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O impacto das Tecnologias de Informag@o nas PME em Portugal

Resumo

O mercado das Tecnologias de Informacéo (TI) apresenta-se actualmente para as PME
como um quadro de grande dindmica e oportunidades, sendo as Tecnologias de
Informacdo (TI) encaradas como uma importante alavanca da produtividade e
competitividade das empresas. Este trabalho tem como objecto de estudo a andlise do
modo como as Pequenas e Médias Empresas (PME) em Portugal utilizam e avaliam o
impacto das TI na sua actividade. Pretende-se identificar que tipo de investimentos em
TI sdo realizados pelas PME, conhecer os planos de investimento em TI das empresas
para os proximos anos e compreender que impactos as Tecnologias de Informacio
proporcionam ao nivel organizacional e competitivo das PME. Os resultados obtidos no
inquérito realizado no &mbito deste trabalho, confirmam a tendéncia do aumento de
investimento em TI feito pelas PME em Portugal e a preponderincia que as aplicagdes
empresariais tém vindo a ganhar no negécio das PME. Este estudo comprova que as
Tecnologias de Informacdo s@o uma arma competitiva fundamental para as PME. O
investimento feito em TI tem que ser focado em objectivos alinhados com a estratégia
da organizagdo, que permitam a empresa integrar 0s seus recursos e processos de
negocio e aumentar a sua flexibilidade e agilidade. Uma insuficiéncia de recursos
financeiros, técnicos e de gestdo na organizacdo, constrange a capacidade das PME
gerirem eficazmente os diferentes problemas e eventuais dificuldades geradas pela

implementagdo de solugdes tecnoldgicas.
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Abstract

The market of Information Technology (IT), it’s currently to SME a window of large
dynamics and opportunities, and to the organizations the Information Technology (IT)
is seen as an important lever of productivity and business competitiveness. This work
purpose is the analysis of how the Small and Medium Enterprises (SME) in Portugal

use and evaluate the impact of IT in their business.

This study seeks to identify what type of investments in IT are made by SME, to know
the plans for investment in IT businesses in the coming years and to understand the
impact that Information Technology has at organizational and competitive levels of
SME. The results obtained in the work’s survey confirm the trend of increased IT
investment made by SME in Portugal and that the preponderance business applications
have been gaining in the business of SME. This study shows that Information
Technology is a key competitive weapon for SME. The investment in IT has to be
focused on objectives aligned with the organization strategies, allowing the company to
integrate its resources and business processes and increase their flexibility and agility. A
lack of financial, technical and management resources in the organization, constrain the
ability of SME effectively manage the various problems and difficulties generated by

the implementation of technological solutions.
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1. Introducao

1.1. Definicao do Contexto do problema

Num contexto de crise econdmica e de profundas mudancas no mercado das
Tecnologias da Informacdo (TI), torna-se relevante analisar que impacto as TI t€m tido
na gestdo das empresas a nivel nacional, e que possibilidades e oportunidades poderdo
proporcionar no futuro do tecido empresarial portugués.

Neste sentido, ¢ fundamental compreender que politicas sdo praticadas ao nivel das
Tecnologias de Informacdo pelas PME mais relevantes em Portugal, que tipos de
investimentos t€m feito nesse dmbito e que resultados t€m obtido com essas mesmas
estratégias.

Por outro lado, importa perceber que expectativas as organizacdes tém em relacdo ao
futuro das TI e que planos t€ém em relacdo ao investimento em TI.

O interesse do estudo deste tema € reforcado pela possibilidade de confrontar a teoria
existente com a realidade observada no contexto do uso das TI pela PME em Portugal.
O objectivo do levantamento da teoria jd existente, serd de a enquadrar com o que
actualmente o mercado das TI tem para oferecer as PME. D4-se um maior enfise em
ferramentas de apoio a gestdo, tais como as aplicacdes empresariais (ERP, CRM, etc), o
que contribuird para que as PME possam identificar e compreender qual a forma mais
eficiente de fazer a gestdo do investimento em TI com o intuito de obterem vantagens
competitivas.

As PME tém uma relevincia preponderante na economia nacional. Segundo dados
fornecidos pelo INE, relativos a 2005, as PME representam 99,6% do tecido
empresarial portugués, geram 75,2% do emprego e realizam 56,4% do volume de
negocios nacional. O segmento das PME carece de estudos aprofundados sobre a
relevancia que as TI tém no mundo actual de negdcios e a importancia da adaptagdo das
PME a nova realidade tecnoldgica.

Este trabalho pretende contribuir para chamar a aten¢do das PME para a importancia da
adaptacdo dos seus processos de negdcio as novas solucdes tecnoldgicas, com a
finalidade de se diferenciarem face a concorréncia.

Um estudo feito em 2008 pela IDC (empresa consultora da drea de TI) sobre as PME

portuguesas revela que o investimento em TI neste segmento vai continuar a crescer a
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uma taxa acima da média do mercado até ao final da década, num contexto de
agravamento das condicdes econdmicas gerais.

O Mercado das Tecnologias de Informagdo apresenta-se hoje para as PME como um
quadro de grande dindmica e oportunidades, sendo as Tecnologias da Informagédo

encaradas como uma alavanca da produtividade e da competitividade das empresas.

1.2. Objectivos e estrutura de desenvolvimento do

trabalho

Este trabalho tem como objecto de estudo a andlise do modo como as PME em Portugal
utilizam e avaliam o impacto das Tecnologias de Informacdo na sua actividade. Este
trabalho tem como principal motivagdo no contexto das PME responder as seguintes

questoes:

- Identificar que tipos de investimentos em TI sdo realizados pelas empresas. Para isso
importa conhecer que tipo de aplicacdes empresariais e inovagdes tecnoldgicas o
mercado das TI tem actualmente para oferecer as organizagoes.

- Conhecer os planos de investimento em TI das empresas para os proximos anos. Nesse
sentido, torna-se relevante identificar quais as tendéncias do mercado das TI e das suas
ferramentas de apoio a gestdo das empresas.

- Compreender o impacto que as TI tém tido nas empresas e que beneficios e
contrariedades estdo associados a sua utilizacdo. E fundamental avaliar os impactos de
um ponto de vista organizacional, nomeadamente ao nivel dos processos de negdcio da
empresa e da produtividade e, de um ponto de vista competitivo, ou seja, ao nivel da
estratégia da empresa, no sentido de compreender de que forma as empresas podem

obter vantagens competitivas através da utilizacdo de Tecnologias de Informacao.

Sera feito inicialmente, no capitulo 2, um levantamento tedrico suportado nas
referéncias bibliograficas mais relevantes sobre a matéria, sendo apresentados os
conceitos fundamentais relacionados com as TI e as aplicacdes e solugbes empresariais
mais importantes no contexto da gestdo das empresas. Serd caracterizado o segmento

das PME em Portugal e o seu investimento na drea de TI, bem como as principais
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caracteristicas organizacionais das PME. Serdo ainda apresentadas as principais ideias
que a literatura apresenta relativamente aos impactos do investimento em TI nas
organizagdes e na sua competitividade.

No capitulo 3 apresenta-se o quadro conceptual de referéncia onde serdo
esquematizadas as questdes que resultam da revisdo da literatura e que vao ser
analisadas nos capitulos seguintes.

Seguidamente, serd apresentada a metodologia e as técnicas de recolha e andlise dos
dados (capitulo 4), adequadas & elaboragdo do inquérito realizado para conhecer a
opinido de algumas PME em Portugal sobre a temdtica deste trabalho. No capitulo 5

serd feita a andlise dos resultados obtidos através do questiondrio.

No capitulo 6 serdo indicadas as conclusdes deste trabalho.
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2. Revisao da Literatura

2.1. Sistemas de Informacao

Informacao, Sistemas de Informacdo e Tecnologias de Informacdo, sdo conceitos com
inimeras interpretagdes de diferentes autores e, sendo elementos fundamentais para a
gestdo das empresas, é importante apresentar defini¢des concretas e rigorosas destas

palavras-chave.

O termo Informagdo pode ser definido da seguinte forma: “conjunto de dados que,
quando fornecido de forma e a tempo adequado, melhora o conhecimento da pessoa que
o recebe, ficando ela mais habilitada a desenvolver determinada actividade ou a tomar
determinada decisdo (Galliers, 1987). E interessante notar que a utilidade e o valor da
informag@o sdo determinados pelo utilizador nas suas ac¢des e decisdes, ndo sendo sé
por si uma caracteristica dos dados (Liebenau e Backhouse 1990). Assim, a utilidade e o
valor da informacdo dependem do contexto em que sdo utilizados (Galliers 1987). A
importancia da informacdo nas organizagdes reflecte-se no facto de ser considerada e
utilizada como um factor estruturante e um instrumento de gestdo da organizacdo, bem
como uma arma estratégica indispensavel para a obtencdo de vantagens competitivas

(Amaral, e tal., 2000).

Com base no conceito de Informagio e sendo um sistema, “um complexo de elementos
em interac¢do” (Galliers 1987), pode-se definir Sistemas de Informacao (SI). Os autores
Laudon e Laudon (2007) definem Sistemas de Informacdo com base numa perspectiva
técnica e numa perspectiva empresarial.

De um ponto de vista técnico, os SI sdo um conjunto de componentes que recolhem,
processam, armazenam e distribuem informag¢@o com finalidade de dar suporte a tomada
de decisdes e controlo numa organizagdo (Laudon e Laudon, 2007).

Para estes autores os sistemas de informacgdo contém a informagéo sobre a organizacdo
e o seu meio envolvente. Sdo 3 actividades que geram a informagdo que uma
organizagdo necessita: o input que recolhe a informacdo, o processamento e o output
que transmite a informag¢do processada para os stakeholders (colaboradores,

fornecedores, clientes e entidades reguladoras) da organizacdo. O feedback resulta da

4
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informag@o gerada pelo output, que sera usada pela organizagdo para avaliar a qualidade

da informagao recolhida.

Fornecedores :
. Client
Meio Envolvente Lores
\ Organizagéo /

Sistema de Informagéo

Processamento
—_— —
Input Classificar Output
Organizar
Calcular
‘[ Feedback ‘
Entidades Reguladoras Concorréncia

Figura 1 - Fungoes do Sistema de Informacao

Fonte: Applegate et al., (2007)

De um ponto de vista empresarial, os autores destacam o papel da interac¢do da
empresa com o meio envolvente e o papel do sistema como solugdo aos problemas que
surgem dessa interaccdo. Laudon e Laudon (2007) definem SI como uma solucdo
organizacional e de gestdo, baseada em tecnologias de informacdo, em resposta a um

desafio apresentado pelo meio envolvente.

Para Amaral er al. (2005), os SI sdo a combinac¢do de procedimentos, informagdo,
pessoas e Tecnologias de Informagdo (TI) organizadas para o alcance de objectivos de
uma organizacao.

Os sistemas de informacdo abrangem, portanto o conjunto de actividades estratégicas,
de gestdo e operacionais, envolvidas na recolha, processamento, armazenamento,
distribuicdo e utilizacdo de informacdo, e tecnologias associadas, numa organizacio
(Amaral et tal., 2005), contribuindo para o planeamento, tomada de decisdes e controlo

da organizagao.
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Tecnologia

Sistemas
de Informacgéo

Organizacao

Fonte: O’Brien et al (2008)

Figura 2 - As 3 dimensoes dos Sistemas de Informacio

Para melhor compreender o conceito de Sistemas de Informacao, € relevante identificar
as 3 dimensdes que estruturam os SI numa organizacdo, que sdo as seguintes: a gestdo,
que envolve factores como a lideranca ou estratégia; a tecnologia, que consiste em

hardware, software ou redes e, por ultimo, a organizacdo, que se refere a estrutura

hierdrquica da organizacdo, processos de negécio ou cultura (Laudon e Laudon, 2007).

Desafios do Negécio =)
- Andlise de
tendéncias do -Competicéo feroz
mercado - Constrangimentos do mercado
- Controlo de L =
qualidade, Gestéo -
eficiéncia e
custos
-Redefinicio dos [=»  Organizacdo || —> | Sistema de 1 Solugdes
processos de A de Negdcio
. Informacao | g 7
-Reducéo de custos
; - Processamento da - Aumento da
L Tecnologia b informagéo produtividade
organizacional - Optimizagéo do servigo
- Implementagéo de ao cliente
solucBes tecnoldgicas
(ERP, CRM,
Cutsourcing)

Figura 3 - Os Sistemas de Informacio e negocio da empresa

Fonte: Laudon e Laudon (2007)

O papel da gestdo é saber lidar com as inumeras situacdes enfrentadas pelas

organizagdes, tomar decisdes e formular planos de ac¢do para fazer face aos problemas.
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Os gestores percepcionam na envolvente desafios de negdcios, definem uma estratégia
organizacional para responder a esses mesmos desafios e procedem a alocacdo de
recursos humanos e financeiros para coordenar o trabalho e atingir o sucesso (Laudon e
Laudon, 2007).

Para cada nivel da organizagdo, os SI suportam as principais dreas funcionais de
negocio. Os sistemas de vendas e marketing ajudam a empresa a identificar clientes para
os seus produtos ou servicos, desenvolver produtos e ir de encontro as necessidades dos
clientes. Por outro lado, os sistemas de producdo lidam com o planeamento,
desenvolvimento, producdo e controlo de produtos e servicos. Para a drea financeira os
sistemas t&€m o papel de gerir os activos financeiros e necessidades de investimento ou
financiamento, bem como do registo contabilistico das transac¢des (Rascédo, 2004). Por
ultimo, os sistemas de recursos humanos contribuem para a gestdo do pessoal e a sua
respectiva formacdo, performance e desenvolvimento de competéncias e carreira
(Applegate et al., 2007).

Subjacentes as dreas funcionais de negdcio das empresas estdo os processos de negdcio,
que representam o modo como as organizac¢des exercem a sua actividade. Os SI poderao
proporcionar a optimizacdo de processos de negbcio, contribuindo para uma
organizacgdo se tornar mais flexivel e eficiente.

Os Sistemas de Informacdo sdo, portanto um conjunto de actividades de valor
acrescentado com o papel de maximizar a performance organizacional e o caricter
lucrativo da empresa (Rascdo, 2004). Para atingir esses objectivos sdo usadas as
Tecnologias de Informacao, que sustentardo mudancas estruturadas ao nivel gestdo e da
organizagdo, nomeadamente novos modelos de negdcio, novos processos de negdcio,
cultura organizacional consolidada, politicas de investimento e inovagdo (Serrano et al.,
2004).

As Tecnologias de informacdo e o pessoal afecto a sua gestdo constituem a infra-
estrutura TI da empresa. Essa infra-estrutura fornece a plataforma sobre a qual a

empresa constroi os seus Sistemas de Informagdo.
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2.2, Tecnologias de Informacao

2.2.1. Infra-estrutura TI1

O termo tecnologias de informacdo (TI) pode ser definido como o conjunto de
processos cognitivos (software) e materiais (hardware) necessarios para a realizacio de
uma actividade de captacdo, processamento, memoriza¢do ou emissdo da informacédo
(Serrano et al, 2004).

As tecnologias da informacdo (TI) t€m evoluido nos tultimos anos de forma muito
significativa, permitindo aperfeicoar o funcionamento do sistema de informagédo
organizacional. As TI possibilitam nido s6 um aumento da eficiéncia do sistema de
informag@o da empresa, como permitem a obtencdo de vantagens competitivas em
relacdo aos concorrentes, contribuindo desta forma para o desenvolvimento e
crescimento da organizacio.

Segundo O“Brien et al.. as TI englobam, cada vez mais, ndo apenas a componente
informdtica tradicional (hardware e software), mas também a gestdo de base de dados e
os sistemas de telecomunicagdes e redes (TIC). Portanto, o investimento em SI/TI
poderd envolver a aquisicio de hardware, software, servigos de comunica¢do ou
servicos de desenvolvimento de solucdes a medida, quer seja recorrendo a recursos
internos ou a fornecedores externos (outsourcing), com o objectivo de melhorar o
sistema de informacdo de uma organizagdo (Serrano et al, 2004).

