de resistência, são psicologicamente mais fortes, ou seja, produzem melhores resultados para a equipa.
	Muitas vezes observamos que nas empresas nem sempre os melhor preparados estão nos lugares mais convenientes. Porquê? Porque na alta competição existe a pressão do tempo, dos pontos e das marcas e a probabilidade de perder mais vezes se assim não for sobe drasticamente e o resultado de quem toma decisões torna-se visível no final de um período de tempo muito curto.
	Muitas vezes em algumas empresas como esse período é aparentemente mais extenso existe sempre a possibilidade de arranjar uma explicação subjectiva que disfarce más decisões.
	• A relação que existe entre quem joga e quem lidera
	Um bom treinador sabe que é nesta relação, nem sempre fácil, de vários equilíbrios, que se joga o sucesso ou insucesso da sua carreira e da carreira da equipa.
	Os melhores treinadores são aqueles que se preocupam mais com a equipa de que com eles próprios. Encaram a liderança e a orientação com espírito de missão e entrega total aos seus jogadores e às suas equipas. É na relação de confiança total, entre quem treina e quem joga que se atingem níveis de superação e óptimo rendimento em competição.
	Um bom treinador tem uma única ambição, melhorar os talentos e as capacidades individuais e colectivas da equipa. Treinar jogadores implica uma relação de cumplicidade, de capacidade para corrigir falhas no sentido de tornar o rendimento de cada um, cada vez melhor sabendo compatibilizar os interesses e as ambições individuais com as colectivas. Dizia um reputado treinador “ Só serei um grande treinador se fizer de bons jogadores, jogadores excepcionais”.
	Se um jogador se apercebe que o seu treinador não consegue fazer dele melhor jogador, ou pior, se uma equipa inteira se apercebe disso está interrompido o caminho que levará a equipa ao topo. Em alta competição não é possível existirem líderes sem seguidores, como é possível tolerar que em muitas empresas a liderança não seja também encarada assim?
	• Em alta competição o primeiro responsável pelos maus resultados da equipa é o treinador.
	Quando uma equipa não está a conseguir atingir os seus objectivos, normalmente substitui o treinador. Na época seguinte serão feitos mais ou menos acertos nos jogadores da equipa conforme as necessidades e objectivos traçados. Estranhamente em muitas empresas, demasiadas vezes se mudam equipas inteiras, mantendo o mesmo treinador que continua a apresentar maus resultados.
	• As compensações em alta competição
	Não é habitual numa equipa de alta competição, o nível salarial da equipa técnica e dos jogadores estarem alinhados pelo organigrama do clube. Numa grande equipa o maior salário não pertence ao presidente do clube nem o segundo maior é o do treinador, seguindo-se os jogadores, com o mesmo nível salarial ou a auferirem mais ou menos regalias em função da posição que ocupam no terreno de jogo. Cada um ganha e é premiado de acordo com o seu rendimento e com as mais-valias que poderá dar ao clube.
	Demasiadas vezes, as empresas premeiam desproporcionalmente quem lidera e quem joga, para não falar que em muitas organizações ainda é comum premiar quem lidera e esquecer o resto da equipa algo que seria impensável numa equipa de alta competição.
	• As promoções numa equipa de alta competição
	Não passa pela cabeça de nenhum treinador promover um excelente guarda-redes, colocando-o a ponta de lança, como também nunca se viu a direcção do clube dar como prémio ao treinador, um lugar de jogador em qualquer posição da equipa. Se nas equipas de alto rendimento esta regra parece clara assim como a de que nem toda a gente está apta a fazer tudo, nas empresas muitas vezes fica instalada a confusão organizacional.
	Em muitos casos temos observado que muitos profissionais brilhantes são promovidos a funções para as quais não tem a mínima competência, não se percebendo muitas vezes como é que um bom profissional com uma promoção se tornou no limite, sofrível.
	Assim como não está provado que um grande académico dê um grande gestor, falta provar que um óptimo vendedor seja um excelente director comercial.
	O segredo dos grandes treinadores é muitas vezes potenciarem as capacidades de um jogador em posições para as quais não estavam habituados, mas com visão e olho clínico são os que com maior frequência fazem de bons jogadores, jogadores excepcionais. Aqueles que nas empresas conseguirem fazer o mesmo, certamente, vão levar as suas organizações ao topo.
	Por último e para fechar este capítulo na era da digitalização total, onde o real se confunde com o virtual e as pessoas encontram novas formas de interagir, desenvolvendo conceitos de colaboração on-line, comunicação instantânea, redes sociais e a percepção em massa de que os utilizadores da Internet deixaram de se contentar em receber passivamente os conteúdos vindos da rede e querem ser actores, repórteres e intervenientes dos conteúdos da rede, o princípio do novo mundo web é simples, o foco está nas pessoas e não na tecnologia. Cada empresa e cada utilizador tem capacidade de decidir as funcionalidades que precisa para optimizar o seu trabalho, para tirar vantagens no seu negócio e estas estão disponíveis na rede à velocidade de um click a custos muito baixos e cada vez mais fáceis de utilizar.
	Mais difícil e a precisar de ser alterada pela gestão empresarial do futuro é a tecnologia que lida com pessoas, cada vez mais complexa e mais importante.
	As pessoas continuam a ser cada vez mais importantes na cadeia de valor empresarial. Ainda estão por inventar as empresas que trabalham sem pessoas e sobrevivam sem clientes. Em menos de uma década a geração digital familiarizada com diversas formas de interacção na Web, moldada por um ambiente que favorece a aproximação e a articulação entre indivíduos, estará totalmente dentro do mercado. Uma geração que vai modificar as regras e hábitos de consumo. As empresas estão preparadas para mais esta realidade?
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	I. APRENDIZAGEM E CONHECIMENTO

	2 - Gestão de Conhecimento em PME
	O reconhecimento da importância do conhecimento no sentido de assegurar vantagens competitivas, inovação e sustentabilidade futura veio banalizar a utilização do termo conhecimento e Gestão de Conhecimento, GC, nas organizações.
	Para que a Gestão de Conhecimento não passe de mais um conceito teórico e com o objectivo de ajudar as organizações a seleccionar as ferramentas de GC mais adequadas às suas necessidades, discute-se neste capítulo a Gestão do Conhecimento no contexto da organização, caracterizando-se o que se entende por GC e apresentam-se alguns sistemas de gestão de conhecimento.
	Gestão do Conhecimento

	O conhecimento tem origem e é usado pelas pessoas, estando pois associado ao indivíduo. No entanto, sendo o conhecimento criado e possuído pelo indivíduo, pode ser partilhado numa organização através da troca de experiências ou informações. O conhecimento organizacional refere-se ao conhecimento comum que transcende os membros de uma forma individual, sendo tudo aquilo que é preciso saber para executar acções.
	No âmbito deste artigo a GC é uma actividade organizacional que abrange processos de criação, armazenamento, distribuição e utilização do conhecimento. A GC deverá também fomentar o desenvolvimento de uma cultura do conhecimento, assim como facilitar a interacção e colaboração dos indivíduos no tempo e no espaço; só desta forma se conseguirá assegurar a inovação e consequente vantagem competitiva.
	Processos da Gestão do Conhecimento

	De acordo com a definição assumida pode dizer-se que a GC deverá suportar todo um conjunto de processos que vão desde a criação até à utilização do conhecimento e que são frequentemente designados por ciclo de vida do conhecimento (Nonaka e Takeuchi 1995; Alavi e Leidner 2001).
	Apesar da existência de diferente terminologia sobre os processos de GC apresentada nas classificações propostas por diversos autores (Alavi e Leidner 2001; Lindvall, Rus et al. 2003), é possível reconhecer um conjunto de processos padrão comuns à maioria das classificações: i) criação, ii) armazenamento, iii) distribuição e iv) utilização do conhecimento, que a seguir se descrevem.
	Criação do conhecimento

	A criação de conhecimento compreende actividades relacionadas com a entrada de conhecimento na organização.
	A criação de conhecimento envolve uma interacção contínua entre as dimensões tácita e explícita do conhecimento. Entende-se por conhecimento explícito aquele que pode ser expresso e facilmente partilhado entre os indivíduos na organização. O conhecimento tácito é o conhecimento pessoal difícil de formalizar e consequentemente de partilhar. Estes dois tipos de conhecimento interagem e podem converter-se um no outro através de actividades individuais ou colectivas. Nonaka e Takeuchi (Nonaka e Takeuchi 1995) descrevem quatro modos de conversão do conhecimento: socialização, internalização, combinação e externalização. A socialização envolve a partilha de conhecimento tácito entre indivíduos; a internalização é a conversão do conhecimento explícito em tácito; a combinação envolve a conversão de conhecimento explícito em conhecimento explícito mais complexo; finalmente a externalização ocorre quando se consegue exteriorizar o conhecimento tácito, tornando-o explícito. Desta forma o diálogo é uma prática a desenvolver e implementar nas organizações pois permite a criação de novo conhecimento através da externalização e da combinação. No entanto, o diálogo deve ser complementado com outras práticas, como a partilha de experiência, uma vez que permite a criação de conhecimento através da socialização e da interiorização.
	Há várias ferramentas de índole não tecnológica que fomentam o diálogo, como os brainstormings, as “salas de café”, as acções de formação; a rotação de pessoas, o aprender fazendo, já são ferramentas que fomentam a partilha de experiências.
	Armazenamento do conhecimento

	Da mesma forma que uma organização cria conhecimento também o pode perder com alguma facilidade. Se o conhecimento que reside na mente dos indivíduos não for codificado e armazenado, a organização corre o risco de o perder quando esses elementos abandonarem a organização. O conhecimento organizacional deve estar acessível àqueles que dele necessitam e no momento em que dele necessitam. Para concretizar este objectivo, o conhecimento depois de criado deve ser representado e armazenado para que possa ser distribuído e reutilizado.
	Contudo, sabe-se que o conhecimento tácito enquanto não explicitado não se pode codificar e armazenar, sendo grande parte perdido quando os indivíduos abandonam a organização. É necessário definir o melhor método de codificar conhecimento assegurando que este não perde o seu contexto.
	Distribuição do conhecimento

	A distribuição de conhecimento pode acontecer de forma constante e espontânea nas organizações e consiste na partilha do conhecimento entre indivíduos. A conversação, a troca de opiniões e experiências entre os indivíduos de uma organização implica de alguma forma a distribuição do conhecimento. Contudo, essa distribuição é normalmente fragmentada e pouco sistematizada. O conhecimento pode ser distribuído de forma mais formalizada através de algumas iniciativas como programas de formação, implementação de sistemas de distribuição automática de conhecimento ou comunidades de prática (CoP).
	A distribuição de conhecimento pode também ocorrer a vários níveis (Alavi e Leidner 2001): entre indivíduos, de indivíduos para grupos, entre grupos de trabalho, ou entre grupos e a própria organização. O conhecimento individual deve ser partilhado de forma a enriquecer o conhecimento organizacional. A distribuição do conhecimento permite que outros utilizadores acedam e interiorizem esse conhecimento, contribuindo assim para a criação e utilização do conhecimento organizacional.
	Segundo Prusak (Davenport e Prusak 1998), tornar o conhecimento disponível não é suficiente para promover a sua distribuição. A distribuição do conhecimento não pode, pois, ficar confinada a aspectos organizacionais e tecnológicos relacionados com a melhoria do acesso ao conhecimento, comunicação electrónica, ou repositório de documentos. O sucesso na distribuição do conhecimento depende em grande parte da atitude dos indivíduos e da cultura da organização.
	Utilização do conhecimento

	A utilização do conhecimento em benefício da organização é o objectivo básico da gestão do conhecimento (Lindvall, Rus et al. 2003). Contudo, é importante que a organização não utilize apenas o novo conhecimento, mas que também fomente a reutilização do conhecimento rentabilizando-o. Só a aplicação do conhecimento gera a acção, a inovação e a vantagem competitiva.
	Os Sistemas de Gestão do Conhecimento

	Podem definir-se os Sistemas de Gestão do Conhecimento (SGC) como sistemas desenvolvidos com o propósito de suportar os processos relacionados com a GC. De acordo com Ruggles (1997), nem todos os SGC são baseados em tecnologias. Uma caneta e papel, uma reunião para troca de ideias e opiniões, uma CoP ou uma acção de formação, por exemplo, também podem constituir um meio de criação, armazenamento e distribuição de conhecimento. Contudo, hoje em dia a maior parte dos SGC são suportados pelas tecnologias de informação, TI.
	As TI desempenham um papel preponderante no sentido de contribuírem para um melhor desempenho dos processos associados à GC, constituindo um agente facilitador da colaboração e comunicação entre os indivíduos de uma organização fomentando a partilha do conhecimento (Lindvall, Rus et al. 2003). As TI podem ainda assegurar mecanismos de indexação, classificação, contextualização, armazenamento e acesso à informação.
	Considerando que actualmente a maior parte dos SGC se baseiam em TI, serão apenas referidos este tipo de SGC, reforçando contudo que a tecnologia só por si não induz mudanças comportamentais, culturais ou organizacionais, isto é, a mera presença de SGC não significa que os utilizadores procurem, partilhem e usem o conhecimento da melhor forma. É necessário sensibilizar os utilizadores, incentivá-los e desenvolver uma cultura do conhecimento para se criar uma organização de aprendizagem contínua, criadora de conhecimento tirando partido das tecnologias de que dispõe.
	Pelo que foi exposto, conclui-se que o principal objectivo destes sistemas consiste em facilitar e incrementar o desenvolvimento de um ambiente propício para a criação, armazenamento, distribuição e utilização do conhecimento. Os SGC, mais do que sistemas meramente tecnológicos, podem ser vistos como espaços virtuais que proporcionam ambientes de interacção de conhecimento fundamentais à criação de conhecimento. Estes espaços são designados por Nonaka e Konno (1998) por “ba”. O “ba” cria um ambiente de partilha de conhecimento na organização possibilitando aos seus membros a aplicação e criação de conhecimento através de um processo em espiral de articulação entre o conhecimento tácito e explícito e entre o indivíduo e grupos.
	Benefícios do uso de SGC

	Na literatura são realçados vários benefícios que advêm do uso de SGC. O melhoramento da comunicação e o ganho na eficiência são os resultados principais, no que diz respeito aos benefícios para os processos de negócio. Estes melhoramentos traduzem-se consequentemente em benefícios organizacionais (financeiros, marketing e outros).
	No entanto, os SGC melhoram também a performance e produtividade nas pessoas em termos de tempo e velocidade no processo de partilha do conhecimento (Maier, R., 2002). Segundo um estudo efectuado por Ali A. K. e Olfman, L.(2006), numa organização cuja a actividade económica está relacionada com a produção de produtos derivados do petróleo, foram apurados vários benefícios individuais através do uso de SGC. Esse estudo demonstra que 51% dos funcionários melhoraram o seu próprio conhecimento. Cerca de 76% dos funcionários citaram vários benefícios relacionados com o melhoramento da performance, tais como melhoramento da performance no sentido geral; maior rapidez na conclusão de tarefas; melhoramento na partilha de conhecimento; maior rapidez na tomada de decisão; melhoramento na resolução de problemas e redução de erros. Ainda neste mesmo estudo foram mencionados outros benefícios, como por exemplo: minimizar o risco de cometer erros; melhorar o conhecimento; resolver problemas técnicos sem atrasos; prevenir para a não reinvenção da roda. Também foram identificados benefícios intangíveis como por exemplo, sensação de realização, melhor reputação e respeito.
	Os benefícios individuais traduzem-se em benefícios organizacionais, tais como:
	Caracterização dos Sistemas de Gestão do Conhecimento

	Há sistemas tais como os ERPs e EIS que tratam o conhecimento numa perspectiva positivista, encarando-o como explícito, estruturado e organizado em taxionomias, ou seja, apenas como informação. Este tipo de sistemas visa essencialmente o armazenamento da informação recorrendo a sistemas de bases de dados pré-definidos. Os sistemas aqui considerados como de gestão de conhecimento são sistemas que suportam também a colaboração, tentando cobrir o conhecimento tácito, recorrendo para isso a sistemas de comunicação.
	Decorrendo do que foi dito, classificam-se os SGC nas seguintes categorias:
	Descreve-se de seguida, para cada categoria de SGC, as principais características e funcionalidades.
	Mapas de conhecimento

	Neste tipo de sistema o conhecimento é representado através de uma árvore (Trivium, 2000), o que permite de uma forma fácil e dinâmica localizar o conhecimento. Os mapas de conhecimento podem ter duas principais finalidades: como páginas amarelas, permitindo descobrir quem sabe, o que sabe e quanto eficiente é numa determinada tarefa, conhecer o conhecimento colectivo e consequentemente desenvolver as competências desejadas; e como mapas conceptuais, onde o conhecimento é representado através da representação gráfica de conceitos de um determinado domínio e das interacções entre esses conceitos. Estes sistemas permitem o mapeamento do conhecimento dos especialistas e podem ser usados como auxiliares na estruturação da memória organizacional.
	Portais corporativos

	A grande função dos portais corporativos consiste na integração de informação corporativa heterogénea, fornecendo um interface standard para todos os utilizadores (Carvalho, R. e Ferreira, M.A., 2001). Os portais corporativos disponibilizam um directório de conhecimento a todos os utilizadores, de uma forma classificada e catalogada, permitindo uma fácil recuperação, pesquisa e ligação a sites internos e/ou externos e a outras fontes de conhecimento.
	Estas soluções permitem que os utilizadores organizem o seu trabalho por tarefas, por comunidades de interesse ou por trabalho. Os portais corporativos permitem ainda que o ambiente de trabalho seja personalizado para cada tipo de utilizador de acordo com o seu perfil. Como os portais corporativos permitem a criação de comunidades de interesse, cada utilizador pode observar quem está online e assim, de uma forma instantânea, entrar em contacto com outras pessoas recebendo de uma forma imediata respostas às questões levantadas.
	Sistemas colaborativos

	As organizações estão à procura de estruturas flexíveis que facilmente se adaptam às mudanças. A cooperação entre grupos de trabalho geograficamente dispersos é uma necessidade comum a muitas organizações (Carvalho, R. e Ferreira, M.A., 2001). Os sistemas colaborativos são descritos, por Bock e Marca (1995), como um tipo de sistema que é desenhado para ajudar equipas de trabalho que estão geograficamente dispersas e que necessitam de trabalhar em conjunto. A comunicação informal predomina neste ambiente de colaboração. As pessoas sentem-se livres para trocar opiniões e colaborar. Segundo a Microsoft citada por Baroni et al. (2000), define sistema de colaboração como sendo “...um software que permite partilhar conhecimento tácito através do tempo e espaço”. Este tipo de sistema utiliza as técnicas push e pull. Na técnica push, a distribuição da informação é feita através de um repositório central, para todas as pessoas da organização independentemente dos interesses de cada uma. Já a técnica pull faz a distribuição da informação, onde apenas as pessoas interessadas em determinada informação a localiza e exibe.
	Segundo Vandenbosch e Ginzeberg (1996), estes sistemas permitem às organizações criarem uma memória intra-organizacional na forma de conhecimento estruturado e não estruturado e partilhar esta memória através do tempo e espaço.
	Verifica-se portanto que estes sistemas permitem uma maior facilidade na comunicação, quer formal ou informal, entre as pessoas e grupos de trabalho, contudo segundo Sarmento, A. (2002) esta facilidade pode trazer também inconvenientes. Esta autora afirma que “...estas ferramentas contribuem para um aumento no volume de conhecimento a circular e, consequentemente, a tratar”.
	De uma forma geral estes sistemas incluem: Sistemas groupware; Sistemas de videoconferência; Correio electrónico; Grupos de discussão; Correio de voz.
	Sistemas de apoio à inovação

	Os sistemas de apoio à inovação são sistemas que contribuem para criação de conhecimento; pressupõe a criação de um ambiente virtual que estimula a multiplicação de percepções e são especialmente usados em pesquisa e desenvolvimento industrial. (Carvalho, R. e Ferreira, M.A., 2001). Estes sistemas podem incluir diferentes características:
	Sistemas de business intelligence

	Os sistemas de business intelligence (BI) são sistemas usados para manipular e extrair conhecimento do negócio. Segundo Carvalho, R.B. e Ferreira, M.A. (2001), estes sistemas são compreendidos por duas partes:
	Os principais objectivos destes sistemas são ajudar as organizações na tomada de decisões e na elaboração de estratégias. Estes sistemas permitem a ordenação, a categorização e a estruturação do conhecimento, permitindo a reconfiguração do conhecimento existente, bem como com a criação de novo conhecimento. Segundo Pinto M., (2006) “As ferramentas que se enquadram nesta categoria podem ser utilizadas para descobrir oportunidades de negócio, identificar potenciais problemas em determinadas áreas de negócio, perceber as mudanças de mercado, monitorizar o desempenho da organização, entre outras.” Estes sistemas podem agregar dados de diversas fontes permitindo descobrir relacionamentos menos evidentes entre esses dados.
	Sistemas de ensino/aprendizagem a distância

	Este tipo de sistema cobre uma vasta gama de aplicações incluindo salas virtuais, colaboração digital, ensino a distância e aprendizagem em ambiente web (File et al. 2003). Estes sistemas caracterizam-se essencialmente pela promoção do ensino e aprendizagem (Pinto M., 2006). Actualmente assiste-se a uma profunda alteração na forma de aprendizagem, pois através destes sistemas o aluno pode estabelecer o seu ritmo para aprender e escolher a melhor maneira de estudar, dispondo de vários recursos que lhe permitem uma aprendizagem de igual nível ao ensino presencial. Para isso estes sistemas permitem estabelecer comunicações síncronas e assíncronas.
	Estes sistemas não só são usados na área da educação bem como nas diversas áreas do negócio. Nos dias de hoje assiste-se a uma enorme propagação de cursos online, por parte de organizações, cuja área de actuação é muito diversificada. Uma das grandes vantagens que estes sistemas disponibilizam às organizações é a possibilidade do trabalhador aprender no local de trabalho. Mas não é só, a possibilidade de interagir ou colaborar com outros elementos, através de chats, fóruns de discussão e emails, listas de distribuição, permite que o conhecimento gerado fique registado e posteriormente reutilizado.
	Sistemas de gestão de competências

	Estes sistemas caracterizam-se pela utilidade que oferecem às organizações no que concerne à disponibilidade de informação sobre conhecimento das competências dos seus recursos humanos. Este tipo de sistemas permitem definir o perfil, capacidades, experiência e conhecimento de cada pessoa na organização, permitindo conhecer o conhecimento que existe na organização e onde é que ele reside. Segundo Pinto, M., (2006), “... facilitam ainda a visualização dos pontos fortes e pontos fracos da organização sob o ponto de vista das competências humanas, a determinação das suas potencialidades de crescimento, a identificação das pessoas chave, as necessidades de formação complementar, etc.”.
	Sistemas de gestão de documentos/conteúdos

	Estes sistemas de gestão de documentos/conteúdos consistem em bases de dados orientadas ao armazenamento, gestão e acessibilidade de documentos/conteúdos. Segundo Carvalho, R.B. et Ferreira, M.A. (2001), são repositórios de documentos corporativos. Em algumas organizações estes sistemas foram o primeiro passo para promover a GC (Carvalho, R.B. et Ferreira, M.A., 2001).
	Os sistemas de gestão de documentos/conteúdos facilitam a organização de documentos gerados nas actividades das organizações. De acordo com Bennet (1997), os sistemas de gestão de documentos/conteúdos fornecem mais eficiência na recuperação, melhor segurança (permissões de leitura/escrita) e controlo de versões de documentos. Estes sistemas permitem a captura, o arquivo, a indexação, a gestão e a distribuição de documentos com o intuito de criar conhecimento. Estes sistemas gerem conteúdos, independentemente do formato em que estão disponíveis: digital ou papel.
	Sistemas especialistas

	Os sistemas especialistas incorporam conhecimento específico de um determinado domínio, permitem a criação de conhecimento bem como o diálogo entre os utilizadores, pois possibilitam também a colaboração e comunicação. Estes sistemas são usados para a identificação de especialistas com o intuito de capturar o conhecimento necessário para posteriormente ser representado sob forma de regras (Carvalho, R.B. et Ferreira, M.A., 2001; Pinto, M., 2006). Segundo Pinto, M., (2006) “Estas regras são processadas e combinadas com o intuito de se obterem conclusões.”
	Aplicações de help-desk são as mais usadas para este tipo de sistema.
	Sistemas de workflow

	Estes sistemas suportam os processos de negócios. Estes sistemas coordenam o fluxo de conhecimento de pessoa para pessoa, de localização para localização, de tarefa para tarefa, nos processos que requerem conhecimento estruturado e ordenado (Bock e Marca, 1995). O objectivo destes sistemas é estabelecer e acelerar o fluxo do processo de negócio, seguindo os seus passos e seguindo cada actividade que compõe o processo. Segundo Reinwald (1994) este tipo de SGC pode ser visto como um sistema que gere o fluxo do processo de negócio realizado por diversos intervenientes, levando o conhecimento correcto às pessoas adequadas, com as ferramentas apropriadas e no momento oportuno. Segundo Sarmento, A. (2002) os sistemas workflow permitem eliminar tarefas desnecessárias, poupar tempo e esforço, bem como “capturar, não só a informação, mas também o processo, incluindo as regras que governam a sua execução”.
	O enfoque deste sistema está “na automatização dos processos de negócio, em detrimento dos dados nele contidos” (Simon, 1996). Stark (2000) afirma que os sistemas workflow conduzem a uma uniformização e melhoria no processo da gestão, a uma entrega mais eficiente das tarefas às pessoas e a uma maior explicitação do desenho do processo. Estes sistemas permitem aos utilizadores codificar os processos de transferência de conhecimento quando se requer um método mais rígido de transferência (Baroni, R. et al., 2003).
	Assim pode afirmar-se que o grande objectivo deste tipo de SGC “é determinar o fluxo do processo, mostrando as etapas correctas para a concretização do mesmo e acompanhando constantemente as actividades que o compõe” (Baroni, R. et al., 2003).
	Algumas organizações acabam por implementar este tipo de SGC a fim de resolver problemas de dispersão geográfica, de comunicação, de agrupamento de conhecimento, de optimização e diminuição de volume de papel em circulação.
	Sistemas de Gestão de Conhecimento e o Software livre

	Nesta secção serão apresentados SGC colocados à disposição das empresas sob as várias licenças do software livre. O software livre são programas criados através do esforço e da colaboração de vários programadores de todo o mundo. Este tipo de programas é geralmente publicado sob uma licença de software que permite ao destinatário certos direitos sobre o código fonte, incluindo o direito de produzir e distribuir trabalhos derivados bem como a sua utilização. O software para ser considerado livre tem que satisfazer as directrizes publicadas pela Open Source Initiative.
	A tabela 1 lista alguns sistemas de software livre que podem ser usados pelas empresas dentro de cada tipo de SGC descrito anteriormente.
	Sistemas de Gestão de Conhecimento
	Software Livre
	Sistemas de Gestão Documental & Conteúdos
	Nuxeo 
	http://www.nuxeo.com 
	OpenCps 
	http://www.opencps.org 
	KnowledgeTree
	http://www.knowledgetree.com/ 
	DSpace
	http://www.dspace.org/ 
	Alfresco
	http://www.alfresco.com/ 
	Plone 
	http://plone.org/ 
	Sistemas de Colaboração & Portais Corporativos
	e-Groupware 
	http://www.egroupware.org/ 
	Collanos Workplace
	http://www.collanos.com/ 
	PhpGroupware
	http://www.phpgroupware.org/ 
	Plone 
	http://plone.org/
	SimpleGroupware
	http://www.simple-groupware.de/cms/ 
	I-Sense
	http://www.nextgroupware.com/ 
	Open-Xchange
	http://www.open-xchange.com/header/community_area.html 
	LibreSource
	http://dev.libresource.org/home 
	Scalix Collaboration
	http://www.scalix.com/community/ 
	Citadel
	http://www.citadel.org/doku.php 
	Liferay
	http://www.liferay.com/web/guest/home 
	Outros
	http://en.wikipedia.org/wiki/List_of_collaborative_software 
	Mapas de Conhecimento
	VUE
	 http://vue.uit.tufts.edu/index.cfm 
	ExplraTree
	http://www.exploratree.org.uk/
	WiseMapping 
	http://www.wisemapping.com/c/home.htm 
	WinCmapTools
	http://cmap.ihmc.us/
	FreeMind
	http://freemind.sourceforge.net/  
	Outros
	http://en.wikipedia.org/wiki/List_of_Mind_Mapping_software 
	Mapas mentais (exemplos)
	http://www.topicscape.com/mindmaps/
	http://www.mindmappedia.com/
	http://mappio.com/ 
	Sistemas Business Intelligence
	JasperSoft
	http://www.jaspersoft.com/community.html 
	Pentaho
	http://www.pentaho.com/ 
	Eclipse Birt
	http://www.eclipse.org/ 
	JPivot
	http://jpivot.sourceforge.net/index.html 
	Outros
	http://www.manageability.org/blog/stuff/open-source-java-business-intelligence 
	Sistemas de ensino/aprendizagem a distância
	Caroline
	http://www.claroline.net/ 
	Dokeos
	http://www.dokeos.com/ 
	eXe Learning
	http://exelearning.org/FrontPage 
	OLAT
	http://www.olat.org/website/en/html/index.html 
	Moodle
	http://moodle.org/ 
	eduCommons
	http://sourceforge.net/projects/educommons/ 
	FreeMIS
	http://project.freemis.net/index.php 
	MetaCoon
	http://www.metacoon.net/ 
	DocEbo
	http://www.docebo.org/doceboCms/ 
	Belts
	http://belts.sourceforge.net/ 
	Sistemas workflow
	CuteFlow
	http://www.cuteflow.org/index.html 
	OpenFlow
	http://www.openflow.it/ 
	Bonita
	http://wiki.bonita.objectweb.org/xwiki/bin/view/Main/ 
	xFlow
	http://xflow.sourceforge.net/ 
	OpenWFE
	http://www.openwfe.org 
	Outros
	http://java-source.net/open-source/workflow-engines/micro-flow 
	Fig. 1 - Tabela 1 - Sistemas de Gestão de Conhecimento (Software livre)
	Factores que condicionam o sucesso da implementação de SGC

