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RESUMO

A tecnologia sempre transformou a rotina de pessoas e empresas. Com
um desenvolvimento exponencial natural, o fenémeno da transformacéo digital
recebeu maior atencéo por causa da COVID-19, no entanto, hd uma falta de
entendimento sobre o que € a transformacdo digital e quais sdo os seus
beneficios.

Este estudo tem como objetivo investigar se as PME portuguesas sabem
o que ¢é transformacdo digital, se ja implementaram ou pretendem
implementar, bem como se existem relacdes entre a ndo implementagdo com
a complexidade ou com o investimento necessério para a aquisicdo de novas
tecnologias.

Com os resultados deste estudo, foi possivel observar que pouco mais
de 40% das PME pesquisadas ndo sabem o que é transformagcéo digital (TD).
Também possibilitou, entre outras andlises, perceber que, entre as que sabem
0 que é a TD, mais de 80% destas tém a ideia de que o0 processo de
implementacéo da transformacao digital € extremamente, ou muito, complexo.
Deste universo, verifica-se que em 54% dos casos existe uma relagéo entre

essa percecao de complexidade e a ndo implementagéao do processo.

Palavras-chave: Criacéo de valor, disrup¢ao, inovacéo, mudanca, PME,

transformacao digital.



ABSTRACT

Technology has always transformed the routines of people and
companies. With a natural exponential development, the phenomenon of
digital transformation has received more attention because of the virus COVID-
19. However, there is a lack of knowledge about what digital transformation is
and what benefits it entails.

This study aims to investigate whether the Portuguese SME know what
digital transformation is, whether they have implemented it or intend to
implement it, and whether there is a connection between not implementing it
with the complexity or the investment necessary to acquire new technologies.

The results of this study showed that just over 40% of the surveyed
SME don’t know what digital transformation is (TD). It was also
possible, through other analysis, to realize that among those who know what
TD is, more than 80% of SME are under the impression that the process of
implementing digital transformation is extremely or very complex. In 54% of the
cases, there is a relation between this perception of complexity and the lack of
implementation of the process.

Key-words: Value creation, disruption, innovation, change, SME, digital

transformation.
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1. INTRODUCAO

Vivemos, atualmente, a quarta revolucdo industrial e, ndo diferente das
trés revolugdes industriais anteriores, apoia-se nas novas tecnologias e tem
um forte impacto nas empresas e na humanidade.

De forma a acompanhar os concorrentes, aproveitando a propagacao da
Internet no mundo, as empresas, na década de 90, investiram milhdes de
euros em diversas tecnologias digitais, pois estas tornaram-se cada vez mais
rapidas, economicas e faceis de utilizar. Estes investimentos foram efetuados
em aplicacdes sofisticadas, equipamentos para redes de banda larga,
comunicacfes moveis e websites, entre outras. Nao obstante, simplesmente
adquirir tecnologia néo é transformacao digital. Por este motivo, apesar das
empresas continuarem a precisar destes recursos, necessitam ser
extremamente seletivas na decisdo sobre quais as tecnologias que iréo
adquirir, implementando-as em consonancia com 0s seus negocios e 0s
objetivos estratégicos.

Esta € uma mudanca impelida pela tecnologia que inclui tanto a
exploracéo destas tecnologias digitais, quanto a exploracdo da inovacao, de
forma que, em conjunto, devem ser aplicadas para melhorar os processos e a
comunicagdo existentes numa organizacgao, incluindo os seus esforcos de
vendas e marketing. Por este motivo, a transformacao digital pode,
potencialmente, se bem planeada, ser uma ferramenta importante na
transformacao do modelo de negdécio das empresas.

Assim, como a base de qualquer trabalho de investigacao é estabelecer
0s objetivos que o vao permitir delinear e conduzir, o principal objetivo desta
pesquisa € investigar, através de dados obtidos por meio de um inquérito, se
as PME sabem o que é transformacéao digital.