Segundo Laudon e Laudon (2007), os principais componentes da infra-estrutura TI sdo:

¢ Plataformas de hardware de computador (esta componente inclui equipamentos
como computadores, PDAs e as maquinas dos servidores);

¢ Plataformas de sistemas operativos (engloba os sistemas operativos que gerem
os recursos e actividades dos computadores, como por exemplo o Windows ou
Linux);

e Redes e telecomunicag¢des (inclui equipamentos e ferramentas como telefones,
sistemas de video-conferéncia ou a Internet);

e Servicos de consultoria (empresas que implementam e integram sistemas,

prestando servigos de outsourcing);
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e Software de gestdo de dados (ferramentas responsdveis pela organizacio e
gestdo das base de dados da empresa, como por exemplo SQL);
¢ Plataformas de Internet

¢ Plataformas de software empresarial.

Como referido anteriormente, reveste-se de maior relevancia neste trabalho € no seu
ambito o levantamento tedrico sobre a componente de software empresarial,
nomeadamente ferramentas de apoio a gestdo como as aplicagdes empresariais ERP,
CRM e SCM, e outras aplicacdes tais como Software as a Service (SaaS), EAI

Business Intelligence e Gestao Documental.

2.2.2. Aplicacoes Empresariais

Actualmente, muitas empresas estdo a usar as tecnologias de informacdo para
desenvolver a integracdo de sistemas empresariais que mudam as fung¢des de negdcio
tradicionais, no sentido de promover a reengenharia e a optimizacdo de processos de
negocio vitais para toda a organizacdo (O Brien et al. 2008). Estas empresas véem as
aplicagdes empresariais como um meio estratégico, no sentido de usar as TI para
partilhar informacdo, aumentar a eficiéncia dos processos de negdcio e desenvolver
relacdes estratégicas com os clientes, fornecedores e parceiros de negécio (Applegate et
al., 2007).

No ambito das aplicacdes empresariais importa destacar 3 tipos de software com
crescente preponderincia na gestdo das empresas: ERP (Enterprise Resource Planning),
CRM (Customer Relationship Management) e SCM (Supply Chain Management).
Enquanto que os sistemas ERP se concentram na efici€éncia da producdo, distribui¢do e
processos financeiros da empresa, ou seja, na gestdo da empresa como um todo, os
sistemas de CRM focalizam-se em acrescentar e fidelizar clientes rentdveis para a
organizagdo através de marketing, vendas e servicos (Serrano et al, 2004).

Quanto aos sistemas SCM, ou gestdo de cadeia de abastecimento, centram-se no

desenvolvimento de processos eficientes e efectivos com os fornecedores para a
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obtencdo de produtos e servicos necessdrios a actividade da empresa (O Brien et al.

2008).

2.2.2.1. Sistemas ERP

Os sistemas empresariais (ERP) consistem em packages de software que utilizam uma
unica base de dados, que permite a integracdo, em tempo real de todos os Sistemas de
Informacido transaccionais e processos de negécio da organizagdo. Esta base de dados
recolhe dados dos varios departamentos da empresa e dos processos de negécio da
organizagdo relativos a produgdo, financas, vendas e marketing e recursos humanos,
tornando os dados acessiveis para aplicacdes que suportam as actividades de negdcio da
organizagdo (Laudon e Laudon, 2007). Ou seja, quando determinada informacgao é
inserida por um processo, ela torna-se imediatamente disponivel para outros processos
de negdcio (Serrano et al, 2004).

Para O’Brien ef al.(2008), um sistema ERP € um sistema integrado de aplicacdes com
varios médulos cobrindo as diversas dreas de uma empresa (financeira, logistica, vendas
ou recursos humanos) e suportando os processos de negdcio inerentes a sua actividade.
Estes sistemas sdo fundamentalmente caracterizados pela possibilidade de
parametrizacdo, de forma a facilitar a sua adaptacdo a processos e contextos
organizacionais distintos. Procuram substituir o enorme nimero de diferentes aplicacdes
especificas que proliferam em algumas organizagdes que apresentam problemas de
integracdo de dados e processos, com a finalidade de melhorar a produtividade, reduzir
custos e obter uma maior eficiéncia do desempenho dos processos de negdcio (Serrano,

et al., 2004).
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Figura 4 - Estrutura do sistema de ERP

Laudon e Laudon (2007) dividem os processos de negdcio suportados pelos sistemas
ERP de acordo com as principais dreas de uma organizacdo. Nos processos financeiros
incluem-se toda a gestdo de contas a pagar e a receber, tesouraria, contabilidade
analitica, fiscalidade, gestdo de crédito, financiamentos e reporting financeiro. Quanto
aos processos relativos a producdo e logistica referem-se, entre outros, a gestdo do
inventdrio, planeamento de produgdo, controlo de qualidade, distribui¢do, compras,
planeamento de necessidades de materiais e transporte. Processos relativos a recursos
humanos incluem gestdo salarial, planeamento do pessoal, reporting de despesas com
pessoal, gestdo da alocacdo do pessoal e gestdo de compensagdes e beneficios. Por
ultimo, processos de vendas e marketing incluem planeamento e previsdo de vendas,
processamento de encomendas, quotas, gestdo de precos e facturagao.

Um sistema ERP canaliza o fluxo de dados da organizacdo e permite uma pratica de
gestdo com acesso directo a informagdo em tempo real e a dados de qualidade, desde
que as bases de dados estejam correctamente implementadas (Serrano et al, 2004). E
consensual para grande parte dos autores que os sistemas de ERP oferecem um grande
potencial de beneficios e que podem resolver, fundamentalmente, problemas de
integracdo de aplicagdes e contribuir para a disciplina de regras e procedimentos na
organizagdo, proporcionando uma oportunidade para que os processos organizacionais
tradicionais sejam modificados e optimizados (Amaral et al., 2005). Mas por outro lado,
também sdo referidos por muitos autores as ameagas e riscos associados a

implementagdo de sistemas empresariais. Factores como a resisténcia 2 mudanga, custos
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excessivos ou inadequagdo do sistema aos processos organizacionais sdo dificuldades a

serem tomadas em conta (Laudon e Laudon, 2007).

As aplicagOes empresariais apresentam, frequentemente, uma elevada complexidade na
sua implementacdo, devido ao seu cardcter transversal e as mudangas organizacionais
que a sua adop¢do normalmente implica, envolvendo incontornavelmente muitos

recursos da organizacgdo (Serrano et al., 2004).

Nesse sentido o papel da gestdo serd fundamental no sentido de promover a mudanca
dentro da organizacdo e fazer um planeamento muito cuidado da implementacdo do

sistema ERP.

Para uma implementacdo bem sucedida, reveste-se de extrema importincia a
necessidade de as organizacdes, ao instalarem um sistema empresarial, adaptarem e
repensarem os seus processos, de acordo com os requisitos do sistema (Serrano et al,

2004).

2.2.2.2. CRM

Os sistemas CRM (Customer Relationship Management) ajudam a empresa a gerir a
relacdo com os seus clientes. Estes sistemas fornecem informagfo para coordenar todos
os processos de negécio da empresa que lidam com vendas, marketing e servigos, no
sentido de optimizacdo da satisfacdo e retengdo de clientes. A informagdo gerada ajuda
a organizacdo a identificar, atrair e reter os clientes mais rentdveis, proporciona um
melhor servigo aos clientes jd existentes e, assim, procura contribuir para o aumento do
volume de negdcios da organizacdo (Laudon e Laudon, 2007).

Para o Gartner Group (2008), segundo uma perspectiva tecnoldgica, os sistemas CRM
consistem na recolha dos dados do cliente, consolidacdo de todos os dados relativos ao
cliente numa base de dados central, andlise dos dados consolidados, transmissdo dos
resultados da andlise para toda a organizacdo e consequente utilizacdo das informagdes
geradas no processo de contacto com o cliente.

Portanto, CRM ¢é uma aplicacdo empresarial usada com o intuito de compreender e

antecipar as necessidades dos actuais e potenciais clientes da organizacao.
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Figura 5 - Os 3 médulos de CRM

O software CRM ajuda as dreas de vendas, marketing e servicos da organizagdo a
recolher e reter informagdes e dados relevantes sobre os contactos tidos com os clientes,
bem como as oportunidades de negbcio proporcionadas com esses contactos. A
informagd@o é recolhida através dos pontos de contacto com o cliente, nos quais se
incluem o telefone, fax, correio electrénico, portal da empresa ou lojas de retalho. A
informagdo retida é armazenada numa base de dados de clientes comum a toda a
organizagdo, que ¢ disponibilizada através da Internet, Intranet ou de outras aplicacdes
CRM (O’Brien et al. 2008).

Para a area de vendas os sistemas CRM contribuem para os vendedores aumentarem a
sua produtividade, focando os seus esforcos nos clientes mais rentdveis através de
ferramentas que disponibilizam informagdes sobre actuais e potenciais clientes e seus
respectivos perfis e as caracteristicas dos produtos e servicos a serem vendidos
(Applegate et al., 2007).

Os moédulos de Marketing dos sistemas CRM suportam as campanhas de marketing
directo fornecendo a capacidade a organizagdo de recolher e analisar dados dos clientes,
disponibilizar informacdes sobre os produtos e servicos oferecidos pela empresa,
estabelecer prioridades para a estratégia de marketing e forma de contacto com o
cliente.

Para a 4rea de servigos e apoio ao cliente, os sistemas CRM fornecem informagdo e

ferramentas que proporcionam o aumento da eficiéncia dos call centers e servigos de
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apoio ao cliente, reduzindo a duracdo de transac¢do e proporcionando uma maior
qualidade no contacto com o cliente a um menor custo (Laudon e Laudon, 2007).

Os sistemas CRM poderdo também incluir funcionalidades via Internet, Intranet ou
Extranet fornecendo informacdes sobre os servigos ao cliente e suas caracteristicas.
Ultimamente tem-se verificado um crescente grau de relevancia de sistemas de CRM
orientados também para os parceiros de negécio das organizacdes. Os sistemas Partner
Relationship Management aplicam a maior parte das ferramentas utilizadas pelos
sistemas CRM para fomentar e relacdo da empresa com os seus parceiros, tais como
distribuidores e fornecedores, no sentido de optimizar e coordenar as vendas e servigos

aos clientes em todos os canais de marketing da organizagdo (O Brien et al. 2008).

As possibilidades e beneficios inerentes aos sistemas CRM nem sempre estdo
garantidos. Para a implementacdo menos bem sucedida na organizacdo podem
contribuir factores como a resist€ncia interna a mudanca ou a inadequacdo dos
processos de negdcio da empresa ao sistema CRM (Applegate et al., 2007).

Sendo o CRM uma aplicagdo empresarial, este software é orientado para 0s processos
de negécio, incorporando para esse efeito indmeros processos que pretendem
representar as melhores praticas em cada drea. Para maximizar os seus beneficios, as

empresas necessitam de rever e mudar os seus processos de negdcio para se adaptar as

melhores praticas proporcionadas pelo software de CRM (Laudon e Laudon, 2007).

2.2.2.3. SCM

Actualmente, muitas empresas estdo a estabelecer a gestdo da cadeia de abastecimento
(SCM) como um dos objectivos estratégicos prioritarios na sua gestdo.
Fundamentalmente, a gestdao da cadeia de abastecimento ajuda a empresa a obter os
produtos adequados, no sitio certo, no momento certo, na quantidade apropriada e ao
melhor preco. A finalidade da SCM (Supply Chain Magamenet) é gerir eficientemente
esse processo, através de previsdes de procura, controlo do inventdrio, fomento da rede
de relagdes que empresa tem com os seus clientes, fornecedores e distribuidores e de
feedback permanente entre os elementos da cadeia de abastecimento (OBrien et al.

2008).
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O objectivo da SCM ¢ criar uma cadeia de abastecimento ripida, eficiente, agil e de
baixo custo, com a finalidade da organizag¢do conseguir dar resposta a procura dos seus
clientes e as necessidades dos seus fornecedores (Laudon e Laudon, 2007).

O software de cadeia de abastecimento pode ser classificado conforme se destine ao
planeamento da cadeia de abastecimento ou a execugdo dessa mesma cadeia.

Por um lado, os sistemas de planeamento da cadeia de abastecimento possibilitam a
empresa gerar previsdes de procura para determinado produto e desenvolver planos para
a produgdo desse mesmo produto. Estes sistemas tém com principais capacidades:
elaborar planos de encomendas, de acordo com o nivel de procura do cliente e possiveis
constrangimentos na distribui¢do e producio; planeamento e agendamento da producdo
rigoroso; planeamento da procura, gerando previsdes de procura com base em
ferramentas estatisticas e de previsdo; planeamento da distribuicdo, através da criagdo
de planos operacionais para dar resposta as encomendas existentes e, por ultimo,
planeamento de transporte que analisam o movimento de materiais e produtos da
empresa, assegurando que estes sdo entregues no momento e sitio certo e ao mais baixo
custo (Laudon e Laudon, 2007).

Por outro lado, os sistemas de execucdo da cadeia de abastecimento gerem o fluxo de
produtos entre os centros de distribuicdo e armazéns, com intuito de assegurar que os
produtos sdo entregues nos sitios certos do modo mais eficiente. Estes sistemas tém
como principais funcionalidades: dar resposta aos compromissos das encomendas,
transmitindo aos elementos da organizagdo qual o plano de encomendas e
disponibilidade dos materiais e produtos a serem fornecidos; gestdo da distribuicdo,
coordenando o processo de transporte de bens entre fornecedor, distribuidor e cliente

final e gestdo dos stocks (Laudon e Laudon, 2007).

A Internet tem contribuido para uma crescente eficiéncia dos processos da cadeia de
abastecimento. Essa tecnologia proporciona uma melhor integracdo da cadeia de
abastecimento, através da Intranet que melhora a coordenag@o dos processos internos da
cadeia de abastecimento e da Extranet que ajuda a coordenar os processos da cadeias de
abastecimento que a organizacao partilha com os seus parceiros de negécio (O Brien et
al., 2008).

Através da implementacio de um sistema integrado de gestdo da cadeia de

abastecimento as empresas ddo resposta a procura dos clientes, reduzem niveis de
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inventario, melhoram o servico de distribuicdo, aceleram a entrada do produto no

mercado e usam os seus activos de forma mais eficiente.

2.2.3. Outras aplicacoes e tendéncias

2.2.3.1. E-Business

A Internet, tecnologias e aplicagdes relacionadas transformaram o modo como os
negocios sdo geridos, como as pessoas exercem o seu trabalho e como os sistemas de
informag@o suportam os processos de negdcio, tomada de decisdes e as vantagens
competitivas. Constata-se que muitas empresas estdo a utilizar as tecnologias da Internet
para optimizacdo dos seus processos, criando aplicacdes e-business inovadoras (O Brien
et al., 2008).

O e-business pode ser definido como a utilizacdo de tecnologias da Internet para
fomentar a eficiéncia dos processos de negdcio, comércio electronico e colaboracdo e
comunicagdo dentro da organizagdo e com os seus clientes, fornecedores e outros
stakeholders da organizagdo (Applegate et al., 2007).

A Internet criou uma nova plataforma tecnolégica universal sobre a qual sdo
constituidos novos produtos, servicos, estratégias e modelos de negdcio. Para as
organizagdes redes organizacionais internas baseadas nas tecnologias da Internet sdo
chamadas Intranet. Quando estas redes internas sdo extensivas a utilizadores autorizados
fora da organizagdo sdo chamadas Extranets (Laudon e Laudon, 2007).

Apesar de tanto a Intranet e a Extranet serem consideradas plataformas tecnoldgicas e
ndo, propriamente, aplicacdes empresariais, importa destacar o seu papel como
ferramentas usadas pelas empresas para melhorar a integragdo e circulacdo da
informag@o dentro da organizacdo e com os seus fornecedores e clientes. Ambas
contribuem para uma redugdo dos custos operacionais, proporcionando a interligacdo
entre diferentes processos de negécio da organizagdo e ligagdo com fornecedores e
clientes. Frequentemente, a Extranet € utilizada na colaboragdo com outras empresas
para a gestdo da cadeia de abastecimento, design e desenvolvimento de produtos e para

accdes de formacao (Levy e Powell, 2005).
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Estas plataformas sdo ferramentas fundamentais e complementares as aplicacdes
empresariais e a sua eficiéncia.
Para grande parte das organizacdes actuais, a utiliza¢do das tecnologias da Internet é

uma necessidade e uma fonte de vantagem competitiva (Applegate et al., 2007).