	Através da revisão da literatura e da análise pormenorizada dos resultados de trabalhos de vários autores, constatou-se a existência de um elevado número de factores que condicionam a implementação de SGC. Ao implementar um SGC é necessário estar atento aos factores que podem condicionar o sucesso dessa implementação, como:
	Todos estes factores são de uma forma geral referidos nos diferentes trabalhos analisados; no entanto reconhece-se que os factores ralacionados com: Infra-estrutura tecnológica; Suporte da gestão de topo; Cultura organizacional; Formação e treino e Motivação, valorização e uso de incentivos são os mais vulgares. Poder-se-á dizer que se uma determinada organização quer implementar um SGC deve obrigatoriamente não descurar os factores acima mencionados.
	Conclusão

	O reconhecimento da importância e o tratamento do conhecimento tácito vem diferenciar este tipo de sistemas. Realmente, através da análise da tabela 2, pode verificar-se que dos dez SGC analisados sete deles preocupam-se com a partilha do conhecimento tácito, suportando a exteriorização e três criam também um ambiente virtual capaz de converter conhecimento tácito em explícito (socialização). 
	TÁCITO
	EXPLÍCITO
	TÁCITO
	Sistemas colaborativos
	Sistemas de ensino/aprendizagem a distância
	Portais Corporativos
	Mapas de conhecimento
	Sistemas colaborativos
	Sistemas de ensino/aprendizagem a distância
	Sistemas de gestão de competências
	Sistemas especialistas
	Sistemas workflow
	Portais Corporativos
	EXPLÍCITO
	Mapas de conhecimento
	Sistemas de apoio à inovação
	Portais Corporativos
	Sistemas de gestão de documentos/conteúdos
	Sistemas de business intelligence
	Sistemas de gestão de competências
	Sistemas workflow
	Sistemas de apoio à inovação
	Fig. 2 - Tabela 2 - Processos de conversão de conhecimento nos SGC
	Esta preocupação do tratamento do conhecimento tácito vem trazer algumas particularidades aos SGC que os tornam distintos dos sistemas tradicionais da época caracterizada pela GI:
	Poder-se-á então dizer que os SGC são ferramentas que tratam, analisam e tentam sistematizar o conhecimento disperso na organização. No entanto, estes sistemas tecnológicos não suportam o processo de aplicação do conhecimento organizacional, pois apenas as pessoas podem usar o conhecimento. Os SGC proporcionando o “ba” são um contributo para a aplicação do conhecimento na organização. Contudo, mais do que os SGC, é fundamental que as pessoas da organização estejam motivadas e cooperem numa cultura e clima de partilha onde se privilegia a inovação.
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	3 – Ferramentas de Trabalho Colaborativo.
	A nova era da colaboração e da participação: aprender e trabalhar na web 2.0

	Os novos conceitos impulsionados pela internet apelam essencialmente a uma cultura e a práticas de colaboração e de participação, associadas à ideia de comunidades. Estas práticas são apoiadas nas denominadas ferramentas de trabalho colaborativo, amplamente disseminadas na nova era da Web 2.0.
	De facto, as ferramentas necessárias para colaborar, criar valor e competir, estão neste momento na ponta dos dedos de cada indivíduo. Os indivíduos ligados em rede podem participar activamente na criação de riqueza e no desenvolvimento social de uma forma que antes nem sequer se imaginou possível.
	Envolver-se em comunidades de colaboração significa abdicar de algum controlo, partilhar responsabilidades, adoptar a transparência, gerir conflitos e aceitar que os projectos assumam vida própria. Significa aprender novos conjuntos de aptidões que assentam sobretudo na criação de confiança, no respeito pelos compromissos, na mudança dinâmica e na partilha da tomada de decisão. Mas significa acima de tudo a capacidade de criar valor em conjunto.
	Esta nova “ciência da colaboração”, mais do que a utilização de software aberto, representa uma mudança profunda na estrutura e no modo de funcionamento das empresas e da economia, baseados em novos princípios competitivos como sejam a abertura, o trabalho com os pares, a partilha e a acção global. Mas estes princípios competitivos aplicam-se também aos indivíduos. Se as empresas se tornam globais, os indivíduos também podem e devem fazê-lo!
	As ferramentas estão disponíveis. Apresentam-se seguidamente algumas, que pela facilidade de acesso e gratuitidade, podem ser mobilizadas por qualquer um de nós.
	Algumas ferramentas
	Wikis
	O que é um wiki?


	O termo wiki refere-se a um software colaborativo, baseado na Web, que permite a edição colectiva dos documentos usando um sistema que não necessita que o conteúdo tenha que ser revisto antes da sua publicação. O Wiki cresce através dos links que vão sendo estabelecidos com outras páginas, novas ou já existentes.
	Os principais benefícios dos wikis estão ligados à facilidade e eficiência com que a colaboração acontece. Verifica-se que os wikis estão a ser utilizados para tudo: trabalho, vida social, actividades como voluntariado e até contactos com a família. Estes permitem distribuir a responsabilidade da organização de um espaço on-line por uma rede de colaboração, que não precisa de um “gestor”. Cada membro pode produzir para a comunidade sem ter de esperar por outros.
	Uma das características definitivas da tecnologia wiki é a facilidade com que as páginas são criadas e alteradas - geralmente não existe qualquer revisão antes de as modificações serem aceites e a maioria dos wikis são abertos a todo o público ou pelo menos a todas as pessoas que têm acesso ao servidor wiki. Nem o registo de utilizadores é obrigatório em todos os wikis. A estrutura de armazenamento da informação é completamente definida pelo utilizador.
	O que faz o wiki tão diferente das outras páginas da internet é certamente o facto de poder ser editado pelos utilizadores que por ele navegam. Assim, o conteúdo de um artigo actualiza-se graças à colaboração colectiva.
	Um wiki é uma excelente ferramenta global de registo e partilha de conhecimentos. Pode usar-se para partilhar conhecimento, para discutir ideias, para o trabalho de uma equipa no desenho de um projecto, para criar guias de instruções, para criar um repositório de documentos ou apenas para registar diariamente informação num formato simples e modificável.
	Todas as operações podem ser realizadas em ambiente free.
	Como usar um wiki – o wikispaces
	1. Aderir à plataforma wikispaces

	No browser digite www.wikispaces.com e aceda ao site
	Registe-se na janela “Join Now – Free”. Tem duas opções
	Adesão ao wikispaces Adesão e criação de um novo espaço
	Na criação de um novo espaço existem três opções:
	A opção mais usual para grupos de trabalho colaborativo é como espaço protegido, pois permite partilhar para públicos alargados, mas garante a contribuição apenas pelos membros.
	 Digite http://imcas.wikispaces.com/, clique em “Join this Space” e solicite a sua adesão. Escreva uma pequena mensagem indicando as suas coordenadas relacionadas. No final, clique em “Request Membership”.
	 Receberá no seu correio electrónico uma mensagem de confirmação da sua adesão ao IMCAS. A partir desse momento, poderá iniciar a exploração deste espaço de trabalho.
	3. Utilizar um espaço
	3.1 Navegar/consultar
	3.1.1 Navegar/consultar um espaço, sem autenticação

	Tal como em muitos sites de Internet, a navegação faz-se através de uma barra de navegação que se encontra por baixo do termo Navigation na parte esquerda do écrã.
	Pode sempre verificar se está ou não autenticado pelo canto superior esquerdo: neste caso está como “guest- visitante”.
	Nesta qualidade de visitante, apenas terá acesso à consulta das páginas de informação e ao download de material disponível.
	3.1.2 Navegar/consultar um espaço, autenticando-se como membro
	3.2 Contribuir
	3.2.1 Alterar conteúdos em páginas existentes

	o Escrever texto
	o Inserir links para outros espaços de internet
	o Inserir ficheiros neste wiki
	Terminada a tarefa com SAVE, as alterações estão disponíveis on-line.
	3.2.2 Discutir
	3.2.3 Criar páginas

	Para criar uma nova página clicar em “New page”, no canto superior esquerdo.
	Para a página ficar activa para consulta, tem de ser integrada por link numa outra página ou colocada no menu de navegação.
	3.2.4 Alterar menu de navegação

	Para inserir/alterar o menu de navegação, procede-se como para edição de página, em “edit navigation”
	3.3 Personalizar a utilização do espaço
	3.3.1 Monitorizar as alterações efectuadas
	3.3.2 Personalização da conta de wiki
	4. Gerir um espaço

	A gestão de um espaço wiki não exige um “gestor”, pois estas tarefas podem ser partilhadas. As tarefas de gestão estão disponíveis na página “Manage Space”:
	As tarefas de gestão incluem: a admissão de membros e a gestão de permissões, a alteração da imagem do wiki e a colocação de logótipos, efectuar cópias de segurança ou listar as páginas criadas.
	5. Notas gerais

	http://pt.wikipedia.org/wiki/Wikipedia:O_que_é_um_Wiki
	http://iv.incubadora.fapesp.br/portal/doc/TutorialWiki
	http://estudiolivre.org/tiki-index.php?page=faq+Wiki&bl
	www.wikispaces.com/help+index
	http://www.wikispaces.com/message/list/home
	Grupos
	O que é um Grupo?

	Um grupo é um espaço de trabalho colaborativo, na Web, que permite na generalidade as seguintes funcionalidades:
	Como usar - o Google groups
	1. Criar um grupo

	Acesso através de http://groups.google.pt/.
	Devem seguir-se os 3 passos indicados na figura.
	O Google permite 3 níveis de acesso. O mais usual para grupo de trabalho é utilizar a opção “Grupo Restrito”.
	Para convidar membros para um grupo, deve utilizar-se a opção “Convidar membros”, como se vê na figura abaixo. Esta opção só é disponível ao gestor do grupo.
	2. Espaço de colaboração

	Exemplo da entrada de um Google groups:
	O grupo estrutura-se essencialmente em quatro espaços de trabalho: Páginas, Debates, Ficheiros e Membros.
	Skype
	O que é o SKYPE?

	O SKYPE é um software que permite a comunicação através da internet, assente em ligações de VoIP – Voz sobre Internet. Este software é gratuito e pode ser usado com outros utilizadores que o possuam instalado no seu computador.
	O skype, como espaço colaborativo, permite combinar um conjunto de funcionalidades como: conversa (chat), chamada telefónica, conferência (chat e voz), envio de ficheiros e visualização do histórico das conversas e chamadas.
	Como usar
	1. Instalar o skype
	2. Registar-se no Skype


	Neste momento, a configuração está completa e pode começar a utilizar o Skype.
	3. Identificar utilizadores
	4. Organização do Skype
	4. Actividades no skype
	4.1 Conversar no Skype
	4.2 Fazer uma chamada telefónica no Skype
	4.3 Partilhar documentos no Skype
	4.4. Visualizar o Histórico das conversas e chamadas no Skype

	Para visualizar as conversas e as chamadas efectuadas deverá clicar em ‘History’.
	5. Notas gerais

	Pode encontrar informação mais detalhada sobre o Skype nas ligações seguintes:
	 http://guia.mercadolivre.com.br/guia-como-utilizar-skype-5546-VGP
	 http://www.skype.pt/intl/pt-pt/help/guides/
	Bibliografia

	 Tapscott, Don e Williams A.D.. 2007.  Wikinomics – A nova economia das multidões inteligentes. Quidnovi. (www.wikinomics.com)
	 Ramos, F.. 2006. Wiki guide. in http://polen2.wikispaces.com/Guias+de+ferramentas+da+WEB+2.0
	 Domiguinhos P.. 2006. Guia de apoio à utilização do skype. in http://polen2.wikispaces.com/Guias+de+ferramentas+da+WEB+2.0
	 Wikipedia (www.wikipedia.com)
	 Andrade. A.. 2005. Comunidades de pratica: estudo de caso. AEP- Associação Empresarial de Portugal
	Maria da Saúde Inácio
	msinacio@aeportugal.com
	AEP – Associação Empresarial de Portugal
	4 – Formação a Distância – e-learning
	Formação a distância
	O mundo empresarial de hoje opera em contexto de extrema competitividade e novos desafios. Estes colocam-se às organizações, mas também aos indivíduos enquanto profissionais e pessoas.
	Os mercados impõem uma envolvente em constante mudança, onde os clientes são cada vez mais exigentes, as empresas têm de lidar com as constantes alterações na procura e as pressões concorrenciais.
	Os serviços de pós venda, a proximidade com clientes, o estreitar de relações com fornecedores, a comunicação interna e externa marcam a diferença e a componente humana da organização passa a ser um dos factores mais importantes nesta nova conjuntura.
	Para dar resposta às exigências deste mercado em mudança e desafio as organizações têm de melhorar a sua capacidade de adaptação; para tal, o desenvolvimento contínuo dos seus recursos humanos torna-se essencial. A formação contínua dos colaboradores, a constante actualização das suas competências e conhecimentos são de elevado valor estratégico para as empresas.
	As organizações são levadas a reagir aos novos tempos e a encontrar formas de gerar e manter o capital intelectual que fortalecem estas organizações e as diferenciam positivamente nos mercados onde actuam.
	As Novas Tecnologias têm um papel importante na execução desta tarefa de potenciar o desenvolvimento contínuo, de formar competências chave, de trabalhar competências de trabalho em equipa e proporcionar a criação de competências de auto-aprendizagem, tendo em vista não só melhorar a capacidade de resposta, adaptação e desenvolvimento da organização, mas permitindo novas formas de participação, aprendizagem/adaptação, realização e desenvolvimento pessoal dos seus colaboradores enquanto indivíduos e profissionais.
	A preocupação das empresas neste domínio passa a ser o como constituir-se num espaço de desenvolvimento de competências, qual o impacto das tecnologias e que novas formas de transmissão e apreensão de saberes estas poderão potenciar.
	É nesta linha de pensamento em que se passa do evento de formação ao processo contínuo de aprendizagem, onde as tecnologias imprimem o seu papel facilitador, que faz sentido considerar o “eLearning como uma nova maneira de pensar e agir sobre a aprendizagem”.
	O eLearning pode ser um contributo significativo para o estabelecimento de uma relação de proximidade com os nossos clientes e fornecedores, especialmente se conseguirmos ver para além da aprendizagem online e atentarmos à gestão de conhecimento e suporte à performance que a utilização do eLearning pode potenciar.
	Inovações profundas na tecnologia tendem a reflectir-se em antigos paradigmas, como por exemplo, a sala de aula virtual ou o ambiente virtual de aprendizagem.
	Novas formas de aprendizagem são baseadas na experiência e experimentação em vez do conhecimento teórico. A forma como cada vez mais as pessoas utilizam a tecnologia para comunicar e aprender e o efeito social de tal uso levam-nos ao desafio de colocar estes recursos e a capacidade que estes potenciam, de cada um poder ser co-criador de conhecimento, orientada para a prossecução do processo contínuo de aprendizagem das nossas organizações.
	O eLearning está a progredir de um formato estruturado, hierárquico e formal para abordagens mais colaborativas e informais. Esta mudança é gerada por uma nova tendência que permite que a internet seja encarada como uma “plataforma para o desenvolvimento de aplicativos que aproveitem os efeitos de rede para se tornarem melhores quanto mais são usados pelas pessoas, aproveitando a inteligência colectiva”.
	Http://en.wikipedia.org/wiki/Web_2
	A formação está, tradicionalmente, centrada em cursos e outros suportes de apresentação e informação, o surgimento de Blogs, wikis, plataformas colaborativas open source, permitem que a aprendizagem seja contínua e bi-lateral.
	Em vez de apresentar conteúdo/ informação/ conhecimento de forma linear e sequencial, o formador pode providenciar aos seus formandos uma panóplia de ferramentas e fontes de informação permitindo que estes aprendam, partilhem, contribuam com conhecimento e orientem o seu percurso de aprendizagem em função das suas necessidades de desenvolvimento.
	O formador em rede
	Imagine – se uma organização em que todos os colaboradores expandem continuamente a capacidade de criar os resultados desejados, onde novos padrões de pensamento se criam e se desenvolvem, onde as pessoas continuamente aprendem a ver o todo como composto pelas partes, em que se procura o aprofundar e expandir as capacidades do colectivo, enquanto um todo.
	Uma organização capaz de aplicar novas teorias, técnicas e ferramentas, de gerar novos conhecimentos, de assimilar novos paradigmas. Esta, trata-se de uma organização aprendente, capaz de acompanhar a mudança, na qual o eLearning tem um papel muito importante.
	Uma solução de eLearning pode não ser um curso, deve integrar vários recursos / formas de aprendizagem (conteúdos, simulações, jogos, tutoria, …). É essencial provocar experiências de aprendizagem, potenciar contributos e orientar para a pesquisa e partilha de conhecimento, tal pode ser fomentado pela introdução de novas ferramentas e tecnologias como: Blogs, Wikis, Google Tools, PhotoSharing, Social Bookmarking, Podcasting e Video Sharing.
	Algumas Plataformas e Ferramentas disponíveis (Gratuitamente)
	Sistemas de gestão da aprendizagem

	O Moodle trata-se de um Sistema de Gestão de Aprendizagem (LMS) e de trabalho colaborativo, acessível através da Internet ou de uma rede local.
	É distribuído livremente, sob a licença de Software Livre (GNU Public License) e pode ser instalado em diversos ambientes desde que os mesmos consigam executar a linguagem PHP.
	O Moodle é desenvolvido colaborativamente por uma comunidade virtual, que reúne programadores, administradores de sistemas, professores, designers e utilizadores de todo o mundo. Esta comunidade tem mais de 400,000 utilizadores registados, num conjunto de 193 países e 75 idiomas (http://moodle.org). O Moodle por sua vez tem 25000 sites registados de 175 países diferentes e mais de 10 milhões de utilizadores.
	A plataforma está a ser utilizada para actividades diversas, como formação e até desenvolvimento de projectos. Cada vez mais, organizações não ligadas à educação e formação, como empresas privadas, utilizam o Moodle nas suas actividades comerciais, de desenvolvimento e de formação.
	O Moodle permite a criação de cursos on-line, páginas de disciplinas, grupos de trabalho e comunidades de aprendizagem.
	Existem 3 formatos para a configuração dos cursos/áreas de trabalho no Moodle:
	Como principais características do Moodle temos a possibilidade de utilizar Fóruns, Blogs, Wikis, Chat, Sondagens, Glossários, para a criação de Actividades. O Moodle permite também a Gestão de Conteúdos (Recursos) disponibilizados pelo formador / orientador / tutor, bem como a geração e gestão de bases de dados próprias.
	O Moodle tem um Suporte multi-idioma, actualmente são suportados mais de 60 idiomas.
	Site do Projecto
	www.moodle.org
	Inclui espaços para a discussão do Moodle para vários países (incluindo Portugal).
	Site da comunidade Moodle portuguesa
	www.moodlept.org (web.educom.pt/moodlept)
	Inclui materiais de apoio ao Moodle, conta com um total de 10241 utilizadores e 10 cursos disponíveis.
	Outras Plataformas similares

	Dokeos - http://www.dokeos.com/
	Sakai Project - http://sakaiproject.org/
	Blackboard - http://www.blackboard.com/us/index.bbb
	Ferramentas da Web social

	Ferramentas de uso livre, passíveis de serem utilizadas em soluções de eLearning, pela sua filosofia de partilha, abertura e flexibilidade.
	Estas permitem a partilha de informação, conhecimento e a colaboração entre pessoas fisicamente distantes, numa filosofia de comunidades de utilizadores em torno de tópicos ou áreas de interesse.
	A utilização destas ferramentas é vantajosa pelos baixos custos de implementação, configuração e manutenção.
	Algumas Ferramentas utilizadas em contextos de Aprendizagem
	Social bookmarking

	del.icio.us
	http://del.icio.us/Top of Form
	Local para arquivo e partilha de sites favoritos
	Blogs

	e-learning Center
	http://www.e-learningcentre.co.uk/eclipse/Resources/elblogs.htm
	Lista de Blogs que podem ser usados em soluções de e-Learning
	Edublogs

	http://edublogs.org/
	Wikis

	Software colaborativo que permite a edição colectiva de textos e documentos através de um sistema que não necessita validação prévia do conteúdo antes da sua publicação.
	Wikispaces for Educators

	http://www.wikispaces.com/site/for/teachers
	WikiHow

	http://pt.wikihow.com/
	Projecto de escrita colaborativa para produzir o maior manual de como fazer do mundo
	Wikipedia

	Enciclopédia escrita em colaboração pelos seus leitores
	Grupos e Comunidades
	SecondLife

	Http://www.secondlife.com
	Contrariamente ao que se possa pensar, não se trata de um jogo. Trata-se de um Mundo Virtual, bastante utilizado para ensino e formação.
	GoogleGroups

	http://groups.google.com/
	Site que permite a criação de grupos podendo debater-se temas online ou por e-mail, criar páginas personalizadas de conteúdo complexo e partilha de ficheiros.
	Ning

	Http://www.ning.com/
	Site que permite a criação de comunidades.
	Partilha de Fotos
	Locais para arquivo e partilha de fotografias

	PhotoBucket
	Http://photobucket.com/
	Picnik

	http://www.picnik.com/
	Flickr

	Http://flickr.com/
	Partilha de Video
	TeacherTube

	Http://www.teachertube.com
	Site que permite aos utilizadores ver e partilhar vídeos, especialmente dedicado ao ensino.
	Partilha de Apresentações
	SlideShare

	Http://www.slideshare.net/
	Site que permite aos utilizadores ver e partilhar apresentações. Permite adicionar áudio e criar pequenos seminários Web (webinars).
	Reflexões finais

	A mobilidade veio trazer alterações que se verificam pela maior integração do trabalho e da aprendizagem, cada vez mais temos de aprender em continuidade, sempre, em qualquer lugar e em qualquer situação.
	O futuro das empresas residirá na capacidade de manter os colaboradores informados e com as suas competências e conhecimentos actualizados. O eLearning tem um papel importante na disseminação de informação, atempada, actualizada e acessível a qualquer hora em qualquer lugar.
	Não podemos continuar a orientar esta missão única e exclusivamente para cursos, não querendo com isto dizer que devemos abandonar a formação presencial, cada momento tem o seu papel específico no ciclo de formação e desenvolvimento da organização.
	O sucesso de estratégias de formação contínua e de desenvolvimento, não residem na tecnologia, mas sim na cultura de aprendizagem que as organizações são capazes de criar e potenciar.
	Como pudemos verificar, com a evolução do novo conceito Web 2.0 existe um conjunto de ferramentas que com pouco investimento em tecnologia podem potenciar precisamente este tipo de ambientes de aprendizagem colaborativa, permitindo partilhar informação, comunicar, interagir, simular, colaborar e criar grupos de interesses comuns.
	O formando/colaborador passa a poder participar contribuindo activamente para a criação de conhecimento e tomando as rédeas do seu desenvolvimento, para bem da organização.
	Ambientes onde os colaboradores se sintam livres para discutir os seus sucessos, mas também as suas falhas, orientando a discussão para a resolução de problemas, partilhando soluções e gerando inovação.
	Desta forma as empresas poderão preparar-se para receber uma nova geração de colaboradores, já orientada para a multitarefa, para a constante adaptação à mudança, para aprendizagem, criando ambientes estimulantes, competitivos e produtivos capazes de dar resposta às exigências do mercado.
	O papel do eLearning (para além da formação de colaboradores) é de extrema importância e relaciona-se com a capacidade de disponibilização de informação anteriormente referida. Hoje alguns dos melhores sites são aqueles que ajudam clientes, parceiros e fornecedores a aprender, antes, durante e depois das transacções.
	Cláudia Miranda
	csilvamiranda@gmail.com
	AEP – Associação Empresarial de Portugal
	II. MARKETING E COMUNICAÇÃO COM OS CLIENTES

	5 – WEBMARKETING, CRM e Processos de Negócio Via Web
	Introdução

	O desafio que se coloca ao Marketing e à Tecnologia está para além da compreensão mútua e da construção de uma ponte de comunicação. O desafio é muito maior: ambas as áreas se devem actualizar e preparar para utilizar novas ferramentas de gestão de clientes. A pergunta aqui é: a sua empresa e o seu marketing, vendas ou serviço a cliente, têm usufruído plenamente da tecnologia hoje disponível? Estão atentos ao que se passa?
	Vamos ver que gerir o relacionamento com clientes não é uma tecnologia ou actividade de marketing. Representa sim a cultura e objectivo da empresa, determina que estratégias serão adoptadas e como cada acção afecta o valor da sua base de clientes. Assim, nas próximas páginas exploramos primeiro alguns exemplos de interpretação dos números que orientam as estratégias CRM (Customer Relationship Management) e seguidamente vamos falar de cuidados a ter com os sistemas CRM.
	O de maior impacto é a abordagem do Software como Serviço (SaaS). Tem o potencial de transformar a forma de relacionamento com os departamentos de sistemas de informação (DSI) e mesmo, o pensamento sobre o seu papel como fornecedores de serviços à empresa. O aparecimento do SaaS como mecanismo de entrega de software cria uma oportunidade para que os DSI alterem o seu foco: de implementar e dar suporte às aplicações a gerir os serviços que essas aplicações oferecem. Por sua vez, um DSI centrado no serviço, bem-sucedido, produz directamente mais valor para o negócio, ao fornecer serviços desenhados a partir de fontes internas e externas e alinhados com os objectivos empresariais.
	Construir a Ponte entre Marketing e Tecnologia

	O princípio básico da gestão de relacionamento com clientes (CRM), ou marketing one-to-one, marketing em tempo real, gestão de relacionamento contínuo, marketing relacional, marketing de clientes, entre outros, pode, independentemente do nome, ser colocado numa frase simples e directa. “Tratar clientes diferentes de forma diferente”. No entanto, para as empresas transformarem esse princípio em realidade não é nem simples, nem directo. Provavelmente o desafio mais frequente é a implementação da tecnologia.
	Será importante notar que a tecnologia não é um obstáculo. Ela é essencial para gerir clientes e executar uma estratégia base na interactividade e na personalização. Portanto, deveríamos esperar uma relação de cooperação muito próxima entre Marketing e Tecnologia. A verdade é que a realidade nas empresas mostra um quadro bem diferente. Quando precisam de pensar em novas capacidades e funcionalidades para levar a empresa a um novo modelo de negócio ou a um patamar superior de resultados, as áreas são obrigadas a trabalhar juntas.
	O trabalho dos consultores, muitas vezes, é servir de ponte para permitir essa comunicação. Lá diz a música que “a ponte é uma passagem para a outra margem”, mas muitas vezes uma nova ponte liga um engarrafamento a outro engarrafamento. Cada área, ou cada lado da margem, tem as suas próprias dificuldades.
	O Marketing depara-se com novos desafios como orçamentos cada vez mais multicanal, divididos entre os meios tradicionais (‘Será que os anúncios ainda vendem?’) e os novos meios – Web, Mobile, Social, pressão dos resultados de retorno do investimento, dificuldades em obter informações sobre os clientes e prospects, prazos cada vez mais irreais devido a mudanças do mercado e dos produtos. Isso está tudo a acontecer numa área que nunca foi o melhor exemplo de processos bem estabelecidos e repetitivos.
	Pelo lado da tecnologia, as coisas também não têm sido nada fáceis. O primeiro investimento vem pelo lado operacional: a empresa tem que ser capaz de comprar, armazenar, produzir, facturar, contabilizar e controlar a área financeira. Portanto, o software para a automação da gestão básica é geralmente o foco de atenção inicial. A tecnologia ainda tem que tornar compatíveis os novos sistemas com sistemas já instalados, olhar pela segurança das informações, investir em padrões de gestão e satisfazer os novos requisitos de negócio de todas as áreas da empresa, inclusivé do Marketing. Mergulhados nesses requisitos, os profissionais das duas áreas mal têm tempo de acompanhar os novos desenvolvimentos nas suas próprias áreas.
	Esse desenvolvimento tem acontecido a velocidades impressionantes: segundo um estudo do Gartner (empresa de consultoria), a automação de Marketing é a área de maior crescimento previsto no período 2007-2012, devendo duplicar em cinco anos. Ainda segundo o Gartner, esse crescimento é empurrado pela evolução dos actuais investimentos de marketing em estratégias de massa, unidireccionais e mono-canal para uma nova realidade interactiva, bidireccional, multicanal, onde as campanhas devem ser vistas em números e orientadas não só pela empresa, mas pelo relacionamento com o cliente.
	Como profissional de Marketing, pode saber como especificar as suas necessidades de negócio de forma compreensível pelos seus colegas de Tecnologia? Sabe o que já é possível fazer e o que as empresas como a sua estão a fazer actualmente, com novas estratégias e ferramentas interactivas? Tem ideia dos cuidados, custos, prazos e da complexidade de um projecto de CRM?
	E para quem trata da Tecnologia: como enfrentar os desafios de criar uma visão única de clientes? Que ferramentas de análise de clientes e de resultados oferecer às diversa áreas de negócio? Como dar aos pontos de contacto a capacidade de interagir com os clientes de forma dinâmica e eficaz?
	Essas perguntas são apenas exemplos da diversidade de temas que obrigatoriamente passarão a fazer parte do quotidiano das empresas. Estamos, de facto, a entrar numa nova era quer do paradigma de gestão – do produto para o cliente- quer na tecnologia – do servidor dentro da empresa para a “nuvem” que representa a web. Não se entenda isto só como uma ‘tendência’ ou ‘visão de futuro’. Na prática, as empresas têm pela frente uma agenda cheia, com muita aprendizagem e novas oportunidades para trabalhar de forma integrada todo o front end da empresa pelos processos de Marketing, Vendas e Serviço e Suporte a Clientes bem como a Tecnologia, com estratégias claras e comuns para construir essa nova era.
	O Marketing e a Tecnologia precisam, além de perceber e construir uma ponte de comunicação, enfrentar o maior desafio: ambas as áreas se devem actualizar e preparar para utilizar novas ferramentas de gestão de clientes. Precisam de criar novas formas de desenhar e implementar a experiência do cliente, tornar as capacidades analíticas mais sofisticadas, definir novos processos de gestão de marketing, implementar campanhas multi-canal disparadas por eventos, gerir orçamentos, gerir canais, investir na criação da confiança do cliente, criar redes de relacionamento e muitas outras tarefas que podem ainda nem estar no seu mapa de previsões de negócio e acima de tudo medir, medir, medir.
	Atenção a ferramentas como Google Adwords e Google Analytics no webmarketing, Google Applications e Zoho Office na colaboração e comunicação, salesforce.com e Amazon S4 no Software as a Service (SaaS) e muitos outros a aparecer todos os dias.
	Olhar para o Marketing como exercício de Matemática