Para atingir esse objetivo, € necesséario perceber se as PME tém
percecdao da necessidade, ou nao, de proceder com a TD, se tém
conhecimento sobre uma ou mais das tecnologias existentes e se ja iniciaram

OU N&0 0 processo.
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Desta forma, os objetivos especificos desta pesquisa séo:

e Apurar se a empresa conhece o seu produto ou servico;

e Verificar se entende ser um processo complexo e se existe uma
relacéo entre esta percecéo de complexidade e a implementacéo
da TD;

e Compreender se as empresas consideram, ou nao, que existem
beneficios associados a esta transformacéo digital;

e Verificar se as empresas jé iniciaram algum processo de TD.

Em termos de estrutura, o presente trabalho esta organizado em seis
partes. A primeira resume a apresenta¢do do objeto do estudo, a problematica,
0 tema, os objetivos, a metodologia adotada e a estrutura do trabalho. Na
segunda parte, é efetuada a revisdo bibliografica, com o enquadramento
respetivo. Explora-se ainda a tecnologia e suas facilidades, o mercado digital
e tradicional, entre outros topicos relacionados com o estudo efetuado. A
terceira parte destaca os casos de empresas internacionais, com enfoque nos
sucessos e fracassos, e das portuguesas, que adotaram, ou nao, a
transformacao digital. Na parte seguinte, define-se a metodologia de
investigacdo, assim como os métodos de investigacdo e as ferramentas
utilizadas para este fim. Na quinta parte encontra-se a analise dos dados. Na

Ultima parte, apresentam-se os resultados.
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. Enquadramento

A relevancia deste conceito, seja para as proprias PME, seja para a
sociedade, é uma justificacdo para a pesquisa aqui abordada sobre o tema de
transformacao digital. Aliada a esta relevancia, e reforgcando esta justificacao,
verifica-se, ainda, a existéncia de uma caréncia de material académico sobre
este importante tema.

Segundo Rogers (2016), o incremento exponencial de novas tecnologias
digitais e a chegada de novas ameacas disruptivas estdo a transformar os
modelos e processos de negdécios das organizacdes nos mais diversos
setores. Aliada a isto, a constante mudanca do mercado sempre obrigou as
empresas a alterar, ou redefinir, as suas estratégias e operacdes. Com o
rapido progresso da tecnologia e o crescimento da globalizacdo, as
organizacg0Oes sao forcadas a aplicar a transformacéao digital, de forma a evitar
a sua extincdo. Surpreendentemente, se estas ndo se adaptarem as
transformacodes digitais, estdo condenadas a durar apenas cinco anos ou
serem absorvidas por um concorrente (Couchbase, 2017).

Com a abordagem de um novo mercado digital, € importante entender o
comportamento do consumidor. Samara e Morsch (2005) entendem que um
fator importante € medir o envolvimento que um consumidor teve ao adquirir
um produto, levando em consideracao o cuidado, a preocupacéo e o tempo
gue levou para adquirir o produto.

Silva (2012) expressa a ideia de que quando ha uma grande diversidade
de produtos e servigos, os comportamentos do consumidor séo refletidos em
todas as atividades realizadas. Mas o comportamento ndo tem somente esta
caracteristica, visto que antes é necessario saber exatamente o que 0s
clientes desejam, pois, segundo Kotler e Keller (2013), parte destes nem
sempre sabe 0 que quer e 0S outros nao conseguem transmitir o que
“realmente” necessitam.

Apbs a compreensdo do comportamento do consumidor, o préximo

passo é planear a forma como comunicar com ele, conforme Baird e
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Parasnis (2011), ja que os consumidores estdo, de forma exponencial, a
tornar-se progressivamente virtuais, dentro das redes sociais e websites, o que
obriga as empresas a repensar a sua forma de abordagem ao mercado. Assim,
a integracao de tecnologia no processo de negdcio de uma empresa tem sido,
nos ultimos anos, um objetivo a alcancar. Muitas empresas, segundo Fonseca
(2015), estao a ser pressionadas para mudar a forma como interagem com 0s
clientes e parceiros, e esta transformacao torna-as mais competitivas, de
maneira a manter um contacto, quase instantaneo, com estes, fruto do novo
mercado digital.