2.2.3.2. Outsourcing

Segundo Laudon e Laudon (2007), apesar dos custos em equipamentos informdticos
estarem a descer, verifica-se que o peso dos custos em TI nos or¢camentos das empresas
tem crescido exponencialmente. A razdo para este facto reside no aumento dos custos
inerentes ao software e servigos de consultoria. Como as aplicagdes tecnoldgicas se vio
tornando cada vez mais sofisticadas, torna-se necessario dotar a empresa de um maior
know-how e de solugdes mais robustas e eficientes. Os desafios que as empresas
actualmente enfrentam sdo, por exemplo, a necessidade de integrar informacédo
armazenada em diferentes aplica¢des e plataformas, de implementar solugdes fidveis e
seguras e de melhorar niveis de servico para ir de encontro as necessidades dos seus
clientes (Laudon e Laudon, 2007).

Actualmente muitas empresas continuam a utilizar sistemas que apesar de muitas vezes
irem de encontro as necessidades do seu negdcio, sdo muito dispendiosos € com custos
de mudanga muito elevados. Segundo O“Brien et al.(2008) as empresas cada vez mais
vao procurar alocar o desenvolvimento de software a entidades externas, como por
exemplo empresas de software empresarial que fornecem solugdes customizadas as
necessidades das organizagdes. Para além da implementacdo de aplicacdes externas, as
empresas tendem a procurar entidades que facam o desenvolvimento, controlo e
acompanhamento do software e solucdes tecnoldgicas nas organizacdes (Applegate et
al., 2007).

De acordo com o estudo «Qutsourcing de Servigos de TI e BPO em Portugal: Andlise e
Previsdes 2004-2009», realizado pela IDC (2006), a procura dos servicos de
Outsourcing, que englobam o Outsourcing de tecnologias de informacdo (gestdo de
tecnologia, aplicacdes, packages de software, sistemas de informacao), Outsourcing de
negécio (Business Processes QOutsourcing) e a area emergente do QOutsourcing de

utilidades (onde se incluem os servigos de hosting e aplicacdes em ASP), vai continuar
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a crescer impulsionada pela necessidade de aumentar a produtividade e obter retornos
de investimento no mais curto espaco de tempo.

Laudon e Laudon (2007) referem que os packages de software de aplicacdes
empresariais sdo uma das componentes mais relevantes nas infra-estruturas de TI
actuais. Um package de software € uma solugdo constituida por programas de software
predefinidos e que habitualmente podera ser alvo de parametrizacdo para se adaptar aos
processos de uma empresa (O Brien et al., 2008).

Os vendedores de aplicacdes empresarias como o SAP, Microsoft ou Primavera, sdo
exemplos de entidades que desenvolvem packages de software robustos que suportam
os processos de negocio da organizagdo, possibilitando a gestdo eficiente das diversas
areas da empresa. Para Levy e Powell (2005), estes sistemas de software empresarial
sdo caracterizados pela sua elevada complexidade, o que requer que as organizagdes
detenham recursos com elevados niveis de conhecimentos técnicos e experiéncia. Por
isso, frequentemente as organizacdes recorrem a entidades externas, ou seja, consultoras
especializadas na 4rea de TI que se encarregam da implementacido e manutencio destas
solu¢gdes empresariais e consequente adaptagdo aos processos de negdcio das empresas.

Laudon e Laudon (2007) destacam as seguintes razdes para o Outsourcing:

® Proporciona a libertacdo de recursos organizacionais, permitindo o enfoque da
empresa nas suas actividades core;

¢ Possibilita uma afectacdo mais racional e eficiente de recursos, fazendo com que
estes sejam utilizados apenas quando necessario e permitindo a transformagao de
custos fixos em custos variaveis;

e Aumenta a flexibilidade e a rapidez de adaptacdo as alteracdes do meio
envolvente;

e D4 a possibilidade a empresa de reter e formar os seus recursos para
necessidades emergentes;

¢ Proporciona uma maior rentabilizacdo a empresa, possibilitando a reducio de
custos operacionais.

e Dota a empresa de um maior know-how e novas competéncias e possibilita a

partilha de risco.
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2.2.3.3. EAI

Applegate et al. (2007) realgam que a prioridade mais urgente para o software das
empresas € a integracdo das aplicacdes de software existentes com novas aplicacdes
baseadas na tecnologia da Internet para obter um tnico sistema coerente que possa ser
racionalmente gerido. Segundo Laudon e Laudon, muitas das aplicagdes existentes
actualmente t€m dificuldades em estabelecer comunicacdo com outros softwares, t€ém
uma manutencdo dificil e dispendiosa e ndo se adaptam rapidamente a mudancas de
modelos de negdcio. Laudon e Laudon (2007) referem que uma solucdo para sistemas
isolados que ndo consigam comunicar entre si, € substitui-los por aplicacdes
empresariais que integrem multiplos processos de negdcio, que englobam aplicacdes
como CRM, SCM e ERP. Esta integracdo de sistemas pode ser obtida através de um
software como o middleware, que tem a fungdo de ligar duas aplicacdes separadas,
permitindo que troquem informagdo e dados entre si. O EAI (Enterprise Application

Integration) é um exemplo de software que usa a tecnologia de middleware para

optimizar a comunicac¢do dos diversos sistemas de uma empresa (O Brien et al., 2008).

2.2.34. SaaS

Uma segunda fonte externa de software sdo os fornecedores de servigos de aplicacdes
online. Um Software as a Service (Saas), é uma tecnologia que fornece e gere
aplicagdes e servigos de computadores para multiplos utilizadores, a partir de um centro
de computadores remoto que utiliza uma ligag¢do a Internet ou rede privada. Em vez de
comprar e instalar programas de software, as empresas podem ter acesso a aplicacdes
com as mesmas funcionalidades subscrevendo este servico que também € conhecido
como ASP (Application Service Provider). Estas solu¢cdes ASP combinam aplicagdes de
packages de software com todo o hardware, rede e outros componentes necessarias.

Muitas empresas consideram muito mais facil alugar soffware de uma empresa de ASP,
pois evitam as despesas e dificuldades de instalar, tornar operacional e suportar
manutencdo de hardware e software inerente a sistemas como os de ERP. Os contratos
de ASP garante nivel de servico e apoio para assegurar que o software estd sempre

disponivel e operacional.
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Segundo Laudon e Laudon (2007), os fornecedores de ASP proporcionam as PME a
possibilidade de utilizarem aplica¢des que, de outra forma ndo poderiam ter acesso. O
interesse das PME para estas solugdes de software as a service advém do facto do custo
por utilizador destas aplicacdes tender a ser menos dispendioso que os sofftwares com
licencgas associadas, que habitualmente representam um grande volume de encargos para
os seus utilizadores (Levy e Powell, 2005).

Actualmente cada vez mais grandes e médias estdo a usar os Saas para os seus sistemas
empresariais, forca de vendas ou mesmo gestdo financeira e as pequenas empresas estao
a usar para contabilidade ou agendas electronicas. Os vendedores de SaaS e de
softwares empresarias, tal como o SAP ou a Oracle tem vindo a desenvolver versdes de
ASP dos seus packages de software, destinado essencialmente a PME que néo tenham a
capacidade ou disponibilidade de correr os softwares empresarias nos seus proprios

servidores (Levy e Powell, 2005).

2.2.3.5. Business Intelligence

Os sistemas de Business Intelligence utilizam os dados disponiveis nas organizagdes
para disponibilizar informacdo relevante para a tomada de decisdo (O'Brien et al,
2008). Combinam um conjunto de ferramentas de interrogagdo e exploracdo dos dados
com ferramentas que permitem a geragcdo de relatérios, para produzir informagdo que
serd posteriormente utilizada pela gestio de topo das organizagdes, no suporte a tomada
de decisdo (O Brien et al., 2008).

Segundo DeHayes et al, (2005) os sistemas de Business Intelligence estio
tradicionalmente associados a trés tecnologias: Data Warehouses, On-Line Analytical
Processing e Data Mining.

Um Data Warehouse ¢ um armazém de dados, um repositdrio integrado que permite o
armazenamento de informacao relevante para a tomada de decisao.

Estes repositérios podem ser analisados utilizando ferramentas On-Line Analytical
Processing elou ferramentas de Data Mining. No primeiro caso, estamos perante a
andlise multidimensional, que nos permite examinar a informagdo sob diferentes
perspectivas. No segundo caso, algoritmos de exploracdo dos dados identificam

padrdes, relacionamentos, modelos, etc., que estdo ocultos na grande quantidade de
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dados armazenados. Estes modelos podem, por exemplo, ser utilizados pela organizacdo
em tarefas de previsao.

A informacgdo que estas tecnologias colocam ao dispor das organizacdes ird tornar-se
uma componente essencial do entendimento que os agentes organizacionais partilham
sobre o negécio e a possibilidade que t€m de agir para criar condi¢des internas e
externas favordveis ao sucesso da organizagdo (O Brien ef al, 2008). Desta forma, os
sistemas de Business Intelligence contribuem para aumentar: (1) a inteligéncia colectiva
da organizacdo na medida em que facilitam a constru¢do do conhecimento necessario
para planear e implementar solugdes para problemas e desafios percebidos como
podendo ameacar a sobrevivéncia e bem-estar da organizacdo; (2) a capacidade de
aprendizagem da organizacdo na medida em que contribuem para alterar e sofisticar a
forma como colectivamente os agentes organizacionais captam, entendem e se
comportam com o intuito de se acomodarem a uma experiéncia de trabalho em continua
remodelagdo, e (3) a criatividade organizacional ao apoiar a produg@o de novas ideias, e
produtos ou servigos que permitam a organizacdo adaptar-se de forma dinidmica aos
desafios e oportunidades internos e externos (DeHayes et al., 2005).

Estes sistemas sem politicas adequadas de gestdo de recursos humanos, gestio
estratégica e operacional, sem a existéncia de ambientes de trabalho que favorecam a
colaborag@o, comunicacdo, a aceitacdo do risco e a tolerdncia ao erro, podem nunca
cumprir os objectivos para que foram adoptados e tornarem-se encargos financeiros

demasiado pesados para a maioria das organizagdes.

2.2.3.6. Gestao Documental

As aplicacdes de gestdo documental sdo solugdes que permitem as empresas a gestdo de
toda a informacdo ndo estruturada, assentando nos seguintes conceitos:
desmaterializagcdo, normaliza¢do, indexacdo, workflow, pesquisa e reducdo de custos
(Laudon e Laudon, 2007).

De acordo com O’Brien et al.(2008), as solucdes de gestdo documental através da
digitalizacdo dos documentos em formato papel e consequente criagdo de documentos
electrénicos que sdo classificados e disponibilizados de acordo com um determinado

critério. Estas aplicacdes efectuam a catalogacdo e classificacio dos documentos
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electrénicos, retirando os beneficios dos sistemas de informagdo de forma a garantir a
gestdo integrada do arquivo fisico e electrénico.

A gestdo documental caracteriza-se também pela defini¢do dos varios estados pelos
quais um documento passa, incluindo publica¢do, aprovacdo, distribui¢do e circulagéo
ou arquivo e possibilitando o controlo dos fluxos de circulacio de documentos e uma
pesquisa rdpida da informagao pretendida.

Estas funcionalidades t€ém efeitos muito positivos ao nivel da produtividade e eficiéncia
de processos na organizacdo. Proporciona a reducdo de custos associados aos processos
de impressdo e cdpias, aumenta produtividade na procura e no reencaminhamento de

documentos e organiza e reduz espago de arquivo (Laudon e Laudon, 2007).

2.3. O segmento das PME

2.3.1. Caracterizacao do segmento em Portugal

Seguidamente serd feita uma andlise do segmento das PME em Portugal,

nomeadamente a sua definicdo, caracterizacdo e relevancia para a economia nacional.
Defini¢do de micro, pequena e média empresa:

De acordo com o disposto na definicio europeia expressa na Recomendacdo da
Comissao n.° 2003/361/CE, sdo classificadas como PME as empresas com menos de
250 trabalhadores, cujo volume de negdcios anual ndo exceda 50 milhdes de euros ou
cujo balanco total anual ndo exceda 43 milhdes de euros.

Segundo a definicdo europeia, as PME classificam-se em 3 categorias: micro, pequenas
e médias empresas.

As pequenas empresas distinguem-se das médias por terem menos de 50 trabalhadores e
um volume de negdcios inferior a 7 milhdes de euros ou um balango anual inferior a 5
milhdes de euros. As micro-empresas sdo definidas como organizagdes que empregam
menos de 10 colaboradores e com um volume de negdcios ou balango anual inferiores a

2 milhdes de €.
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PME Colaboradores | Volume de Negdcios Balanco Total

(<250) (<50.000.000 €) (< 43.000.000€)
Micro-Empresa | 1 — 10 <2.000.000 € < 2.000.000 €
Pequena

11-50 2.000.001 € - 7.000.000 € | 2.000.001 € - 7.000.000 €
Empresa
Média

51-250 7.000.001 € - 50.000.000 € | 7.000.001 € - 43.000.000 €
Empresa

Figura 6- Classificacao das PME

Segundo dados fornecidos pelo Instituto Nacional de Estatistica, relativos a 2006,
existem em Portugal 296 928 PME, o que representa 99,5% do tecido empresarial por-
tugués. Essas empresas empregam 2 084 535 de pessoas, o que corresponde a 75,2% do
emprego em Portugal e representam um volume de negécios de 170 300 000 000 €, ou

seja, 56,4% do volume de negdcios nacional.

Segundo dados de 2006, as micro e pequenas empresas representam a esmagadora
maioria do tecido empresarial do nosso Pais: 96,5%.

A importancia deste conjunto de empresas manifesta-se naturalmente, em termos de
emprego, e também, ainda que de forma mais ténue, em termos de volume de negdcios,
visto que as micro e pequenas empresas geram 51,5% do emprego e realizam 35,7% do

volume de negdcios nacional (INE, 2006).

Na Europa, os nimeros néo sdo, percentualmente, muito diferentes. O “Observatory of
European SMEs 2002” revela que na Europa existem 20 445 000 empresas, das quais
20 415 000 sao PME (99.8% das empresas europeias sdo PME): 99% sdo micro ou

pequenas empresas, 0,8% sdo médias empresas e s6 0,2% sdo grandes empresas.

Segundo dados do INE, em 2006, a grande maioria das PME portuguesas (60%) exerce
a sua actividade nos sectores comércio e servigos, sendo que uma percentagem também
significativa actua na inddstria (17%) e na construcdo (10%). Exercem actividade no
turismo cerca de 10% das PME, enquanto que no sector da agricultura e pescas exercem

sua actividade cerca de 3% das PME.
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Distribuigdo das PME em Portugal.
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Figura 7 - Distribuicao das PME em Portugal (INE, 2006)

Quanto a sua distribui¢do geografica importa referir que 75% das PME nacionais estdo
localizadas em apenas 6 distritos: Lisboa, Porto, Aveiro, Setubal, Braga e Leiria.

A concentracdo € particularmente elevada nos distritos de Lisboa e Porto com 51%
deste tecido empresarial (INE, 2006).

Os dados anteriormente referidos, obtidos pelo L.N.E., referem-se a empresas com sede
em Portugal, constituidas sob a forma de sociedade, e com pelo menos 1 pessoa ao

servico, classificadas nas sec¢des C, D, E, F, G, H, I, K, L, M, N e O da CAE Rev. 2.1.

2.3.2. Investimento em TI

Segundo dados fornecidos pela IDC Portugal (2009), referentes a 2008, o investimento
das PME portuguesas em Tecnologias de Informacéo vai continuar a crescer, até 2010,
a uma taxa média de 7,8%. Em 2010, as PME deverao investir mais de 1.300 milhdes
de euros no mercado das TI. A concluséo é da consultora IDC, que avanga ainda que as
PME ja representam 36% da despesa total em TI em Portugal.

O mercado das tecnologias de informacgdo para pequenas e médias empresas apresenta-
se hoje com grande dindmica e oportunidades, em que as tecnologias da informacao sao
encaradas pelas PME portuguesas como uma alavanca da produtividade e da
competitividade dos seus negécios (IDC, 2008). O investimento em TI engloba as

vertentes de hardware, software e servicos.
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Investimento Tl feito pelas PME em Portugal (2005-2011)
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Figura 8 - Investimento em TI pelas PME em Portugal (IDC, 2008)

2.3.3. Principais caracteristicas das PME

As PME desempenham um papel fundamental no actual contexto econémico, social e
empresarial. Esse mesmo facto é sustentado com a sua efectiva presenca no mercado
portugués, em que representam 99,5% do tecido empresarial e a maior parte do emprego
e volume de negécios gerado a nivel nacional. As Pequenas e Médias Empresas
encontram-se presentes em todos os sectores da industria e dos servigos e evidenciam
uma grande capacidade de adaptacdo face a evolugdo da situagdo econdmica e social.