	O marketing tradicional pode ser implementado por um "departamento", mais ou menos independente de outras actividades não relacionadas com o marketing da empresa. Contrata-se um director de marketing, executa-se uma campanha de promoção ou de anúncios e vendem-se os produtos através das lojas ou canais de distribuição já existentes.
	Mas, o CRM envolve o acompanhamento das transacções e interacções dos clientes individuais ao longo do tempo, em todas as linhas de produtos e serviços, o que exige uma grande integração de dados e processos.
	Então como usar os números do negócio para guiar a estratégia de marketing?
	Ora sendo o propósito de qualquer negócio atrair e reter clientes, a qualidade do marketing tem ainda um longo caminho a percorrer até se tornar decisivo para o sucesso ou fracasso dos negócios.
	No entanto, para a maioria dos proprietários de negócios e principalmente as PME, o marketing parece confuso e fora do seu controlo.
	Isto tem acontecido devido a vários factores entre os quais o complicador de muitos “gurus”, a rápida evolução do mundo multicanal e o desajustamento de estratégias.
	Vamos tentar atingir alguma claridade no marketing, fugindo da teoria e das buzzwords e trazê-lo ao senso comum básico do negócio.
	Por este motivo vamos focar numa única afirmação:
	 “Marketing eficiente, é fazer clientes de forma lucrativa”
	 (claro que, para um marketing eficiente há muito mais que isto - por exemplo quantos clientes conquista)
	Agora, para saber se está a fazer isto, precisa de saber quanto está a pagar para conquistar estes clientes e quantos destes clientes são benéficos para o negócio.
	Isto quer dizer que é preciso saber os números.
	Para simplificar vamos abordar unicamente:
	• que números precisa de saber
	• o que se pode aprender com estes números sobre o negócio
	• como melhorar estes números para tornar o negócio mais lucrativo
	Vamos então falar de números.
	Os Primeiros Dois Números

	Como já referido, vamos começar pela afirmação:
	 “Marketing é eficiente quando gera clientes de forma lucrativa”
	Quer isto dizer que temos dois números para começar:
	• Custo aquisição: o custo de gerar um novo cliente.
	• Lifetime value do cliente: o lucro total de todas as compras feitas pelo cliente para sempre.
	Portanto, o marketing é eficiente quando:
	• O lifetime value médio do cliente > o custo médio aquisição.
	Dificilmente poderá tomar decisões de marketing informadas sem espremer estes números.
	Vejamos um exemplo:
	Imagine que anuncia no jornal local. Este anúncio custa €200. Gera, em média, 5 novos clientes que gastam €50 cada, metade do qual é lucro (margem de 50%).
	Quer isso dizer que gastou €200 para fazer €250 em vendas, onde €125 são margem.
	Pergunta, deve continuar com este anúncio?
	Depende.
	Se estas forem vendas únicas e se nunca mais vender a estas pessoas novamente (e nunca tiver referencias), então perdeu €75. Portanto, a resposta é não.
	Mas e se está a vender algo que as pessoas podem comprar regularmente?
	Digamos que, em média, os 5 novos clientes fazem o seguinte:
	• 3 compram uma vez só: lucro de €25 cada
	• 1 compra 3 vezes ao longo de 6 meses: lucro de €75
	• 1 compra 5 vezes ao longo de 18 meses: lucro de €125
	O retorno total para o anúncio de €200: €25 + €25 + €25 + €75 + €125 = €275, um retorno sobre o investimento (ROI) de 37.5%.
	Neste caso, deve provavelmente continuar com o anúncio. No entanto, se olhar só para as vendas iniciais em vez de para o lifetime value (LTV), terá tomado a decisão errada.
	O 3º número - Lucro por cliente

	Precisamos agora de olhar para o terceiro número. O Lucro Médio por Cliente resulta da seguinte equação:
	• Lucro Médio por Cliente = Lifetime Value Médio - Custo Médio Aquisição
	Nada de extraordinário, mas vai-nos permitir começar a fazer uma análise do nosso marketing.
	Para vermos esta equação em acção, vamos usar o exemplo de um negócio imaginário:
	A BR Lda.

	Business Reports é uma empresa que vende relatórios online.
	Actualmente todo o seu marketing é feito online e estão a pagar aproximadamente €0,50 para levar cada novo visitante ao seu site e este tráfego converte 1.5% (15 novos clientes em cada 1,000 novos visitantes).
	O lifetime value médio do cliente é €40.
	Isto significa que para ter 1.000 novos visitantes no site gasta €500 e, desses 1.000, 15 tornam-se clientes e geram vendas no valor de €600.
	Portanto, os números são:
	• Lifetime value: €40,00
	• Custo Aquisição: €0,50 divididos por 1,5% (ou, em alternativa, €0,50 x 1,000 / 15) = €33,33
	• Lucro por cliente = €40,00 - €33,33 = €6,67
	Portanto, agora que sabemos os nossos números, como é que os podemos melhorar?
	Diminuir o Custo de Aquisição

	Vamos começar com o custo de aquisição: no exemplo BR, há dois factores a afectar este número:
	1. O custo por visitante
	2. A taxa de conversão do website
	Se a BR pode melhorar a sua taxa de conversão de 1,5 para 1,8%, o custo de aquisição vai mudar para: €0,50 * 100 / 1,8 = €27,78
	Vejamos o impacto disso no lucro por cliente: €40,00 - €27,78 = €12,22.
	É uma melhoria de 83,2%, só por tornar o site 20% mais eficiente.
	Agora, como é que se melhora a taxa de conversão?
	Acredito que o marketing deve ser baseado em factos e não no trabalho de adivinhação. Portanto, a primeira coisa que recomendo é o software de análise de websites.
	A boa notícia é que a Google tem um excelente package e grátis!
	O Google analytics mostra de onde vêm os visitantes, o que fazem, quando visitam o site e quanto tempo ficam nas páginas mais populares. Esta informação liberta-o do trabalho de adivinhação e deixa-o ver onde está a perder visitantes e que páginas precisa de melhorar.
	Ver mais em: www.google.com/analytics/
	Finalmente, melhorar a taxa de conversão transforma-se frequentemente no melhoramento do copy (texto) e do design do site, para que ele desempenhe melhor a tarefa de promover o seu produto ou serviço.
	Se não tiver a certeza que é bom em algum destes itens, provavelmente não os deve realizar.
	Pergunte a si mesmo, será que algum outro negócio me contrataria para lhes escrever os textos ou o design? Se não, então talvez seja tempo de entregar a tarefa a alguém que seja mais experiente nesta área.
	Tanto a taxa de conversão, como o custo por visitante podem frequentemente ser reduzidos. Se usar o Google Adwords (anúncios pay per click), há um número de técnicas que pode usar para reduzir o custo. Esta é uma das tais aplicações grátis que abordo mais detalhadamente à frente em “Não Pague pelo Marketing Pague pelos resultados”.
	Por exemplo, a Google usa um número de diferentes factores para determinar o valor de licitação e saber como usar estes factores para sua vantagem pode cortar nos custos de licitação.
	E, no caso do marketing offline, há um número de formas de marketing mais eficientes
	(i.e. Através da utilização de diferentes meios de marketing, melhorando anúncios... e por aí adiante)
	Melhorar o Lifetime Value

	Considerando o Lifetime Value do cliente o total do lucro de todas as compras feitas pelo cliente, os dois números que fazem o lifetime value são compostos por:
	(1) O número total de compras feitas pelo cliente.
	(2) O médio por compra.
	Vamos olhar para cada um destes:
	1. Para melhorar o número de compras, há duas coisas que pode fazer:

	a) Encorajar os seus clientes a repetirem as compras de itens que compraram anteriormente.
	Por exemplo, se o seu produto principal é um consumível e os clientes compram 5 vezes em média então, se conseguir prolongar o relacionamento com os seus clientes de 5 para 6, vai melhorar as vendas deste item em 20%.
	Frequentemente a melhor forma de o fazer é manter um contacto regular com os clientes (por exemplo, com uma newsletter). De acordo com o guru do marketing Dan Kennedy cada mês em que falha na manutenção do contacto, perde 10% dos clientes”. Portanto, o facto de manter o contacto regularmente, vai reduzir a perda desses clientes e com isso prolongar o relacionamento médio.
	b) Encorajar os seus clientes a comprarem-lhe itens que nunca compraram antes.
	Vende algo mais que um produto ou serviço? Em caso afirmativo, qual o seu nível de certeza de que os seus clientes sabem tudo o que vende?
	As pessoas não lhe podem comprar algo que elas não sabem que você vende.
	Portanto, faz sentido ter sistemas para educar os seus clientes sobre os diferentes produtos ou serviços que tem que os podem ajudar.
	Algumas das formas de poder fazer isto, por exemplo: numa newsletter, por email, num catálogo, tendo os vendedores a mencionar estes outros produtos/serviços, nos pontos de vendas.
	E, se não vender produtos/serviços adicionais, o que pode oferecer aos seus clientes que vá melhorar as suas vidas enquanto adiciona um novo centro de lucro ao seu negócio?
	2. Há um conjunto de coisas que pode fazer para melhorar o lucro médio por compra, p.e.:

	a) Aumentar o preço - A menos que esteja num mercado onde o preço seja tudo, normalmente pode aplicar um pequeno aumento de preço. Imagine que vende um produto que lhe custou €25 por €35. Se aumentar o preço em €1 (menos de 3%, dificilmente o seu cliente vai notar), isso vai aumentar o seu lucro em 10% (de €10 para €11).
	b) Usar up-selling - há 3 técnicas que podem ser usadas no ponto de venda que melhoram o valor médio da compra.
	• Aumentar o volume de venda - se oferecer a alguém uma maior quantidade de algo por um relativamente pequeno aumento no preço, normalmente elas dizem sim.
	• Oferecer o luxo - um bom vendedor é um conselheiro. O seu trabalho é ajudar a decidir que itens são melhores para o cliente. Se falhar a educá-lo sobre as possibilidades disponíveis, não lhe está a prestar um serviço.
	• Oferecer complementos - se vender roupa de homem e lhe comprarem um fato, pode dizer “o senhor precisa de uma gravata a condizer com o fato novo”.
	Actividades de Marketing Devem
	Levar Tráfego ao Website
	Não Pague pelo Marketing Pague pelos resultados
	1) Porque é que o Google Adwords é Tão Especial


	Vamos agora considerar a utilização de outra ferramenta grátis, o Google Adwords, comparando-o com uma campanha offline tradicional de mail directo:
	Um mailing de aquisição de clientes custa aproximadamente €1.050,00 por cada 1,000 cartas.
	Em média 22% das cartas serão descartadas sem serem abertas e, se estiver no negócio B2B, muitas cartas nunca serão vistas pelos decisores chave.
	Mas o maior problema é que, mesmo com uma boa mailing list, a maior parte dos destinatários simplesmente não estão interessados no que lhes está a vender.
	Agora, comparemos com o Google Adwords:
	Com Adwords, os clicks podem custar uns míseros 2 cêntimos (rondam a média de 0.75 por click na área B2B) e pode direccionar os anúncios de forma que só sejam vistos por prospects “enraivecidos” exactamente no momento em que estão a procurar activamente o que você vende.
	É este nível de direccionamento do Adwords - estar à frente do prospect no momento em que ele quer comprar – que não exige o pagamento de um “montão de dinheiro” logo à partida, que o coloca à parte das tradicionais formas de promoção e geração de negócio.
	2) É tudo Marketing Directo

	O sucesso do Adwords vem do marketing correcto. Isso quer dizer que deve:
	 Criar a oferta certa
	 Anunciar os benefícios dessa oferta em ambos, anúncio a website
	 Seleccionar as palavras certas a licitar para que a oferta seja direccionada às pessoas mais susceptíveis de comprar.
	Portanto os especialistas Adwords tem técnicas para melhorar clicks e reduzir custos, não esquecer que estes truques são complementares ao marketing e copywriting e design que fazem a venda.
	3) É tudo Números

	O objectivo do Adwords é trazer novos clientes de forma lucrativa.
	Quer dizer que precisa de saber:
	(A) Quanto se pode dar ao luxo de gastar para angariar um novo cliente
	(B) O custo médio de aquisição de clientes
	Se (B) for menor que (A), está a ter lucro e deve continuar a publicitar.
	E, se puder cortar o seu custo por click e/ou melhorar a taxa de conversão do website (a percentagem de novos visitantes que se tornem clientes), o seu custo de aquisição de cliente irá cair.
	4) O Google Adora Bons Anunciantes

	O Google classifica os anúncios com um algoritmo que pode ser simplificado para: valor licitação x taxa de cliques. Por exemplo:
	Se A licita 0,60 e o anúncio for clicado 2% das vezes e B licitar 1 e tiver 1% CTR, o Google diz "duas vezes €0,60 é melhor que €1,00" e coloca o A por cima do B.
	Isto quer dizer que, se conseguir duplicar a taxa de cliques do seu anúncio, pode ter a mesma posição por metade do custo por click.
	Exemplo: se antes estava a ter um lucro de 20% (retorno de €1.20 por cada €1.00 gasto em clicks), reduzir o custo por clique para metade vai aumentar o lucro 140% (€1.20 retorno por cada €0.50).
	5) As Coisas Só Podem Melhorar

	Está nas suas mãos. O Adwords torna mais fácil a variação de anúncios (para testar mensagens diferentes, sem custo adicional, alternando e escolhendo automaticamente o melhor para ser exibido com mais frequência) e isso significa que podemos afinar continuamente o anúncio de forma a ter mais cliques por menos dinheiro.
	De igual forma, se tiver uma loja online, pode usar o optimizador de sites para aumentar as taxas de conversão e a satisfação do visitante, testando diferentes conteúdos do site.
	É muito comum ser capaz de melhorar as páginas individuais 20% ou mais. Digamos que teve uma sequência de três páginas e melhora cada um delas em 20%, esse grupo de páginas vai produzir 72.8% mais vendas.
	O Adwords não é a bola de cristal do marketing, nem é acertado para todos os websites. No entanto, espero ter salientado algumas das vantagens que tem sobre outras formas de publicidade.
	Vale a Pena Investir em CRM?

	A tendência é termos consumidores educados e habituados a navegar na Web, que não toleram a visão míope e frequentemente inconsistente que as empresas oferecem. As empresas que estão a utilizar sistemas tradicionais de front-end oferecem obrigatoriamente respostas fragmentadas aos problemas e às perguntas dos clientes. Surge a tecnologia como forma de agregar os vários canais e experiências numa aplicação ou conjunto de aplicações centralizadas.
	O conceito de gestão de cliente não é novo e ao longo do tempo ele tem vindo a ser modificado por diversos factores. A forma de relacionamento com os clientes tem-se alterado sempre que a sociedade sofre um grande avanço ou ruptura. A história mostra claramente que o comércio se foi adequando às transformações e necessidades das relações de consumo.
	As empresas tiveram que se adaptar a essas evoluções, passando pela industrialização e pela produção em série, onde os factores mais importantes eram o preço e volume, chegando ao estado actual, onde as atenções se focam no cliente e no seu valor para as empresas. Gerir uma empresa onde a estratégia é baseada no valor do cliente requer o envolvimento de praticamente toda a organização e o uso de recursos de tecnologia e planeamento.
	É obvio que actualmente as empresas que têm o cliente como foco da sua estratégia se tornam mais rentáveis e competitivas. Mas sabemos que transformar os conceitos em acções práticas requer investimentos, disciplina e determinação, proporcionais ao tamanho e complexidade de cada empresa.
	Os sistemas CRM oferecem novas opções e oportunidades. Agora é possível customizar produtos, preços, promoções e mesmo locais para cada cliente individual numa base de lucro. Competir, quer dizer que temos de ter a visão de foco-no-cliente bem como a de foco-no-produto.
	Quais são as estratégias e sistemas CRM correctas? Assegurar que os gestores canalizam as suas energias para os projectos correctos, são a mais importante tarefa nos negócios dos dias de hoje.
	O objectivo das próximas páginas é ajudar a sustentar a análise sistemática das necessidades de CRM e construir uma decisão sustentada. Resultado: uma análise disciplinada e fundamentada que vai satisfazer tanto a equipa como os gestores séniores que têm que suportar o esforço.
	Se tiver na sua fábrica um equipamento de €200.000,00, pensaria duas vezes em gastar 10% por ano para a manter devidamente afinada? Não! No entanto as empresas discutem, meses, anos sobre se devem gastar alguns Euros para manter afinada e a vender a equipa de vendas de €200.000,00.
	Pontos a considerar para o Cálculo do Retorno do Investimento (ROI):

	1. Muitas estratégias de CRM são baseadas na teoria do melhoramento da retenção de clientes através da melhoria da satisfação, mas nem todos os clientes querem ou estão preparados para pagar a informação de relacionamentos ‘pessoais’ intensivos.
	2. Cálculos do ROI de sistemas CRM são particularmente difíceis por três motivos:
	• Não há dados base, anteriores ao uso do sistema, tornando impossíveis comparações antes e depois
	• Há muitas outras variáveis independentes
	• Entre os muitos benefícios a quantificar, há os tangíveis e os intangíveis.
	3. Benefícios dos sistemas CRM para os clientes podem incluir:
	• Melhor tempo resposta para pedidos de informação de clientes
	• Fornecimento do produto de acordo com requisitos do cliente
	• Redução de custos de compra do produto/serviço
	• Redução de custos de utilização do produto/serviço
	• Acesso imediato ao estado da encomenda
	• Maior âmbito de soluções e opções
	• Suporte técnico mais rápido e acessível.
	Como os custos do sistema são passados para os clientes, que benefícios eles têm e estão prontos a pagar?
	4. Por um lado temos sistemas de maior qualidade por menor custo, por outro um melhor entendimento de como esses sistemas devem ser implementados e isto está a alterar a equação custo/benefício. Quanto a este assunto, o passado é um mau guia para o futuro.
	5. ANTES de começar a identificar áreas onde podem ser feitas poupanças, é preciso estimar a mudança entre como as coisas são feitas actualmente e como está planeado serem feitas no futuro. Uma análise sistemática dos processos actuais e futuros irá produzir uma base detalhada de como medir os melhoramentos.
	6. O custo do sistema CLIENTE RELATIONSHIP MANAGEMENT irá depender da abrangência do projecto e infra-estrutura existente. Custos por utilizador podem variar do quase gratuito (zoho professional edition) €96,00 aos €2,000 (salesforce.com unlimited edition) por ano, dependendo da versão de cada um dos fabricantes.
	Fonte: InsideCRM - Hosted CRM Comparison Guide 2008 (excerto)
	7. Historicamente aplicações de base tecnológica tradicional têm sido caras tanto para implementar como manter. No entanto desenvolvimentos recentes na Tecnologia – têm reduzido drasticamente o custo total de utilização destes sistemas. O SaaS é uma lufada de ar fresco nas bases de dados e aplicações e devem ser uma commodity onde a tecnologia de datawarehousing incluída sem custo adicional está a ter um impacto significativo nas escolhas dos utilizadores de plataformas CRM.
	Fonte:salesforce.com
	8. Três tendências principais estão a afectar o custo futuro dos sistemas CRM:
	• Os custos tanto do software como da sua ‘configuração’ está a diminuir, mas a principal diferença é a funcionalidade ‘global’ do Software as a Service (SaaS)
	• Cada vez há mais tecnologias preparadas para usar as infra-estruturas existentes de comunicações e hardware, com uma redução significativa tanto de custos como de tempo de projecto.
	• Custos de processo de integração e reengenharia aumentam com o aumento do âmbito e abrangência do projecto e a redução de nível de conhecimento evita a disponibilidade de bons recursos internos.
	9. Questões políticas e culturais são pontos importantes a ter em conta.
	Um dos motivos pelos quais os cálculos do ROI de sistemas CRM são particularmente difíceis é a falta de dados base anteriores ao uso do sistema. Este gap no nosso conhecimento tem sido preenchido pela experiência de consultores, investigadores, em implementações anteriores e por consultoras empenhadas em investigar tanto a níveis de melhoramento da produtividade das vendas como no formato dos sistemas CRM de alta performance do futuro.
	Conclusão

	As ferramentas de CRM e a “Nuvem” oferecem novas opções e oportunidades que fazem com que o mundo “lá fora” esteja em mutação constante. Se não tirarmos vantagem delas, é mais certo que sabido que a concorrência o irá fazer.
	Graças às tecnologias de informação e à World Wide Web, agora é possível sair da "armadilha da comoditização" e ressuscitar as bem sucedidas estratégias utilizadas pelos nossos antepassados. Em vez de vender para mercados, vender para clientes. Em vez de procurar maior quota de mercado, procuramos maior quota de cliente. E em vez de oferecer descontos para aumentar as vendas, criamos ligações mais fortes com os clientes, desenvolver a fidelização dos mais valiosos e assim aumentar o lucro.
	Mas quais são as estratégias, os processos e os sistemas CRM correctos? Certificarmo-nos que os gestores canalizam as suas energias para os projectos correctos é seguramente a tarefa mais importante e formidável dos negócios de hoje.
	É claro que justificar investimentos em CRM é muito mais do que o simples cálculo do ROI. Significa escolher tanto as estratégias de focalização no cliente como os sistemas e funcionalidades de CRM correctos. Uma vez executado correctamente, será preciso demonstrar e construir a sustentação para os recursos e as mudanças necessárias para que o projecto seja bem sucedido.
	Com um número cada vez maior de plataformas e aplicações a serem disponibilizadas pelo modelo de SaaS, as empresas além de um maior número de opções de compra, têm também mais escolhas sobre onde e como as aplicações podem ser disponibilizadas. O SaaS influencia a alocação dos recursos das empresas através de muitos modelos de licenciamento, operação e gestão. A empresa inteligente quer ser capaz de negociar o controlo directo (em relação aos detalhes da implementação de serviço) para maior flexibilidade e para optimizar a estratégia e a execução da sua principal missão. Entretanto, a extensão em que a empresa pode explorar o SaaS é directamente proporcional à sua capacidade de transferir e minimizar riscos e ter um bom domínio do contrato de nível da prestação do serviço (SLA). Portanto, expandir os limites de um portfólio de prestação de serviços de DSI, além do próprio firewall, significa outro nível de negócio e de sofisticação técnica do DSI centrado no serviço.
	 “O plano não é nada, planear é tudo”
	Dwight D. Eisenhower.
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	6 – Imagem Digital – Usando Paint.net, GIMP, Inscape
	IMAGEM DIGITAL

	Como podemos facilmente concluir, a evolução tecnológica da sociedade de informação cada vez mais nos obriga a utilizar imagens em formatos digitais. Tal como noutras áreas, esta tendência é praticamente irreversível e não vale a pena ignorar a importância que as tecnologias associadas à imagem digital assumem actualmente.
	De acordo com a cultura instalada em algumas empresas ou instituições que nos rodeiam, ainda verificamos que os respectivos gestores desvalorizam sistematicamente a utilidade destas tecnologias, considerando mesmo que este tema é demasiado complexo e diz respeito apenas aos profissionais desta área. Podíamos encontrar aqui diversas explicações que justificariam este conceito, mas todas elas nos conduzem naturalmente a uma visão do passado.
	Ainda existe a ideia de que a instalação legal de programas destinados à edição de imagens nos obriga a assumir custos demasiado elevados. De facto, isto não corresponde à realidade, uma vez que já podemos utilizar software gratuito para este efeito, conforme iremos apresentar a seguir.
	Existem várias questões, que podemos desde já colocar, no âmbito deste tema, designadamente:
	- Quando me pedem para enviar imagens por e-mail, sei adaptá-las à utilização pretendida ?
	- Estou preparado para executar ajustes ou correcções à imagem ?
	- Consigo identificar as características da imagem em função do seu formato ?
	- Sou capaz de preparar as imagens para a utilizar em qualquer Blog, Site ou Portal ?
	- Quando tenho dúvidas sobre esta matéria, tenho conhecimentos suficientes para interpretar a informação disponível na documentação de suporte (Ajuda) ?
	É neste contexto e na tentativa de obter respostas positivas às questões apresentadas, que iremos abordar aqui diferentes formas de aplicar algumas das ferramentas, de acesso gratuito, que permitem o tratamento e a exportação de imagem digital.
	1 - CONCEITOS BÁSICOS

	Considerando que este documento se destina a um público com diferentes níveis de conhecimento sobre este tema, não devemos ignorar os conceitos fundamentais que permitem analisar e caracterizar as propriedades das imagens digitais, bem como as capacidades e limitações dos processos básicos que lhes são inerentes.
	Para caracterizar convenientemente os vários tipos de imagens digitais, podemos desde já classificá-las em dois grandes grupos ou categorias:
	- Mapa de Bits ou Bitmap ou Raster
	- Vectorial
	Sinteticamente, podemos desde já referir que as imagens do tipo Mapa de Bits (Bitmap) são as mais "populares", isto é, são aquelas que vulgarmente utilizamos no nosso dia-a-dia, designadamente quando executamos digitalizações com o Scanner, quando tiramos fotografias digitais ou até mesmo quando utilizamos determinadas funções do telemóvel.
	Por outro lado, as imagens do tipo Vectorial são mais utilizadas por especialistas de desenho técnico e por alguns criativos (designers), cuja utilidade requer maior rigor e mais versatilidade nos processos de transformação das suas propriedades.
	Tecnicamente, a diferença entre este dois tipos é enorme, mas isto não quer dizer que um seja melhor que o outro, pois cada um têm os seus valores próprios e consequentemente está vocacionado para cumprir objectivos específicos, conforme iremos ver a seguir.
	Apesar das grandes diferenças que caracterizam estes dois tipos de imagem (Vectorial e Mapa de Bits), já existem muitos programas que permitem a edição e integração dos dois tipos no mesmo Documento (Ficheiro). Contudo, alguns Programas estão mais vocacionados para a edição das componentes Vectoriais, enquanto outros disponibilizam mais opções de edição para os conteúdos do tipo Mapa de Bits.
	1.1 - IMAGENS DO TIPO MAPA DE BITS