A TD nédo é apenas sobre tecnologia, mas também sobre como uma
empresa pode competir melhor utilizando a tecnologia. E ndo s6. A AEP (2019)
indica que, para que a transformacédo seja bem-sucedida, a organizagéo
necessita de orquestrar uma sintonia perfeita dos agentes que compdem o
ecossistema da organizacdo. E importante definir a estratégia para o

desenvolvimento de novas competéncias, inovagao e eficiéncia digital.

2.2. Uma breve histéria da Internet

E importante ter uma noc&o da histéria da Internet pois, de acordo com
Porter (2001), a Internet € uma tecnologia extremamente essencial e, ainda
gue dominante, ndo é mais do que uma ferramenta que pode fortalecer ou
enfraquecer o posicionamento estratégico da organizacdo. Praticamente todas
as empresas agora usam a Web e, segundo Porter, muitas estao a utilizar a
tecnologia da Internet para competir apenas pelo preco, esquecendo a
gualidade, fazendo com que a rentabilidade das empresas saia enfraquecida.

Enquanto que, para Briigger (2013), estudar o passado da Internet é
menos urgente do que estudar o presente, para Bourdon e Schafer (2012), é
importante haver uma ligacdo entre a Internet e a histodria, afirmando que o
primeiro ponto a ser observado é, de facto, sobre as geragdes. Os autores
fazem uma comparacdo interessante, e ndo menos importante, entre as

geracdes nascidas antes e ap6s a Era da Internet.
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Figura 1 — Meios de comunicac¢io adotados pelas geracoes

TRADITIONALISTS BOOMERS GEN X MILLENIALS
< 1945 1946-1964 1965-1980 >1980

[l Tubel

Fonte: Hyche, J. (2016, p. 8)

Os nascidos na Era da Internet surpreendem-se, e acham estranho,
como poderia existir um mundo sem Internet e sem Web, enquanto os que
nasceram antes veem desaparecer 0os habitos a que estavam acostumados,
como, por exemplo, procurar algo numa enciclopédia ou, até mesmo, abrir a
caixa de correio para ler uma carta de um amigo que esta distante. Na figura
1, podemos ver os meios de comunicacéo que foram utilizados pelas geragdes
para a comunicacao (voz/video, telefonia e correio). E por haver esta mudanca
de paradigma, devido a utilizacdo da Internet, além da significativa e estreita
relacdo desta com a transformacéo digital, € importante ter um conhecimento,
mesmo que resumido, da sua historia, até porque ndo a podemos confundir
com a WWW (ou Web). A Internet é a rede que conecta milhdes de
equipamentos (computadores, telemdveis, gadgets, etc...), enquanto a
segunda é uma das muitas ferramentas existentes que utilizam a primeira
como meio de trafego dos seus dados.

Sirohi (2015) observa que o nascimento da Internet ocorreu em 1969,
apesar de ndo ter este nome e ndo ter o acesso disponivel para o publico em
geral, quando o desenvolvimento da ARPANet foi incumbido ao departamento
de defesa norte-americano para pesquisa em redes, de forma a permitir que
os cientistas partilhassem dados e acedessem aos computadores de forma

remota.
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Vinton Cerf, que se tornou conhecido como "Pai da Internet”, cria, ainda
em 1969, junto com Robert Kahn, o protocolo TCP-IP, de forma a permitir uma
interconexdo descentralizada dos computadores da ARPANet mas, somente
em 1982 é que esta rede foi vista como uma "internet" e, assim, ficou com o
nome que a conhecemos hoje. A Internet ficou disponivel para o publico nos
anos 90 e, depois, criada por Tim Berners-Lee, nasce a WWW, mais
conhecida por Web (Sirohi, 2015).

Na figura 2, podemos observar algumas das empresas/aplicagdes que

surgiram na Era da Internet.

Figura 2 — Uma breve historia da Internet
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Fonte: Adaptado de Hyche, J. (2016, p. 13)

Na figura 3, podemos ver o modelo cronoldgico de uma breve histéria da
revolucao digital. No Anexo 8 é possivel visualizar, de forma mais ampla, outra
figura com mais informacdes da breve historia da Internet, em que se relatam

0S avancos que criaram e transformaram a forma de comunicar.