Segundo Levy e Powell (2005) podem ser consideradas 3 perspectivas chave para

melhor caracterizar as PME:

Mercado:

A envolvente competitiva em que as PME exercem a sua actividade afecta a sua
sobrevivéncia no mercado em que estdo inseridas. A incerteza do mercado € alta para
grande parte das PME, pelo que estas tendem a se focar num niimero mais reduzido de
clientes o que lhes d4 menos capacidade de influenciar o preco. Em contrapartida, a
quota de mercado elevada das empresas de maior dimensdo significa que estas

determinam os precos do mercado, sendo uma ameaca constante para os PME o facto de
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puderem entrar no mercado e competirem pelo preco (Levy e Powell, 2005). Perante
esta realidade, muitas PME tendem a competir em nichos de mercado, onde ja podem
influenciar o prego e quantidade vendida (Laudon e Laudon, 2007).

Portanto, uma das grandes dificuldades para as PME € o elevado poder negocial dos
clientes que determina os precos e quantidades de bens servicos transaccionados no
mercado em que estdo inseridas.

Estes problemas sdo muito relevantes para a gestdo do negdcio e explicam a
necessidade das PME compreenderem as necessidades do mercado e dos seus clientes.
Este poder negocial dos clientes ¢ um factor decisivo para as empresas investirem em
sistemas e tecnologias de informagdo, nomeadamente aplicagdes empresariais como o
CRM, que possibilite uma melhor gestdo da informagdo e conhecimento do mercado
(Serrano et al, 2004). A escassez de informacdo resulta, invariavelmente, no aumento de

risco do negdcio (Laudon e Laudon, 2007).

A lideranca e os colaboradores:

Em muitas PME o proprietdrio ou gestor gere o negdcio e centraliza o poder em torno
de si, actua em diversas dreas, impde suas caracteristicas pessoais a empresa € aos
funciondrios, utiliza a intuicdio como principal base para a tomada de decisdo,
preocupando-se mais com os problemas do dia-a-dia e deixando de reflectir sobre o
planeamento estratégico da empresa (Escrivdo e Filho, 2000). Segundo Levy e Powell
(2005), a atitude do proprietdrio ou gestor podera ter grande influéncia na performance e
comportamento da organizacdo. Estando o proprietdrio envolvido em todos os aspectos
da gestdo do negdcio, podera levar a que surjam problemas quando haja necessidade de
mudangas organizacionais e de delegar tomadas de decisdo (Levy e Powell, 2005).

E importante identificar técnicas e ferramentas de gestdo que possam auxiliar o
administrador das micro e pequenas empresas a produzir melhores resultados
organizacionais. Na verdade, as micro, pequenas e médias empresas nao necessitam de
procedimentos complexos nem de técnicas sofisticadas, mas de um bom sistema de
informagdo para apoio a gestdo, que lhes permita compreender e actuar sobre o seu
meio envolvente (Escrivao e Filho, 2000). Nesse sentido, ferramentas como e-business
ou sistemas de ERP poderdo serdo tteis para uma gestdo mais eficiente e eficaz da

actividade da organizagdo (Levy e Powell, 2005).
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Flexibilidade e Inovacao:

Uma grande parte das PME tém a capacidade de serem flexiveis e inovadoras. A
flexibilidade consiste na sua capacidade para se adaptarem a diferentes contextos e
circunstancias. A inovagdo também ¢é uma caracteristica chave das PME muito
influenciada pelo seu proprietdrio ou gestor. A capacidade da empresa dar resposta a
mudangas impostas pelos clientes dentro do seu nicho de mercado com base no
conhecimento da organizacdo define o caricter inovador das PME (Levy e Powell,
2005). O facto de grande parte das PME estarem focadas em nichos de mercado e
possuirem reduzidas linhas de produto favorece o seu caracter flexivel e inovador.

Por outro lado, a escassez de recursos e de competéncias inerentes a muitas PME pode
afectar essa mesma capacidade da organizacdo ser flexivel, inovadora e eficiente
(Serrano et al, 2004). A falta de recursos influencia directamente a capacidade para
serem introduzidas novas tecnologias e préticas de trabalho e aumenta a resisténcia

organizacional a mudanca (Laudon e Laudon, 2007).

A gestdo empreendedora das micro e pequenas empresas, com base numa estrutura
administrativa mais leve que a das grandes empresas, permite a introducgio de alteragdes
e adaptagdes com maior rapidez do que ocorre em grandes empresas. As PME,
normalmente, estdo localizadas mais proximas de seus clientes, o que possibilita
identificar rapidamente mudangas de procura, além de permitir que os servigos sejam
prestados com maior agilidade no atendimento as solicitagcdes dos clientes. Os sistemas
de comunicacdo nas micro e nas pequenas empresas também sdo menos formais. Isto
pode estar associado a sua estrutura organizacional, que é mais simples, necessitando de

menor nimero de unidades ou de fun¢des administrativas (Levy e Powell, 2005).

Como aspectos negativos podem ser citados: maior desconhecimento das técnicas
modernas de gestdo, falta de recursos humanos especializados, dificuldade em contratar
servigos especializados, dificuldade em conseguir capital.

O primeiro aspecto a ser destacado, quando o assunto é aquisi¢do de tecnologia, refere-

se a maior escassez de recursos financeiros nesse segmento (Escrivao e Filho, 2000).

Segundo a Associagdo PME Portugal sdo frequentes nas PME os seguintes problemas:

e FElevada Carga Fiscal;
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Legislacdo laboral obsoleta;

Custos de producio e falta de competitividade;
Burocracia/custos de contexto;

Falta de Institutos publicos de apoio ao investimento e inovagao;
Formacg@o dos seus colaboradores;

A obtencdo de crédito.

Levy e Powell (2005) realcam os seguintes factores inerentes a muitas PME:

¢ Excessiva dependéncia da tecnologia instalada;
¢ Nao consideracdo da informag@o como uma das varidveis chave da gestao;
¢ Dificuldade de acesso a profissionais especializados em TI.

Para melhor se compreender as caracteristicas das PME, Escrivao (2000) apresentaram
uma série de factores que podem retratar a diferenciacdo entre uma empresa grande e

uma de menor dimensao:

CARACTERISTICAS DE DIFERENCIACAO DAS PMEs
Caracteristicas Grandes Empresas Pequenas Empresas
ADAPTAEBILIDADE Pequena Grande
ADMINISTRACAO Profissional Pessoal ou famihar
CAPACIDADE DE INTERPRETAR E
UTILIZAR POLITICAS E Grande Pequena
DISPOSITIVOS LEGAIS
CAPACIDADE DE UTILIZAR Grande Pequena
ESPECIALISTA
CAPACITACAO PROFISSIONAL Especializada Nao-especializada
CAPITAL Dissolvido Concentrado
CONCENTRACAO DE RECURSOS Capital Trabalho
DECISAO Descentralizada Centralizada
ESTRUTURA Organizada Informal
FLEXIBILIDADE Pequena Grande
FORMA JURIDICA Sociedade Anénima Limitada
GANHOS DE ESCALA Grandes Pequenos
IDADE MEDIA Alta Pequena
NIVEIS HIERARQUICOS Muitos Poucos
No. DE FUNCIONARIOS Grande Pequeno
No. DE PRODUTOS Grande Pequeno (Tinico)
RECURSOS FINANCEIROS Abundantes Escassos
SISTEMAS DE INFORMACAO Complexos, formalizados e |Simples, informais e manuais
informatizados (mecanizados)

UTILIZACAO DA TECNOLOGIA Alta Baixa (artesanal)

Figura 9 - Caracteristicas de diferenciacao das PME

Estudos recentes demonstram que algumas das caracteristicas mencionadas por
Escrivao (2000). A utilizacdo de novos sistemas de informagdo e tecnologia, por
exemplo, tem tido uma relevancia crescente no segmento das PME. Segundo Gabriel
Coimbra (2007), research & consulting manager da IDC Portugal, “as PME de média e
pequena dimensao, que jid possuem alguma infra-estrutura e estdo mais conscientes do

impacto tictico e estratégico que as tecnologias de informacdo podem aportar ao
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negocio, constituem a oportunidade imediata ao nivel das aplicacdes empresariais, que

por consequéncia implicardo novos investimentos em infra-estrutura e servigos”.

24. Impacto das TI nas PME

24.1. O papel dos Sistemas e Tecnologias de Informacao

A Informagdo terd que ser vista como um recurso extremamente importante nas
organizagdes, tdo importante como o capital ou as pessoas, visto que sem Informacédo
adequada ndo podem sobreviver, pelo que este recurso deverd ser gerido de forma a tirar
0 maior proveito possivel (Serrano et al, 2004).

Actualmente, muitas organizacdes t€ém Sistemas de Informagdo que contribuem para a
eficiéncia da gestdo e para mais facilmente atingirem os objectivos, pelo que nas
modernas organizagdes a Informacdo € um recurso muito importante, usado na
implementacgdo e controle da estratégia (Rascao, 2004).

Entender a importancia dos Sistemas de Informacdo é um imperativo no mundo dos
negocios, face a internacionalizag@o e globalizagdo dos mercados. Esse entendimento
terd que passar pela relevincia dada aos Sistemas de Informagdo suportados pelas
Tecnologias de Informagdo e pelo seu impacto nas pessoas € nas organizacdes
(Applegate et al., 2007).

Um bom entendimento do uso dos SI e das Tecnologias de Informacao ajudara a iniciar
projectos com expectativas mais realistas, desenvolver planos melhores, trabalhar com
mais eficiéncia e realizar mais sustentadamente a implementacdo da estratégia de
negodcio, visto que a tecnologia permite processar mais rapidamente a informacio,
proporcionando aos gestores o acesso a mais e melhor informacao (Rascéo, 2004).

Os gestores com acesso as Tecnologias de Informacdo podem contar agora, por
exemplo, com informagd@o permanente sobre a situacio dos stocks, podem acompanhar
a evolucdo didria das vendas e dos indicadores de gestdo e os problemas podem ser
analisados de uma forma mais sofisticada, de modo a informar melhor os decisores

sobre a tomada de decisdo (Serrano et al, 2004).
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Os actuais avancos tecnoldgicos estdo a obrigar as organizagbes a mudancas e
adaptacdes a velocidade sem precedentes. Estratégias empresariais que parecem
interessantes, hoje, podem-se revelar amanha obsoletas (O Brien et al., 2008).

Segundo Rascdo (2004), a crescente relevincia das Tecnologias de Informacdo tem
contribuido para profundas mudancas no mundo de negbcios. A era da producdo em
série estd a dar lugar & producdo de acordo com as necessidades do mercado, em que a
diversificacdo ndo serd mais cara que a padronizacdo. Para Rascdo (2004), agora o
cliente € que dita as leis do mercado, por isso a producdo em série transforma-se em
capacidade flexivel orientada para o cliente. Por outro lado, as empresas globalizam os
seus mercados enquanto reduzem a sua dimensao, a hierarquia funcional cede lugar as
interac¢gdes em redes e as relacdes econdmicas passam de aquisicdes e incorporacdes
para aliancas estratégicas.

Os Sistemas de Informacio e respectivas tecnologias utilizadas sdo um instrumento que
pode optimizar a comunicacdo e o processo de tomada de decisdes nas organizacdes,
pelo que € conveniente lembrar que a comunicagdo e o processo de decisdo sdo dois
factores preponderantes na eficiéncia e eficicia das organizagdes. Os sistemas de
informagd@o podem proporcionar maior qualidade a menor custo aos produtos e servigos
da empresa, tendo sempre como objectivo primordial proporcionar valor acrescentado

aos seus clientes (Serrano et al, 2004).

2.4.2. Impactos organizacionais

A informacdo é um recurso estratégico que tanto mede o sucesso de negdcio, como
proporciona oportunidades para a diversificacdo. As PME fazem parte da sociedade da
informagdo e se querem efectivamente competir, precisam de aceder e utilizar a

informagdo de modo estratégico (Levy e Powell, 2005).

Para que a implementacdo de Tecnologias de Informacgdo seja bem sucedida, as
organizagdes devem conseguir apropriar-se dos seus beneficios e integra-las com outras
ferramentas de gestdo, sendo uma das condicdes bdsicas considerar a adopgdo das

tecnologias como uma varidvel de decisdo estratégica, com a consciéncia de que os

30



O impacto das Tecnologias de Informag@o nas PME em Portugal

beneficios realmente significativos virdo a médio e longo prazo, afirmam Applegate et
al., 2007.

Para identificar e compreender os impactos que as aplicagdes de TI provocam na
organizagdo ¢ fundamental ser feita uma andlise abrangente, que ndo se restrinja apenas
aos aspectos de caricter técnico e funcional das aplicacdes, mas também ao alinhamento
entre as tecnologias de informacgdo e as estratégias das dreas de negdcio da empresa.
Este alinhamento estratégico terd que estar associado a uma clara vis@o estratégica
dentro da organizacdo (O Brien et al., 2008).

A existéncia dessa visdo estratégica poderd ser um factor chave no sucesso da
implementagdo de Tecnologias de Informagdo na organizagdo. O desenvolvimento de
uma visdo que, no contexto estratégico, seja capaz de alinhar ndo sé as estratégias de
negocio, de organizagdo e de Tecnologias de Informagdo, mas também, de abranger a
estratégica competitiva e os modelos organizacionais serd um requisito fundamental
para o impacto positivo das tecnologias de informacdo na organizagdo e consequentes
beneficios ao nivel de produtividade e competitividade do negécio (Laudon e Laudon,
2007).

Inerente a exceléncia de uma empresa estd a capacidade que esta tem de recolher,
organizar e analisar a informacdo, no sentido de implementar mudangas que serdo
integradas no processo de melhoria continua da actividade da empresa. As tecnologias
de informacdo proporcionam um maior fluxo da informacdo na organizagdo, o que
contribui para uma maior coordenacdo das actividades com os seus clientes e
fornecedores, resultando numa ampliacdo das dimensdes competitivas da sua estratégia

e consequente diferenciacdo face a concorréncia (Escrivao e Filho, 2000).

Segundo Laudon e Laudon (2007) para os Sistemas de Informagdo e respectivas
tecnologias proporcionarem beneficios a empresa ¢é fundamental que sejam
implementados com um claro conhecimento da organizagdo em que serdo utilizados. Os
principais factores organizacionais para serem tomados em conta aquando do

planeamento de um novo sistema de informacao sdo:

¢ O meio envolvente em que a organizagdo estd inserida e onde exerce a sua
actividade;

e A estrutura da organizagdo, nomeadamente a hierarquia, rotinas e processos de
negocio;

® As politicas e cultura da organizagao;
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e Qual o tipo de gestdo e lideranca na organizacao;

e (Quais os principais grupos de interesse afectados pelo sistema e qual o perfil
dos colaboradores que irdo ter acesso ao novo sistema;

e Qual o tipo de tarefas, decisdes e processos de negdcio que serdo abrangidas
pelo sistema de informacao.

Uma andlise aprofundada e fundamentada dos factores anteriormente referidos poderdo
proporcionar a organizacdo uma perspectiva mais clara dos reais impactos das
Tecnologias de Informacdo na organizacao.

Para Davenport (2004) os impactos positivos e negativos das Tecnologias de
Informacao nas organizacdes podem ser analisados e classificados de acordo com as

mudangas tecnoldgicas, estruturais e comportamentais identificadas na organizacao.

TECNOLOGICAS
NEGATIVOS

IMPACTOS

A ESTRUTURAIS

EFEITOS

POSITIVOS TA \
DESAFIOS

COMPORTAMENTAIS

Figura 10 - Os impactos das TI na organizacio (Davenport, 2004)

Do ponto de vista estrutural as tecnologias de informag¢ao propiciam uma aproximagao
dos niveis hierdrquicos da organizagdo, alargando a distribui¢do da informagdo a
colaboradores em niveis mais baixos da hierarquia e contribuindo, consequentemente
para o seu empowerment e uma maior eficiéncia da gestdo.

As TI canalizam a capacidade de tomada de decisdes para niveis mais baixos da
estrutura da organizacdo, pois estes t€m acesso a informagdo que os capacita a decidir
sem supervisdo (Applegate et al., 2007). Como os gestores passam a receber informagéo
mais precisa em tempo real, o seu processo de tomada de decisdes torna-se muito mais
rapido. Por isso, menos gestores sdo necessarios na organizacio, o que contribui para
uma diminuicdo dos custos com a gestdo e torna a estrutura hierdrquica da organizagao

mais eficiente.
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Portanto, estas mudangas permitem reduzir os niveis hierdrquicos numa organizacio,
fornecendo aos gestores, informagdo que lhes permite gerir e controlar um maior

namero de colaboradores a uma maior distancia.