	Por razões óbvias, nesta abordagem, vamos dar particular atenção às imagens do tipo Mapa de Bits e para tal vamos começar por analisar a suas principais características.
	Tal como a própria designação sugere, as imagens do tipo Mapa de Bits são constituídas por Píxeis (abreviatura de Picture element) numa estrutura Matricial (linhas e colunas).
	De notar que o Píxel é a unidade básica que constitui a imagem e como tal não existem fracções do Píxel. A estrutura Matricial corresponde a uma grelha constituída por N Colunas e M Linhas, conforme se mostra na figura (cada quadrado representa um Píxel).
	Neste caso, facilmente se conclui que o número total de Píxeis corresponde ao número de Colunas vezes o número de Linhas.
	Em termos práticos, o número de Píxeis deverá ser suficientemente alto, para que a sua representação física produza o efeito de continuidade em termos visuais, garantindo assim a maior aproximação possível à imagem real. Por exemplo, uma máquina fotográfica digital que retém uma imagem com 3.000 Colunas e 2.000 Linhas produz 6.000.000 Píxeis, o que corresponde a 6 Mega Píxeis.
	A Resolução de uma imagem corresponde ao número de Colunas e ao número de Linhas que essa imagem contém. Por exemplo, quando dizemos que uma imagem tem uma Resolução de 600 por 400, isto significa que a mesma tem 600 Colunas e 400 Linhas na sua estrutura matricial.
	A dimensão física que uma imagem ocupa depende das definições do dispositivo que a representa. Por exemplo, quando o Monitor ou Display do computador representa uma imagem com 132 Pontos por Polegada, que em inglês se designa por Dots per Inch ou simplesmente DPI, significa que uma polegada contém 132 Píxeis. De igual modo, no caso das impressoras, quando configuramos a impressão para 300 DPI, significa que 300 Píxeis ocupam no papel uma polegada (2,5 cm aproximadamente). Neste caso, se a imagem tiver 900 Píxeis de largura irá ocupar 3 polegadas (7,5 centímetros) de largura no papel.
	Como é evidente, quanto maior for a resolução "original" da imagem, maior será a sua qualidade. De notar que a Resolução "original" é definida quando fazemos a sua aquisição, através do scanner, da máquina fotográfica ou qualquer outro dispositivo de captura. Isto significa que quando aumentamos a resolução da imagem (por software) não estamos a aumentar a sua qualidade, mas sim a ampliar o efeito designado por "Píxelização", conforme se pode observar na seguinte figura.
	No que se refere ao Monitor (Ecrã) do computador, é muito frequente utilizar o termo Resolução para definir o número de Linhas e o número de Colunas que este utiliza para representar graficamente o seu conteúdo. Tecnicamente este valor pode ser ajustado através das configurações da Interface gráfica, de acordo com as limitações do Monitor e da própria Interface.
	Outra característica fundamental a considerar numa imagem do tipo Mapa de Bits é o Número de Cores que constitui a sua Paleta de Cores. Pois, cada Píxel poderá ter uma das muitas cores disponíveis nessa Paleta.
	Naturalmente que o número de cores necessário para representar com rigor uma imagem depende das características originais dessa imagem. Por exemplo, a imagem de uma paisagem requer, normalmente, muitas mais cores que a imagem de um logótipo. Quando o número de cores disponível na Paleta é inferior ao número de cores da imagem "original", podem surgir alguns defeitos, cuja percepção visual será tanto maior quanto maior for essa diferença.
	Em termos informáticos, para que se torne possível identificar cada uma das cores disponíveis na Paleta de cores, é necessário recorrer a um processo de codificação em binário. Isto é, cada cor é identificada por uma determinada combinação de bits. Deste modo, o número de bits determina o número de cores da Paleta, de acordo com a seguinte fórmula:
	Para maior simplicidade, podemos considerar a seguinte tabela:
	Conforme podemos observar na figura seguinte, o número de bits por Píxel limita o número de cores da Paleta e consequentemente o resultado pode apresentar alterações significativas.
	Finalmente, não devemos ignorar as questões relacionadas com a compressão da imagem. Embora o factor de compressão não seja uma propriedade da imagem, mas sim do ficheiro que a contém, este factor pode afectar as propriedades originais da imagem. Quando isto acontece, estamos a falar de compressão com perdas. Enquanto que a compressão sem perdas (semelhante ao ZIP) reduz o tamanho do ficheiro para cerca de metade, a compressão com perdas permite uma redução muito superior sem degradar significativamente a qualidade da imagem.
	Não existe uma regra "matemática" que nos permita determinar o melhor nível de compressão com perdas, pois este factor depende das características originais da imagem e do nível de degradação que estamos dispostos a aceitar, o qual deverá ser praticamente imperceptível.
	Depois desta abordagem já estamos em condições de determinar o tamanho dos ficheiros referentes a imagens do tipo Mapa de Bits. Para tal, podemos aplicar a seguinte fórmula:
	Por exemplo, uma imagem com uma Resolução de 800 por 600, com 24 bits por Píxel e com um factor de compressão de 20% terá o seguinte resultado:
	Tamanho do Ficheiro = (800 x 600 x 24 x 0,2) bits = 2.304.000 bits = 288.000 Bytes = 282 KB
	Resumidamente, a tabela seguinte apresenta as principais características dos Formatos mais utilizados nas imagens do tipo Mapa de Bits.
	(*) - Para simplificar, identificamos o Formato pela Extensão do Ficheiro
	1.2 - IMAGENS DO TIPO VECTORIAL

	Como já foi referido, as imagens deste tipo são normalmente utilizadas pelos profissionais da criação e edição gráfica, com particular destaque para os técnicos de desenho e designers gráficos.
	Resumidamente, podemos desde já referir que as imagens do tipo Vectorial são basicamente constituídas pelos seguintes elementos:
	- Pontos
	- Linhas
	- Curvas
	Do mesmo modo, os referidos elementos podem conter as seguintes propriedades:
	- Cor (contornos e preenchimento)
	- Espessura
	- Dimensões
	- Coordenadas
	De notar que, contrariamente ao que se passa com as imagens do tipo Mapa de Bits, os elementos que constituem as imagens do tipo Vectorial correspondem a expressões matemáticas. Por exemplo uma curva, por mais complexa que seja, é sempre possível defini-la matematicamente. Naturalmente que as formas mais complexas são compostas por várias curvas, normalmente designadas por Curvas Bezier.
	Nas imagens do tipo Vectorial o processo de codificação do Ficheiro é mais complexo e depende muito do Programa de edição. Por este facto é muito frequente surgirem limitações, no que se refere à edição destas imagens, por qualquer outro Programa que não seja o Programa "original" de edição. Por exemplo, um Documento / Ficheiro que contém uma imagem criada pelo Programa X pode não ser directamente editável pelo Programa Y.
	1.3 - MAPA DE BITs Vs VECTORIAL

	O seguinte quadro apresenta as utilizações mais frequentes dois tipos de imagens:
	Como sabemos, normalmente a Extensão de um Ficheiro identifica o Formato desse Ficheiro e determina os Programas que o podem editar. De notar que quando dizemos editar não é o mesmo que integrar, importar ou embutir. Deste modo, no quadro seguinte apresentamos alguns dos principais Formatos Vectoriais e os respectivos Programas.
	(*) - Para simplificar, identificamos o Formato pela Extensão do Ficheiro
	Conforme já foi referido, não devemos ignorar que é possível integrar no mesmo Documento/Ficheiro os dois tipos (Vectorial e Mapa de Bits), como é o caso do Formato PDF e EPS.
	Convém realçar que a grande vantagem das imagens do tipo Vectorial resulta da precisão (posicionamento e dimensões) dos elementos que a constituem e a possibilidade de as ampliar para qualquer dimensão sem perder qualidade, isto é, a qualidade final da imagem depende apenas do dispositivo que a representa (monitor, impressora/papel, etc.).
	De notar ainda que a representação visual (papel, monitor ou display) de qualquer imagem digital é sempre feita através da estrutura matricial constituída por Píxeis, que é característica do Mapa de Bits, mesmo que o Documento/Ficheiro contenha uma imagem do tipo Vectorial.
	Finalmente, resta-nos identificar resumidamente as principais vantagens e desvantagens do Formato Vectorial. 
	1.4 - CONVERSÃO DE FORMATOS

	Devido à diversidade de Formatos e às suas características muito específicas, não existe uma regra simples para executar qualquer conversão de Formatos.
	Objectivamente, podemos desde já excluir as conversões do Formatos de tipo Mapa de Bits (Bitmap) para Vectorial, uma vez que estas conversões não correspondem a processos "naturais" de processamento de imagem, mas sim a processos automáticos de aproximação e eventuais ajustes manuais.
	As conversões entre Formatos Vectoriais também não são muito comuns, devido à exclusividade que cada Programa utiliza no processo de codificação. Quando muito, podemos converter Documentos/Ficheiros ou conteúdos desenvolvidos por Programas da mesma Software House, como por exemplo da Adobe.
	Deste modo, restam-nos as conversões dos Formatos Vectoriais para Mapa de Bits (Bitmap). Se o Programa de edição Vectorial permitir guardar directamente o conteúdo num Formato do Tipo Mapa de Bits, temos o problema resolvido. Caso contrário, a sugestão passa por guardar o conteúdo num Formato "generalista", como por exemplo o EPS e depois abrir o Documento EPS com um Programa que permita editar e guardar o conteúdo em Formatos do tipo Mapa de Bits (BMP, TIF, JPG, GIF, ...). Não é um processo directo, mas funciona.
	2 - PAINT.NET

	Neste capítulo vamos abordar os principais aspectos práticos relativos ao tratamento e exportação de imagens do tipo Mapa de Bits (Bitmap), com particular atenção às tarefas mais frequentes.
	Embora existam diversas Aplicações/Programas vocacionados para a edição de imagens, consideramos que o Paint.NET (http://www.getpaint.net) satisfaz amplamente os requisitos do utilizador comum, uma vez que, para além de apresentar uma interface muito acessível, disponibiliza um conjunto de "ferramentas" bastante sofisticadas e ao mesmo tempo muito poderosas.
	Tratando-se de um software gratuito, o Paint.NET tem vindo a aumentar os seus níveis de popularidade, uma vez que os custos de aquisição e actualização das licenças de software representam cada vez mais um factor crítico na decisão final. Contudo, não devemos ficar indiferentes às adversidades associadas à utilização de software gratuito, nomeadamente no que se refere ao apoio técnico devidamente certificado.
	Este software pode ser facilmente descarregado (1,6 MB) a partir de diversos Sites, designadamente a partir do endereço referido anteriormente: http://www.getpaint.net.
	2.1 - INSTALAÇÃO

	O processo de instalação é relativamente simples, contudo convém ter sempre em atenção aos seguintes requisitos mínimos:
	- Windows XP (SP2 ou superior) ou Windows Vista ou Windows Server (2003 SP1 ou superior)
	- Framework .NET (2.0 ou superior)
	- Processador de 500 MHz (800 MHz ou superior)
	- 256 MB de Memória RAM (recomenda-se 512 MB ou mais)
	- Resolução do Monitor de 1024 x 768
	- 200 MB de espaço em Disco
	De notar que, se o Sistema não tiver o componente Framework .NET (2.0 ou superior) instalado, é necessário executar a respectiva instalação antes de instalar o Paint.NET. Se for necessário, podemos fazer o download deste componente a partir do endereço: http://www.getpaint.net/download.html.
	A última versão desta Aplicação encontra-se disponível em 9 Línguas. Por razões diversas, as demonstrações apresentadas neste documento encontram-se em Português do Brasil. Os utilizadores que sejam manifestamente a favor da língua original podem optar pelo Inglês.
	2.2 - AMBIENTE DE TRABALHO

	Vamos começar por identificar os principais elementos que constituem o Ambiente de Trabalho.
	Antes de identificar as funções ou opções disponíveis nos Menus e Painéis, devemos dar alguma atenção à informação disponível na Barra de Título (linha superior) e na Barra de Estado (linha inferior).
	Na Barra de Título temos o nome do Documento/Ficheiro em edição e o valor do Zoom. Como é óbvio, este valor é fundamental para ser ter a noção da dimensão "real" da imagem. A Barra de Estado também pode ser muito útil durante o processo de edição, pois esta ajuda-nos a utilizar correctamente a Ferramenta seleccionada.
	Ainda na linha inferior podemos visualizar Resolução do Documento e as Coordenadas da posição do Cursor (em Píxeis) relativamente ao canto superior esquerdo, onde as coordenadas são (0, 0).
	A área útil à visualização da imagem, designada por Janela do Documento, deverá estar o mais livre possível. Em termos práticos, quanto maior for esta área maior será o Zoom possível sem ter que recorrer às barras de deslocamento (Scroll).
	Para gerir convenientemente o espaço de edição, podemos recorrer ao Menu "Janela" e activar/desactivar a visualização dos diferentes Painéis (Ferramentas, Cores, Histórico e Camadas), conforme a sua necessidade. Contudo, é aconselhável manter a Barra de Ferramentas visível, uma vez que a sua utilização é normalmente mais frequente.
	O Painel de Cores também pode ser muito útil quando associado a determinadas Ferramentas de edição. Este pode estar visível em modo normal ou expandido. O Modo normal apresenta as Cores definidas para Primeiro Plano (Primária) e Segundo Plano (Secundária), bem como um círculo de cores e uma Paleta de Cores para as cores de uso mais frequente.
	O Modo expandido permite seleccionar as cores por diferentes métodos. O método mais comum é o RGB (Red - Green - Blue). A definição numérica em Hexadecimal é particularmente útil no âmbito da Web, isto é, quando trabalhamos com outros editores vocacionados para a publicação de conteúdos nos Websites.
	O Painel Histórico é extremamente útil quando pretendemos voltar atrás numa sequência de operações ou simplesmente para verificar a sequência de acções executadas e o respectivo resultado.
	É preciso ter em atenção que quando voltamos a uma posição anterior e executamos uma nova acção, perdemos as acções que existiam a partir dessa posição.
	Os utilizadores com conhecimentos básicos de informática facilmente identificarão as funções integradas nas três primeiras opções da Barra de Menus (Arquivo, Editar e Exibir), conforme se mostra na figura seguinte.
	Contudo, o Menu "Exibir" merece particular atenção, pois aqui podemos definir alguns dos parâmetros fundamentais à visualização da imagem seleccionada. De notar que estes parâmetros apenas modificam aspectos relacionados com a visualização e não modificam nenhuma das propriedades "naturais" da imagem. Por exemplo, quando seleccionamos o Zoom a 50% ou quando definimos a unidade de medida em Centímetros, não modificamos nenhuma propriedade da imagem.
	Os restantes Menus (Imagem, Camada, Ajuste e Efeitos) disponibilizam funções muito específicas para a edição de imagens e por isso requerem uma análise mais detalhada, conforme iremos ver a seguir.
	Para os mais curiosos e não só, sugerimos a consulta de informação técnica e específica sobre o Paint.NET no Site: http://www.getpaint.net/doc/latest/en
	2.3 - FERRAMENTAS DE SELECÇÃO

	Entre as diversas opções disponíveis na Barra de Ferramentas, destacam-se pela sua particular utilidade as Ferramentas de Selecção. Neste contexto existem 4 opções disponíveis, conforme se pode ver na figura à direita.
	A opção "Rectangular", como a própria designação indica, permite seleccionar áreas rectangulares. Para seleccionar um quadrado devemos manter a tecla Shift pressionada durante o processo de selecção.
	A Opção "Laço" permite seleccionar a área definida pelo percurso do cursor (mão livre). Neste caso a precisão do contorno depende da habilidade do utilizador.
	A opção "Elipse" permite seleccionar área elípticas. Para seleccionar uma área circular devemos manter a tecla Shift pressionada durante o processo de selecção.
	A Opção "Varinha Mágica" executa a selecção automática de todos os Píxeis "vizinhos" com a Tonalidade/Cor semelhante ao Píxel seleccionado. Esta Ferramenta dispõe de um ajuste de Tolerância, que permite definir o nível de semelhança pretendido.
	2.4 - MENU IMAGEM

	Neste Menu podemos aplicar diversas transformações à imagem, tais como Cortar a área seleccionada, Redimensionar a imagem, definir o Tamanho da tela, Inverter (horizontalmente e verticalmente) e executar Rotações predefinidas.
	Neste Menu, merece particular atenção a opção "Cortar até à Selecção", pela sua utilidade em eliminar partes da imagem indesejadas, ficando apenas a Área Seleccionada.
	A opção "Redimensionar" também é muito útil para modificar a Resolução da Imagem. De facto, esta é uma das tarefas que executamos com mais frequência.
	Quando seleccionamos esta opção surge-nos uma nova janela com diversos parâmetros, conforme se pode observar na figura acima.
	O primeiro parâmetro diz respeito ao método de redimensionamento, isto é, ao processo de amostragem que permite "reconstruir" cada Píxel em função dos seus "vizinhos". Por este facto, devemos evitar redimensionamentos sucessivos da mesma imagem, pois este processo normalmente reduz a nitidez da imagem.
	A Caixa de Verificação "Manter a Taxa de Proporção" deve estar activa quando não pretendemos deformar a proporcionalidade da imagem original, sem a necessidade de fazer contas.
	O que interessa, de facto, neste processo é o tamanho (Largura e Altura) em Píxeis da imagem resultante, pois os restantes valores apenas têm interesse para o cálculo das medidas de visualização ou impressão.
	A Opção "Tamanho da Tela" permite-nos modificar a área da imagem sem a redimensionar. Por exemplo, quando pretendemos acrescentar margens à imagem, esta opção é a mais adequada.
	Para além de se poder definir as novas dimensões da Tela, podemos definir o ponto da Âncora, a partir do qual se cria a nova Tela.
	De notar que se o tamanho da nova Tela for inferior ao tamanho da imagem, esta será cortada.
	A opção "Inverter horizontalmente" executa uma transformação semelhante ao efeito produzido pelo espelho colocado ao lado (esquerdo ou direito) da imagem. A opção "Inverter verticalmente" é semelhante ao efeito do espelho colocado em cima ou em baixo da imagem. Qualquer uma destas opções mantém as dimensões da resolução da imagem.
	2.5 - UTILIZAÇÃO DE CAMADAS

	Não é necessário ser um especialista em edição de imagem para reconhecer as vantagens da utilização de Camadas na composição da imagem.
	De facto, existem situações em que se torna muito útil sobrepor várias imagens ou partes de imagens na construção da imagem final.
	Conforme podemos observar na figura à direita, o Painel de Camadas do Paint.NET disponibiliza diversas opções para a gestão de camadas. De notar que a opção "Mesclar" executa a "fusão" da camada seleccionada sobre a camada inferior.
	Na opção "Propriedades da Camada" podemos definir o Modo como a camada seleccionada se "combina" com a camada inferior. Exceptuando o Modo Normal, todos os outros Modos correspondem a operações lógicas e binárias ao nível do Píxel.
	A Opacidade pode variar entre 0 e 255 e quanto menor for este valor, maior será a Transparência da camada seleccionada.
	Para além das opções disponíveis no Painel da Camadas, o Menu "Camada" disponibiliza outras funções que apenas produzem efeito ao nível da Camada, isto é, quando estas são aplicadas a uma camada as restantes Camadas mantêm-se inalteradas.
	A opção "Importar de arquivo" permite importar directamente uma imagem de um ficheiro externo para uma nova Camada que é criada automaticamente.
	As opções "Inverter horizontalmente" e "Inverter verticalmente" executam as transformações descritas para a imagem, só que, neste caso, apenas actua ao nível da Camada.
	A opção "Girar / Zoom" abre uma nova Janela com quatro opções, designadamente:
	- Rotação, para rodar a imagem
	- Torção, para aplicar o efeito de perspectiva
	- Panorâmica, para executar o deslocamento imagem
	- Zoom, para ampliar / reduzir a dimensão da imagem
	Para maior precisão podemos definir numericamente os valores de rotação, torção e deslocamento.
	De notar que estas transformações apenas produzem efeito ao nível da Camada que está seleccionada.
	2.6 - AJUSTES DE LUMINOSIDADE E COR

	É muito frequente verificarmos que os níveis de Luminosidade ou a Cor de uma imagem fotográfica não estão de acordo com o que pretendemos. Como já sabemos, na ausência da luz natural, as máquinas fotográficas digitais apresentam muitas limitações. Para além de outros factores, as características do Flash destas máquinas estão normalmente na origem da deficiente qualidade da imagem. Quando isto acontece, podemos recorrer às técnicas de processamento da imagem e atenuar tais deficiências.
	O Paint.NET disponibiliza diversas opções no Menu "Ajustes" que nos permitem modificar os níveis de Luminosidade e Cor da imagem.
	De notar que todos os ajustes deste Menu apenas produzem efeito na Camada que está seleccionada.
	Embora os ajustes automáticos sejam fáceis de aplicar, nem sempre garantem o resultado pretendido. De facto, raramente obtemos resultados satisfatórios com este tipo de ajustes. É o caso do ajuste "Auto-nivelar", que não nos permite qualquer tipo de intervenção.
	Uma das opções de ajuste, muito vulgar, é o "Brilho / Contraste", cujo comportamento é muito semelhante aos respectivos ajustes disponíveis nos receptores de televisão e monitores ou displays do computador.
	Embora seja possível resolver grande parte das correcções de Luminosidade com este tipo de ajustes, existem situações em que o resultado não é satisfatório, especialmente quando a imagem possui níveis de Luminosidade muito distintos. Isto é, quando a mesma imagem tem zonas muito escuras e outras zonas muito claras. Nestes casos estamos muito limitados, porque quando aumentamos o Brilho, as zonas muitos claras atingem a saturação (branco puro), quando diminuímos o Brilho, as zonas escuras passam a preto. Par evitar estes extremos, podemos reduzir o Contraste, mas neste caso estamos a afectar a "nitidez" da imagem.
	Nos casos em que se verifica a situação descrita anteriormente, é aconselhável recorrer à opção "Curvas". Utilizando este método podemos ajustar com rigor todos os níveis de Luminosidade através de um Mapa de transferência.
	Conforme podemos observar na figura abaixo, podemos ampliar ou reduzir a Luminosidade dos diferentes níveis de entrada que constituem a imagem original, de acordo com a Curva de transferência.
	Inicialmente (por defeito) temos uma recta de proporcionalidade directa, o que significa que cada nível de saída (resultado) é exactamente igual ao respectivo nível de entrada (imagem original). Neste caso a imagem não sofre qualquer alteração.
	Para definir uma Curva clicamos sobre a linha do Mapa e arrastamos o Ponto de Controlo para a posição pretendida. Podemos criar tantos Pontos de Controlo quantos quisermos, contudo não é aconselhável criar muitos Pontos. Na prática, raramente serão necessários mais do que 3 pontos.
	Convém salientar que os Pontos de Controlo colocados à esquerda controlam níveis mais escuros do que os Pontos colocados à direita.
	Para que a imagem mantenha o aspecto natural, a Curva não poderá ter declives descendentes. Por exemplo, experimente inverter completamente o declive da Curva, que neste caso é uma recta.
	Para além dos ajustes de Luminosidade, também podemos aplicar ajustes ao nível de Cor das três componentes RGB (Vermelho, Verde e Azul).
	A seguir podemos observar 4 Curvas tipicamente utilizadas no ajuste de Luminosidade
	Como facilmente podemos concluir, mais do que as muitas descrições teóricas, o melhor mesmo é experimentar.
	Para ajustar a Cor podemos utilizar a opção Matiz / Saturação e assim obter resultados muito satisfatórios.
	Resumidamente, podemos referir que a Matiz afecta as diferenças de nível das componentes básicas (RGB - Vermelho, Verde e Azul) que definem a cor de cada Píxel. Deste modo, os tons de cinza não são afectados, porque todas as componentes apresentam o mesmo valor.
	A Saturação afecta directamente o nível da Cor, isto é, acentua as diferenças de nível das componentes básicas que definem a cor de cada Píxel.
	A Claridade permite um ajuste semelhante ao Brilho, aumentando ou reduzindo proporcionalmente os níveis das três componentes básicas. De notar que no Brilho a variação dos níveis das três componentes não é proporcional, mas sim absoluta.
	2.7 - APLICAÇÃO DE EFEITOS

	O Paint.NET também possui diversos grupos de Efeitos, os quais podem ser aplicados à Camada seleccionada ou simplesmente a uma parte dessa Camada.
	Alguns Efeitos disponibilizam um ou mais parâmetros de ajuste, o que os torna muito versáteis na sua aplicação e muito interessantes para os mais criativos.
	Sendo assim, seleccionamos a Camada sobre a qual pretendemos aplicar o Efeito. Caso queiramos que esse efeito incida numa determinada área, então seleccionamos essa área. Finalmente aplicamos o Efeito e ajustamos os parâmetros disponíveis (caso existam).
	As imagens seguintes mostram um exemplo de aplicação do Efeito "Desfoque radial".
	Aqui também se verifica que, mais do que as muitas explicações teóricas, o melhor é experimentar.
	2.8 - GUARDAR O DOCUMENTO

	Existem diferentes formas de guardar o nosso trabalho. Mas independentemente do destino que pretendemos dar ao documento final, devemos sempre guardar o trabalho no Formato nativo do Paint.NET (*.pdn) e só depois guardá-lo nos outros Formatos, caso seja necessário. Só assim podemos garantir a recuperação de todas as Camadas e respectivas propriedades, quando voltar-mos a abrir o respectivo Ficheiro.
	Quando pretendemos manter a melhor qualidade da imagem, é aconselhável utilizar o Formato TIF. Especialmente quando a imagem se destina à impressão em papel.
	Quando a imagem se destina a um Website, podemos guardar a imagem em Formato JPEG (*.jpg), PNG (*.png) ou GIF (*.gif).
	De notar que o Formato GIF só deve ser utilizado quando a imagem requer poucas cores, caso contrário poderão ser visíveis alguns defeitos. Como vantagem este Formato permite transparência, isto é, podemos definir partes da imagem como transparentes e consequentemente estas partes são substituídas pela imagem de fundo (caso esta exista). Esta situação é muito útil quando trabalhamos com logótipos ou determinadas imagens que não ocupam totalmente uma área rectangular. Outra vantagem deste Formato é que podemos criar sequências de imagens de forma a obter animações. Contudo, o Paint.NET não explora esta característica.
	O Formato PNG, embora não seja muito popular é muito eficiente, uma vez que permite integrar as vantagens dos Formatos JPG e GIF (excepto animações).
	No caso de se optar por guardar o documento no Formato JPEG, devemos definir um nível de compressão que não degrade significativamente a qualidade da imagem. Existe sempre um nível a partir do qual o tamanho do ficheiro pouco varia e a imagem começa a perder qualidade de forma significativa. É este o nível crítico que devemos evitar. Na prática, quando não temos muito tempo para fazer testes, optamos por um nível suficientemente alto, que de acordo com a nossa experiência, sabemos que não dá problemas. Para o Paint.NET os níveis de qualidade entre 60 e 80 normalmente são normalmente aceitáveis.
	2.9 - AVALIAÇÃO

	Finalmente, devemos estar em condições de encontrar respostas para as seguintes questões:
	 Porque razão uma imagem no Formato GIF com 10KB não serve para imprimir um poster de 2 x 3 metros?
	 O que é necessário fazer antes de inserir uma imagem num documento do Word?
	 Qual é o interesse em aumentar a resolução de uma imagem?
	 O que devo fazer antes de enviar uma imagem por e-mail?
	3 - OUTROS PROGRAMAS

	Conforme já foi referido, existem no mercado inúmeros programas de edição gráfica com características muito distintas. Naturalmente que quando escolhemos um programa avaliamos as suas características e respectivos custos em função da sua utilidade prevista.
	Por razões diversas, que não vamos agora abordar, é notória a crescente proliferação de Software "gratuito" ou de baixo custo, com níveis de desempenho muito semelhantes e em alguns casos superiores aos que se verificam pelo restante Software que obriga ao pagamento da Licença por valores muito mais elevados.
	No âmbito dos Programas "gratuitos" de edição gráfica destacamos o GIMP e o Inkscape pelas suas características, designadamente por disponibilizarem ferramentas e funções muito poderosas, para além de serem Open Source e GNU GENERAL PUBLIC LICENSE de acordo com a Free Software Foundation, Inc.
	3.1 - GIMP - GNU Image Manipulation Program

	Tal como o Paint.NET, este programa encontra-se particularmente vocacionado para a edição de imagens do tipo Mapa de Bits, embora suporte mais formatos (dos quais alguns são Vectoriais) e disponibilize um conjunto de ferramentas e opções mais vasto.
	Resumidamente este Programa apresenta as seguintes características:
	 Ambiente de Trabalho (Interface) personalizável
	 Conjunto de Ferramentas muito completo
	 Permite a utilização de Camadas e Canais
	 Suporta os Formatos mais comuns: GIF, JPEG, PNG, XPM, TIFF, TGA, MPEG, PS, PDF, PCX, BMP
	 Capacidades para criar e editar animações
	 Estrutura Modular e facilmente actualizável através de Plug-ins
	 Código aberto (Open source)
	O GIMP é considerado uma ferramenta de manipulação gráfica multiplataforma. Se pretender fazer edição de imagem, esta é uma excelente alternativa a aplicações do tipo Adobe Photoshop ou Paint shop Pro.
	No endereço http://www.gimp.org podemos fazer o download de todo o Software necessário e respectiva documentação de apoio, bem como consultar informação útil sobre o GIMP. A documentação sobre o GIMP é muito vasta na Web.
	A título ilustrativo, apresentamos na figura anterior as 3 principais Janelas que constituem o Ambiente de Trabalho do GIMP. Pode fazer um curso de Gimp de excelente qualidade, em 10 aulas vídeo (em formato .avi) que podem ser descarregadas gratuitamente através do site: http://neacm.fe.up.pt/pub/ledstyle/
	3.2 - INKSCAPE
	O Inkscape (http://www.inkscape.org) é um Programa gratuito de edição gráfica Vectorial, que se enquadra no âmbito do Open Source com capacidades semelhantes ao Ilustrador, Free Hand e CorelDraw.
	Com o Inkscape podemos importar Documentos em vários formatos, tais como EPS, PostScript, JPEG, PNG, BMP e TIFF. Permite ainda a exportação no Formato PNG, bem como múltiplos Formatos Vectoriais.
	Em termos ilustrativos, na figura anterior podemos observar o Ambiente de Trabalho do Inkscape.
	Links úteis do Inkscape
	wiki.inkscape.org/wiki/index.php/Inkscape_em_Português
	http://en.wikipedia.org/wiki/Inkscape
	http://twiki.softwarelivre.org/bin/view/InkscapeBrasil
	http://www.freesmug.org/portableapps/inkscape/
	http://www.inkscape.org/doc/basic/tutorial-basic.pt_BR.html
	http://inkscapetutorials.wordpress.com/
	Carlos Melo
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	III. GESTAO DE PROCESSOS

	7 – CMS - Joomla
	CMS e a gestão de conteúdos

	Um CMS (Content Management System) ou Sistema de Gestão de conteúdos é um software que apoia os utilizadores na organização, publicação e controle de documentos e outro tipo de conteúdos, como imagens, vídeos e ficheiros de outros tipos. Geralmente são usados para publicação destes conteúdos na internet e aí há quem os denomine de sistemas de gestão de conteúdos web.
	É através deste programa que utilizadores sem conhecimentos específicos de programação HTML podem gerir portais e outro tipo de páginas web. Ou seja, um CMS deverá poder ser usado por utilizadores sem conhecimentos de programação (tão simples quanto um processador de texto, tipo MS Office) até a utilizadores mais sofisticados, que possam fazer a administração de todo o portal.
	Os benefícios do uso dum CMS na gestão de um portal ou página web são vários:
	 Permite que qualquer utilizador, sem especiais conhecimentos técnicos, possa manter e actualizar o portal.
	 Torna a organização independente de especialista (externos ou internos) para fazer as necessárias actualizações de conteúdos e mudanças no portal.
	 As mudanças são feitas em tempo real, quando realmente são necessárias, tornado o portal um efectivo canal de comunicação da organização.
	 É uma plataforma de trabalho colaborativo, com os vários colaboradores da organização a poderem ser responsáveis por cada secção do portal.
	 É também um repositório de documentos, permitindo que em qualquer lugar e em qualquer computador possa aceder aos documentos que estão lá guardados.
	 Assegura um crescimento do portal estruturado, segundo uma organização predefinida, que permite assegurar sempre uma fácil navegabilidade e usabilidade no acesso à informação.
	Fonte: adaptado de "http://en.wikipedia.org/wiki/Content_management_system"
	Escolhendo um CMS

	Tendo presente a enorme oferta de CMSs existente no mercado, comerciais ou freeware, existe sempre a dificuldade em seleccionar aquele que melhor pode preencher os requisitos de uma PME. Os factores a ter em conta passam por:
	 Custos de aquisição, quando existem
	 Custos de implementação
	 Facilidade de aprendizagem e de utilização
	 Documentação existente
	 Suporte ao projecto
	 … entre muitos outros
	A escolha aqui presente e tendo em conta todos esses factores, recai sobre aquele que é considerado, actualmente, um dos melhores CMS Open Source, durante 2 anos consecutivos – o CMS Joomla.
	Não apenas por ser livre, mas também por permitir criar, seja um site de meia dúzia de páginas ou um portal corporativo de centenas, com múltiplas bases de dados, disponibilizando, para além disso, funcionalidades de costumização, com a criação de templates próprios, caso os existentes e partilhados na Internet não preencham os requisitos definidos.
	Algumas das razões que permitiram ao Joomla este prémio passam por:
	 Funcionalidades para administradores e utilizadores finais
	 Permite a criação simples e rápida de websites, potenciando o valor real das empresas
	 Rapidez de resposta da comunidade Joomla a problemas encontrados
	 Um dos maiores casos de sucesso da actualidade, tendo o projecto sido iniciado em Setembro de 2005, tornando-se no CMS com maior número de downloads efectuados
	O que é o Joomla?