2015
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Figura 3 - Uma breve histéria da revolucao digital
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E um facto que a presenca da Internet é muito importante, entretanto, o
ser humano é propenso as facilidades que as novas tecnologias proporcionam.
Um exemplo prético, e do dia-a-dia do nosso quotidiano, € o controlo remoto

da televisdo. Da mesma forma, a Internet proporciona esta comodidade.

2.3. A tecnologia: um instrumento facilitador

Existem paginas de Internet que podem facilitar a compra de produtos ou

servigcos, como, por exemplo, os websites www.kuantokusta.pt ou

www.shopmania.pt. Estes exemplos de websites fazem comparacdes do

preco de um determinado produto em varias lojas on-line e, desta forma,
reduzem o tempo de pesquisa, objetivando a compra do produto mais barato
(Vijayasarathy & Jones, 2001 e Nazir, 2017).

Esta situacdo é reforcada também por Wade (2015), que explica que os

consumidores buscam ativamente precos mais baixos, niveis de qualidade
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mais altos e servigos aprimorados. Um exemplo da crescente sofisticagcdo dos
clientes, na procura de melhores ofertas, ainda segundo Wade (2015), é o
facto de visitarem as lojas fisicas para ver os itens e depois compra-los a
fornecedores on-line. Por este motivo é importante que as organizacoes, de
forma a melhorar a experiéncia do cliente, adotem o conceito de marketing
omnicanal, que representa o procedimento de integrar multiplos canais para
criar experiéncias continuas e consistentes para o consumidor e cujas
tendéncias séo: (i) enfoque no comércio mével na economia do “agora”, (ii)
levar o webrooming! para os canais offline e (iii) levar o showrooming? para os
canais online.

A Internet proporciona o surgimento de novas tecnologias que a utilizam
como base. A utilizacdo dos dispositivos méveis (smartphones e tablets) é um
caso, pois sao facilitadores da aquisicéo de servigos baseados em tecnologia
disruptiva®, como, por exemplo, através do acesso de plataformas como a
Uber (servigcos na area do transporte privado urbano) ou Airbnb (servi¢co que
permite a um proprietario alugar a sua casa), que ameacam, respetivamente,
0s servicos tradicionais de taxi e do ramo da hotelaria.

E nitido que vivemos num ambiente onde a Internet e seus servicos
associados sdo acessiveis em que as pessoas podem comunicar umas com
as outras quase instantaneamente. O mundo esta cada vez mais
hiperconectado. Um mundo global que esta a redefinir de forma profunda as

relagBes entre individuos.

2.4. Mundo global

O numero de utilizadores de redes sociais cresce em todo o mundo, visto

que o Social Media é um fenémeno global.

! Showrooming: € a pratica em que os clientes examinam os itens durante as visitas em lojas fisicas, mas optam pela compra
online devido ao melhor preco.

2 Webrooming: é exatamente o oposto de showrooming, em que os clientes efetuam pesquisas online sobre produtos e suas
avaliacdes antes de compra-los em lojas fisicas.

8 Clayton M. Christensen "criou" o termo Tecnologia Disruptiva no livro "O Dilema da Inovag&o" (1997).
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Figura 4 — Utilizadores redes sociais (2016 — 2019)
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Fonte: eMarketer (2019)

De acordo com uma pesquisa da eMarketer, efetuada em 2017,
conforme podemos ver na figura 4, verifica-se que o numero de utilizadores
das redes sociais cresceu de 2,28 mil milhdes em 2016 para cerca de 2,77 mil
milhdes em 2019.

Na figura 5, podemos verificar na pesquisa efetuada pela We Are Social
(2019) que, em janeiro de 2019, cerca de 67% da populagao mundial utilizava
um servico de telefone movel, 57% acedia a Internet e 45% da populacéo

estava ativa em pelo menos uma rede social.