Para Peter Drucker (1988) cada vez mais a autoridade baseia-se no conhecimento e na
competéncia e ndo meramente em posi¢des formais. Logo, a estrutura organizacional
torna-se mais achatada, porque os trabalhadores profissionais vdo sendo dotados de
mais autonomia e a tomada de decis@o vai-se tornando mais descentralizada enquanto o

conhecimento e informagéo se vdo espalhando por toda a organizacao.

Resisténcia a mudanca organizacional:

Inevitavelmente, os sistemas de informag¢do e respectivas tecnologias tornam-se
profundamente ligados as politicas organizacionais, pois influenciam o acesso a um
recurso chave denominado informacao.

Grande parte dos Sistemas de Informacdo requerem mudancas ao nivel das rotinas
pessoais e de trabalho que podem ser dificeis de assimilar para os envolvidos e
requerem uma nova aprendizagem e esforco adicional que poderdo ser ou ndo
compensados. Como os Sistemas de Informacdo potencialmente mudam a estrutura,
cultura, processos de negdcio e estratégia da organizacio, é frequente que se verifique
uma resisténcia consideravel a sua implementag@o (Laudon e Laudon, 2007).

Para melhor visualizar a resisténcia organizacional Leavitt (1965) utilizou a forma do
diamante para demonstrar a interrelacdo e ajuste mutuo entre a organizagcdo e a
tecnologia. Mudangas verificadas ao nivel da tecnologia sdo absorvidas e reflectidas
pelas tarefas e estruturas organizacionais e pelo pessoal. E para Leavitt (1965) uma
mudanga bem sucedida requer uma mudanca simultinea da tecnologia, tarefas, estrutura
e dos colaboradores.

Muitos investimentos em TI ndo sdo bem sucedidos e ndo geram um aumento da
produtividade devido a grande influéncia da resisténcia organizacional a mudanca.
Muitos estudos sobre as falhas em implementa¢des de projectos TI demonstram que os
motivos mais comuns para a incapacidade desses projectos atingirem os seus objectivos
ndo sdo falhas da tecnologia, mas sim a resisténcia interna 2 mudanca (Laudon e

Laudon, 2007).
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Para um gestor envolvido em investimentos em TI a capacidade de gerir a mudanga de
politicas e hdbitos organizacionais é tdo importante quanto o seu conhecimento e

competéncias técnicas.

2.4.3. Impacto na Competitividade

Segundo Levy e Powell (2005), o papel dos Sistemas e Tecnologias de Informacédo é
ndo sé contribuir para a eficiéncia operacional, mas também para acrescentar valor ao
negocio das empresas. A informacdo pode ser usada para criar vantagens competitivas,
alterar as bases da concorréncia, reduzir os custos pela automacdo, coordenar melhor as
actividades afastadas geograficamente, cativar os clientes pela oferta de melhor
informagdo sobre produtos, melhorar qualidade e servicos prestados e criar
oportunidades de negdcio (Rascdo, 2004).

Para a informacdo acrescentar valor ao negécio da empresa é fundamental que exista
uma estratégia de SI/TI que seja parte integrante da estratégia de negdcio. Para Levy e
Powell (2005), muitas PME tendem a encarar a estratégia de SI como uma resposta a
uma necessidade do seu negécio. Desta forma, acabam por perder a oportunidade de
obterem vantagens competitivas através das TI.

Portanto, € fulcral que se verifique um alinhamento entre estratégia de negdcio e
estratégia de SI/TI na organizacio.

Os SI/TI s@o um recurso organizacional que deve ser ponderado na formulagdo da
estratégia empresarial.

Ao definir a sua estratégia a empresa terd que ter em conta o meio envolvente em que
estd inserida, identificando de forma rigorosa que oportunidades e ameacas o exterior
lhe proporciona. A andlise do meio envolvente é complementada com um levantamento
dos pontos fortes e fracos inerentes a actividade da organizacdo. A estratégia a ser
definida utilizard os pontos fortes da organizag@o para aproveitar as oportunidades da

envolvente, minimizando os pontos fracos para evitar potenciais ameagas.
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O modelo das 5 forgas competitivas desenvolvido por Porter (1980) permite
compreender melhor o meio envolvente competitivo em que a organizagdo estd inserida
e de que forma pode obter vantagem competitiva (Laudon e Laudon, 2007). O modelo
assenta no pressuposto que toda e qualquer organizacdo estd inserida dentro de
determinada “industria” e, para obter sucesso, terd que se relacionar de modo efectivo
com as for¢as competitivas existentes nessa indudstria. A empresa interage com 0s seus
clientes, fornecedores e concorrentes, existindo paralelamente, pressdes de potenciais
novos concorrentes que pretendam entrar nessa inddstria em particular e de outros que
possuem produtos/servigos substitutos (OBrien ef al., 2008). A compreensdo destas
interac¢gdes, bem como as suas implicagdes em termos de oportunidades que podem
conferir vantagens competitivas, sdo vitais para o sucesso da organizagao.

Enquanto que o potencial de novas entradas surge estritamente associado ao nivel
existente de barreiras a entrada e a expectativa existente de retaliacdo por parte dos
actuais concorrentes, a ameaca de produtos/servigos substitutos impde limites maximos
aos precos cobrados e poderd diminuir margens de lucro. O poder negocial dos
fornecedores e clientes reflecte-se nos pregos, prazos de pagamento, prazos de entrega e
qualidade oferecida. Quanto maior o poder negocial do cliente, mais exigente o cliente é
em termos de qualidade e preco pretendidos. O maior poder negocial dos fornecedores,
provoca um maior custo e menor disponibilidade dos fornecimentos (O’Brien et al.,
2008).

Uma elevada rivalidade entre os actuais concorrentes assenta na competicao de precos,
campanhas de marketing e desenvolvimento de novos produtos e servicos.

Segundo Porter (1980), com base na interac¢do da organizacdo com estas forcas
competitivas e no sentido de obter vantagem competitiva utilizando SI/TI, a empresa
devera optar por uma das seguintes 3 estratégias de negdcio genéricas: lideranga pelos
baixos custos, diferenciacio dos seus produtos e servicos ou se focalizar em
determinado nicho de mercado e ai adoptar uma estratégia de baixo custo ou
diferencia¢do (Laudon e Laudon, 2007).

As oportunidades proporcionadas pelos SI/TI para cada forca competitiva sdo

apresentadas na seguinte figura:
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Como SI/TT podem criar
Forca Competitiva Explicacao
vantagem competitiva

Os SI/TT podem mudar as

Ameaca de novas Como os SI/TI promovem condicdes necessarias para
Entradas barreira a entrada? uma empresa entrar no
mercado.

Os SI/TT podem contribuir

Como os SI/TT conseguem para a diferenciacio do
Poder negocial dos
aumentar custos de produto/servigo e uma
clientes
mudancga dos clientes? melhor relacio
preco/qualidade.

Os SI/TI contribuem para um
Como os SI/TI podem
melhor planeamento das
Poder negocial dos | mudar o equilibrio de poder
necessidades da organizagdo
fornecedores da empresa com os seus
e controlo de qualidade dos
fornecedores?
fornecedores.

A informacdo gerada pelos

Como os SI/TI podem gerar SI/TI pode proporcionar
Ameaca de produtos

novos produtos ou oportunidades para o
substitutos ) _
servigos? desenvolvimento de novos
produtos
Ao melhorarem a relacio
preco/qualidade e
Como os SI/TI podem ] '
Rivalidade entre os diferenciarem
mudar a base de )
competidores _ produtos/servicos, os SI
competi¢do?

poderdo contribuir para a

reengenharia do negdcio.

Figura 11 - TI e as S forcas competitivas de Porter

Segundo Levy e Powell (2005) os Sistemas e Tecnologias de Informacao (SI/TI) podem
alterar qualquer uma das cinco forcas competitivas e, com isso, alterar a atractividade
dessa industria. Os SI/TI podem ter um forte impacto nas relacdes entre fornecedores,
empresa e clientes. Ao serem criadas auténticas redes de cooperagdo, (SI/TI) tornam-se

comuns entre os diversos elementos da envolvente, dissipando-se as fronteiras e
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resisténcia a colaboragdo entre esses mesmos elementos. Aplicacdes empresariais como
0 SCM ou CRM, sdo de grande relevancia para optimizacdo da interac¢do da empresa
com os seus fornecedores e clientes.

A flexibilidade crescente em actividades que acrescentam valor, combinada com a
reducdo de custos no desenvolvimento de produtos, abriram novas oportunidades de
diferenciagdo e de servir pequenos nichos de mercado com necessidades especificas.
Alterando a natureza e o valor de um produto ou servico, afectando a procura dessa
produto ou servico, segmentando eficazmente o mercado ou estendendo-o
geograficamente, criando novos canais de distribui¢do, ou afectando a estrutura de
custos de determinada industria, os Sistemas e respectivas Tecnologias de Informacéo

assumem-se como uma fonte de vantagem competitiva.

Este modelo tem grande relevincia para uma melhor compreensdo de quais as areas
estratégicas chave onde as PME podem retirar beneficios através da utilizagdo de
Sistemas e Tecnologias de Informacéo (Levy e Powell, 2005).

Para Rascdo (2004) as principais vantagens competitivas proporcionadas pelos Sistemas

e Tecnologias de Informacdo sdo as seguintes:

Descricdo Vantagens

Custos Reduzir os custos

Produtos/servigos Diferenciar os produtos e ou servigos
Mercado Detectar nichos de mercado

Oferta de produtos e servicos | Aumentar a oferta

Inovacao Criar novos produtos e processos

Clientes Melhorar o relacionamento e satisfagao
Qualidade Melhorar a qualidade dos produtos e servigos
Concorréncia Mudar as bases de concorréncia

Figura 12 - Vantagens dos Sistemas e Tecnologias de Informacao

Para Serrano et al, (2004) a inexisténcia de uma estratégia coerente para os SI/TI pode
conduzir a sérias consequéncias:
e Perda de vantagens competitivas perante os concorrentes e deterioragdo da

imagem perante fornecedores e clientes;
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Dificuldade da empresa em alcangar os seus objectivos, motivada por limitagdes
do seu sistema;

Redundancias, imprecisdes e atrasos motivados pela inexistente ou deficiente
integracdo de sistemas;

Investimento em TI sem retorno do capital investido (ROI);

Conlflitos entre utilizadores e responsaveis pelo desenvolvimento dos SI/TI;
Inexisténcia de condi¢Ges para definir o nivel de recursos em SI/TI requerido

pela organizacao.
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3. Elaboracio de quadro conceptual de referéncia e

questoes a colocar:

A revisdo da literatura, anteriormente apresentada, teve como principais objectivos:
compreender os termos e conceitos inerentes a natureza das Tecnologias de Informacgao
e seus componentes; identificar e descrever quais as solu¢des empresariais mais
relevantes que as Tecnologias de Informacdo tém para oferecer as empresas e que
vantagens e riscos estdo subjacentes a sua implementa¢do; definir o conceito de PME e
caracterizar o segmento das PME em Portugal e identificar as caracteristicas que as
diferenciam positivamente e negativamente em rela¢do as Grandes Empresas; perceber
quais os impactos organizacionais inerentes a implementacio de Tecnologias de
Informacao; identificar que mudancas ao nivel competitivo as TI proporcionam,;
identificar os factores criticos de sucesso num projecto de implementacdo de sistemas

de informacao e respectivas tecnologias;

Sendo o principal objectivo deste trabalho perceber o impacto das TI nas PME em
Portugal importa identificar que tipo de investimentos as PME fazem em TI. Assim, de
acordo com o quadro tedrico analisado no Capitulo 2, o investimento em tecnologias de
informacgd@o pode ser dividido em 3 dreas principais: Hardware, Software e Servigos.
Segundo O’Brien et al., (2008), hardware consiste em equipamentos, como por
exemplo, PCs, servidores, redes, etc. Para Laudon e Laudon (2007) software abrange
aplicacdes empresariais e plataformas de software empresarial. O investimento em
servicos engloba externalizacdo de processos de negdcio, ou seja, outsourcing ou

manutencdo de equipamento (O Brien et al., 2008).

As aplicacdes empresariais t€m grande relevancia no contexto das PME (Levy e Powell,
2005). Sendo ferramentas de apoio a gestdo, o seu papel integrador aumenta quantitativa
e qualitativamente a informag@o que circula dentro e fora da organizacdo. Aplicacdes
como o ERP, CRM, SCM ou mesmo plataformas como a Intranet e Extranet sdo
exemplos de ferramentas que asseguram a gestdo operacional das empresas,

optimizando os seus processos de negocio, funcionando também como plataformas de
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integracdo com outros sistemas e de colaboracdo com outras empresas (Laudon e
Laudon, 2007).

Para melhor compreender a implementagdo e a relevancia das Tecnologias de
Informacdo em Portugal e, especificamente, no segmento das PME, importa identificar
que tipo de aplicac¢des sdo usadas pelas empresas, quais as dreas da empresa abrangidas
pelas tecnologias, quanto investem as PME actualmente em TI e que impacto esse
investimento produziu nos seus resultados. Logo, € necessdrio identificar o grau de
alinhamento da estratégia de investimento com a estratégia de negdcio da empresa e se
esse mesmo investimento proporcionou o crescimento da organizacdo. Para entender o
impacto que as TI proporcionam tanto ao nivel organizacional como ao nivel
competitivo das empresas, € relevante enquadrar o que a literatura destaca sobre esse
tema, com a opinidio que as empresas tém relativamente aos efeitos positivos e
contrariedades proporcionadas pelas T1. Para perspectivar o futuro das TI nas empresas,
interessa compreender que planeamento as PME tém em relacdo ao investimento em TI,
tanto ao nivel de implementacdo de novas aplicacdes, como também no aumento do
volume de investimento. Para orientar as empresas € fundamental descrever como se
deve investir nas TI e de que forma as empresas podem maximizar o seu ROI (retorno
do investimento), tanto ao nivel de eficiéncia organizacional, como de vantagens

competitivas.

Assim, foi efectuado um inquérito a partir da elaboracio de um questiondrio para saber

a opinido das PME em Portugal relativamente a todas estas questdes.

O questionario

O inquérito tem por objectivo fornecer uma visdo detalhada da situagcdo actual e das
tendéncias de investimento por parte das PME portuguesas em Tecnologias da
Informacdo. O objecto de estudo sdo as PME, que sdo assim classificadas de acordo

com as seguintes condi¢des:

N° Colaboradores Volume de negécios | Balanco Anual

PME <250 < 50.000.000 € <43.000.000 €
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O questiondrio procura recolher informacao junto das PME sobre as seguintes questdes:

¢ (Qual dimensdo da empresa e em que sector exerce a sua actividade.

® Que tipo de investimentos em TI sdo feitos pela empresa.

® Que aplicacdes empresariais estdo implementadas na organizagao.

¢ Que planeamento das empresas ao nivel do investimento em TI para os
préximos 2 anos.

e (Quais os critérios utilizados para o investimento das empresas na aquisi¢ao de
novas aplicagdes tecnoldgicas.

e Alinhamento do investimento em TI com os objectivos estratégicos da
organizagao.

® Qual arelevancia do investimento em TI para o crescimento da empresa.

¢ Qual o grau de satisfacdo associado a implementacdo de TI na organizagao.

® Que beneficios e contrariedades as TI t€ém proporcionado as empresa.
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Questionario

Impacto das Tecnologias de Informagédo nas PME's em Portugal

O presente questionario, que pode aceder no link acima, insere-se numa investigagdo para uma
tese de mestrado realizada por um aluno do ISCTE Business School.

Esta investigacdo pretende analisar que impacto as Tecnologias de Informagao (TI) tém tido nas
PME's mais relevantes em Portugal e que possibilidades e oportunidades poderéo proporcionar ao
futuro do tecido empresarial portugués.

Os dados recolhidos serao tratados confidencialmente, e por conseguinte, os resultados da

pesquisa nao irdo identificar os inquiridos e respectivas empresas, garantindo assim o anonimato.