	O Joomla (http://www.joomla.org) é um CMS de código livre que permite criar e gerir todos os aspectos de um Website. O Joomla foi criado a pensar nos utilizadores que não percebem ou que são iniciados em programação pelo que a sua utilização e instalação é muito fácil e a curva de aprendizagem muito pequena.
	É um software utilizado para criar:
	 Portais para empresas ou outras organizações,
	 Sites de comércio electrónico,
	 Sites de página pessoal,
	 Sites baseados em comunidades on-line,
	 Blogs, revistas, jornais,
	 E muito mais (… possibilidades são ilimitadas).
	Fig. 1 - Portal do D3 (http://d3.ipn.pt)
	O Joomla pode ser usado para fazer tudo o que for relacionado com o Website, desde a criação de conteúdo até à adição de imagens ou mesmo o registo de pessoas e reservas on-line de produtos. Tudo através de qualquer navegador de Internet.
	Vantagens do Joomla

	As vantagens deste CMS relativamente a outros existentes no mercado são inúmeras. Aqui ficam algumas das principais e sobre as quais maior atenção se dá:
	 Totalmente livre de custo de aquisição.
	 Suportado por mais extensões que qualquer outro produto CMS.
	 De fácil manutenção.
	 Suporta múltiplas línguas.
	 Pode ser mantido e controlado remotamente.
	 Necessário apenas um web browser.
	 Custo de manutenção do website é menos de 1% de outras soluções comerciais.
	 Independência de uma empresa ou proprietário do produto, não implicando formação obrigatória de um parceiro, nem os serviços associados a essas parcerias.
	 Suporta tecnologia LAMP/WAMP.
	 Linux/Windows, Apache, MySQL, PHP.
	 ... e mais de 100.000 utilizadores (registados) e programadores.
	Requisitos

	O Joomla (versão 1.5) necessita de:
	 Um web server instalado e a funcionar, por exemplo, o Apache versão 1.3 (ou mais recente, sendo recomendada a versão mínima 1.3.9) ou Microsoft IIS
	 Linguagem de programação PHP versão 4.3.x (sendo recomendada a versão 4.4.7)
	 Base de dados MySQL na versão mínima 3.23.x (sendo recomendada a versão 4.1.22)
	 Suporte à compilação Zlib (permite, ao PHP, ler pacotes comprimidos com o procedimento ZIP)
	Recomenda-se o uso da tecnologia LAMP/WAMP que já inclui (para Linux e Windows, respectivamente) o servidor web Apache, base de dados MySQL e linguagem de programação PHP com o suporte para Zlib. Sendo possível descarregar, instalar e utilizar esta tecnologia de forma livre e sem custos, por exemplo de:
	 http://www.apachefriends.org/en/xampp-windows.html
	Como obter o Joomla

	O pacote da última instalação do Joomla está sempre disponível em:
	 http://www.joomla.org
	 http://www.joomlaPT.com
	O download do pacote de instalação de qualquer um destes locais é totalmente livre.
	Nestes websites podem ainda ser encontradas extensões, cujas funcionalidades dão alguma mais-valia à plataforma.
	Existe ainda uma possibilidade, que facilita a instalação, de usar um único pacote com os requisitos apresentados anteriormente e com o Joomla pré-instalado - JSAS - Joomla Stand Alone Server. Esse pacote pode ser encontrado em:
	 http://jsas.joomlasolutions.com/
	O JSAS é muito simples e eficiente, útil para quem tenha menos conhecimentos técnicos sobre servidores.
	Necessidades de licenciamento

	O Joomla é lançado sob a licença GNU General Public License (GNU GPL). Isto significa que é possível fazer alterações ao código fonte e lançar um novo produto com essas modificações, com a contrapartida de o novo software também ter licença GNU GPL http://www.gnu.org/home.pt.html.
	Em suma, não existe necessidade de licenciamento e a GNU GPL consiste em:
	 Permitir a utilização do Joomla por uma tarifa… por exemplo, o custo de gravar um CD e distribuir esses CDs(!!!) mas não de cobrar o próprio software
	 Joomla é livre para ser partilhado e modificado, no entanto, essas modificações não dão permissão para alterar a licença ou vender o Joomla. Caso contrário, a GPL estaria a ser violada.
	Como instalar

	Vamos, antes de mais, supor que os requisitos apresentados anteriormente estão cumpridos e que o servidor está a funcionar totalmente no computador local (a instalação num servidor remoto é semelhante).
	Existem duas formas de instalação:
	 Utilizando o web browser.
	 Manualmente.
	Sendo a primeira a que menos necessita de conhecimentos técnicos, vamos centrar-nos nessa.
	Depois de ter o ficheiro de instalação do Joomla, basta descompactar o seu conteúdo para a pasta do servidor web. No caso do WAMP, a pasta destino será “wamp/www/<pastadojoomla>”.
	1.Aceder a: http://localhost/<pastadojoomla>

	(substituir <pastadojoomla> pelo nome da pasta criada, onde foi descompactado o Joomla)
	Deverá ser mostrado o seguinte ecrã:
	Fig. 2 - Instalação do Joomla: selecção da linguagem
	Aqui, simplesmente seleccionar a linguagem a usar na instalação e clicar em “Next”.
	Os ecrãs seguintes são equivalentes, alterando apenas o conteúdo da parte direita, onde podem ser alteradas opções específicas, conforme se queira.
	2. Verificação de pré-instalação

	O Joomla verifica permissões de pastas e as configurações do seu servidor.
	Quando se instalar o Joomla num servidor remoto, provavelmente as permissões nas pastas poderão não estar de acordo com as que o Joomla necessita para avançar na instalação. Nesse caso, usando o gestor de conteúdo ou FTP do site e colocar as permissões necessárias e pedidas neste ecrã.
	3. Licença

	Neste ecrã pode ser lida, com mais pormenor, no que consiste a licença GNU/GPL.
	4. Configuração da base de dados

	Este é o ponto onde se deve ter alguma atenção especial.
	Fig. 3 - Instalação do Joomla: configuração da base de dados
	 Tipo de base de dados:
	Geralmente deve deixar-se a opção pré-seleccionada – mysql
	 Nome do servidor:
	Local (computador ou servidor) onde o servidor de base de dados está instalado.
	Neste caso, como a instalação é local, deve ser localhost.
	 Nome do utilizador:
	Utilizador, fornecido pelo administrador do servidor, com permissões de criação de uma Base de Dados no servidor MySQL.
	 Senha:
	Password do utilizador definido no campo acima.
	 Nome da Base de Dados:
	Nome pelo qual irá ser referenciada a Base de Dados dentro do MySQL.
	Deve ser um nome simples do género: “joomla” ou “omeusite”
	 Eliminar tabelas existentes:
	No caso de a base de dados já existir, esta opção permite sobrepor toda a nova instalação.
	 Prefixo da tabela:
	Se se desejar que as tabelas do Joomla, dentro da base de dados definida, tenham um prefixo que as identifique, para o caso de se usar uma base de dados com outra informação ou para outros fins.
	5. Configuração FTP

	Permite a criação de um servidor FTP com ligação directa à pasta do Joomla para posterior manutenção do website.
	Em servidores Windows, esta funcionalidade não é necessária.
	6. Configuração principal

	Neste ecrã, é apenas necessário definir informação sobre o site.
	 Nome do site:
	Nome que irá funcionar como título.
	 O seu email:
	Email para envio de alertas.
	 Senha de admin (e confirmação):
	Password para o utilizador admin, que será usada para administrar todo o site.
	Este utilizador tem todas as permissões quer no front-end quer no back-end.
	 Instalar dados de exemplo padrão:
	Se se quiser que o site contenha alguma informação (conteúdo) pré-instalada, deve clicar-se no botão “Clique para instalar os dados de exemplo”.
	7. Terminar

	Neste último passo, é necessário aceder à pasta para onde foi descompactado inicialmente o Joomla (“wamp/www/<pastadojoomla>”) e apagar a sub-pasta “installation”.
	Se tudo tiver corrido bem, o Joomla está instalado e a funcionar.
	Finalmente, fica-se apenas com as opções de ver o resultado final ou ir directamente para o back-end, se se desejar configurar já o conteúdo e restantes funcionalidades. Os botões de acesso a cada uma destas opções encontram-se no canto superior direito:
	Fig. 4 - Instalação do Joomla: ecrã final
	Como funciona?
	Organização


	O funcionamento do Joomla está dividido em duas partes: O front-end e o back-end.
	O front-end é o que o utilizador vê quando entra no site e por isso engloba apenas a apresentação de conteúdo (em alguns casos também engloba alguma gestão de conteúdo como a criação ou edição de notícias). A apresentação é feita usando templates que definem o estilo global das páginas.
	O back-end é a área de administração onde só têm acesso as pessoas com permissões especiais. Geralmente podemos aceder a esta área através do endereço http://nome do site/administrator, onde existe todo um conjunto de ferramentas que ajudam à criação e gestão de conteúdo, bem como de administração do próprio site. Podem aqui realizar-se tarefas como a publicação e edição, a instalação e gestão de extensões chamadas componentes, módulos, mambots ou templates e ainda configurar todo o funcionamento do CMS como a criação de utilizadores, atribuição de permissões de acesso, leitura de alertas, inserção de conteúdo multimédia e imagens, definição do aspecto das páginas, instalação de novas linguagens, etc.
	Toda a funcionalidade do Joomla é dada pelos seus componentes sendo o Joomla apenas uma base para os mesmos.
	Templates

	Podemos alterar o aspecto das páginas aplicando templates que funcionam como estilos que ao serem aplicados alteram por completo o aspecto de toda a página. Os templates têm de ser instalados utilizando a área de administração situada no back-end. Podemos instalar templates desenvolvidos por terceiros, mas note-se que por vezes não existe suporte nem garantias no seu uso.
	Na sua generalidade os templates são divididos em áreas específicas da página que são os locais onde os objectos que constituem a página podem aparecer.
	No back-end podemos, por exemplo, definir onde queremos que os módulos apareçam, especificando um local suportado pelo template (Fig. 5).
	Fig. 5 - Configuração da posição dos módulos, utilizando o back-end
	Extensões
	Componentes


	Depois de instalado, o Joomla permite a instalação de componentes que adicionam várias novas funcionalidades ao software como:
	 Gestão de documentos
	 Galerias de imagens
	 Criação dinâmica de formulários
	 Comércio electrónico
	 Fóruns e serviços de chat
	 Calendários
	 Blogs
	 Organização de directórios
	 Newsletters
	 Sistemas para adicionar publicidade
	 Serviços de inscrição em eventos
	 E muitos mais...
	Estas extensões são desenvolvidas por terceiros e poderão, por isso, não ser de código livre e ter um custo associado. No entanto, devido à enorme comunidade existente em torno do Joomla, existem muitos componentes de código livre que podem ser instalados livres de qualquer encargo.
	Os componentes possuem a sua própria área de administração independente do resto do Joomla e que pode ser acedida a partir do back-end no menu dos componentes.
	A utilização dos componentes difere bastante, mas de uma forma geral todos eles são executados no local “mainbody” do “template” após um evento iniciado pelo utilizador a partir do front-end. Apenas pode ser executado um componente por página. Por vezes, os componentes vêm acompanhados de módulos ou mambots para serem instalados em conjunto. Os módulos geralmente desempenham uma função auxiliar mas não essencial para o bom funcionamento do componente como, por exemplo, mostrar um calendário de eventos que são geridos pelo componente. Os mambots por sua vez são na maioria das vezes indispensáveis ao bom funcionamento dos componentes pois executam pequenas tarefas a nível de programação estritamente necessárias. 
	Componente
	Descrição
	Banners 
	Sistema de gestão de “banners” de publicidade. 
	Contacts 
	Sistema de gestão dos contactos de pessoas registadas no site. 
	Mass Mail 
	Possibilita o e-mail automatizado aos utilizadores registados no site. Permite distinguir os tipos de utilizador. 
	News Feeds 
	Sistema de gestão de links para “rss feeds”. Permite categorização. 
	Polls 
	Sistema de votação em questões. 
	Syndicate 
	Sistema que permite visualizar as notícias de uma página do site através de um “rss reader”. 
	Web Links 
	Sistema de gestão de links externos.
	Permite categorização. 
	Tabela 1 – Componentes por defeito do Joomla
	Módulos

	Outro tipo de extensões são os módulos, que têm a tarefa de desempenhar pequenas funções de componentes mas que também podem ser independentes. Os módulos não possuem parte de administração própria como os componentes mas podem ser do front-end ou do back-end e são executados automaticamente quando a página é carregada. Não existe limite ao número de módulos que podem ser carregados por página. Um menu, um calendário, um relógio, um cesto de compras, um formulário de login, um slide-show de imagens ou um indicador de utilizadores on-line, são exemplos de módulos.
	Os módulos são os únicos objectos de um site Joomla que podem ser atribuídos a um local do template e o seu aspecto é, como tudo o resto no Joomla, da completa responsabilidade do template. Há, caso o template o permita, a possibilidade de definir parâmetros do módulo para alterar a sua aparência individual.
	Na área de administração sob o menu “modules” temos uma lista de todos os módulos instalados e a possibilidade de os configurar.
	Fig. 6 - Lista de módulos na área de administração do Joomla
	Existe a possibilidade de criar várias instâncias do mesmo módulo com configurações diferentes. 
	Módulo
	Descrição
	Banners 
	Integra com o componente do mesmo nome para mostrar a publicidade
	Main menu 
	Este módulo possui várias variantes ou instâncias:
	 Main menu: Menu principal do site e de acesso a todos os utilizadores
	 User menu: Menu de acesso a utilizadores registados
	 Other Menu: Mais um menu
	Login Form 
	Mostra um formulário para efectuar o login de utilizadores e permite o registo de novos membros
	Syndicate 
	Integra com o componente do mesmo nome para mostrar os feeds rss 
	Wrapper 
	Permite inserir conteúdo de outra página Web especificando o seu url. Esse conteúdo aparece no “mainboby”
	Polls 
	Integra o componente com o mesmo nome para mostrar os referendos/opções de voto
	Newsflash 
	Pode ser configurado para mostrar um item aleatório do repositório central
	Search 
	Apresenta uma caixa de texto onde podemos fazer procuras de conteúdo. 
	Tabela 2 – Alguns dos módulos por defeito no Joomla
	Plugins ou Mambots

	Estas extensões permitem efectuar algumas tarefas de baixo nível como inserir imagens, tabelas, parágrafos, etc.
	São normalmente indispensáveis ao funcionamento de alguns componentes e não são de grande relevância para o utilizador comum mas dão algum valor acrescentado à plataforma,
	Mambot
	Descrição
	Authentication
	Permite a autenticação em diferentes plataformas (Joomla, LDAP, OpenID, Gmail)
	Content - Code Highlighter (GeSHi)
	Mostra código formatado nos artigos, baseado no motor GeSHi
	Content – Email Cloaking
	Protege os endereços de email contra spambots usando Javascript
	Content - Rating
	Adiciona a funcionalidade de votação aos artigos
	Legacy
	Permite executar componentes de versões anteriores do Joomla
	Search - Content
	Pesquisas em diferentes partes do conteúdo
	System - Cache
	Activa ou desactiva a cache das páginas geradas
	Tabela 3 – Alguns Plugins pré-instalados
	O conteúdo

	No Joomla existem dois tipos de conteúdo, o estático e o dinâmico.
	O conteúdo estático não obedece a nenhuma hierarquia e só pode ser visualizado directamente através de um link no menu.
	O conteúdo dinâmico pode ser organizado por ordem de grandeza em secções e categorias e é possível visualizá-lo em blogs e páginas de secções ou categorias.
	Esta hierarquia não é flexível pelo que qualquer conteúdo tem que obrigatoriamente pertencer a uma categoria que, por sua vez, pertence a uma secção.
	Todo o conteúdo é gerido a partir do back-end sob o menu “content”. Aqui, podemos criar secções ou categorias e nelas inserir conteúdo. Neste menu a tarefa de organização de conteúdo é bastante simplificada pois temos o conteúdo já distribuído pelas respectivas categorias, o que facilita a procura.
	De salientar o facto de que qualquer conteúdo pode ser configurado para aparecer na página inicial bastando para isso escolher a opção “front-page” ou usando o “frontpage manager”.
	Fig. 7 - Organização do conteúdo no Joomla, visualizada a partir do menu “Content”
	A inserção de conteúdo é feita usando um editor de texto que permite inserir todo o tipo de conteúdo multimédia e texto.
	Para inserir conteúdo a partir do front-end o utilizador tem que ter permissões especiais que serão descritas mais à frente. Ainda no front-end para aceder a área de edição geralmente o utilizador tem que carregar num botão de edição junto ao elemento onde ele aparece na página, ou no caso de novo registo carregar num botão de um menu específico para o tipo de utilizador.
	Fig. 8 - Botão para edição a partir do “front-end”
	Fig. 9 - Edição de conteúdo a partir do “front-end”
	Fig. 10 - Edição de conteúdo a partir do “back-end”
	O Joomla aplica o conceito de publicação não só a todo o conteúdo de texto do site mas também a módulos, plugins, links de menus, etc.
	Este conceito permite criar conteúdo mas não o disponibilizar de imediato para, por exemplo, ser aprovado pela administração. Na publicação podemos definir a que tipos de utilizador o artigo ficará disponível e ainda marcar uma data a partir da qual o artigo deixará de estar publicado (conceito de expiração). Por exemplo, podemos querer disponibilizar um menu apenas para os administradores ou então escrever uma notícia de inscrição em eventos que desaparecerá no fim do evento.
	Fig. 11 - Opções de publicação no Joomla
	O Joomla aplica o conceito de transacção ou de check-in e check-out. Isto permite que quando um utilizador entra no ambiente de edição (operação check-out) de item este fica indisponível a todos os outros utilizadores garantindo assim a integridade da informação. O item só fica disponível quando o utilizador prime o botão de save, apply ou cancel (operações check-in).
	Fig. 12 - Item bloqueado para edição (“checked-out”)
	Uma das possibilidades do Joomla é o arquivo do conteúdo. Em vez de apagarmos conteúdo que por alguma razão já não é necessário podemos colocar em arquivo onde ficará guardado mas deixará de ser considerado conteúdo activo pelo que não aparece no site a não ser que seja explicitamente especificado por algum módulo de arquivo.
	Outra característica interessante é a possibilidade de visualizar e aceder à informação de várias formas à distância de um click. Por exemplo para visualizar um dado item no formato pdf basta pressionar no ícone de pdf e é aberta uma nova janela com o conteúdo neste formato. Se quisermos visualizar o conteúdo através de outra aplicação ou mesmo de um dispositivo móvel podemos fazê-lo através das normas rss ou atom.
	Os tipos de utilizadores

	No Joomla existem dois grandes grupos de utilizadores, os de front-end e back-end.
	Os de front-end só têm acesso a esta área mas os de back-end tem acesso às duas áreas do site. Para fazer login têm de preencher o seu username e password no módulo de login. Estes grupos estão subdivididos em varias categorias de utilizadores que facilitam a distribuição da carga de trabalho pelas pessoas de uma organização. Cada uma das categorias tem as permissões e limitações listadas na tabela seguinte. 
	Tipo
	Permissões
	Limitações
	Special
	Anonimous
	Pode ver a informação do tipo public.
	Pode registar-se.
	Só tem acesso às áreas que não são para utilizadores registados.
	NÃO
	Registered
	Tem acesso à informação do tipo registered e public
	Não tem acesso a informação do tipo special. Não pode adicionar nem editar conteúdo.
	NÃO
	Author
	Tem acesso à informação registered, special e public.
	Pode criar e editar conteúdo.
	Só pode editar os registos criados pelo próprio.
	Novo conteúdo sujeito a aprovação e publicação por alguém da área de administração.
	SIM
	Editor 
	É basicamente um Author com permissões para editar todos os registos. 
	SIM
	Publisher 
	É um Editor com a possibilidade de fazer publicação de registos 
	SIM
	Tabela 4 – Grupos de utilizadores de front-end
	O modificador special é um distintivo dos utilizadores que fazem a manutenção do site e é útil quando se pretende publicar informação apenas para este grupo restrito de utilizadores.
	Tipo
	Permissões
	Limitações
	Manager 
	Pode criar, editar, apagar conteúdo e secções/categorias. 
	Apenas tem acesso à gestão de conteúdo e media. 
	Administrator 
	Tudo 
	Não pode instalar templates nem ficheiros de linguagem.
	Não pode eliminar nem configurar a conta do super administrador.
	Não tem acesso à configuração global nem às informações de sistema.
	Não tem acesso ao componente mass mail 
	Super Administrator 
	Tudo 
	Nenhuma 
	Tabela 5 – Grupos de utilizadores de back-end
	Todos os grupos de back-end, ao fazerem login no front-end, serão considerados do tipo Publisher.
	Só existe um super administrador, no entanto, é possível criar vários administradores e managers.
	Fig. 13 - Acessos no Painel de Controlo do back-end por tipo de utilizador
	Fonte: Adaptado de Gafanha, Paulo (2007), “COMO FAZER UM SITE NA INTERNET (FÁCIL DE GERIR E ACTUALIZAR!)” in Cerqueira, Carlos (org.) D3 - Soluções Digitais de Marketing e Gestão para Organizações Sem Fins Lucrativos”, IPN, Coimbra (d3.ipn.pt)
	Recursos
	Ajuda do Joomla


	O Joomla, no seu back-end, disponibiliza uma ligação ao Help, como podemos ver na imagem abaixo, que funciona como uma simples indexação a recursos existentes no website http://help.joomla.org.
	Fig. 14 - Help do Joomla
	Suporte Online

	A comunidade Joomla disponibiliza um suporte livre e baseado em apoio voluntário de utilizadores com uma vasta gama de conhecimentos - não só programadores de software -, permitindo assim a troca de experiências e rápida resolução de problemas ou simples dúvidas.
	Dentro desta comunidade temos exemplos como:
	 Documentação Joomla:
	http://docs.joomla.org
	 Projecto JoomlaPT:
	http://www.joomlapt.com
	 Forums da comunidade Joomla:
	http://forum.joomla.org
	http://forum.joomlapt.com
	Outros Recursos Online

	Os recursos online associados ao CMS Joomla são intermináveis. Aqui ficam algumas hiperligações para alguns recursos de grande utilidade:
	 Extensões Joomla:
	http://extensions.joomla.org
	http://www.joomlapt.com/extensoes.html
	 Desenvolvimento Joomla:
	http://developer.joomla.org
	 Templates:
	http://www.joomlart.com
	http://www.joomla24.com
	http://www.joomla-templates.com
	http://www.mambohut.com/templates_gallery/
	 Utilizações de Joomla:
	http://www.joomlaawards.com
	 LAMP/WAMP/XAMPP:
	http://www.lamphowto.com/
	http://www.wampserver.com
	http://www.apachefriends.org/en/xampp-windows.html
	 JSAS - Joomla Stand Alone Server:
	http://jsas.joomlasolutions.com/
	António Jorge Tavares
	jorge.tavares@gmail.com
	Consultor
	8 – A Intranet – Um Processo de Webização do Negócio
	Definição de Intranet e a diferença face ao conceito de Extranet

	Antes de dar início ao nosso tema será conveniente esclarecer o conceito de Intranet, de forma a harmonizar as diferentes visões, com o intuito de podermos retirar conclusões válidas e pertinentes sobre o assunto.
	Existem diversas definições deste conceito, embora todas elas, de alguma forma, venham a convergir na sua essência.
	No fundo, regra geral, as definições que encontramos convergem para a ideia de que a intranet consiste numa rede empresarial privada. Utilizando a tecnologia web, poderá ser acedida a partir de qualquer lado, desde que tenha acesso à Internet. O objectivo da ferramenta é o de facilitar a comunicação e disponibilizar acesso à informação em tempo útil.
	A diferença face à Extranet é que nesta o conceito vai um pouco mais longe. Enquanto que na Intranet, a sua utilização é restrita aos membros de uma mesma empresa, apesar de poder ser acedida a partir de qualquer ponto com acesso à Internet, no caso da Extranet, a sua utilização passa a ser extensível a Clientes, Parceiros e outros utilizadores extra-empresa, ao qual lhes tenha sido permitido o acesso. A partir daqui os conceitos que surgirão ao longo do documento poderão ser aplicáveis tanto à Intranet como à Extranet, pelo que, quando nos referirmos a qualquer um deles, estaremos automaticamente a estender a aplicabilidade dos factos ao outro, indiscriminadamente.
	Características

	Relativamente às características inerentes a uma intranet, podemos destacar:
	 A Versatilidade – capacidade de se adaptar às características de cada empresa/negócio;
	 A Rapidez de acesso à informação – de facto permite que de uma forma rápida sejam consultadas informações pertinentes que servirão de base ao processo de tomada de decisão;
	 A Centralização da Informação – Em vez de se consultar diferentes módulos de um software, que está instalado num posto, a ferramenta em causa permite consultar a informação mais pertinente, a partir de qualquer posto, dentro ou fora da empresa, que tenha apenas acesso à Internet.
	Numa plataforma deste tipo existem diversas informações, vitais para a empresa que poderão ser partilhados à distância, nomeadamente, as agendas de outros colaboradores, notícias/comunicados internos, documentos, estatísticas, informações sobre um determinado cliente e respectivas condições de venda, sobre um fornecedor, sobre a situação de uma determinada encomenda.
	Outras Características:
	 Interface padrão web, fácil de utilizar.
	 Rápida e portátil: não são necessários grandes investimentos no hardware.
	 Fácil integração com aplicativos web, possibilidade de criação de uma extranet para os clientes e fornecedores.
	 Possibilidade de acesso externo e seguro, permitindo a visualização de informações vitais em tempo real, virtualmente de qualquer local no planeta.
	 É a tecnologia mais parametrizável e com maiores possibilidades de progresso tecnológico.
	 Permite a criação de ferramentas de comunicação, além de integração simples com o seu site, a sua extranet ou mesmo o seu portal.
	 Permite futura integração, rápida e de baixo-custo, com sistemas de clientes e fornecedores, potenciando processos e diminuindo a burocracia, encaminhando a empresa para o e-business.
	Pressupostos básicos de implementação de uma intranet

	Mudar a cultura das empresas não é coisa que se faça de uma hora para outra, especialmente nas PME portuguesas com tradição centralizadora.
	Sendo uma ferramenta utilizada por todos os colaboradores da empresa, tudo o que se faz nela terá, obviamente, consequências - Se todas as pessoas da empresa colocarem o que quiserem na rede, sem nenhum critério, ela ficará rapidamente cheia de lixo.
	A preocupação com o controlo, que deverá existir em todas as empresas, não se deve apenas às necessidades de preservar o sigilo, ou de evitar a utilização caótica das Intranets. Há, também, o “quebra-cabeças” que consiste em determinar quais as informações exactas, que serão úteis, na prática, para melhorar o desempenho das pessoas, gerar mais vendas ou produzir mais eficiência operacional.
	O conteúdo da rede deverá estar sob o controlo dos departamentos mas, ao mesmo tempo, estes deverão trabalhar próximos dos técnicos de informática. Isso será essencial para que a rede tenha uniformidade de apresentação e possibilidade de pesquisa de informação. Se ela não for bem estruturada, os programas de pesquisa de informação perdem a eficácia. A própria navegação por hiperlinks, pode ficar comprometida. Além disso, se as páginas não foram bem feitas, com informações bem apresentadas, será o utilizador que perderá o interesse de navegar pela Intranet. Logo, tem de haver controlo. Mas também tem de haver liberdade de criação, para que as ideias floresçam. Trata-se de um equilíbrio difícil.
	Um dos motivos mais fortes para manter políticas de controlo são os custos. Embora os gastos na instalação da rede sejam baixos, os custos de criação e de administração de conteúdos podem ser elevados. O trabalho de criação de páginas ou a preparação de programas que traduzem dados antigos para o formato de Internet são actividades dispersas pelos departamentos. É difícil apurar qual o custo, para as empresas, em termos de mão-de-obra. O facto é que as pessoas têm de deixar outras tarefas para se dedicarem à rede. Se ela crescer demais, muito rapidamente, o tempo dedicado à rede terá de crescer também. Para entender a situação poderemos imaginar a Intranet como uma estação de televisão. Não basta ter os equipamentos, é preciso criar a programação - "As empresas não se devem deixar levar pela impressão de que a Intranet não custa nada. Esta impressão é falsa."
	Ao longo do tempo, à medida que mais empresas forem experimentando a nova tecnologia, os pontos fortes e fracos da Intranet tornar-se-ão mais visíveis. Certamente diluir-se-á a ideia de que seja uma panaceia universal. Também deverá desmistificar-se a percepção de que não se trata de ferramenta adequada para funções críticas da empresa. Por enquanto as empresas caminham numa direcção promissora: rumo a uma tecnologia barata, conciliadora, simples de usar e efectiva do ponto de vista da gestão. Não parece haver motivos válidos para deixar de tentar.
	Factores Críticos de sucesso e Steps de Implementação

	Antes de mais, existem factores críticos que as empresas deverão ter em conta antes de tomar a decisão de investir numa intranet, seja porque muitas vezes é difícil gerir as expectativas entre o momento da aquisição e o momento em que os resultados são obtidos, seja pela tendência para transpor processos do “AS IS”, para a nova tecnologia do “TO BE”, por vezes não tirando proveito das funcionalidades do novo sistema, seja pela indisponibilidade dos quadros médios para colaborar na aprovação dos “deliverables” e opções de gestão, pela resistência à mudança, ou falta de motivação, por parte dos utilizadores da nova solução, ou mesmo pelas dificuldades resultantes da preparação dos ficheiros/tabelas ou dos valores iniciais dos dados.
	Para implementar uma intranet é preciso tempo e dedicação, sob pena de os resultados esperados ficarem aquém do desejado, assumindo a empresa custos desnecessários, que poderão ser difíceis de recuperar e com consequências óbvias ao nível da desconfiança geral dos colaboradores face a uma futura nova mudança.
	Assim, podemos dizer que qualquer processo de implementação que envolva mudança, deverá ser planificado/faseado, devendo estar em conformidade com a estratégia da empresa.
	As fases de um Processo de Implementação de uma Intranet:
	a) Planeamento
	b) Implementação
	c) Acompanhamento/Controlo
	d) Reformulação/Melhorias/Novo Planeamento
	Ao Nível do Planeamento a empresa deverá procurar obter respostas para as seguintes questões:
	a) Porquê implementar uma intranet?