Figura 5 - Digital World - Janeiro/2019
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Fonte: We Are Social Portugal (2019)

Em janeiro de 2020, comparativamente com janeiro de 2019, conforme
pode ser visto na figura 6, a populacdo cresceu em torno de 1,1%, a
guantidade de utilizadores ativos nas redes sociais aumentou em 9,2% e o
namero de utilizadores que acede a Internet teve um crescimento

consideravel.
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Figura 6 — Digital World Comparacéo janeiro/2019 - janeiro/2020

Fonte: We Are Social (2020)

Com base na pesquisa relativa a janeiro de 2019, observa-se, na figura
7, que em Portugal, em média, existe uma subscricdo e meia de servi¢o de
telefone movel por habitante. Podemos observar ainda que 78% da populacao
acede a Internet, sendo que 58% o faz através de uma plataforma movel e

65% esta ativo nas redes sociais.
Figura 7 - Digital Portugal - Janeiro 2019
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Fonte: We Are Social Portugal (2019)

Ao observar as informacdes da figura 8, relativa ao ano de 2020, ao
comparamos com o0 ano de 2019, apesar de a populacdo ter diminuido,
podemos notar que houve um acréscimo de pessoas que acedem a Internet e

gue estao ativas nas redes sociais.
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Figura 8 — Digital Portugal - Janeiro 2020
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Podemos observar, na figura 9, que Portugal estd proximo da média
diaria internacional de utilizacdo de acesso a Internet, independentemente do
dispositivo utilizado para esse fim.

Figura 9 — Tempo médio de utilizagdo por dia (janeiro 2019)
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Fonte: Adaptado de We Are Social Portugal (2019)

Em relacdo as compras on-line, segundo um estudo do INE, realizado

em 2018, os residentes em Portugal, com idades compreendidas entre os 16
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e 74 anos, que as efetuaram aumentaram, como podemos observar no
grafico 1, em 22 p.p. entre 2010 e 2018.

Grafico 1 — Proporcao de pessoas dos 16 aos 74 anos que utilizaram comércio eletrénico nos 12 meses
anteriores a entrevista, Portugal, 2010-2018
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Fonte: INE (2018)

No dia a dia, uma significativa parcela da populagcdo mundial tem acesso
a Internet e esta trouxe uma nova realidade para centenas de milhdes de
pessoas. As redes sociais tornaram-se um aspeto omnipresente nas vidas.
Também, gracas a Internet, a economia digital possibilitou a “Quarta
Revolucdo Industrial’”, com a evolucdo atual dos negdcios, efetuados
predominantemente, ou puramente, através dela. E é aqui que estdo

introduzidas as novas oportunidades para grande parte das PME.

2.5. PME

As PME constituem mais de 99% das empresas europeias, como
podemos observar na figura 10, e geram mais de 65% dos empregos. Em
Portugal, ndo é diferente e, por este motivo, € importante ter uma ideia do que
€ uma PME, ja que, por constituirem mais de 99% das empresas portuguesas,
além da importancia, acabam por ter um papel especial na economia

portuguesa.
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Figura 10 — PME ndo financeiras na EU-28 - 2015
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Fonte: Eurostat (2018)

gue tipificam as categorias de empresas:

1 - Na categoria das PME, é considerada média empresa uma
empresa que emprega menos de 250 pessoas e cujo volume de
negdcios anual ndo excede 50 milhdes de euros ou cujo balanco
total anual ndo excede 43 milhdes de euros.

2 - Na categoria das PME, uma pequena empresa € definida como
uma empresa que emprega menos de 50 pessoas e cujo volume
de negdcios anual ou balanco total anual ndo excede 10 milhdes
de euros.

3 - Na categoria das PME, uma microempresa é definida como
uma empresa que emprega menos de 10 pessoas e cujo volume
de negdcios anual ou balancgo total anual ndo excede 2 milhdes de

euros.
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Figura 11 - Principais indicadores econémicos das empresas nado financeiras (2017)
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Conforme pode ser observado na figura 11, em 2017, segundo o INE
(2019), 1.242.693 empresas nao financeiras estavam em atividade em
Portugal. Destas, 1.241.549 sdo PME, ou seja, 99,999%, enquanto as 1.140
grandes empresas existentes representam menos de 0,001%.

Podemos, ainda na figura 11, observar outras informacdes interessantes,
como em "Pessoal ao servico" e o0 "Volume de negdcios". Através destas
informacdes, podemos verificar que as PME agregam aproximadamente 74%
dos empregos privados e, também, realizam quase 60% dos negdcios, ou
seja, mais de metade do volume de negdcios gerados em Portugal.