Estou ao seu dispor para qualquer questéo.
Contacto: 96 7200601

Muito obrigado pela sua colaboragéo,

Ricardo Martins

PARTE | - 1.1) Em que sector a empresa exerce a sua actividade?

Industria
Servigos
Comércio
Turismo

Agricultura e Pescas

QOutra:

1.2) Qual o Volume de Negédcios atingido pela empresa no exercicio anterior?

Ooonoononan

0

< 2.000.000 €

0

2.000.000 € - 7.000.000 €

0

7.000.001 € - 50.000.000 €

0

> 50.000.000 €

1.3) Qual o nimero de colaboradores da empresa? Seleccione uma das seguintes opgoes

0

1-10
11-50
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e
e

51-250

> 250

1.4) A empresa detém negdcios fora do mercado Portugués?
-

F

Sim

Nao
PARTE Il - 2.1) Ordene por peso de investimento feito nos ultimos 5 anos, as seguintes areas
de TI. (1. Maior peso : 4. Menor peso)

1 ‘ Hardw are (PC, Servidores, Redes,etc)

H
5 | Hardw are (PC, Servidores, Redes,etc) j
[

3 | Hardw are (PC, Servidores, Redes,etc)

4 | Hardw are (PC, Servidores, Redes,etc) j

2.2) Das seguintes aplicagdes, quais aquelas que foram implementadas na empresa?

I ERP (Software de Gestao)

I CRM (Customer Relationship Management)
I Bl (Business Inteligence)

I SCM (Gestao da Cadeia de Abastecimento)
I Nenhuma

r

Outra:

2.3) Das seguintes aplicagcdes quais as que poderdo ser do interesse da organizagéo para

serem implementadas nos préximos 2 anos?

I ERP (Software de Gestao)

Business Inteligence

Gestao documental

Software as a Service (SaaS)
CRM

SCM

Nenhuma

71 1 1 1T T1 T

Outra:
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2.4) No caso da empresa ter implementado um sistema ERP, qual dos seguintes softwares
possui?

Se a empresa nao tiver um sistema ERP implementado, passe para a questéo 2.6)

SAP

Primavera

PHC

SAGE

JDEdwards

Microsoft Dynamics

71 71 711 1T

QOutra:

2.5) No caso da empresa ter implementado um sistema ERP, o que a levou a investir nele?
Seleccione 2 factores

Melhoria dos processos de negécio
Custos de manutencao do sistema anterior
Melhoria de produtividade

Descontinuagéo do existente

Aumentar eficiéncia

Reduzir custos

Apoio as decisdes de gestédo

71 71 1 1 11T

Outra:
2.6) No caso da empresa ter implementado um sistema de CRM, qual dos seguintes softwares
possui? Se a empresa nao tiver um sistema CRM implementado, passe para a questdo 2.8)
SalesForce
Siebel
Goldmine
SAP

Primavera

Ooonoononan

PHC

> Qutra:

2.7) No caso da empresa ter implementado um sistema de CRM, o que a levou a investir nele?
Seleccione 2 factores

Captar e fidelizar clientes
Aumento de receitas

Melhorar produtividade
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Redugéo de despesas de Marketing
Identificar negécios e oportunidades emergentes
Melhoria de processos de negécio

Outra:

2.8) Das seguintes areas da empresa, quais as que estao abrangidas pelo actual software de

[ R R

gestéao?

Financeira (Contabilidade)
Logistica

Imobilizado

Vendas

Tesouraria

Nenhuma das anteriores

[ R R N AN RN

Outra:
Parte Il - 3.1) Em termos médios, quanto a empresa investe anualmente em TI?
< 5.000€

5.001 € - 65.000 €
65.001 € - 100.000 €

Oononn

100.001 € - 300.000 €

0

> 300.000 €

3.2) A empresa prevé um aumento do investimento em Tl nos préximos 2 anos?

0

Sim
Nao
3.3) O investimento em Tl € um dos objectivos de gestéo preponderantes na empresa.

1 2 3 4 5

Discordo totalmente E E E E E Concordo totalmente

3.4) O investimento em Tl tem tido um papel fundamental no crescimento da empresa.

1 2 3 4 5

Discordo totalmente E E E E E Concordo totalmente

3.5) Quando se investe em TI, que factores considera mais preponderantes na escolha da

solugéo? Seleccione 2 factores
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Preco

Notoriedade da empresa que implementa
Notoriedade da solugédo

Caréacter inovador da solugao

Funcionalidade do software

QOutra:

PARTE IV 4.1) Na sua opinido, o investimento na introducao e desenvolvimento de Tl e o seu

R R R R

impacto na organizagéao ficaram:

1 2 3 4 5

Muito  4quem  das Muito  acima  das
e e e e e

expectativas expectativas

4.2) Quais foram os principais beneficios para a empresa pelo facto de ter investido em TI?
Assinale 3 opcdes

Melhoria dos processos de negécio

Apoio a decisdo de gestao

Redugéo de custos operacionais

Melhoria de produtividade

Crescimento da empresa

Identificagdo de novas oportunidades de negécio (novos mercados, produtos ou servigos)
Aumento de receitas

Nenhum

QOutra:

4.3) Quais foram as principais contrariedades para a empresa, ao ter investido em TI? Assinale

I AN N R RN AN AN RN R

2 opgdes

» . .
Investimento feito sem retorno

Custos de manutencéo

Resisténcia interna a mudanga

Falta de know-how

Dificuldade de integragao entre sistemas

Inadequacéo do sistema aos processos de negocios da organizagao

Nenhuma

11 71 1T 711 T

Qutra:
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4. Mcétodos e técnicas de recolha e analise de dados

4.1. Populacao alvo

O instrumento utilizado para recolher informacio sobre as Tecnologias de Informacéo
nas PME em Portugal insere-se no tipo de questiondrio que De Kelete & Roegiers
(1999, p. 35) designam de questiondrio de inquérito “...um estudo de um tema preciso
junto de uma populacdo, cuja amostra se determina a fim de precisar certos
parametros”.

Para este estudo foi constituida uma lista de cerca de 500 empresas que se enquadram
na definicao de PME, a partir de dados fornecidos pelo IAPMEI, ou seja, com dimensdo
entre 1 e 250 colaboradores, volume de negdcios inferior a 50.000.000 € e valor do
balanco anual inferior a 43.000.000 €. Estas listas eram formadas, essencialmente, por
empresas com actividade no Norte de Portugal e zona da Grande Lisboa.

Considerou-se a sede de um estabelecimento empresarial a unidade da nossa amostra.
Ou seja, caso uma empresa possua mais do que uma instalagdo, por exemplo uma
empresa com sede em Lisboa e com trés filiais em outros pontos do pais, apenas ird ser

considerado para efeitos de pesquisa, como uma empresa.

4.2. Recolha de informacao

A técnica de recolha de informacao utilizada foi o inquérito online via Google Docs, a
cerca de 500 PME. O contacto com os utilizadores seleccionados foi realizado através
de mensagem de e-mail, em que é fornecida informagdo de ambito geral, ou seja, qual o
tema, publico-alvo, objectivo e tempo médio de resposta. O preenchimento do
questiondrio foi realizado através da tecnologia Google Docs, tendo os respondentes

acesso a um link especifico para responderem ao questiondrio.

O inquérito foi distribuido via e-mail a cerca de 500 empresas. O facto de a amostragem
recolhida ter pelo menos um endereco de correio electrénico como forma de contacto
institucional, faz que se esteja perante uma populacdo que retine as condigdes para que

se utilize o processo de recolha de dados on-line.
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A relacdo entre investigador e inquirido adquire variados graus de interaccdo
decorrentes, essencialmente, da forma como os dados sdo recolhidos. Fox (1987)
salienta dois tipos de interaccdo: pessoal e impessoal. Enquanto que no primeiro a
interac¢do € feita de modo presencial, no segundo, o investigador € representado pelo
inquérito em formato papel. Também Alreck (1995, p.32), a propdsito de sondagens,
salienta as diferencas entre os métodos de recolha de informac@o com inquéritos por via
pessoal, telefone e por correio postal, referindo que as principais diferengas recaem
sobre a interac¢@o existente, sendo a utilizagdo do correio aquela que permite uma
menor interac¢ao.

A forma de envio on-line parece assemelhar-se a uma interac¢do impessoal. Tal como
no correio postal, o inquirido recebe o inquérito e tem que o preencher e devolver, sem
ter que, obrigatoriamente, estabelecer qualquer contacto pessoal com o investigador.
Contudo, a funcionalidade do e-mail permitiu também estabelecer uma interac¢do
pessoal, rdpida e eficaz, com a vantagem de ndo exigir custos monetirios e de tempo
acrescidos. Pelo que a utilizacdo do e-mail podera ser considerado um tipo de interac¢io
mista (impessoal e pessoal), em que sdo aproveitadas vantagens de cada uma das formas

de interac¢do (Escrivao, 2000).

4.3. A amostra

Ao longo de todo o processo de envio e recebimento dos inquéritos, tendo em conta que
num processo de investigacdo em que € usada a técnica do inquérito apresenta como
desvantagem “a pequena percentagem dos questiondrios que voltam... e o grande
nimero de perguntas sem respostas” (Lakatos & Marconi, 1985, p.179) e na tentativa de
recolher o miximo de informacgdo possivel, procedeu-se ao envio do inquérito, com
duas insisténcias.

A recolha de informag@o decorreu durante os meses de Marco e Abril de 2009.

No total foram recolhidas 41 respostas validas. A amostra é caracterizada de acordo
com o sector de actividade e dimensdo, ou seja, volume de negdcios e numero de

colaboradores.
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4.4. Tratamento de dados

O tratamento dos dados e respectiva andlise foi feita através do SPSS for Windows 15.0
e de ferramentas disponibilizadas pelo Google Docs. A andlise dos dados obtidos pelo
questiondrio € de caracter descritivo.

Assim, tendo em conta o nimero reduzido da amostra, este estudo ndo pretende

extrapolar as suas conclusdes para a populagdo representada pelas PME em Portugal.
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5. Analise dos Resultados

Analisam-se neste capitulo, os resultados obtidos a partir das respostas ao questiondrio

enviado as PME, no ambito do presente estudo.

5.1. Analise do perfil das empresas

A caracterizagdo desta amostra constituida por PME de Portugal baseia-se em trés
vertentes principais, que sdo o sector em que exerce a sua actividade e a sua dimensdo
em termos de volume de negécio e de nimero de colaboradores. Adicionalmente,
procurar-se-4 identificar quais as empresas que ja alargaram o seu negdcio para fora do
mercado portugués.

Na amostra constituida por 41 empresas, cerca de 48,78% das empresas exercem a sua
actividade no sector dos servicos e 34,15% no sector da inddstria. Conclui-se que a
maioria das empresas, ou seja 83,93% dos respondentes pertencem aos sectores de
servicos ou de industria, enquanto que os restantes 8,75 % dos respondentes exercem
sua actividade nos sectores do comércio, turismo ou construcao.

] Comércio

D Construgao

[ Indastria

] Missing

. Servigos
|:| Turismo

Figura 13 - Em que sector a empresa exerce a sua actividade?

Na amostra em estudo, ao se analisar a dimensdo das empresas relativamente ao seu
volume de negdcios constata-se que a maioria (77,5%) atingiu no exercicio anterior um
volume de negdcios, inferior ou igual a 7.000.000 €. Convém salientar também, que
cerca de 16 respondentes (42,5% das empresas respondentes), atingiram uma facturacio
inferior a 2.000.000 €. Das PME da amostra em estudo cerca de 22,5% atingiram um

volume de negdcios superior a 7.000.000 €. Relativamente a questdo “Qual o Volume
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de Negdcios atingido pela empresa no exercicio anterior?”, verificaram-se 2,5% de ndo

respostas (ver categoria missing na figura 15)

[ < 2.000.000 £

s 2.000.000 £ -
7.000.000 £

O 7.000.001 € -
50.000.000 €

] Missing

Figura 14 - Volume de Negécios no exercicio anterior?

Verifica-se na andlise da dimensao das empresas respondentes relativamente ao nimero
de colaboradores, que 46,15% dos respondentes t€m afectos a sua actividade entre 11 a

50 colaboradores e 15,38% tém 10 ou menos colaboradores.

W1-10

B 11 -50
[]51 -250
[ Missing

Figura 15 - Qual o niimero de colaboradores da empresa?

De acordo com a definicdo de PME anteriormente referida, em que as PME sdo
classificadas de acordo com o volume de negdcios anual gerado e nimero de
colaboradores efectivos, constata-se que na amostra em questdo existem 6 micro-
empresas, ou seja, empresas que atingiram um volume de negdcios inferior a 2.000.000
€ no exercicio anterior e t€m 10 ou menos trabalhadores. Das 41 respondentes, 18
enquadram-se na classificacdo de pequena empresa, porque possuem mais de 10

trabalhadores efectivos. Por ultimo, as restantes 17 empresas integram-se na
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classificagcdo de média empresa, visto que apresentam um ndmero de colaboradores

superior a 50 e volume de negdcios inferior a 50.000.000 €.

NUmero de colaboradores Total
Volumede 1 <2.000.000€ 16
Negocios
2 2.000.000 € - 15
7.000.000 €
3 7.000.001 € - 9
50.000.000 €
Total 41

Figura 16 - Dimensao das PME da amostra em estudo

Na amostra em estudo verifica-se que 21 empresas, ou seja, a maioria das respondentes,
ndo possui negécios fora do mercado portugués, contrastando com 46 % dos
respondentes que detém negdcios no mercado internacional.

25
20
15
10

5

o T
Sim Nao

Figura 17 - A empresa detém negdécios fora do mercado Portugués? (n° de empresas)

5.2. Investimentos em TI e aplicacoes empresariais nas

PME

Na parte II do questionario procurou-se perceber que tipo investimentos as PME fazem
em TI e que aplicacdes empresariais ja foram implementadas ou que tencionam vir a
implementar.

Num ambito mais geral do investimento em TI interessa perceber que tipo de areas das
TI, ou seja Hardware, Software, Outsourcing ou Manutencdo do equipamento, tém
maior peso no investimento feito pelas PME nos tltimos 6 anos. Dos resultados obtidos
destaca-se a drea de Hardware como a que representa a maior fatia de investimentos em

TI feitos pelas empresas, como se comprova com os mais de 50 % dos respondentes que
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a indicaram como a drea em que mais investem. Pela andlise dos resultados, constata-se
que o software se afigura como a segunda drea em que as PME mais investem, que se
verifica pelas 20 respondentes, ou seja cerca de 50 % das PME da amostra, que a
indicaram como a segunda drea com maior peso no investimento em TI. Outras dreas de
investimento em TI como o Outsourcing ou Manutenc@o de equipamento, t€m um peso

menor nos investimentos feitos pelas empresas respondentes.

0

[ Outsourcing

O Manutengdo de equipamento

[ Software (ERP, CRM, B, etc)

W Hardware (FC, Seridores, Redes etc)

r T T T
0% 25% 50% 78% 100%

Figura 18 - Ordene por peso de investimento feito nas areas de TIL. (1. Maior peso : 4. Menor peso)

Na figura seguinte pode-se verificar a distribuicdo das dreas que empresas consideraram
ter maior peso no seu investimento em TI pelas diferentes sectores em que estdo
inseridas. Apesar da predominidncia na maioria dos sectores do maior peso de
investimento em Hardware, é de salientar a relevincia que areas como o Software,
Outsourcing ou Manutencido de equipamento t€m nos investimentos em TI feito pelas
empresas do sector da industria, em que juntamente representam 57,1 % dos
respondentes da amostra que as consideram como as dreas que t€m maior peso no seu

investimento em TL
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1
. Hardware (PC,
Turismo 10 W Servidares,
Redes etc)

Saftware
IEERF’, CRM,
|, etc)
DManutengéo de
equipamenta

[JOutsourcing

Servigos

Indastria—

Construgido

Comércio

0%  20% 40% 60%  80%  100%
Figura 19 - Area de TI com maior peso no investimento das PME / Sector de negocio

No sentido de compreender a relevincia das aplicacdes empresariais nas PME,
procurou-se averiguar que tipo de aplicacdes as PME tém actualmente implementadas.
Dos 41 respondentes da amostra, 34 indicaram ja terem implementado um sistema ERP
(software de gestdo), o que representa mais de 75% dos elementos da amostra. A
predominancia dos sistemas ERP nesta amostra vem de encontro ao que ja foi
demonstrado em relacdo a relevancia desta aplicacdo no mundo empresarial actual.
Convém salientar também os mais de 25 % de respondentes que jd implementaram um

sistema CRM (Customer Relationship Management).