	Há que ponderar, face àquilo que já foi dito previamente, se a empresa considera que uma intranet lhe trará vantagens ao nível da organização, da produtividade e eficiência, da rapidez de acesso à informação, etc.
	b) Que informação pretende ver disponível on-line?

	A segunda questão prende-se com o tipo de informação que a empresa considera ser pertinente para o seu trabalho diário. Dito de outra forma, será conveniente que a empresa saiba muito bem qual o tipo de informação que, uma vez partilhada, aumentaria a sua eficiência organizacional e produtiva. Caso a empresa parta para o arranque sem isto definido, mais tempo durará a implementação, com as respectivas consequências ao nível dos custos e da eficiência dos recursos envolvidos.
	c) Qual o tempo e custo necessários para implementar o sistema, de acordo com aquilo que a empresa deseja?

	Depois de a empresa ter a certeza de que, de facto, beneficiará com a implementação de uma intranet e depois de saber qual o tipo de informação que pretende ver disponibilizado na respectiva plataforma, passa a estar na altura de chamar uma empresa credenciada para orçamentar a parametrização do sistema, devendo também ser requerido um cronograma de acções (com discussão sobre a divisão clara de tarefas entre a empresa e a consultora responsável). A plataforma em si, poderá ser ou não gratuita. Existem muitas aplicações gratuitas, com um elevado potencial, mas que para ser bem aproveitado envolverá muita dedicação, ao nível de tempo, que muitas vezes as empresas não têm. Se assim for o caso, poderá recorrer-se a uma empresa de consultoria, especializada. Caso contrário a empresa poderá definir que a parametrização será feita internamente, mediante o envolvimento de uma equipa própria (neste caso é natural que o processo possa torna-se um pouco mais moroso).
	Ao Nível da Implementação a empresa deverá procurar obter respostas para as seguintes questões:
	a) Para obter a informação que desejo poder consultar, que tipos de dados deverão ser introduzidos no sistema?

	Nesta fase será importante que a empresa perceba claramente quais os dados que deverão ser introduzidos no sistema e em que formato. Também será igualmente importante definir se a empresa terá que disponibilizar os dados em bruto ou se os terá que tratar previamente, para depois serem devidamente introduzidos.
	b) Quem vai ficar responsável pela introdução da informação no sistema? (quer durante o processo de implementação, quer após a implementação)

	A segunda questão, nesta fase, tem a ver com a definição dos responsáveis pela introdução dos dados no sistema. Para não haver o risco de duplicação de informação deverão existir responsáveis pela introdução de dados, que poderão ou não ter equipas sob a sua alçada e que poderão fazer parte da empresa ou da Consultora.
	c) Como será introduzida essa informação no sistema?

	Outra questão prende-se com a definição sobre como introduzir os dados no sistema (upload, exportação/importação, manualmente). Por outro lado é importante definir se a informação poderá ser introduzida aleatoriamente ao longo do dia, ou se deverá apenas ser introduzida em horários específicos.
	No fundo toda esta questão remete-nos para o facto de que é fundamental criar regras de gestão e utilização de todo o sistema. Será por isso importante a elaboração de um manual de utilização da plataforma que vincule as pessoas às regras.
	Há princípios, que poderão ser adoptados, que facilitam o trabalho da gestão diária da plataforma e que consequentemente irão gerar benefícios para todos os que utilizam a ferramenta (por exemplo: nunca mudar os nomes dos documentos, optar pela colocação de versões dos documentos, organização por pastas de arquivo temáticas dentro dos ficheiros de clientes, etc.). Quase, senão todos os procedimentos relativos aos princípios de organização de uma empresa, podem ser transpostos para a intranet.
	d) Quem deverá ter acesso à informação e a que nível de conhecimento?

	Há, agora, que definir qual a quota-parte de informação a que cada um terá acesso. Uma vez que poderá fazer sentido que nem todos possam ver toda a informação disponível no sistema, há que filtrar essa mesma informação, definindo níveis de acesso e atribuindo-os aos utilizadores respectivos, para que apenas acedam à informação relevante para a execução da sua função.
	Ao Nível do Acompanhamento a empresa deverá procurar obter respostas para as seguintes questões:
	a) Quem ficará responsável pela execução de auditorias internas, para o controlo da informação, gestão da plataforma?

	Uma vez realizado o processo de implementação é necessário levar a cabo um esforço de acompanhamento periódico da plataforma. Caso contrário, esta poderá ficar comprometida. Dito de outra forma, é necessário avaliar se as regras definidas inicialmente, quanto à utilização da ferramenta estão a ser cumpridas. Para isso poderão ser levadas a cabo algumas auditorias internas ao sistema, que deverão dar origem a relatórios periódicos de análise. Estes deverão alertar para as falhas detectadas, que servirão como base de trabalho do próximo passo.
	b) Quem ficará responsável pela extracção e análise da informação recolhida pelo sistema?

	Até aqui garantimos a implementação e o controlo de toda a plataforma. Se tudo tiver corrido conforme o planeado, está-se agora em condições de começar a retirar as análises pretendidas, do sistema.
	De facto, convém não esquecer que a razão pela qual inicialmente se optou pela implementação de uma intranet tinha a ver com a análise de informação pertinente, com a melhoria do fluxo de informação entre os colaboradores, etc. Por isso, é de capital importância que a informação não fique guardada “na gaveta”, mas sim que seja alvo de uma análise cuidadosa, que poderá servir de base para a tomada de decisões e para melhorar de uma forma contínua o funcionamento organizacional da empresa. Há então que nomear o responsável pela extracção e análise das informações providenciadas pela plataforma, mas também não se deverá ignorar as opiniões e dificuldades de todos os colaboradores, quanto à utilização da ferramenta (isto é, se é prática, se melhora de facto os fluxos de comunicação, se facilita o acesso à informação, etc).
	Ao Nível da Reformulação/Melhorias/Novo Planeamento, a empresa deverá procurar obter respostas para as seguintes questões:
	a) Será que os objectivos foram atingidos? O que correu mal, ou menos bem?

	Dos relatórios de análise periódica, das opiniões resultantes da auscultação dos colaboradores, o empresário poderá visualizar de perto, quais os efeitos gerados sobre a organização e compará-los com os objectivos definidos a priori. No caso de alguma coisa ter corrido mal, ou menos bem, há que reformular, planear e voltar a corrigir alguns aspectos da implementação, num ciclo que se espera que vá rumo à melhoria contínua, aproveitando todas as potencialidades da ferramenta.
	b) O que falhou, quem falhou?

	Há também que perceber quais os factores que falharam durante a implementação, para se poder encetar uma acção específica correctiva. Por outro lado, poderão existir pessoas-chave que estejam a bloquear todo o processo, tornando por vezes ineficiente. Neste caso há que tentar perceber se o problema se prende com razões tácitas ao indivíduo (tal como a falta de motivação, resistência à mudança, etc.), ou com razões estruturais/conjunturais da empresa (baixo nível de formação de utilização da plataforma).
	Esquema 1: Síntese do Funcionamento da Intranet
	Vantagens e Desvantagens da Intranet
	Vantagens


	 É uma excelente plataforma para divulgação de informações sobre: marketing, pessoal, benefícios e política corporativa interna.
	 Pode substituir tanto os sistemas de informações para executivos (EIS) como os de computação colaborativa.
	 As informações confinadas numa rede Intranet são acessíveis apenas à organização a que pertence e às pessoas autorizadas por ela.
	 Diminui gastos com hardware e software, formação, troca de arquivos, backups periódicos, gestão e tudo o que é necessário para uma rede convencional funcionar.
	 Disponibiliza as informações sob pesquisa directa, quando e onde elas são necessárias.
	 Mantém uma única fonte de informação.
	 Utiliza o mesmo pessoal que normalmente seria responsável por distribuir o material impresso.
	 Reduz a impressão de documentos de uma organização.
	 A Intranet fornece os recursos da Internet sem o risco de invasão.
	Desvantagens

	 Os grupos de trabalhos tradicionais apresentam aplicativos de colaboração mais poderosos.
	 Não existe um sistema unificado com os pacotes de grupos de trabalhos. É necessário configurar e manter aplicativos separados, como correio electrónico e servidores WEB.
	 As Intranets exigem uma rede com o protocolo TCP/IP, ao contrário de outras soluções de software para grupos de trabalho
	Benefício nas comunicações

	 Habilidade de atingir um público-alvo com maior audiência.
	 Informações actualizadas e precisas.
	 Comunicação mais rápida.
	 Credibilidade de uma fonte única de informações.
	Benefícios para o utilizador

	 Facilidade de uso (uniformidade, simplicidade de navegação pois utiliza o browser da Internet).
	 Facilidade de publicação e recuperação da informação.
	 Sentido de independência e plenitude.
	 Redução das tarefas consumidoras de tempo, pois reduz as burocracias de papéis.
	Exemplos de Plataformas de Intranet “low-cost” e exemplos de aplicações práticas

	Uma plataforma de intranet, com um baixo custo de utilização, é por exemplo, o “Adenin”. O custo médio desta plataforma por utilizador é de 25,73€ por utilizador/ano (para 15 utilizadores). Caso a empresa pretenda ter o serviço de suporte, o valor da anuidade sofre um acréscimo, em função do número de utilizadores.
	Esta plataforma é, sem dúvida, extremamente versátil, permitindo que a administração parametrize um inúmero leque de menus, vistas, gráficos, etc.
	A seguir, apresentamos um conjunto de algumas aplicações exemplares, sobre a forma como poderá ser utilizado este e outros sistemas de intranet:
	Exemplos de Aplicações da Intranet

	 Aplicações para venda e marketing: um dos desafios fundamentais nos departamentos de vendas e marketing é passar informações actuais e de referência para um grupo de pessoas distribuídas geograficamente, como por exemplo: tabela de preços e directrizes de vendas.
	 Aplicação para desenvolvimento de produtos: concentram-se na gestão de projectos, com membros da equipa a actualizar cronogramas de projectos e a partilhar informações sobre o progresso ou feedback dos clientes.
	 Aplicações para assistência ao consumidor: o objectivo é fornecer serviços da melhor qualidade, da maneira mais eficiente, por exemplo, divulgação de transacções que permitem aos departamentos de assistência compartilhar informações sobre clientes e problemas, criando um sistema de suporte coordenado.
	 Aplicações para recursos humanos (RH): o trabalho dos RH passa por manter os funcionários bem informados sobre assuntos importantes da empresa além de todos os detalhes pertinentes à sua saúde pessoal e bem-estar (por exemplo, consultas de medicina no trabalho, etc) . Por outro lado poderão ser geridas, de uma forma prática, as agendas de trabalho de todos os colaboradores (diminuindo tempo gasto com telefonemas, deslocações entre departamentos, etc.)
	 Aplicações para a área financeira: fornece acesso on-line a informações financeiras importantes, de forma segura e fácil, para tomada de decisões corporativas inteligentes e rápidas.
	 Aplicações para a gestão de projectos/serviços: fornece a possibilidade de registo de actividades (horas e descrição de tarefas), o que permite um controlo muito mais adequado das fases que compõem o projecto, orçamento de serviços, eventuais “derrapagens” ao nível das horas dispendidas, etc.
	Links de Informação útil
	Sites:


	http://www.adenin.com/default.aspx
	http://www.seara.com/gca/index.php?id=28
	http://www.redicom.pt/index.php?id=12
	http://www.amperesautomation.hpg.ig.com.br/intranet.html
	Documentos:

	http://www.escritadigital.pt/Edicoes/imagens/@ficheiros/127_EDDinamizarintranets.pdf
	http://www.escritadigital.pt/Edicoes/imagens/@ficheiros/127_EDDinamizarintranets.pdf
	Conclusão

	A combinação das tecnologias Internet e Intranet permite obter um conjunto diversificado de serviços e confere um grau de alavancagem ao desenvolvimento do comércio electrónico. O uso de Redes Web internas permitem organizar diferentes tipos de informação, que poderão ser apresentados de uma forma uniforme e normalizada segundo determinados padrões.
	A repercussão dos principais benefícios e custos das intranets sobre a Organização depende, sobretudo, da motivação das pessoas envolvidas no processo, do tipo de gestão, da tecnologia subjacente e dos objectivos propostos. Uma intranet funcionará tanto melhor, quanto mais for cultivado o trabalho de equipa e a partilha de informação, dentro da empresa.
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	9 – Ferramentas Administrativas em ambiente Open Source
	No segmento de Mercado das Micro, Pequenas e Médias Empresas (vulgarmente chamadas de PME), a estrutura das áreas de gestão fica limitada a apenas duas – a Comercial e a Administrativa.
	Áreas Comercial e Administrativa são a zona da uma empresa que gere as relações com as entidades externas a si própria, os clientes, os fornecedores de bens e serviços e restantes parceiros de negócio.
	Para já, vamos resumidamente definir a área Administrativa, normalmente esta área contempla a Contabilidade, os Recursos Humanos, a Fiscalidade, Financeira e os Patrimónios. Assim, cada uma destas áreas contempla as seguintes funções:
	e outras Obrigações declarativas com a Direcção Geral de Finanças, Instituto Nacional de Estatística, Instituto de Gestão de Resíduos, etc.;
	Quanto à área da Gestão Comercial temos Orçamentação, Encomendas, Vendas, Cobranças, Compras, Produção e Assistência Pós-Venda.
	As aplicações informáticas de gestão

	Uma vez que no mercado existe um largo leque de opções de programas de gestão, devemos inicialmente equacionar qual a estrutura de programa/solução que mais se enquadra no nosso negócio e na nossa estrutura informática, pois temos soluções ERP em versão monoposto, em rede partilhada, em rede distribuída, em SAP, etc.. Temos soluções com contratos de actualizações ano e sem contrato, com actualizações via Internet ou por deslocação de técnico, etc.
	Apenas tendo por base a tecnologia do motor de gestão de base de dados temos soluções em:
	As mais implementadas no mercado no segmento de produtos padrão, são:
	Estes produtos variam entre pouco mais de uma centena de euros até largos milhares de euros, dependendo da complexidade da aplicação e do números de acessos em simultâneo. Igualmente algumas destas soluções necessitam de hardware específico para poderem funcionar, como é o caso dos ecrãs tácteis na restauração, dos leitores de códigos de barras na grande maioria das actividades, etc.
	No segmento de aplicações feitas em específico para uma determinada entidade, temos vários constrangimentos pois ficamos completamente dependentes desse fornecedor e não existem actualizações tecnológicas mas apenas as impostas por lei.
	Normalmente as aplicações padrão necessitam de alguns conhecimentos na área de informática e de formação específica para a sua utilização. Associado a isso estão os custos inerentes às evoluções que as próprias aplicações comportam, pois na situação actual do país todos os anos existem alterações impostas por leis e directivas, que obrigam a uma constante actualização do parque de aplicações. Em simultâneo os próprios criadores dos softwares vão evoluindo tecnologicamente as versões acrescentando novas funcionalidades e exigindo cada vez mais do hardware instalado ou do software utilizado como sistema operativo, obrigando também nessa área a constantes investimentos.
	Aplicações Gratuitas – Primavera Express

	O Primavera Express foi o primeiro software de gestão, de marca reconhecida, a ser disponibilizado para download na Internet de forma totalmente gratuita. Destinado às micro empresas e empresários em nome individual, o Primavera Express é um software de gestão comercial que permite efectuar a facturação da empresa recorrendo a tecnologia de topo, não sendo necessário qualquer quantia para a sua aquisição, apenas é necessário um acesso à Internet com alguma velocidade pois o software tem cerca de 190 Mbytes.
	O processo de download consiste num pré registo onde são fornecidos um conjunto de dados para utilização futura pelo produtor do software para promoção de soluções, procedendo este ao envio de uma senha para utilização no download. Essa senha apenas é válida para um download.
	Segundo o produtor “ao efectuar o download gratuito do Primavera Express, a empresa terá acesso a uma solução de gestão de fácil utilização e configuração, que executa as funcionalidades básicas de uma gestão de Vendas/Pos, Stocks e Contas Correntes de Clientes, através da qual poderá modernizar a sua organização e optimizar o tratamento informático da sua área comercial.”
	Ainda segundo a empresa que desenvolveu este software é transmitido que “é um produto de rápida e fácil configuração e utilização que não depende da emissão de qualquer tipo de licença ou senha por parte da Primavera ou qualquer outra entidade e que, após instalação, pode ser utilizado de imediato, funcionando exclusivamente em ambiente mono-posto ou mono-utilizador.
	Para uma utilização mais sofisticada leia o manual do utilizador antes de iniciar a introdução dos dados. Da correcta introdução e configuração do sistema dependerá a qualidade dos dados que no futuro conseguirá retirar do produto. É esperado que o utilizador possa no prazo de uma a duas horas trabalhar com o produto.”
	Pela forma como a aplicação é promovida depreende-se que tudo deveria ser fácil, mas a realidade é bem diferente, senão vejamos:
	“Para imprimir um recibo é necessário que a factura já tenha sido liquidada. Para isso, depois de efectuar uma factura teremos que aceder a Documentos | Contas correntes | Operações sobre contas correntes, seleccionar o cliente e listar todas as facturas pendentes para esse cliente. Posteriormente é necessário colocar o visto na ultima coluna, na factura que queremos liquidar, no caso de pagamento integral, ou colocar o valor na coluna a Pagar se o pagamento for parcial e confirmar.”
	“Depois de a liquidarmos é altura de imprimir o recibo e, para isso, temos que aceder ao menu Documentos | Processamentos | Reimpressão de Documentos e no canto superior direito seleccionar a opção documentos de contas correntes, seleccionar o documento recebimento (tem que estar a azul), indicar o cliente e actualizar. Em seguida surgem as facturas já liquidadas para emitir o recibo.”
	Felizmente nem tudo são más notícias, efectivamente o produto encontra-se bem estruturado e considero que terá brevemente evoluções, que talvez preencham as lacunas apresentadas. Na versão que se encontra disponível para download já está incorporada a exportação SAFT-PT cumprindo assim uma parte da obrigação legal na criação desse ficheiro.
	O ecrã de introdução de facturas é de fácil entendimento e permite duas vertentes de utilização:
	Assim, se o negócio for na área de prestação de serviços ou mesmo na transmissão de bens e se existir uma outra aplicação que faça a gestão das existências, esta aplicação pode ser uma boa aposta, pois não representa custo de investimento e satisfaz minimamente as expectativas das micro e/ou pequenas empresas.
	Carlos Coelho Ferreira
	cferreira@aeportugal.com
	AEP – Associação Empresarial de Portugal
	IV. FERRAMENTAS DE PRODUTIVIDADE

	10 - Ferramentas de Produtividade Individual Open Office 2.x
	O que é o OpenOffice.org?

	O OpenOffice.org é uma suite aplicacional, de uso livre. O conjunto de aplicações incluídas faz dela uma ferramenta essencial dentro de uma PME.
	O nome – OpenOffice.org – nasceu pelo facto de já existir uma marca registada – OpenOffice –, pertencente a terceiros e que obrigou a adição do sufixo “.org” à aplicação original.
	OpenOffice.org (OOo) é, para além disso, uma comunidade de voluntários que produz e suporta, online, o software.
	A sua distribuição é livre graças ao seu licenciamento open source, tal como pode ser visto, neste capítulo, em “Necessidades de licenciamento”.
	Esta suite aplicacional é composta por:
	Todos estes componentes estão descritos de uma forma mais completa, incluindo alguns exemplos, neste capítulo, em “Componentes do OpenOffice.org”.
	Vantagens do OpenOffice.org

	As vantagens do OpenOffice.org, sobre outras suites office, abrangem diferentes áreas. Aqui fica o apontamento sobre algumas das mais importantes:
	Comparação OpenOffice.org vs. Microsoft Office

	Ao nível de funcionalidades, o OpenOffice.org ultrapassa com alguma facilidade a suite Microsoft Office 2003, no entanto, aqui ficam apenas as equivalências de funções entre as ferramentas que compõem cada uma:
	Função
	OpenOffice.org
	Microsoft Office
	Processador de texto
	Writer
	Word®
	Folha de cálculo
	Calc
	Excel®
	Gráficos vectoriais
	Draw
	-
	Apresentações gráficas
	Impress
	PowerPoint®
	Base de Dados
	Base
	Access®
	Matemática e editor de fórmulas
	Math
	Editor de Equações®
	Tabela 1 – Comparação OpenOffice.org vs. Microsoft Office
	Uma desvantagem que pode ser apontada e questionada é o facto de o OpenOffice.org não incluir um cliente de email como o Microsoft Outlook®, no entanto e pela quantidade de clientes de email Open Source disponíveis, esta desvantagem pode ser desvalorizada ou até ignorada.
	Um dos exemplos mais usados de clientes de email Open Source é o Mozilla Thunderbird, que pode ser encontrado em: http://www.mozilla.com/thunderbird/.
	Esta ferramenta é muito usada pelos utilizadores de OpenOffice.org, como complemento final e necessário de uma suite aplicacional de ferramentas de escritório.
	Requisitos Mínimos

	O OpenOffice.org 2.x, como requisitos, fica-se pelas plataformas de Sistema Operativo, tendo versões específicas e funcionais para os seguintes:
	Algumas funcionalidades (assistentes e o motor de base de dados HSQLDB) necessitam que o sistema tenha instalado o Java Runtime Environment (JRE), o qual pode ser obtido gratuitamente em http://www.java.com/
	Como obter o OpenOffice.org?

	O pacote de instalação do OpenOffice.org pode ser obtido de diferentes formas:
	http://distribution.openoffice.org/p2p/
	Necessidades de licenciamento

	A instalação e uso do OpenOffice.org não requer qualquer licenciamento ou compra por parte dos utilizadores. Isto porque o software é distribuído sob a Lesser General Public License (LGPL) aprovada pela Open Source Initiative (OSI).
	Na sua generalidade e resumidamente, a licença Open Source, consiste em dar liberdade para:
	A licença LGPL pode ser vista a pormenor em:
	http://www.openoffice.org/licenses/lgpl_license.html
	E para mais informação sobre o licenciamento do OpenOffice.org, pode ser feita uma análise em:
	http://www.openoffice.org/license.html
	Como instalar?