Fonseca (2011) aborda que as PME, apesar do grande numero de
empresas existentes, enfrentam problemas e situacbes que as grandes
empresas e multinacionais tém uma menor dificuldade em enfrentar. O acesso
aos recursos humanos e financeiros tem, em muitos dos casos, influéncia nos
casos de abandono de projetos, j& que necessitam, de forma a evitar elevados
custos financeiros, de obter solucdes mais econdmicas. Assim, a area das
tecnologias de informacéo das PME € um dos sectores afetados pois além dos

recursos humanos desta area terem custos que ndo sdo suportados por
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grande parte destas, existe ainda o problema do recrutamento, ja que € muito
dificil contratar bons profissionais com competéncias e capacidades de analise
e, também, manté-los, visto que existe a tendéncia de estarem predispostos a
trabalhar numa grande empresa. Porém, existem politicas publicas de apoio
para que as PME possam proceder com a TD. Conforme Lemos (2019) cita

na sua dissertacao:

Para ajudar as PME a ultrapassar os desafios e aproveitar as oportunidades
abertas pela digitalizacdo, os governos tém vindo a proporcionar servi¢os de
apoio as empresas (Comissao Europeia, 2013). O papel de um governo
passa por assegurar 0 acesso as novas tecnologias, patrocinar a formacao
requerida para o uso das mesmas e promover um ambiente legislativo que
permita as PME usufruirem das tecnologias associadas a Industria 4.0
(Michael et al., 2013).

Na figura 12, podem ser observadas as politicas publicas de sete paises
europeus, nos quais esta incluido Portugal, que apoiam as empresas na

implementagéo da transformacao digital.

Figura 12 — Apoios de sete paises europeus
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Fonte: Lemos (2019)
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Para Barroso (2018), além da dificuldade de recrutar bons profissionais,
a utilizacao ineficiente de canais de comunicacao e sobretudo a falta de cultura
analitica também sdo algumas das barreiras enfrentadas pelas PME. Além
destes problemas notados pelos autores, a forma de gestdo das PME, visto
gue muitas destas empresas sado familiares, pode ter um impacto consideravel,
seja na implementacédo da TD, seja nos riscos para as PME neste novo mundo
digital. Barroso (2018, p.10) afirma na sua dissertacgao:

Quando o empresario ou gestor tende a gerir o negdcio e a centralizar o poder
em torno de si - atuando em diversas areas, impondo as suas caracteristicas
pessoais a empresa e aos seus funciondrios, utilizando a intuicdo como
principal base para a tomada de decisédo - o planeamento estratégico da
organizacdo acaba por ser descurado, podendo pér em risco o sucesso do
negocio. As PME, caracterizadas por dependerem muito da figura do
empresario (ou gerente), ttm grandes limitacdes ao nivel do Marketing. Se
por um lado o orcamento disponivel ndo lhes permite ter estratégias
multimeios semelhantes as das grandes empresas, por outro lado a falta de

conhecimentos do CEO faz com que esta area nao tenha a devida atencao.

Mas néo é s6 o apoio financeiro, a cultura analitica e a gestdo familiar
que fardo as PME terem um desenvolvimento sustentavel. Segundo Fonseca
(2011), a inovacdo permanente é essencial. Por isso, & importante que

analisem se faz sentido estarem presentes no mercado digital.

2.6. Mercados digital e tradicional

Segundo Andrade (2000), muitos autores, como Bellman et al. (1999),
Burke (1997), McGaughney e Mason (1998), analisaram as variaveis
consideradas pelos consumidores na compra de servi¢cos ou produtos on-line.
Entretanto, poucos analisaram, estatisticamente, as variaveis que
diferenciavam os consumidores on-line dos que preferem o mercado
tradicional. Para Rigby (2011), algumas das vantagens que o consumidor tem
em relacdo ao mercado tradicional assentam no facto de poder ter muito mais
informacdes sobre o produto, efetuar a compra de forma mais rapida,
comparar pregos, uma maior oferta de produtos e a possibilidade de ver
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sugestdes e/ou opinides de outros compradores. Ja as vantagens do mercado
tradicional em relacdo ao on-line sdo a aquisicdo imediata do produto no
momento da compra, a possibilidade de experimentar e o contacto direto com
o vendedor.