ERP (Software de Gestao [ Nzo tem

W Tem

CRM (Customer Relationship Managemen Bars show percents

Bl (Business Inteligencey)

SCM (Gestao da Cadeia de Abastecimento!

T T T 1
0% 25% 50% 75% 100%

Figura 20 - Aplicacdes implementadas na empresa

No que se refere ao planeamento que as PME definem nos proximos 2 anos quanto a

possiveis implementacdes de aplicagdes empresariais destaca-se que 12 empresas da
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amostra em estudo, ou seja, cerca de 25% das respondentes prevé implementar um
sistema de CRM. Importa referir também, que cerca de 15% dos respondentes prevéem
investir em aplicagdes de gestdo documental. Quanto as aplicagdes SaaS verifica-se que
tém pouca relevincia na amostra em estudo, tendo apenas 3 PME indicado como

passiveis de serem implementadas nos préximos 2 anos na organizagao.

n]
SCM n=38 B nso
Esim
CRM n=29
Bars show percerts
SaaS (Software as a Service) n=38
O
Gestdo documental n=35
Business Inteligence n=39
ERF (Software de Gestdo) n=33
L} T T T
0% 25% a0% 7a% 100%

0

Figura 21 - Aplicacoes que poderao ser do interesse da organizacio para serem implementadas

Pela andlise dos dados obtidos relativamente a presenca actual e futura das aplicacdes
empresariais nas PME, constata-se uma grande relevancia dos sistemas de ERP e CRM.
Para melhor compreender a importincia destes sistemas nas PME, importa identificar
para as empresas quais as motivagdes subjacentes a decisdo de investirem em ERP e
CRM.

Segundo Laudon e Laudon (2007), os sistemas de ERP tém vindo a assumir um papel
cada vez mais importante nas empresas na medida em que ndo s asseguram a sua
gestdo operacional, como também constituem uma plataforma de integracdo de outros
sistemas que os complementam para além de facilitarem a integracdo com outras
empresas. Nesse sentido, compreende-se que factores como o aumento da eficiéncia, a
melhoria dos processos de negécios ou a melhoria da produtividade sejam indicados
pelas empresas em estudo como mais preponderantes na decisdo do investimento em
sistemas de ERP com 16, 16 e 14 respostas, respectivamente. Para além dos factores
anteriormente referidos, convém salientar o apoio as decisdes de gestdo e reducdo de

custos como motivagdes para a decisdo das PME terem investido em sistemas de ERP.
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Apoio as decisbes de gestao 11 |

Reduzir custos 11 |

Aumentar eficiéncia 16 |
h I I
Descontinuagéo do existente 3 I |

|

| l

Melhoria de produtividade 14 | |
N |

|

|

|

Custos de manutencdo do sistema anterior EI : :
i | |

Melhoria dos processos de negécio 16 |

Figura 22 - No caso da empresa ter implementado um sistema ERP, o que a levou a investir nele?

Na amostra em andlise, 26,8 % das empresas tém como software de ERP o Primavera e

17,1% dos respondentes possuem o PHC.

Os sistemas de CRM tém uma grande preponderincia na optimizacdo da relacdo das
empresas com os seus clientes (O’Brien et al., 2008). Estes sistemas contribuem para
um melhor conhecimento das necessidades dos clientes, proporcionando as
organizagdes uma maior capacidade de captar e fidelizar mais clientes. Na amostra em
estudo, a possibilidade de os sistemas de CRM contribuirem para uma maior captacio e
fidelizag@o de clientes destaca-se comparativamente a outros factores que motivaram o
investimento em CRM, tendo sido indicada por 13 das 13 PME que t€m sistema de
CRM implementado na organizagdo. Outros factores como a melhoria de processos de

negocio e melhoria da produtividade também foram destacados pelas PME em estudo.

Melhoria de processos de negécio 6 |

Identificar negdcios e oportunidades 3

Redugao de despesas de Marketing 2

Melhorar produtividade 6 |
Aumento de receitas I]
Captar e fidelizar clientes 13
0 5 10 15

Figura 23 - No caso da empresa ter implementado um sistema de CRM, o que a levou a investir

nele?

56



O impacto das Tecnologias de Informag@o nas PME em Portugal

5.3. Investimento em TT e seu alinhamento com estratégia

das PME

Seguidamente, serd feita uma andlise para identificar quanto as empresas investem
anualmente em TI e se pretendem ou ndo aumentar o valor desse investimento nos
préximos 2 anos e, por outro lado, perceber que relevancia o investimento em TI tem
nos objectivos estratégicos da empresas € no possivel crescimento verificado na
organizacao.

A questio “Em termos médios, quanto a empresa investe anualmente em TI”, 13
respondentes, ou seja 31,7% das PME da amostra em estudo revelaram que investem
anualmente entre 100.001 e 300.000 €. Quanto aos outros niveis de investimento
constata-se uma distribuicdo equilibrada do n°® respostas dos restantes respondentes,
excepto para investimentos em TI inferiores a 5000 € que s@o praticados por apenas 3

empresas da amostra em questao.

144
134
129
11
10

<5000€ 5.001£€- 65001 - 100.001 €- > 300.000 €
B5.000 € 100.000 € 300.000 €

Figura 24 - Em termos médios, quanto a empresa investe anualmente em TI?

Quando questionados sobre a possibilidade de nos préximos 2 anos aumentarem o seu

investimento em TI, 60,98% PME da amostra responderam positivamente.

57



O impacto das Tecnologias de Informag@o nas PME em Portugal

Figura 25 - A empresa prevé um aumento do investimento em TI?

No sentido de aferir a relevancia do investimento em TI para a organizagio, procurou-se
identificar qual a opinido das empresas respondentes relativamente a preponderancia do
investimento TI como objectivo de gestdo da empresa, a contribui¢do das TI para o
crescimento da empresa e se o impacto das TI na organizacdo foi de encontro ou ndo as
expectativas que tinham.

Denota-se que a maioria dos respondentes, no minimo, concorda que o investimento em
TI est4 alinhado com os objectivos estratégicos da organizacdo e que esse investimento
tem tido um papel fundamental para o crescimento da empresa. Na figura 27 pode-se
observar este grau de concordancia, visto que para ambas as afirmacgdes, cerca de 50 %
e 25% dos respondentes considera, respectivamente, que concorda ou concorda
totalmente com as afirmagdes apresentadas.

Quanto ao impacto da introdugdo e desenvolvimento das TI nas organizacgdes, verifica-
se na amostra em estudo que ficou, pelo menos, acima das expectativas para cerca de

55% das empresas.

4.1- (1 Muito abaixo das expectativas; 5: Muito acima das expectativas)

3.4 - (1: Digcordo totalmente; & Concordo totalmente) 4

3.3 - (1: Discordo totalmente; 5: Concordo totalmente)

1
0% 25% 50% 5% 100%

Figura 26 - 4.1 O investimento na em T1I e o seu impacto na organizacio ficaram:

58



O impacto das Tecnologias de Informag@o nas PME em Portugal

3.4 O investimento em TI tem tido um papel fundamental no crescimento da empresa.

3.3 O investimento em TI é um dos objectivos de gestdo preponderantes na empresa.

Procedeu-se de seguida ao cruzamento dos dados obtidos relativamente ao papel
atribuido ao investimento em TI na gestdo da organizagdo, no crescimento da empresa
com o volume de investimento, em termos médios, que as empresas efectuam
anualmente em TI. Constata-se que para as empresas que tém um maior volume de
investimento em TI, como se observa para as empresas que investem mais de 100.000 €,
predomina um grau de concordincia maior, ou seja, mais préximo de 5 (concordo
totalmente). Por outro lado, as empresas que investem menos de 5.000 € por ano
revelam um menor grau de concordancia relativamente ao investimento em TI como

factor de crescimento e de gestdo da empresa.

2 investimento
em Tl é um dos
| ohjectivos de
>300.000 € gestdo
preponderantes
na empresa.
2 investimento
100.001 €- 300.000 £ em Tl tern tido
| um papel
fundarental no
crescimento da

EMpresa.
65.001<-100.000 £+

5.001 €- 65.000 £+

= 5.000£4

Figura 27 - Investimento anual em TI / Crescimento e estratégia empresarial

Este mesmo facto, indicia que as TI tém uma crescente relevancia na gestdo das PME,
por isso interessa perceber se o investimento feito em TI superou as expectativas das
empresas que pretendem ou ndo aumentar esse investimento nos proximos 2 anos.

Constata-se que mais de 60% dos respondentes que prevéem aumentar o investimento
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em TI nos proximos 2 anos, consideram que o investimento na introdugdo e
desenvolvimento de TI e o seu impacto na organizagdo ficaram, pelo menos acima das
expectativas. Para empresas que ndo prevéem aumentar o investimento em TI denota-se
que mais de 50% consideram, que no maximo o investimento das TI correspondeu as

expectativas.

Muito acima das
-expectativas
DAcima das

expectativas
DCDrrespondeu

as expectativas
D.Abaixo das
expectativas

Sim—

T T T T 1
0% 20% 40% 60% B80% 100%

Figura 28 - A empresa prevé um aumento do investimento em TI nos proximos 2 anos? / O

investimento em T1 e o seu impacto na organizacao ficaram

Na figura 30 constata-se que o nivel de concordancia dos respondentes a afirmagdo “O
investimento em TI é um dos objectivos de gestdo preponderantes na empresa”, numa
escala em que 1 corresponde a discordo totalmente e 5 a concordo totalmente, € maior
para as PME que prevéem aumentar o seu investimento em TI.

Portanto, as empresas que tencionam aumentar o seu investimento em TI
comparativamente as que ndo prevéem esse mesmo aumento, estio mais cientes da
importancia do investimento em TI como objectivo de gestdo da organizagdo e avaliam
de forma mais positiva o impacto das TI na organizacdo em relacdo as suas

expectativas.
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Figura 29 - Papel T1 na estratégia / Vai aumentar investimento em TI?

Para compreender melhor que empresas atribuem um maior grau de relevancia ao
alinhamento do investimento em TI com os objectivos estratégicos da organizacdo, foi
feita uma anélise do grau de concordancia a essa questdo de acordo com o volume de
negocios dos respondentes. Pela observacdo da figura 31 verifica-se que ha um maior
nivel de concordincia, quanto maior for a dimensdo da organizacdo. Da amostra em
estudo, 5 PME, ou seja cerca de 50 % das empresas que atingiram um volume de
negdcios entre os 7.000.000 e 50.000.000 €, referiram concordar totalmente com o

papel preponderante do investimento em TI como objectivo de gestdo da empresa.

W Concordo totalmente
H4
O3
Oz

[ Discordn tatalmente

7.000.001 €- 50.000.000 €4

B 2.000.000 €- 7.000.000 £

= 2.000.000 <4

1
0% 25% S0% Ta% 100%

Figura 30 - O investimento em TI é um dos objectivos de gestio preponderantes na empresa / Qual

o Volume de Negdcios atingido pela empresa no exercicio anterior?
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No sentido de se compreender o comportamento das PME perante a variedade de
solugdes tecnoldgicas e fornecedores de softwares empresariais e de outras aplicagdes
oferecidas pelo mercado das TI, importa analisar para as PME que critérios t€ém mais
importancia na escolha de solucdo tecnoldgica a implementar. Para a amostra em
estudo, o factor mais preponderante para escolha de aplicacdes, que € indicado por 31
respondentes, é a funcionalidade do software. Para complementar esse critério, outros
factores como o preco ou o cardcter inovador da solucdo sao relevantes no momento da
escolha da aplicagdo a implementar, tendo obtido 24 e 23 respostas, respectivamente.
Portanto, constata-se que para as PME em estudo os factores que suportam a escolha de
determinada solucdo tecnoldgica empresarial se centram mais nas suas caracteristicas e
funcionalidades e custos de implementacdo mais reduzidos e, ndo propriamente em

factores como a notoriedade da entidade externa fornecedora da solugao.

Funcionalidade do
software

Caracter inovador da
solugcéo

Notoriedade da solugcéo

que implementa

Preco

HE
Notoriedade da ermpresa | 6

0 5 10 15 20 25 30 35

Figura 31 - Quando se investe em TI, que factores considera mais preponderantes na escolha da

solucio?

54. Impacto do investimento em TI para as PME

Com o objectivo de perceber os reais impactos que os investimentos em TI
proporcionam as PME, tanto ao nivel organizacional como ao nivel competitivo, torna-
se pertinente identificar quais os beneficios e contrariedades que as empresas tém
sentido com a implementagdo de solugdes de TIL.

Da anélise dos resultados obtidos, constata-se uma maior predominancia de factores
como o crescimento da empresa, apoio as decisdes de gestdo ou melhoria de

produtividade como impactos positivos sentidos pelas organizacdes em estudo.
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Figura 32 - Principais beneficios para a empresa pelo facto de ter investido em TI?

Por outro lado, como contrariedades sentidas pelas PME em andlise, destacam-se
factores como a resisténcia interna 2 mudanga com 18 respostas, falta de know-how
com 14 respostas ou custos de manutencdo. Estes factores de risco assinalados pelas
PME respondentes resultam dos impactos organizacionais inerentes a introducdo e
desenvolvimento de TI nas empresas e consequentes efeitos na competitividade das
organizagoes.

Logo, a possibilidade de haver um maior retorno do investimento num projecto de
implementagdo de aplicagdes tecnoldgicas estd dependente da capacidade de a empresa
conseguir antecipar e dar resposta a estes possiveis factores de risco analisados
(Guerreiro, 2004). De um ponto de vista organizacional, a falta de adaptacdo das
politicas, da estrutura, dos recursos humanos e da cultura da empresa as mudangas
impostas pelas TI poderd ter efeitos negativos no desenvolvimento tecnoldgico e
crescimento das organizagdes. A resisténcia interna a mudanga foi seleccionado por 18
PME como contrariedade associada a introdu¢do das TI na empresa, mas também a
escassez de competéncias e conhecimentos na organizagdo, ou seja, de know-how ¢é
destacada pelas PME com 14 respostas. Para além destes factores organizacionais do
ponto de vista dos recursos da organizagdo, também ¢é salientado do ponto de vista dos
processos de negdcio da empresa e dificuldade na integracdo de sistemas a esses
mesmos processos. Por ultimo, destaca-se também os custos inerentes ao
desenvolvimento e custos de manutengdo das aplicagdes de TI nas organizagdes, que se
revestem de grande preponderancia na capacidade de obter um retorno do investimento

positivo.
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Figura 33 - Principais contrariedades para a empresa, ao ter investido em TI?

3.5.

Sintese dos principais resultados obtidos

Do presente inquérito que teve como objectivo aferir o impacto que as Tecnologias de

Informacéo tém tido nas PME em Portugal importa retirar as seguintes conclusdes:

O hardware representa a area das Tecnologias de Informagdo com um maior
peso no investimento feito em TI pelas PME, ao qual se segue o software;

Os sistemas de ERP predominam na amostra em estudo, aos quais se seguem o0s
sistemas de CRM;

As aplicacdes de CRM e de Gestdo documental foram as mais indicadas para
solugdes tecnoldgicas a serem implementadas futuramente nas PME em estudo;
As principais motivagdes das empresas para adoptarem sistemas de ERP ou
CRM sdo, respectivamente, a melhoria de processos de negdcio e a necessidade
de captar e fidelizar clientes;

Cerca de 60 % das empresas prevéem aumentar o seu investimento em TI;

De um modo geral, os respondentes realcam o contributo das TI para o seu
crescimento e consideram o investimento em TI como um dos objectivos de
gestdo fundamentais na organizacio;

Para os elementos da amostra em estudo, os principais critérios para a escolha de
uma aplicagdo empresarial s@o a funcionalidade do software e o preco
apresentado.

Para a maioria dos respondentes o investimento em TI e seu impacto na

organizagdo estdo acima das expectativas
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e Qs beneficios e contrariedades mais relevantes para as PME em estudo sao,
respectivamente, melhoria dos processos de negdcio e resisténcia interna a

mudanca
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6. Conclusoes

Considerando o objecto de estudo do presente trabalho sobre as PME e as Tecnologias
de Informac@o, as questdes inerentes a pesquisa que serviu de base a sua elaboragéo, os
objectivos propostos, o levantamento teérico do tema e os dados obtidos junto de PME
com actividade em Portugal, apresentam-se seguidamente as principais conclusdes

obtidas.