	Tendo em consideração que a instalação do OpenOffice.org difere de Sistema Operativo para Sistema Operativo. Dependendo do desejado, instruções específicas podem ser encontradas em:
	http://download.openoffice.org/common/instructions.html
	Diversos manuais de instalação, mais completos e em diferentes línguas, podem ser obtidos em:
	http://documentation.openoffice.org/setup_guide2/
	Tendo em consideração que a grande maioria das PMEs usa Sistemas Operativos Microsoft, aqui fica uma pequena nota:
	Fig. 3 - Assistente de instalação
	Utilização prática
	Menus

	A barra de menus é comum entre componentes do OpenOffice.org, exceptuando alguns comandos mais específicos e funciona de forma equivalente a qualquer barra de menus de outras aplicações, estando localizada, da mesma forma, no topo do ecrã, por baixo da barra de título.
	Fig. 4 - Barra de menus do OpenOffice.org
	Cada um dos itens do menu subdivide-se em opções mais alargadas, tais como Abrir, Guardar ou Exportar como PDF, no menu Ficheiro ou de formatação no menu Formatar, passando pela Verificação Ortográfica e Galerias no menu Ferramentas, entre inúmeras outras.
	O OpenOffice.org permite ainda personalizar o conteúdo desta barra de menus, alterando, adicionando ou removendo opções, através do acesso ao menu Ferramentas >> Personalizar >> Menus.
	Fig. 5 - Janela de personalização dos menus
	Barras de Ferramentas

	As barras de ferramentas dão a possibilidade de acesso mais rápido a todas as opções existentes nos menus.
	Inicialmente, sem que tenha existido personalizações, a barra de ferramentas de topo é conhecida como Padrão, tendo imediatamente abaixo a de Formatação.
	As barras de ferramentas são sensíveis às acções que o utilizador está a executar, por exemplo, se estiver a trabalhar com texto, os ícones disponíveis na de Formatação são apenas os que podem ser usados.
	Para além disso, quando uma função está a ser usada e que tem associada uma outra barra de ferramentas, essa barra é mostrada automaticamente, por exemplo, as ferramentas associadas a Tabelas ou a Marcas e Numeração.
	Fig. 6 - Barras de ferramentas
	É possível mover e relocalizar as barras de ferramentas da forma desejada para, por exemplo, obter uma melhor optimização da área de trabalho. Para isso basta clicar na sua barra de título e arrastar para o local desejado.
	As opções de localização são apenas o topo, esquerda, direita e fundo da área de trabalho.
	Fig. 7 - Mover barras de ferramentas
	Tal como os menus, o utilizador pode personalizar totalmente as suas barras de ferramentas, alterando, adicionando ou eliminando ícones das diferentes barras de ferramentas, podendo fazer as mesmas acções com as próprias barras, criando, por exemplo, uma barra de ferramentas.
	Para isso, proceda da mesma forma que os menus: Ferramentas >> Personalizar >> Barras de Ferramentas.
	Fig. 8 - Janela de personalização das barras de ferramentas
	Tipos de ficheiros

	O OpenOffice.org permite a importação e uso de ficheiros do Microsoft Office, no entanto o contrário não acontece, sendo necessária a instalação de um plugin (ODF plugin) da Sun Microsystems que permite ao Microsoft Word, Excel e Powerpoint ler e escrever ficheiros OpenDocument (usados pelo OpenOffice.org). Este plugin pode ser obtido em:
	http://www.sun.com/software/star/odf_plugin/
	Na tabela que se segue podemos ver a comparação entre ficheiros OpenDocument e Microsoft Office.
	Tipo de ficheiro OpenDocument
	Aplicação
	Extensão OpenDocument
	Extensão Microsoft Office
	Texto
	Writer
	.odt
	.doc
	Modelo de texto
	Writer
	.ott
	.dot
	Documento principal
	Writer
	.odm
	.doc
	Folha de cálculo
	Calc
	.ods
	.xls
	Modelo de folha de cálculo
	Calc
	.ots
	.xlt
	Desenho
	Draw
	.odg
	-
	Modelo de desenho
	Draw
	.otg
	-
	Apresentação
	Impress
	.odp
	.ppt
	Modelo de Apresentação
	Impress
	.otp
	.pot
	Fórmula
	Math
	.odf
	-
	Gráfico
	Chart
	.odc
	-
	Base de Dados
	Base
	.odb
	.mdb
	Tabela 2 – Comparação de tipos de ficheiros OpenDocument vs. Microsoft Office
	Caso se deseje que o OpenOffice.org guarde os ficheiros, por defeito, noutros formatos que não os OpenDocument, basta configurá-lo para isso.
	Essa configuração pode ser acedida e alterada em:
	 Ferramentas >> Opções >> Carregar/Guardar
	E seleccionar o tipo de documento em “Formato de ficheiro predefinido”, definindo depois o formato com que se quer guardar.
	Outras funcionalidades

	Para além de todas as vantagens enunciadas atrás e das funcionalidades que estarão descritas nas próximas secções, aqui ficam algumas que justificam referência:
	Fig. 9 - Opções de exportação para PDF
	Componentes do OpenOffice.org
	OpenOffice.org Writer


	O processador de texto incluído no OpenOffice.org – Writer – tem todas as funcionalidades necessárias à criação optimizada de todo o tipo de documentos que se deseje. Sejam cartas, livros, relatórios, brochuras ou qualquer outro tipo de documentos.
	Permite a inserção de gráficos e objectos de outros componentes, bem como a exportação directa para HTML, XHTML, XML, PDF e várias versões de ficheiros com formato do Microsoft Word (diferentes versões), para além de permitir a ligação directa a um cliente de email existente no sistema.
	Fig. 10 - Writer (processador de texto)
	A formatação é uma das principais mais-valias do Writer. Não deve ser esquecido que formatar um texto é quase tão importante quanto criá-lo e redigi-lo.
	O Writer oferece inúmeras opções de formatação, incluindo estilos e AutoFormatação. Podem ser formatados caracteres individualmente (um item seleccionado no momento, ou mesmo a palavra inteira), bem como parágrafos ou a página inteira.
	As diferentes opções de formatação podem ser acedidas no menu “Formatar” ou directamente através da barra de ferramentas.
	Como se pode observar na figura seguinte, a barra de ferramentas do Writer é equivalente à mesma do Microsoft Word, o que facilita a adaptação de utilizadores habituados a este processador de texto.
	Fig. 11 - Barra de ferramentas de formatação do Writer
	Para além das referenciadas e como outros processadores de texto conhecidos, o Writer oferece funcionalidades adicionais que ajudam o utilizador a aumentar a produtividade. Exemplos como:
	Fig. 12 - Tipos de objectos de possível inclusão
	OpenOffice.org Calc

	O OpenOffice.org Calc disponibiliza toda uma gama de funcionalidades para análise avançada de dados e criação de gráficos. Este facto torna-a numa das mais importantes do pacote, pois está directamente ligada ao apoio na tomada de decisões.
	As exportações existentes incluem a possibilidade para PDF, HTML e XHTML, bem como diversos formatos do Microsoft Excel, entre outros, permitindo assim uma enorme integração com a ferramenta equivalente do Microsoft Office.
	Fig. 13 - Calc (folha de cálculo)
	Esta ferramenta inclui todo o conjunto de opções de trabalho associadas a folhas de cálculo, muito equivalente ao Microsoft Excel, estando organizada, como seria de esperar, num conjunto de células, identificadas por linhas e colunas, onde os valores podem ser introduzidos, calculados, gerados ou importados de outras origens.
	A formatação das células ou do seu conteúdo, tal como no Writer, pode ser feita de forma automática, usando a AutoFormatação ou de forma manual, usando o menu Formatar ou a barra de formatação.
	As opções de formatação de cada célula, ou grupo de células, têm, no Calc, uma maior abrangência, pois permitem uma configuração mais pormenorizada de diferentes pontos, tal como é mostrado na figura seguinte.
	Fig. 14 - Formatação de células
	Outra funcionalidade que deve ser valorizada é o uso de funções. Estão incluídas no Calc cerca de 300 funções de diferentes tipos: financeiras, estatísticas, matemáticas, entre outras.
	Para ajudar na utilização de cada função, é disponibilizado um assistente que segue uma sequência de acções, questionando o utilizador, de forma a atingir o objectivo desejado.
	Fig. 15 - Assistente de utilização de funções
	A criação de gráficos atinge, no Calc, outro patamar, permitindo a criação quer em 2D, quer em 3D, podendo ser incluídos noutros documentos OpenOffice.org. Esta funcionalidade, tal como diferentes outras, vê o seu uso facilitado com o Assistente de gráficos, o qual, sem a necessidade de quaisquer conhecimentos técnicos, permite ao utilizador a inclusão de uma análise gráfica sobre os seus dados, de forma a valorizar um qualquer documento de apoio à decisão.
	Fig. 16 - Assistente de gráficos (3D)
	Para se equiparar ou ultrapassar as funcionalidades disponibilizadas por outras folhas de cálculo de outras suites aplicacionais equivalentes, o Calc oferece muitas outras, para além das aqui mostradas. Exemplos como:
	OpenOffice.org Draw

	Esta ferramenta de desenho por vectores possibilita a criação de diferentes tipos de objectos, desde simples diagramas e esquemas, até trabalhos complexos em 3D. Funcionalidades disponibilizadas, tais como conectores inteligentes, permitem a definição de pontos específicos de conexão entre objectos.
	Desenho por vectores consiste em guardar a informação de uma imagem na forma de um vector (dois pontos e uma linha) em vez de um conjunto de Píxeis (pontos no ecrã). A vantagem desta forma de desenho prende-se com um armazenamento e escalonamento facilitado, sem perda de definição.
	O Draw pode ser usado para a criação de objectos gráficos que, posteriormente, podem ser usados e incluídos noutros componentes do OpenOffice.org, sendo possível ainda a criação e adição de objectos ao Clipart.
	Outra funcionalidade importante é o facto de se poder importar gráficos de formatos comuns e standard, bem como guardá-los em diversos formatos, incluindo PNG, HTML, PDF e mesmo Flash, entre muitos outros.
	Fig. 17 - Draw (ferramenta de desenho por vectores)
	O objectivo desta ferramenta não é rivalizar com outras de desenho gráfico, no entanto inclui mais funções que a grande maioria das ferramentas de tratamento de imagem incluídas noutras suites aplicacionais, equivalentes ao OpenOffice.org. Dentro dessas funcionalidades, destacam-se:
	Fig. 18 - Barra de estado com informação sobre dimensões
	Fig. 19 - Alteração de um objecto em 3D
	OpenOffice.org Impress

	O Impress permite a criação de todo o tipo de apresentações multimédia, através de um conjunto de ferramentas, tais como efeitos especiais, animações e de desenho.
	A integração com as ferramentas avançadas de desenho, como o Draw, é total, bem como todos os restantes componentes do OpenOffice.org. Permite ainda o uso de ferramentas avançadas de criação de textos gráficos, com o Fontwork, para um melhor trabalho de apresentação, para além da inclusão de vídeo e som.
	Um ponto importante é a compatibilidade com as apresentações de Microsoft Powerpoint e a exportação para diferentes formatos, entre os quais Macromedia Flash (SWF).
	Fig. 20 - Impress (apresentações)
	Ao contrário das outras componentes do OpenOffice.org, ao ser iniciado, o Impress apresenta o Assistente de Apresentação. As três opções à escolha dão, à partida, um leque alargado de possibilidades. No caso, por exemplo, da criação a partir do modelo o utilizador irá ser conduzido por um conjunto de passos de forma a facilitar o trabalho e configuração futura de toda apresentação, ficando esta já muito adiantada.
	Fig. 21 - Assistente de apresentação
	Depois da decisão sobre que caminho seguir na criação, as restantes funcionalidades são equivalentes a outras aplicações de apresentações, entre elas e como exemplo:
	Fig. 22 - Aplicação de movimento ao longo do efeito de curva
	OpenOffice.org Base

	O OpenOffice.org não estaria completo se não disponibilizasse uma ferramenta para criação de base de dados simples, para uso no dia-a-dia. O Base disponibiliza essa funcionalidade através de uma interface simples, permitindo criar formulários, relatórios, consultas, tabelas, vistas e relações entre tabelas, para que a utilização de base de dados seja feita de uma forma simples e prática.
	Na última versão do Base, foram adicionadas funcionalidades como a visualização e alteração de relações de uma forma gráfica, da mesma forma que o Microsoft Access faz.
	O Base possibilita, ainda, a ligação a outras bases de dados através de componentes ODBC ou JDBC, por exemplo, bases de dados dBASE, Microsoft Access, MySQL, Oracle ou Microsoft SQL Server.
	Fig. 23 - Base (base de dados)
	O uso desta ferramenta necessita de alguns conhecimentos na área de bases de dados relacionais, pois conceitos como índices, campos, chaves primárias e origens de dados (entre outros) estão em constante aplicação.
	Para facilitar a criação de uma base de dados, quando os conhecimentos técnicos não são muito aprofundados, aconselha-se a utilização do Assistente, respondendo a todas as opções com alguma atenção, de forma a conseguir-se tirar o maior partido do objectivo desejado com a base de dados criada.
	Da mesma forma a criação inicial da base de dados, novas tabelas, relações entre tabelas, consultas, formulários e relatórios devem ser criadas com os respectivos assistentes, caso os conhecimentos técnicos sobre bases de dados não sejam suficientes.
	Fig. 24 - Assistente de tabelas
	Depois dos objectos necessários criados (tabelas, consultas, formulários, etc.), estes podem ser alterados para melhor se ajustarem ao resultado final.
	As ferramentas de edição dos diferentes objectos respeitam a filosofia do OpenOffice.org de facilitar o trabalho e optimizar a produtividade dos utilizadores, através do uso de menus e barras de ferramentas com todas as opções que possam ser necessárias.
	No caso de não terem sido importados a partir de outras origens de dados, depois da base de dados criada, os formulários desenvolvidos serão o front-end para a introdução da informação.
	As restantes funcionalidades equiparam-se a ferramentas equivalentes, por exemplo, o Microsoft Access. Uma limitação é o facto de não ser possível interagir totalmente com bases de dados criadas nessa ferramenta, permitindo apenas a ligação às suas tabelas.
	OpenOffice.org Math

	Finalmente, o editor de equações e fórmulas matemáticas incluído no OpenOffice.org – Math – permite a criação de equações complexas usando símbolos e caracteres não existentes nos pacotes de fontes normais.
	A sua utilização mais usual baseia-se na criação de equações e fórmulas dentro de outros componentes, tais como o Writer ou o Calc, podendo, no entanto, ser normalmente usado como uma ferramenta isolada.
	As equações ou fórmulas criadas no Math podem ser guardadas no formato standard MathML, para posterior uso dentro de páginas HTML, ou noutros documentos OpenDocument.
	Fig. 25 - Math (Editor de fórmulas matemáticas)
	Fig. 26 - Exemplo de fórmula criada no Math
	Quando usado para criar ou editar equações ou fórmulas dentro de outros componentes, a equação (ou fórmula) é tratada como um simples objecto dentro de um texto.
	Esta ferramenta não permite a avaliação ou cálculo de resultados das fórmulas criadas, para isso deve ser usado o Calc.
	Para incluir uma fórmula num componente, por exemplo o Writer, os passos a seguir são:
	Este comando vai dar origem a uma janela equivalente à imagem seguinte, com todas as funcionalidades do Math disponíveis, de forma a poder usar toda a simbologia nele existente.
	Fig. 27 - Uso do Math dentro do Writer
	Para facilitar ao máximo a utilização desta ferramenta, a introdução de uma fórmula pode ser feita de 3 formas diferentes:
	Fig. 28 - Opções de introdução de fórmulas
	Outras funcionalidades que o Math inclui passam por:
	Recursos
	Ajuda do OpenOffice.org


	O OpenOffice.org inclui um sistema de Ajuda muito completo, funcionando como primeira linha de suporte. Para a utilizar, basta pressionar F1 ou seleccionar a opção OpenOffice.org Ajuda no menu Ajuda.
	Suporte Online

	A comunidade OpenOffice.org disponibiliza um suporte livre e baseado em apoio voluntário de utilizadores com uma vasta gama de conhecimentos – não só programadores de software –, permitindo assim a troca de experiências e rápida resolução de problemas ou simples dúvidas.
	Dentro desta comunidade temos exemplos como:
	Para subscrever, enviar um email em branco para users-subscribe@openoffice.org
	Bibliografia

	OpenOffice.org Documentation Project
	OOoAuthors Group
	G. Roderick Singleton
	Khairil Yusof, International Open Source Network
	Tradução parcial de: User Guide to Using the Linux Desktop
	Outros Recursos Online

	Os recursos online para software Open Source são vastos. O OpenOffice.org não foge à regra, assim sendo aqui fica a referência a alguns desses recursos:
	António Jorge Tavares
	jorge.tavares@gmail.com
	Consultor
	11 - O meu Software numa pendrive
	O Objectivo deste capítulo é mostrar como se pode fazer de uma vulgar pendrive um pequeno dispositivo que vai muito para além do habitual suporte para transportar os seus documentos.
	Colocar aplicações portáteis, a serem executadas directamente da sua pendrive, sem necessitar de instalar qualquer software no computador, permitindo-lhe trazer no bolso os seus programas favoritos, configurados à sua medida, tais como navegadores Internet, correio electrónico, gestor de ficheiros de dados, programas de tratamento gráfico de qualidade, leitores e editores de música e vídeo que usam e reconhecem praticamente todos os formatos, jogos, um sistema operativo MAC alternativo, antivírus, programa de escritório electrónico (com folha de cálculo, processador de texto, gestor de apresentações, base de dados, editor de desenho vectorial e equações matemáticas), programas de construção e edição de páginas web, gestores de palavras passe, compressores de ficheiros para formatos mais comuns, comunicadores instantâneos, conversores de ficheiros, gestores de agenda e mais uma série de aplicações que lhe vão ser úteis, compatíveis com qualquer computador que tenha instalado o sistema operativo Windows.
	Existem várias aplicações que lhe permitem executar aplicações a partir de um “flash disk” ou mais conhecido por pendrive, vamos falar da aplicação mais popular e com o maior número de software livre disponível, o PortableApps.com.
	Se consultar o endereço http://en.wikipedia.org/wiki/List_of_portable_software poderá aprender mais sobre outras aplicações semelhantes e estar a par de um vasto conjunto de aplicações portáteis que são criadas de forma regular. Se não compreender a língua inglesa instale o add-on, foxlingo no seu navegador internet firefox, que traduz páginas Web, ou solicite ao seu motor de pesquisa como o Google que faça o mesmo. Com alguma habilidade e por este processo vai conseguir ler jornais e consultar sites nas mais diversas línguas como por exemplo o Japonês.
	O site PortableApps.com (http://portableapps.com) é mantido por John T. Haller, que criou uma forma de agrupar várias aplicações portáteis. Assim, o site oferece o PAM (PortableApps Menu) que mostra os programas portáteis instalados na sua pendrive e permite instalar novos programas facilmente. Assim como o sistema operativo Windows tem o botão INICIAR onde se encontram listados todos os programas instalados no computador o PAM (PortableApps Menu) é o botão equivalente da aplicação PortableApps.com que lista todos os programas instalados na sua pendrive.
	Para iniciarmos o processo de instalação da aplicação PortableApps.com na sua pendrive, devemos primeiro aceder ao site da aplicação e escolher uma das três possibilidades de instalação possíveis, que diferem apenas no maior ou menor número de aplicações que são instaladas no início. Devemos usar como espaço mínimo uma pendrive com 1Gb, embora seja aconselhado para dispormos de mais espaço disponível uma pendrive de 2Gb.
	Tipos de instalação do PortableApps.com
	 Instalalar a versão Standard, ocupará mais de 200MB, mas teremos o navegador Firefox, o cliente de e-mail Thunderbird, a agenda Sunbird, o OpenOffice.org, o programa de mensagem instantânea PIDGIN, o anti-vírus ClamWin e o jogo Sudoku;
	 Se instalar a versão Lite, não teremos o OpenOffice.org e terá mais espaço livre na sua pendrive. O OpenOffice.org é substituído nesta versão pelo processador de texto AbiWord mantendo todos os outros programas da versão Standard.
	 Pode também instalar a versão Base, que só instalará o PAM (PortableApps Menu), sem nenhum programa adicional. Ocupa menos de 1MB, decidindo-se posteriormente que aplicações pretendemos instalar.
	Em qualquer opção é instalado o PAM, que é o programa central do PortableApps, sendo possível instalar ou desinstalar aplicações Portáteis.
	Como Instalar o PortableApps ?

	Primeiro descarregue em http://portableapps.com/suite a versão (Standard, Lite ou Base) e execute a partir da sua pendrive, que já deve estar já colocada e acessível no computador.
	Aparecerá uma janela perguntando onde pretendemos instalar o PortableApps: escreva a letra do drive com a qual a pendrive está a ser reconhecida pelo computador, por exemplo F:\ como no exemplo da figura que segue e depois siga as instruções, até a aplicação estar instalada.
	Em seguida abra a sua pendrive e execute o programa StartPortableApps.exe e depois pressione no botão PAM como mostra a figura.
	Para instalar uma nova aplicação portátil no seu PortableApps, primeiro é necessário descarregar o ficheiro correspondente, directamente do site do PortableApps. Pressione em opções no menu (PAM) e escolha a opção “MAIS PROGRAMAS”. De imediato se estiver ligado à Internet o Navegador internet firefox abre o site do PortableApps e dá-lhe a possibilidade de escolher o programa que pretende instalar.
	Com o ficheiro já descarregado e guardado na pendrive (com extensão .paf.exe), clique na opção (Opções) no menu (PAM) e escolha a opção adicionar programas. Na janela de instruções que se vai abrir, seleccione o ficheiro (com extensão .paf.exe) da aplicação que anteriormente descarregou do site portableapps, pressionando em seguida o botão abrir e siga as instruções. Se o seu (PAM) estiver em Inglês, escolha a opção language e seleccione a língua portuguesa.
	Aplicações diversas para a sua pendrive e que se encontram disponíveis em: http://portableapps.com
	ACCESSIBILIDADE
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	 On-Screen Keyboard Portable – Aceder facilmente a um teclado virtual
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	 Mozilla Thunderbird, Portable Edition (Address Book) - Programa de correio electrónico com livro de contactos incluindo possibilidades de importação e exportação de dados
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	12 – As TIC e o e-Business como alavanca dos Processos de Negócio
	Sumário executivo

	O Negócio Electrónico está associado com o uso intensivo de tecnologias de informação e comunicação. No entanto, para implementar iniciativas de Negócio Electrónico é necessário bem mais do que o uso de computadores e redes. Aspectos como o mercado, o nível de integração funcional das organizações e a preparação de sistemas e da oferta de produtos e serviços têm de estar devidamente preparados.
	Este capítulo tem por objectivo sensibilizar para a necessidade de considerar o uso de computadores e redes para apoio de negócio a uma empresa que se quer actual, adaptada ao novo contexto da globalização e que permita explorar o potencial dos recursos humanos e ser suficientemente flexível de modo a aproveitar as oportunidades que se colocam cada vez mais independente de fronteiras físicas ou temporais.
	Deste modo, além de caracterizar alguns dos desafios que se colocam actualmente, é sugerida a importância de a organização, a tecnologia e mesmo os recursos humanos terem de estar necessariamente ao serviço do negócio e este seguir um ritmo de exploração a partir de uma orientação estratégica que alinhe os elementos referidos.
	Partes deste texto foram recuperadas e adaptadas de uma obra anterior de 2006 do mesmo autor (Gouveia, 2006). No final do texto são compilados um conjunto de apontadores na World Wide Web que fornecem informação adicional dos temas tratados.
	Introdução

	A Sociedade da Informação é a consequência da explosão informacional, caracterizada sobretudo pela aceleração dos processos de produção e de disseminação da informação e do conhecimento. Esta sociedade caracteriza-se pelo elevado número de actividades produtivas que dependem da gestão de fluxos de informação. Acresce a estes, o uso intenso de tecnologias de informação e comunicação, sendo que uma das mais representativas é a WWW/Internet.
	Associada com o fenómeno da globalização, a Sociedade da Informação produziu uma nova economia, caracterizada por Tapscott (1996) como economia digital – em que mais do que a informação, o uso do digital impõe novas regras à actividade económica. Em especial, a Internet é a representante maior das mudanças que estão a acontecer. Esta mudança é semelhante à verificada na revolução industrial dos séculos XVIII e XIX, que teve como consequência a modificação radical das formas de trabalho e de organização da sociedade e das suas organizações. Agora, de forma bem mais rápida, a sociedade da informação, por efeito da influência das tecnologias da informação e comunicação estão novamente a transformar a forma como as organizações funcionam, mas também os próprios governos e a actividade dos indivíduos quer quando trabalham, quando aprendem e quando se divertem.
	Adicionalmente, o uso que é realizado do digital revela-se como um poderoso factor de crescimento económico e de competitividade das organizações. Nos anos 90, as organizações que tiraram partido desta «revolução digital» tornaram-se muito mais competitivas tendo a economia beneficiado de um crescimento espectacular e sem precedentes.
	Em especial, a World Wide Web e a Internet, designadas em conjunto por WWW/Internet são um dos seus motores deste crescimento. Considerando a WWW/Internet como um canal de comunicação que permite o relacionamento entre organizações e destas com os indivíduos, verifica-se que nunca na história da humanidade nenhum meio de comunicação de massas teve um período tão rápido de aceitação, passando da sua introdução à utilização generalizada em cerca de cinco anos. Esta aceleração da história implica consequências que são, no nosso tempo, ainda difíceis de entender. De qualquer modo, tudo sugere estarmos perante grandes oportunidades e correspondentes desafios, nomeadamente porque a oferta tecnológica e funcionalidades decorrentes continua com a mobilidade, a georreferenciação, os sensores e o constante aumento da capacidade de processamento e armazenamento das tecnologias de informação e comunicação.
	Dos conceitos à prática

	Uma forma de análise prática de um determinado negócio é através dos seus processos que operacionalizam a sua actividade. A forma como o trabalho é realizado pode ser resumida em termos de um conjunto de processos. Entende-se por processo de negócio, um grupo de actividades relacionadas, em que indivíduos utilizam informação e outros recursos de modo a criar valor, tanto para clientes internos como externos da organização.
	Estas actividades estão relacionadas com o tempo e espaço e possuem um início e um fim, possuindo também requisitos e resultados (Alter, 2002). Em alguns casos, o uso de tecnologias de informação e comunicação desempenham um importante papel na conversão de actividades definidas de forma deficiente, em outras que são realizadas de forma previsível e com resultados repetíveis de forma consistente. Um exemplo é quando um serviço de voice mail é instalado para melhorar o registo de mensagens (Alter, 2002).
	O valor acrescentado de um processo é a quantidade de valor que é criado para o seu cliente interno ou externo. Por exemplo, o processo «produção de uma máquina de café» inicia-se com os componentes da máquina de café e termina com a máquina devidamente montada e a funcionar. O valor acrescentado é a diferença entre o valor dos componentes e o valor da máquina de café montada. No contexto de uma organização, uma das questões essenciais sobre os processos é saber se cada um destes realmente adiciona valor ou não e usar esse julgamento para os manter ou descartar.
	As organizações estabelecem os seus negócios tradicionalmente em torno de áreas de negócio funcionais, tais como, por exemplo, produção, vendas e marketing ou finanças. Este tipo de perspectiva reforça infelizmente uma orientação para a própria organização e para a forma como esta lida com o negócio, causando o aparecimento de silos de informação, organizados de acordo com as suas áreas funcionais. Este excesso de atenção para os silos de informação funcionais pode levar a uma menor coordenação entre as diferentes áreas de negócio e à diminuição da preocupação com a maximização do valor para o cliente. De forma a lidar com este potencial problema, muitas organizações estão orientadas para o cliente e para os processos necessários para os satisfazer e não para a sua própria forma de funcionamento.
	De qualquer modo, é possível considerar numa organização a existência de três tipos distintos de processos:
	 os processos que atravessam mais do que uma área funcional;
	 os processos que estão relacionados unicamente com uma área funcional; e
	 processos que ocorrem em todas as áreas funcionais da organização e lhes dão suporte.
	Entende-se por cadeia de valor, o conjunto de processos que a organização utiliza para criar valor para os seus clientes.
	A cadeia de valor inclui processos primários (directamente relacionados com a criação de valor para os clientes da organização) e processos de suporte, que adicionam valor de forma indirecta, facilitando a realização dos processos primários.
	O conceito de cadeia de valor é importante porque a forma como uma organização funciona deve estar relacionada com o modo como a organização proporciona valor aos seus clientes.
	Obter consenso sobre a cadeia de valor de uma organização é um importante passo para melhorar a sua eficiência. Embora a cadeia de valor possa parecer óbvia depois de proposta, a sua realização não é assim tão directa quanto se poderá pensar.
	O Negócio Electrónico

	O Negócio Electrónico realiza o seu potencial justamente quando as tecnologias da informação transformam os processos, produtos e serviços empresariais tradicionais. Trata-se, portanto, de bem mais do que o uso da WWW/Internet como um site atractivo para promover a actividade ou a produção da organização.
	O conceito de negócios em linha (online) abrange o comércio electrónico e a reestruturação de processos empresariais para optimizar o recurso ao digital e tirar partido das tecnologias de informação e comunicação para maximizar o valor acrescentado que a organização consegue oferecer ao utilizador/cliente.
	Entende-se por negócio electrónico (e-business), a prática do desempenho e coordenação de processos de negócio críticos através do uso intensivo de tecnologias de informação e comunicação e de informação digital. O termo e-business foi inicialmente utilizado pela IBM em 1997, numa campanha publicitária sobre o tema do uso da WWW/Internet e das tecnologias de informação e comunicação para a condução do negócio de uma organização – daí o nome Negócio electrónico. O conceito foi definido pela IBM como «uma abordagem segura, flexível e integrada para fornecer valor de negócio diferenciado, pela combinação de sistemas e processos que viabilizam o funcionamento das operações básicas do negócio, com simplicidade e acessíveis pelo recurso à tecnologia Internet» (www.ibm.com).
	No Negócio Electrónico, o conhecimento substituiu muitos dos equipamentos e informação da organização. Os relacionamentos entre os diversos participantes na cadeia de valor substituem muita da infra-estrutura de gestão necessária para proceder às compras e vendas. A rápida transferência de conhecimento entre as fronteiras da organização substitui muita da comunicação face a face, que é a forma mais comum na maioria das transacções no negócio não electrónico.
	Os benefícios do Negócio Electrónico são diversos, em especial, poderemos considerar que o Negócio Electrónico aumenta o retorno pela melhoria de cada um dos quatro factores (serviço, preço, qualidade, tempo de resposta) que afectam o valor percepcionado pelo utilizador/cliente:
	 o nível de serviço aumenta: o Negócio Electrónico melhora a qualidade de serviço de diversas formas. Proporciona um serviço interactivo e personalizado, com capacidade acrescida de rastreabilidade e de ser medido, bem como encontrar-se disponível permanentemente;
	 o preço é menor: com maior transparência de preço e com recurso a facilidades como os leilões, a agregação de volume e o pagamento por uso. Os clientes de um Negócio Electrónico conseguem encontrar preços de produtos e serviços, em constante processo de descida contínua;
	 a qualidade aumenta: a qualidade no Negócio Electrónico é mais do que a qualidade do produto ou serviço em causa. É também a qualidade da transacção e todo o relacionamento com o cliente. Com o Negócio Electrónico, uma organização pode oferecer uma experiência personalizada para diferentes grupos de clientes, ou mesmo para um cliente individual;
	 o tempo de resposta para satisfação de pedido baixa: o Negócio Electrónico reduz o tempo que decorre entre o pedido do cliente até à sua satisfação. Este benefício é parcialmente conseguido pelo recurso a sistemas baseados na WWW/Internet que permitem a configuração pelo cliente (muitas vezes em serviço self service – auto serviço) e parcialmente devido a sistemas de cadeia de fornecimento de rectaguarda (back office) que permitem a integração de todos os intervenientes na cadeia de fornecimento do negócio electrónico.
	De facto, com a adopção da Internet e tecnologias associadas como ferramentas passíveis de permitirem viabilizar o Negócio Electrónico, muitas outras referências foram sendo anunciadas com termos que se iniciam por electronic – «e-», como são exemplos, o próprio e-business, mas também e-commerce, e-marketing, e-learning , e-government, entre outros.
	De forma resumida, é possível dizer que o e-business é a função de utilização da tecnologia para maximizar valor para o cliente, enquanto o e-commerce é a função de criar trocas (compra e venda) com suporte da mediação digital (Kalakota e Robinson, 2001).
	A parte do Negócio Electrónico que o utilizador/cliente experimenta directamente é designada por comércio electrónico (e-commerce). Entende-se por comércio electrónico (e-commerce), uma prática que engloba o uso da WWW/Internet e outras tecnologias de informação e comunicação para marketing, vendas e serviços de bens de consumo.
	Vincando o facto de se tratar de uma tecnologia facilitadora, Alter (2002) lista as tarefas mais comuns do comércio electrónico como:
	 informar um cliente da existência de determinado produto;
	 proporcionar informação detalhada sobre um produto;
	 suportar ou ajudar a estabelecer os requisitos pretendidos pelos clientes;
	 realizar a transacção associada à compra;
	 entregar o produto de forma electrónica, caso se trate de um produto digital (como, por exemplo, software ou informação);
	 prestar por via electrónica serviços ao cliente.
	Contudo, no contexto do comércio electrónico, nem todo o processo associado à compra tem acompanhado o mesmo nível de digitalização. Se considerarmos o processo de compra dividido em quatro fases (procura, encomenda, pagamento e entrega), verificamos que estes estão suportados de forma diferente pela tecnologia actual. Assim, a entrega é entre as fases descritas, a que possui menor índice de digitalização, também devido ao facto de muitos dos produtos possuírem uma existência física que obriga ao uso de meios logísticos para chegarem às mãos dos clientes (serviços de transporte, serviços postais, etc.).
	Tanto o Negócio Electrónico como o comércio electrónico possuem diferentes modalidades, de acordo com o tipo de cliente a que estão dirigidos. Em alguns casos, cada uma destas modalidades possui operações que são distintas de outras, o que origina a necessidade de responder a diferentes requisitos e como tal, a recorrer a diferentes cadeias de valor, com processos diferentes e específicos para cada situação.
	Em consequência é necessário considerar diferentes modalidades para levar à prática a actividade da organização. As modalidades mais comuns associadas ao Negócio Electrónico são:
	 B2B (business to business): relaciona negócio a negócio e está associado com a actividade inter-empresarial. Um exemplo é a integração de sistemas da cadeia de fornecimento que relaciona as organizações em diversos contextos, como é o caso da subcontratação;
	 B2C (business to consumer): relaciona negócio a consumidor (cliente), sendo orientado para a actividade de retalho, com o consumidor final, normalmente indivíduos. Tradicionalmente, esta é a modalidade que está mais associada com as práticas de comércio electrónico;
	 C2C (consumer to consumer): consumidor a consumidor, permitindo o relacionamento directo entre indivíduos ou consumidores finais. Um exemplo é a criação de áreas onde se pode comprar e vender material usado, ou trocar informações sobre destinos turísticos ou um outro qualquer tópico;
	 B2E (business to employee): negócio a empregado, permitindo o relacionamento da organização com os seus colaboradores. Um exemplo é o recurso a práticas de e-learning de forma a disponibilizar acções de formação e treino, mediadas de forma electrónica; B2G (business to government): normalmente associado com a prática de e-government, permite a relação entre o negócio e o Estado, de forma a facilitar o cumprimento por parte das organizações das suas obrigações perante este;
	 G2C (government to citizen): relaciona o estado com o cidadão, abrindo os canais de informação, transacções e serviços directamente para o cidadão, que é visto como cliente. O e-government é a forma como o Negócio Electrónico ocorre no âmbito das actividades do Estado.
	Os modelos de negócio constituem um dos temas de maior discussão no âmbito do Negócio Electrónico. Aproveitando o potencial e a novidade associada com o Negócio Electrónico, assistimos a um constante aparecimento e renovação das alternativas de modelos de negócio, bem como as variantes dos modelos existentes; a sua discussão ultrapassa o âmbito do presente texto, ver (Gouveia, 2006).
	A importância das tecnologias de informação e comunicação