Este estudo confirmou a tendéncia do aumento de investimento em TI feito pelas PME
em Portugal, de acordo com os resultados obtidos no inquérito realizado. Segundo o
IDC (2008) o investimento em TI continuara a crescer a uma taxa média anual de 8%, o
que podera ser explicado pela crescente aposta dos gestores na incorporacao tecnoldgica
para aumentar a produtividade e competitividade das suas organizagdes.

Num mercado global em que estdo sujeitas a uma concorréncia cada vez mais feroz, as
PME sentem o peso da sua menor dimensdo e do seu reduzido poder negocial. Neste
ambiente, as PME t€m que apostar nos seus pontos fortes e vantagens competitivas que
as diferenciam das empresas de maior dimensdo: a sua capacidade de inovacdo,
flexibilidade, ou seja, adaptacdo rdpida a diferentes contextos e a efici€ncia com que
conseguem desenvolver novos produtos e colocd-los no mercado. A agilidade das PME
abre-lhes oportunidades para uma maior agressividade comercial em novos produtos e
Servigos e novos processos de negocio.

Este estudo comprovou que as Tecnologias de Informagdo sdo uma arma competitiva
fundamental. O investimento feito em TI tem que ser focado em objectivos concretos
que permitam a empresa integrar os seus recursos € processos de negécio e aumentar a
sua flexibilidade e agilidade, optimizando os recursos afectos a actividade de controlo e
gestao, possibilitando que a organizagdo se foque no desenvolvimento do seu negécio e
das suas competéncias core.

O carécter flexivel e inovador de grande parte das PME € favorecido pelo facto de
estarem focadas em nichos de mercado e de possuirem reduzidas linhas de produto. As
PME diferenciam-se pela sua capacidade de darem uma resposta rapida as mudangas de
necessidades dos seus clientes. Ferramentas como os sistemas de CRM sdo exemplo de
aplicagdes que contribuem para um melhor atendimento aos clientes, possibilitando o
aconselhamento de novos produtos e servigos no sentido de captar e fidelizar um maior

numero de clientes.
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No sentido de as PME aumentarem a sua eficiéncia e produtividade, os sistemas de ERP
oferecem um grande potencial de beneficios e que podem resolver, fundamentalmente,
problemas de integracdo de aplicacdes e contribuir para a disciplina de regras e
procedimentos na organizagdo, proporcionando uma oportunidade para que os processos
organizacionais tradicionais sejam modificados e optimizados. Os resultados do
questiondrio apresentado neste estudo confirmam a grande relevancia e presenca das
aplicacdes de ERP nas PME.

Este estudo permitiu também identificar quais as aplicacdes empresariais que no
contexto das PME tém vindo a ganhar maior relevancia. Solu¢des como o Business
Inteligence sdo adequadas para gestores que necessitam de ter informagdo em tempo
real que minimize os riscos de tomada de decisdo.

Numa 6ptica de redugio de custos e rigor or¢camental, destacam-se as solu¢des de SaaS
(Software as a Service) que permitem reduzir os custos de implementacdo e de
manuten¢do associados ao investimento em packages de software feito pelas
organizagdes, ou aplicacdes de gestdo documental que contribuem para um aumento da
eficiéncia dos processos de trabalho.

O e-business também se afigura como uma plataforma tecnolégica muito relevante para
as organizacdes, visto que possibilita a optimizagdo da colaboracdo e comunicagdo das
empresas com 0s seus os stakeholders, ou seja, com os seus colaboradores e entidades

envolvidas no negdcio da empresa.

A elaboragdo deste trabalho permitiu ainda aferir que uma insufici€éncia de recursos
financeiros, técnicos e de gestdo na organizacdo constrange a capacidade das PME
gerirem eficazmente os diferentes problemas e eventuais dificuldades geradas pela
implementagdo de solucdes tecnoldgicas. O facto de a empresa nao possuir recursos
financeiros ou know-how suficientes para suportar a implementacdo de solucdes de TI,
podera levar a que se verifique, tal como destacado pelos respondentes do inquérito
apresentado neste trabalho, uma resisténcia interna a mudanca ou mesmo que a
organizagdo possa incorrer em custos acrescidos com o investimento em TI. Um
planeamento deficiente ao nivel do investimento em Tecnologias de Informagdo e uma
escolha menos adequada do software empresarial poderd levar a inadequacdo dos
processos de negécio da empresa a solucdo tecnoldgica a ser implementada e
consequente perda de vantagem competitiva perante os concorrentes e uma deterioracio

da sua imagem perante fornecedores e clientes.
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Para a optimizagdo do planeamento e gestdo de investimento em TI e o aumento do
retorno do investimento efectuado é fundamental para as PME que consigam definir
objectivos concretos de investimento em TI que estejam alinhados com os objectivos
estratégicos da organizagdo, sendo essencial o papel do gestor ao fomentar a mudanga

de processos de negdcios, politicas e habitos organizacionais.

Além do suporte aos processos operacionais, as TI geram uma quantidade avultada de
informag@o que deve ser utilizada pela organizagdo para aumentar o conhecimento
sobre: si propria, ou seja, o seu nivel de desempenho e as suas competéncias; as
entidades externas cuja colaboracdo é essencial para o sucesso do negécio, que engloba
a relacdo da organizagdo com os seus fornecedores e clientes e, por ultimo, a sua
capacidade para influenciar o ambiente externo em beneficio préprio

O desenvolvimento de uma visao clara que seja capaz de ndo sé alinhar as estratégias de
negocio da organizacio e de tecnologias de informagdo, mas também, de abranger a
estratégia competitiva e os modelos organizacionais, serd um requisito fundamental para
o impacto positivo das Tecnologias de Informagdo na organizacdo e consequentes

beneficios ao nivel de produtividade e competitividade do negdcio.

Uma das limitag¢Ges deste trabalho foi a reduzida amostra que suportou a obtencdo dos
resultados ao questionario desenvolvido. Nesse sentido, a amostra em questdo e
respectivos resultados ndo puderam ser extrapolados para a populacdo representada
pelas PME em Portugal.

Este estudo teve um caracter abrangente na forma de abordar o impacto das Tecnologias
de Informagdo no segmento das PME. Uma outra solugdo possivel, igualmente
relevante, seria direccionar o estudo para o impacto das TI em determinado sector de
actividade, aprofundando, de acordo com o contexto da actividade de negdcio das
empresas nesse sector, quais as solugdes concretas que as Tecnologias de Informacao
tém para oferecer para os varios departamentos das empresa no sentido de obterem
vantagem competitiva no sector em que estao inseridas.

Um outro tipo de estudo poderia considerar uma perspectiva mais aprofundada,
orientada para a andlise de um caso concreto de implementa¢do de solugdes de
Tecnologias de TI em determinada PME e quais impactos que esses investimentos

geraram na empresa.
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Questionario
Parte I

1.1-

pa_1 Em que sector a empresa exerce a sua actividade?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  Comeércio 1 2,4 2,4 2,4
Construgéo 1 2,4 2,4 4,9
Industria 14 34,1 34,1 39,0
Missing 3 7,3 7,3 46,3
Servigos 20 48,8 48,8 95,1
Turismo 2 49 4,9 100,0

Total 41 100,0 100,0

1.2 -

pa_2 Qual o Volume de Negdcios atingido pela empresa no exercicio anterior?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 <2.000.000 € 17 41,5 42,5 42,5
2 2.000.000 € -
2 000.000 € 14 34,1 35,0 77,5
3 7.000.001 € -
50,000,000 € 9 22,0 22,5 100,0
Total 40 97,6 100,0
Missing  System 1 2,4
Total 41 100,0
1.3 -
pa_3 Qual o nimero de colaboradores da empresa?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 11-10 6 14,6 15,4 15,4
2 11-50 18 43,9 46,2 61,5
3 51-250 15 36,6 38,5 100,0

Total 39 95,1 100,0
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Missing  System 2 4,9
Total 41 100,0
1.4 -

pa_4 A empresa detém negécios fora do mercado Portugués?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Sim 18 43,9 46,2 46,2
2 Nao 21 51,2 53,8 100,0
Total 39 95,1 100,0
Missing  System 2 4,9
Total 41 100,0

Parte 11

2.1 - Ordene por peso de investimento feito nas dreas de TL. (1. Maior peso : 4. Menor

peso) (1: Maior peso; 4: Menor peso)

pb_1.1 12
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald 1 Hardware (PC,
24 58,5 58,5 58,5
Servidores, Redes,etc)
2 Software (ERP, CRM,
10 24,4 24,4 82,9
Bl, etc)
3 Manutencdo de
. 2 4,9 4,9 87,8
equipamento
4 Qutsourcing 5 12,2 12,2 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_1.2 2°
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Hardware (PC,
9 22,0 22,0 22,0

Servidores, Redes,etc)
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2 Software (ERP, CRM,

20 48,8 48,8 70,7
Bl, etc)
3 Manutengcao de
. 10 24,4 244 95,1
equipamento
4 QOutsourcing 2 4.9 4.9 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_1.3 32
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald 1 Hardware (PC,
6 14,6 14,6 14,6
Servidores, Redes,etc)
2 Software (ERP, CRM,
8 19,5 19,5 34,1
Bl, etc)
3 Manutencdo de
) 19 46,3 46,3 80,5
equipamento
4 Outsourcing 8 19,5 19,5 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_1.4 4¢
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Vald 1 Hardware (PC,
3 7,3 7.3 73
Servidores, Redes,etc)
2 Software (ERP, CRM,
3 7,3 7,3 14,6
Bl, etc)
3 Manutencdo de
) 10 24,4 24,4 39,0
equipamento
4 Qutsourcing 25 61,0 61,0 100,0
Total 41 100,0 100,0

2.2 - Das seguintes aplicacdes, quais aquelas que foram implementadas na empresa?

pb_2.11 ERP (Software de Gestao)
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Cumulative

Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Tem 34 82,9 82,9 82,9
2 Nao tem 7 17,1 17,1 100,0

Total 41 100,0 100,0

pb_2.12 CRM (Customer Relationship Management)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Tem 13 31,7 31,7 31,7
2 Nao tem 28 68,3 68,3 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_2.13 Bl (Business Inteligence)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Tem 3 7.3 7,3 7,3
2 N&o tem 38 92,7 92,7 100,0

Total 41 100,0 100,0

pb_2.14 SCM (Gestao da Cadeia de Abastecimento)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Tem 7 17,1 17,1 17,1
2 Nao tem 34 82,9 82,9 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_2.16 Outra
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Tem 1 2,4 2,4 2,4
2 Nao tem 40 97,6 97,6 100,0

Total 41 100,0 100,0
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Das seguintes aplicagbes quais as que poderdo ser do interesse da organizacdo para serem
implementadas nos proximos 2 anos?

pb_2.21 ERP (Software de Gestao)

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Sim 8 19,5 19,5 19,5
2 Néo 33 80,5 80,5 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_2.22 Business Inteligence
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Sim 2 4,9 4,9 4,9
2 Néo 39 95,1 95,1 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_2.23 Gestao documental
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Sim 6 14,6 14,6 14,6
2 Néo 35 85,4 85,4 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_2.24 SaaS (Software as a Service)
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Sim 3 7,3 7,3 7,3
2 Nao 38 92,7 92,7 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_2.25 CRM
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Sim 12 29,3 29,3 29,3
2 Nao 29 70,7 70,7 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_2.26 SCM
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Sim 3 7,3 7,3 7.3
2 Nao 38 92,7 92,7 100,0
Total 41 100,0 100,0
pb_2.27 Nenhuma
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Nao tem 15 36,6 100,0 100,0
Missing  System 26 63,4
Total 41 100,0
pb_2.28 Outra
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 38 92,7 92,7 92,7
Gestao Documental 2 49 49 97,6
Plataforma Web 1 2,4 2,4 100,0
Total 41 100,0 100,0
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23—

No caso da empresa ter implementado um sistema ERP, qual dos seguintes softwares possui?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 SAP 2 4,9 6,3 6,3
2 Primavera 11 26,8 344 40,6
3 PHC 7 17,1 21,9 62,5
4 SAGE 2 4,9 6,3 68,8
5 JDEdwards 2 4,9 6,3 75,0
6 Microsoft Dynamics 4 9,8 12,5 87,5
7 Outro 4 9,8 12,5 100,0
Total 32 78,0 100,0
Missing  System 9 22,0
Total 41 100,0

2.5) No caso da empresa ter implementado um sistema ERP, o que a levou a investir nele?

Frequéncia %
Melhoria dos processos de negécio 16 48%
Custos de manutengéo do sistema anterior 2 6%
Melhoria de produtividade 14 42%
Descontinuagao do existente 3 9%
Aumentar eficiéncia 16 48%
Reduzir custos 11 33%
Apoio as decisdes de gestao 11 33%
Other 0 0%

pb_6.1 No caso da empresa ter implementado um sistema de CRM, qual dos seguintes softwares
possui?

Nao foi alvo de interpretagdo, pois os seus dados ndo se encontravam coerentes,

comparativamente a outra questao no questionario

2.7) No caso da empresa ter implementado um
sistema de CRM, o que a levou a investir nele?
Frequéncia %
Captar e fidelizar clientes 13 73%
Aumento de receitas 5 26%
Melhorar produtividade 6 42%
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Reducgdo de despesas de Marketing 2 11%
Identificar negocios e oportunidades 3 16%
Melhoria de processos de negécio 6 32%
Other 0 0%
Parte I1I
3.1-
pc_1 Em termos médios, quanto a empresa investe anualmente em TI?
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 <5.000€ 3 7,3 7,3 7,3
2 5.001 €-65.000 € 9 22,0 22,0 29,3
3 65.001 €-100.000 € 9 22,0 22,0 51,2
4 100.001 € - 300.000 € 13 31,7 31,7 82,9
5 > 300.000 € 7 17,1 17,1 100,0
Total 41 100,0 100,0

pc_2 A empresa prevé um aumento do investimento em Tl nos préximos 2 anos?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 Sim 25 61,0 61,0 61,0
2 Néo 16 39,0 39,0 100,0
Total 41 100,0 100,0

pc_3 O investimento em Tl é um dos objectivos de gestdao preponderantes na empresa.
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid 1 Discordo totalmente 1 2,4 2,4 2,4
2 3 7,3 7,3 9,8
3 6 14,6 14,6 24,4
4 19 46,3 46,3 70,7
5 Concordo totalmente 12 29,3 29,3 100,0
Total 41 100,0 100,0

pc_4 O investimento em Tl tem tido um papel fundamental no crescimento da empresa.
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1 Discordo totalmente 3 7,3 7,3 7,3
2 1 2,4 2,4 9,8
3 3 7,3 7,3 17,1
4 23 56,1 56,1 73,2
5 Concordo totalmente 11 26,8 26,8 100,0

Total 41 100,0 100,0

3.5) Quando se investe em TI, que factores considera mais preponderantes
na escolha da solugcao?

Frequéncia %
Preco 24 57%
Notoriedade da empresa que implementa 6 14%
Notoriedade da solugao 5 12%
Caracter inovador da solucéo 23 55%
Funcionalidade do software 31 74%

Parte IV -

4.1

pd_1 Na sua opinido, o investimento na introdugao e desenvolvimento de Tl e o seu impacto na

organizacao ficaram:

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2 Abaixo das expectativas 3 73 75 75
3 Correspondeu as
) 13 31,7 32,5 40,0
expectativas
4 Acima das expectativas 18 43,9 45,0 85,0
5 Muito acima das
) 6 14,6 15,0 100,0
expectativas
Total 40 97,6 100,0
Missing  System 1 2,4
Total 41 100,0
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4.2 -

4.2) Quais foram os principais beneficios para a empresa pelo

facto de ter investido em TI?

Frequéncia %
Melhoria dos processos de negdcio 20 48%
Apoio a decisado de gestao 24 57%
Reduc¢éo de custos operacionais 17 40%
Melhoria de produtividade 23 55%
Crescimento da empresa 25 60%
Oportunidades de negécio 6 14%
Aumento de receitas 6 14%
Nenhum 2 5%
4.3 -
4.3) Quais foram as principais contrariedades
para a empresa, ao ter investido em TI?
Frequéncia | %

Investimento feito sem retorno 2 5%
Custos de manutencao 13 31%
Resisténcia interna a mudanca 18 43%

Falta de know-how 14 33%
Dificuldade de integragao de sistemas 13 31%
Inadequagao do sistema 7 17%
Nenhum 10 24%

Outro 0 0%
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