	Uma implementação com sucesso do Negócio Electrónico reduz os custos de transacção e, desta forma, encolhe as fronteiras entre os mercados e o interior das organizações, tornando estas mais orientadas ao mercado. As tecnologias de informação e comunicação contribuem de forma decisiva para atingir os efeitos desejados.
	As tecnologias de informação e comunicação são vistas como potenciadoras e facilitadoras de mudança nas organizações e, em alguns casos, com capacidade para se constituírem como agentes de mudança estratégica e organizacional.
	Na abordagem proposta, parte-se do princípio que as organizações têm necessariamente que usar tecnologias que possibilitem a interacção com a WWW/Internet numa de quatro formas possíveis:
	 criar um novo canal de vendas ou de marketing;
	 integrar a cadeia de valor, estabelecendo fortes ligações com parceiros que também se transformam no sentido de criar em conjunto redes de valor;
	 transformar indústrias pela criação de consórcios, mercados restritos e organizações virtuais;
	 fusão de indústrias e negócios, promovendo um efeito de convergência.
	A WWW/Internet é ainda a tecnologia de momento para o Negócio Electrónico. Existem, no entanto, outras tecnologias que funcionam como actividadores no contexto do Negócio Electrónico. A curto prazo, os meios de redes sem fios e de mobilidade irão permitir o desenvolvimento da mobilidade e dessa forma, permitir novas propostas que permitam a realização de actividades de Negócio Electrónico, em qualquer lugar, a qualquer momento, de qualquer forma (anywhere, anytime, and anyhow).
	De qualquer forma, além do desenvolvimento associado com a evolução tecnológica, existem outras formas de induzir o desenvolvimento. Assim, um determinado Negócio Electrónico pode sofrer desenvolvimentos com base na expectativa de negócio, que atrai investimentos e esforços associados; ou com base na experiência de negócio que introduz níveis de maturidade que permitem a depuração do valor acrescentado para o cliente; ou ainda, podem ser consideradas as situações em que o desenvolvimento está associado com a integração na organização, por ganhos na sua eficiência e eficácia. É que o papel reservado à tecnologia é, apesar de tudo, instrumental e está limitado a apenas facilitar ou potenciar o negócio.
	As TICs e o negócio electrónico

	O Negócio Electrónico baseia-se na exploração da informação digital e no uso intensivo de computadores e redes para criar um ambiente de negócio 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 informação necessária para o negócio usam os computadores e redes de forma a construir sistemas que lidem com a complexidade imposta pela actividade diária de uma organização. Assim, a componente tecnológica do Negócio Electrónico é bem mais do que o simples uso de computadores e redes e está relacionada com o próprio negócio.
	Computadores e redes

	O recurso a computadores e redes decorre da própria definição de Negócio Electrónico. De facto, sem a mediação electrónica, não seria possível o suporte do Negócio Electrónico. Os computadores, para o armazenamento e processamento e as redes, para a comunicação e distribuição de dados e informação realizam em conjunto o suporte para a troca de informação, das transacções e dos serviços, tanto entre organizações como com indivíduos.
	Mas para além dos computadores e redes para garantir o básico, é necessário o suporte de sistemas mais complexos que potenciem os benefícios destes, mas assegurem igualmente o suporte à actividade realizada pelos profissionais nas organizações e as relações entre organizações e destas, com os seus utilizadores/clientes.
	Assim, o suporte à organização exige um conceito mais alargado de tecnologia que engloba precisamente este tipo de sistemas, que tornam uma organização capaz de operar de forma a utilizar o digital como o formato de suporte para lidar com os seus dados e informação.
	A oferta de sistemas especializados em lidar com as diferentes necessidades da organização permite considerar a existência de um modelo de organização que considere também, além das suas próprias necessidades, a integração com outras organizações.
	Desta forma, além do conceito de organização virtual, existe o conceito de organização estendida que reflecte respectivamente, o uso intensivo do digital e o recurso à integração entre diferentes organizações por via dos seus sistemas e do uso de redes à escala global.
	Um dos recursos mais importantes numa organização moderna é a informação. A informação não é apenas factos e números, tabelas e instruções. É possível distinguir entre informação que pode ser medida, verificável, daquela que é relativa, afectada por um ponto de vista ou perspectiva. Claramente, no primeiro caso a informação é objectiva e constituem seus exemplos, o preço de determinado produto e uma listagem de tempos gastos em determinada actividade. No segundo caso, impera a subjectividade e são exemplos o valor atribuído à informação e a sua relevância num determinado contexto.
	Em ambas as situações, a informação revela-se como um elemento necessário à vida das organizações. Definir o que se entende por informação não é fácil e existem diversas alternativas para o fazer:
	 Informação como análise de dados;
	 Informação como informe do que é comunicado e entendido;
	 Informação como o que reduz a incerteza na tomada de decisão.
	De qualquer forma, é possível afirmar que a informação é o significado expresso pelo ser humano, ou extraído de representações de factos e ideias, por meios de convenções aceites das representações utilizadas.
	Deste modo, ressaltam os seguintes aspectos:
	 os dados considerados são apenas os relevantes: se estes não forem úteis, então não se obtém informação;
	 o âmbito é apenas o da decisão a tomar, mas a informação pode ser útil para a construção de modelos e para informar futuras decisões.
	São várias as preocupações que uma organização tem de ter com a informação. Desde logo, entender que informação não relevante pode ser contraproducente e que esta pode proporcionar mais confusão e dificuldades que a sua própria não existência. Neste caso, estamos perante um fenómeno de entropia, onde não é fácil ou sequer possível detectar qual a informação relevante para tomar determinada decisão ou acção.
	O conceito de entropia está associado a que, quando se perturba um dado ambiente, este evolui para a situação de maior entropia, isto é, aquela em que estatisticamente é mais provável que seja observado. A probabilidade associada fornece um indicador da desordem (Araujo, 1995).
	Ora a desordem implica maior complexidade e, desta forma, um acréscimo de dificuldade em tomar decisões (o contrário do pretendido com os dados e a informação). O desafio está em saber diferenciar o que é informação do que poderá originar entropia.
	Sem um contexto adequado, os dados e a informação passam por referir os mesmos aspectos, implicando por isso a dificuldade em tomar decisões ou mesmo de as impedir. Não é necessariamente verdade que, com mais informação, se decida melhor. É necessário, isso sim, possuir os dados e a informação suficientes para uma boa decisão.
	O fluxo de informação é o resultado dos dados, da informação e do conhecimento que são produzidos e consumidos num ambiente específico, quer este seja o do próprio indivíduo ou de uma organização. Por exemplo, numa empresa, as interacções com o exterior (clientes, fornecedores, parceiros e colaboradores) geram dados, informação e conhecimento, que são adicionados aos produzidos no seu interior – o resultado é um fluxo que é necessário organizar de modo a ser utilizado para o benefício da empresa e não como uma fonte de entropia (Gouveia e Ranito, 2004).
	O uso dos computadores é actualmente comum a todo o tipo de organizações. No entanto, um computador por si só, corre o risco de se tornar numa ilha de informação. Os computadores quando não integrados numa rede ou sistema que os permita actuar em conjunto, são vistos como potenciais fontes de problemas, uma vez que permitem a existência de informação isolada, muitas vezes referida como ilhas de informação.
	Imagine-se o impacto na organização resultante da necessidade de integrar a informação e assegurar o fluxo de informação entre centenas de computadores (com cada um deles a constituir uma ilha...). O esforço e as perdas associadas com as necessidades de lidar com informação dispersa exigem outra forma de interagir com os computadores. O que é válido para os computadores, começa também a ser válido para os outros dispositivos móveis, usados com o mesmo fim.
	A utilização de redes, juntamente com os computadores é a resposta actual ao problema originado pelas ilhas de informação. São, no entanto, insuficientes na medida em que nos propõe apenas um meio de transferência entre ilhas, sendo o esforço a tomar, um dos principais objectivos de um sistema de informação, com o potencial de integração por via de aplicações e serviços.
	Cada vez mais, a tendência será o deslocar a operação de cada computador como um ente isolado, para a de um computador como parte de uma entidade maior, composta por computadores e redes.
	Os computadores isolados são zonas problemáticas, na medida que a sua existência é tão ou mais causadora de entropia, que a simples não existência do computador, isto é, parte das vantagens do recurso ao computador desaparecem ou são drasticamente diminuídas pelo risco de quebra do fluxo de informação. Desta forma, mesmo os computadores e redes, por si só, também não são suficientes, é necessário enquadrar a sua utilização.
	Sistemas de informação e processos

	Os Sistemas de Informação são elementos integradores do uso das tecnologias nas organizações. Um Sistema de Informação tem as seguintes funções (Gouveia e Ranito, 2004):
	 (1) recolha da informação: garantir a entrada de dados no sistema;
	 (2) armazenamento da informação: garantir o registo dos dados necessários ao sistema;
	 (3) processamento da informação: dar resposta às exigências de dados e informação para suporte do sistema;
	 (4) representação da informação: permitir uma percepção com qualidade dos dados e informação disponíveis no sistema;
	 (5) distribuição da informação: garantir o fluxo de dados e de informação no sistema.
	O controle do comportamento dos Sistemas de Informação numa organização é conseguido pela forma como se integram os seus recursos humanos, a tecnologia disponível e se organiza toda a actividade. Para o efeito recorre-se aos processos como meio de articulação dessa integração.
	Entende-se por processo, um conjunto reproduzível de actividades que transformam entradas de dados e informação, sob diferentes suportes, em saídas de dados e informação e acções sobre produtos e serviços que adicionam valor (Laudon e Laudon, 2005). Os processos de negócio podem ser definidos de duas formas:
	 como uma função dentro da organização que permite a esta a realização com sucesso de produtos ou serviços;
	 como um conjunto de actividades que proporciona valor de negócio mediante entrada de dados.
	Os processos de negócio estão associados a cada organização em particular e dependem das actividades que permitem o seu funcionamento. Por exemplo, uma empresa de produção obtém matérias-primas, cria um produto e fornece o produto aos seus clientes; ou uma empresa de serviços contrata os fornecedores de serviços mais adequados, treina-os e envia estes para servir os clientes.
	Os processos de negócio em conjunto constituem um património da organização e asseguram o bom desempenho das operações e o sucesso dos seus objectivos. Os processos podem ser analisados a diferentes níveis, por exemplo: de maior detalhe (como posso enviar um fax); ou de maior nível (como deve uma organização organizar a sua comunicação interna); ou ainda, processos analisados por departamento ou divisão. Neste último caso, poderemos considerar processos como (Gouveia e Ranito, 2004):
	 procurement: obter recursos e materiais;
	 desenvolvimento de produto: planear, conceber e desenvolver bens e serviços;
	 produção: produzir e providenciar bens e serviços;
	 fornecimento: receber, satisfazer e rastrear encomendas;
	 contabilidade: controlar as transações financeiras e os investimentos;
	 recursos humanos: contratar empregados, gerir benefícios e pagamentos;
	 marketing: promover bens e serviços;
	 serviço ao cliente: responder a solicitações e resolver problemas de clientes.
	A gestão de processos é um excelente instrumento para a análise de um negócio e também um optimo meio de o melhorar, propondo muitas vezes a sua reestruturação radical – designada por reengenharia de processos (Hammer e Champy, 1993).
	Uma operação de comércio electrónico tem de funcionar de forma eficiente. No caso de se planear o uso de pagamentos por cartão de crédito, um aspecto crucial é o acordo com uma entidade bancária e os cumprimentos dos requisitos que esta imponha. Neste âmbito, exemplos de questões com resposta necessária são: Qual o Banco seleccionado? Qual a importância do nosso negócio e da actividade realizada para o Banco? Pretendemos completar o processo de pagamento/autorização de cartão de crédito em linha? Pode ser feito manualmente ou em fase posterior? É precisa a autorização de pagamentos por cartão? Tem de ser realizada como um passo separado do débito das contas do cartão? Qual o tempo de confirmação de pagamento? Como conseguir tornar expedita a comunicação entre o nosso negócio, a Banca e os Clientes? As respostas obtidas devem ser os requisitos para obter os processos adequados para lidar com as operações associadas (neste caso, o uso de cartões de crédito).
	As questões de organização interna

	As questões de organização interna são centrais para dar resposta às solicitações do Negócio Electrónico e devem ter em consideração a resposta adequada às seguintes questões:
	 Quais são as características e tendências na indústria em geral, relativas ao Negócio Electrónico, para o negócio em questão?
	 Quais são as tendências na implementação e nos resultados usando o Negócio Electrónico? O que é que os clientes e fornecedores querem?
	 Quais são os factores críticos para o negócio? Quais são os objectivos da organização? O Negócio Electrónico deve suportar estes?
	 De onde é que a organização obtém os seus lucros? Onde é que a organização perde dinheiro? (responder a estas questões pode ajudar a identificar as oportunidades do Negócio Electrónico).
	 Quais das actividades críticas têm de ser realizadas? Quais actividades de suporte do negócio devem ser examinadas?
	As potenciais situações para colocar em risco o sucesso de uma iniciativa de Negócio Electrónico são várias. Não chega um mero ajuste de algumas transacções básicas para transacções electrónicas. É necessária a transformação e mudança do empreendimento para comércio electrónico ou Negócio Electrónico, enquanto os métodos internos de negócios são aperfeiçoados. A implementação do Negócio Electrónico tem sucesso também quando já foram estabelecidos os procedimentos mais importantes de negócios e actividades de suporte para transacções em comércio electrónico, assegurando a relação por via electrónica com o utilizador/cliente. Desta forma, o comércio electrónico é parte do Negócio Electrónico e é necessária para implementar o Negócio Electrónico.
	No entanto, deve ser tido em conta que ao implementar apenas o comércio electrónico, não se implementa necessariamente o Negócio Electrónico. Só se implementa o Negócio Electrónico, quando se tiver mudado os procedimentos de negócios, para obter vantagens das tecnologias de comércio electrónico e se tiver integrado os fluxos de informação provenientes dessas práticas.
	A implementação do Negócio Electrónico visa oferecer informação acessível por meios electrónicos e de forma interactiva; visa igualmente empregar as transacções electrónicas, assim como modificar as actividades actuais nos negócios; e assegurar um nível de serviço adequado ao utilizador/cliente. Assim, implementar o Negócio Electrónico transforma o negócio actual, como também o habilita a suportar o comércio electrónico.
	Adicionalmente, os aspectos associados com os recursos humanos das organizações são também importantes. Na implementação do Negócio Electrónico, um objectivo-chave é envolver todos os colaboradores da organização, independentemente do seu perfil profissional. A participação leva ao compromisso. O compromisso leva ao sucesso do Negócio Electrónico.
	Um exemplo entre muitos que exigem processos bem desenvolvidos está associado com as questões de satisfação do cliente; a WWW/Internet pode proporcionar novos mercados, mas é necessário satisfazer as encomendas e solicitações dos clientes. Assim é necessário encontrar as melhores soluções para:
	 Pessoal de apoio: existe um sector administrativo flexível que esteja confortável com o tratamento em linha?
	 Despacho de encomendas: qual o método para satisfazer diferentes necessidades como o envio doméstico, regional, nacional, internacional, ou mesmo a uma escala global, de produtos?
	 Aprovisionamento: possuir armazéns próprios? Em que locais e de que forma está organizado?
	 Serviço de atendimento: possuir um centro de atendimento telefónico? Como lidar com a disponibilidade 24 horas por dia? Como lidar com este tipo de serviço, subcontratar ou desenvolver internamente?
	Desafios e prospectiva

	O Negócio Electrónico recorre a meios electrónicos para reinventar as práticas de negócio tradicional. Face a mudanças emergentes (resultantes de factores fora de controle das próprias organizações) muitas são as perspectivas de mudança e a dificuldade em as prever. No entanto, a capacidade de previsão (por mínima que seja) é importante e os custos de ser o primeiro a utilizar determinada tecnologia, modelo ou processos associados com o Negócio Electrónico implica risco, mas também pode trazer enormes vantagens económicas a quem se arrisca a fazê-lo. Existem ainda as perspectivas de inovação e desenvolvimento associadas e cuja discussão escapa a este texto.
	Mesmo quando se obtém sucesso, as vantagens de já ter feito e possuir experiência, exigem ainda necessidade de garantir o esforço e de continuar entre os primeiros permanentemente. Quando se analisa o potencial do Negócio Electrónico, as oportunidades de um negócio específico devem ser tidas em consideração conjuntamente com os aspectos associados à globalização, ao desenvolvimento sustentável e à sociedade do conhecimento, entre outras. Desta forma, existe um conjunto de organismos internacionais que podem ser consultados e que possuem informação relevante para quem pretenda desenvolver um Negócio Electrónico tendo em conta a potencial escala global a que este opera:
	 United Nations Conference on Trade and Development (UNCTAD): trata-se da organização principal das Nações Unidas para a área do comércio e desenvolvimento – www.unctad.org.
	 World Trade Organization (WTO): é a organização que lida com as regras globais para o comércio entre nações – www.wto.org.
	 World Intellectual Property Organization (WIPO): é a organização das Nações Unidas que lida com as questões de propriedade intelectual e a administração dos acordos entre países signatários – www.wipo.org.
	 United Nations Commision on International Trade Law (UNCITRAL): é um organismo das Nações Unidas especializado nas questões legais – www.uncitral.org.
	 Organization for Economic Cooperation and Development (OCDE): engloba cerca de três dezenas de países que representam mais de dois terços da produção de bens e serviços. Orientada para a discussão de políticas sociais e de desenvolvimento dos países membros – www.ocde.org.
	 Group of Eight (G-8): O grupo dos 8 é formado pelo auto denominado grupo de países mais ricos do mundo (Estados Unidos, Reino Unido, França, Alemanha, Itália, Japão, Canadá e Rússia) – www.g7.fed.us.
	Face à importância da qualidade de informação necessária e à capacidade com que cada organização consegue desenvolver para acompanhar a evolução e perspectivas futuras do Negócio Electrónico, melhor conseguirá também lidar com a complexidade e sofisticação crescentes.
	Aspecto importante em qualquer tipo de negócio é a questão da qualidade. Também no contexto do Negócio Electrónico é necessário assegurar padrões de qualidade que são de crescente exigência. Estes padrões de qualidade estão associados ao produto, ao serviço, à fiabilidade dos diversos sistemas envolvidos, da envolvente do próprio negócio tais como o acesso à WWW/Internet e ainda a um grande esforço na criação, desenvolvimento e manutenção da marca (sendo que a marca digital apresenta características próprias, que não seguem necessariamente a lógica das marcas tradicionais).
	É ainda necessário considerar as questões de produtividade, associadas com a maximização de retorno obtido de recursos humanos e materiais, com o aproveitamento da capacidade produtiva e, mais importante, potenciar o conhecimento criado pelo próprio negócio, tanto para o usar no negócio como para o potenciar noutros contextos.
	Também as questões associadas com a competitividade têm de ser acauteladas, considerando neste contexto aspectos como o preço, a variedade da oferta de produtos ou serviços, a simplicidade de utilização dos meios disponíveis para interacção com o utilizador/cliente e a notoriedade das iniciativas realizadas que podem ser desenvolvidas por via de parcerias e acordos de diversa ordem, como é o caso de associações, consórcios e em colaborações com outras organizações que partilhem os mesmos interesses.
	Os desafios são inúmeros, mas nem por isso, algo de desconhecido de quem se propõe desenvolver o seu próprio negócio. De certa forma os desafios de criação de um Negócio Electrónico não variam muito dos desafios de criação de um negócio tradicional, não electrónico.
	Comentários finais: governação do Negócio Electrónico

	O desenvolvimento de iniciativas ou a adopção de práticas de Negócio Electrónico requer um esforço inicial apreciável por parte das organizações. De facto, como em todos os casos que exigem mudança, um correcto planeamento e objectivos claros e que se mantenham constantes durante todo o processo, são fundamentais para o êxito da mudança. Acresce que as mudanças de comportamento necessárias por parte de colaboradores, fornecedores, parceiros e, mesmo, clientes, impõe desafios ainda maiores que a simples adopção de novas tecnologias, mudanças de processo de produção ou de estratégias comerciais, entre outros. Neste caso, são mesmo necessárias mudanças ao nível do próprio negócio, tornando-o de base electrónica.
	No contexto nacional, existe a Associação do Comércio Electrónico em Portugal (ACEP – www.comercioelectronico.pt) que desenvolve diversas iniciativas de promoção de actividades relacionadas com o Negócio Electrónico. Em particular, a ACEP publicou dois guias em parceria com a UMIC com interesse: um orientado ao utilizador/cliente, promovendo o uso do comércio electrónico (ACEP, 2006a) e outro às organizações que pretendam adoptar práticas de comércio electrónico (ACEP, 2006b).
	Adicionalmente, a ANACOM (www.anacom.pt) publicou em 2004, um relatório sobre o comércio electrónico em Portugal, com uma descrição completa do quadro legal associado (ANACOM, 2004), que é mantido actual no site da ANACOM.
	O Negócio Electrónico exige às organizações uma nova aproximação para a sua governação. Kalakota e Robinson (2001) listam um conjunto de regras que devem ser tidas em consideração:
	 Regra 1: a tecnologia é um factor importante na condução da estratégia de negócio;
	 Regra 2: a capacidade de controlo da estrutura e de influenciar o controle do fluxo de informação é muito maior e de menor custo quando comparado com situações tradicionais;
	 Regra 3: a incapacidade em descontinuar a forma dominante como o negócio era realizado, pode implicar falha do Negócio Electrónico;
	 Regra 4: um dos objectivos no desenvolvimento do Negócio Electrónico é a criação de alianças flexíveis para eventuais subcontratações com vista à criação de parcerias que integrem diferentes organizações;
	 Regra 5: o comércio electrónico permite às organizações ouvir os seus clientes e tornarem-se nas melhores, nas mais baratas, ou nas mais familiares;
	 Regra 6: não recorrer às tecnologias apenas para criar um novo produto. Utilizar as tecnologias para inovar e melhorar a experiência do cliente, desde a selecção do produto, à sua encomenda, passando pela recepção desta e pelo serviço associado;
	 Regra 7: a concepção do negócio futuro utiliza, de forma crescente, modelos baseados em comunidades de Negócio Electrónico, que são reconfiguráveis, de modo a satisfazer as necessidades do utilizador/cliente;
	 Regra 8: a tarefa de maior desafio na gestão é o alinhamento de estratégias de negócio, dos seus processos e aplicações, de uma forma rápida, correcta e realizada a uma só vez. Deste modo, é crucial uma liderança forte.
	O planeamento de implementação do Negócio Electrónico difere do planeamento tradicional nos seguintes aspectos:
	 Âmbito: o âmbito de um projecto de Negócio Electrónico é a própria organização. Influencia os seus sistemas, as suas actividades, alterando mesmo processos que lhe são críticos. Adicionalmente vai envolver, de forma indirecta, clientes e fornecedores;
	 Políticas: os projectos de implementação do Negócio Electrónico são de maior sensibilidade política 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 apresentações. É com as apresentações internas que alguns colaboradores finalmente percebem que o Negócio Electrónico será realmente implantado;
	 Coordenação: a implementação do Negócio Electrónico requer mais recursos humanos, o que envolve mais coordenação, devido à possibilidade de maior confusão de papéis e responsabilidades dos colaboradores. Adicionalmente, este tipo de projecto é novo e exige novas competências, o que reforça a importância da orientação;
	 Subprojectos: pelas próprias características no Negócio Electrónico, a sua implementação é complexa no sentido que envolve um número de subprojectos interdependentes, que têm de ser realizados paralelamente e de forma integrada.
	As especificidades referidas para os projectos de Negócio Electrónico podem ajudar a justificar a razão porque alguns projectos falham na implementação quando são planeados e geridos como projectos tradicionais. Para obter sucesso, é necessário compreender estas diferenças e o seu impacte para a realização do projecto.
	Desta forma, é necessário dar resposta a qual a estratégia seguida para implementar o Negócio Electrónico numa dada organização. Existem em consequência, três tipos distintos de abordagens, referidas por tipos de abordagem ao Negócio Electrónico:
	 como uma actividade separada: consiste no estabelecimento de um novo negócio. Caso exista uma organização tradicional que patrocine a iniciativa, a nova organização herdará a maioria das actividades de negócio. Assim, fará sentido a análise das actividades actuais para definir as novas e realizar melhorias nos processos associados;
	 como substituição do negócio tradicional: adoptando esta estratégia coloca-se o Negócio Electrónico no seio do trabalho actual. Em resultado disso, serão reutilizadas algumas das actividades de negócios actuais. Por exemplo, o sistema de encomendas pedidos poderia ser baseado tanto no comércio electrónico como por atendimento telefónico, já em uso numa dada organização. Desta forma, o serviço de atendimento ao consumidor poderia ser realizado com suporte em versões aperfeiçoadas das actividades actuais.
	 integrado com o negócio tradicional: neste caso, normalmente existe um termo de intervenção fixo bem como recursos humanos e materiais já determinados. Esta é a estratégia mais comum para uma organização já existente, tornando as suas actividades sincronizadas tendo em conta a coexistência do negócio tradicional e do Negócio Electrónico. Exige mais esforço para implementar, dar suporte e gerir.
	Em conclusão, o Negócio Electrónico deve surgir como uma resposta mais rápida e mais adequada às constantes solicitações que indivíduos e organizações são chamados a corresponder da melhor forma possível. Para que este seja considerado também como uma hipótese de baixo custo, tem que conseguir explorar os recursos de um modo eficiente e de assegurar os meios necessários para resolver, de facto, os problemas dos utilizadores e clientes. Existem em resultado inúmeros desafios que se renovam de um modo quase constante e que exigem o estabelecimento de um conjunto de princípios que permitam às organizações dar resposta quer interna quer externa aos desafios que se lhes colocam: as tecnologias de informação e comunicação e a organização baseada em processos constituem instrumentos importantes, mas são as pessoas a componente principal para o negócio.
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