Para Pedrosa (2017), o crescimento de empresas nativas digitais, como
a Amazon e a Uber, sd@o alguns casos de estratégia de negdcio que utilizam
uma das tecnologias da transformacao digital, no caso, o big data. A definicéo
sobre o big data, que esta disponivel no ponto 2.7.1.1. (p. 35), diz-nos que a
Amazon, apesar de ser uma empresa nativa digital, utilizou a TD para
acompanhar a mudancga do mercado e crescer.

Mas o mercado digital, como um fenémeno global recente, mudou as
cadeias de valor de varias empresas. Da mesma forma que criou novas
oportunidades, como pode ser visto no ponto 3.1. (p. 56), impulsionando a
Netflix para o sucesso, acabou por levar a extingdo de algumas empresas
histéricas, como a Kodak, por exemplo.

2.6.1. Disrupgéao

As pessoas ndo estdo somente a procura de produtos ou servigos que
supram as suas necessidades, elas querem ter uma experiéncia de um servigo
completo que também os estimulara e encantara ao mesmo tempo. Na
verdade, experiéncias sdo produtos. Por isto, entender o que é disrupcgéo é
fundamental para a sobrevivéncia de uma organizacdo. Uma empresa
disruptiva tem por objetivo oferecer ao cliente um produto a um pre¢co mais
baixo que um existente, de forma a alcancar os segmentos da populacao que
foram menosprezados pelos seus concorrentes, e, em alguns casos,
acompanhado por uma nova experiéncia. Um exemplo foram os transistores,
uma tecnologia disruptiva em relacdo aos tubos a vacuo, conforme explica
Christensen (1997). Entretanto, um preco mais baixo para o cliente podera
refletir numa qualidade inferior.

Christensen (1997) escreveu, ha duas décadas, que num “futuro
préximo” os “aparelhos de Internet” poderdo tornar-se tecnologias disruptivas
para fornecedores de hardware e software de computador pessoal.
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Ainda de acordo com Christensen (1997), a disrupcéo requer 3

elementos:

e um novo método tecnoldgico que simplifica tarefas que eram
complexas;

e uma inovacdo do modelo de negdécios que entrega essas tarefas
simplificadas de uma forma acessivel, util e lucrativa;

e uma nova rede de valor que fortalece a posicdo de uma parte

interessada neste ecossistema.

A Internet, segundo Rogers e Sparviero (2011) descrevem no seu artigo,
apo6s surgir em meados da década de 90, foi uma facilitadora na disrupgéo na
industria da musica, pela facilidade como permitia uma comunicacao de varios
formatos de media. Eles afirmam que a Internet permitiu aos autores produzir,
comercializar e distribuir o seu proprio trabalho de forma independente.

Chip Conley, consultor da Airbnb, citou, no SMG Forum (2018), o que
Mark Zuckerberg, fundador do Facebook, havia dito em 2012: “Se nao
criarmos o que mata o Facebook, alguém o fara.”

Na mesma época, o Facebook comprou o Instagram e o WhatsApp.
Conley informou, ainda, que quando aceitou a proposta para ser consultor da
Airbnb, aos 52 anos, ndo tinha uma Unica App de servi¢os partilhados, como
a Uber, no telemdvel e nunca havia trabalhado numa empresa da &rea de
tecnologia. Ele ndo queria falhar, mas arriscou e tomou a decisdo de fazer
funcionar. A Airbnb, fundada em 2008, é um disruptor da hotelaria.

Wade (2015) efetuou um estudo com 941 executivos de 12 setores de
atividades, sobre a forca de suas barreiras industriais para prote¢do contra
disrupgéao digital, e concluiu que 69% dos entrevistados perceberam a
necessidade de adaptar os seus modelos de negdcios para responder as
mudancas no ambiente digital. No entanto, apesar dessa consciencializagéo,
apenas 55% deles afirmaram que a disrupg¢éao digital era uma preocupacéo a
nivel da direcdo da empresa e apenas 25% tinham planos para enfrentar a

disrupgéo.
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Alguns exemplos de disrupcéao:

Airbnb
o N&o possui nenhum quarto, mas é a maior empresa de
alojamento do mundo.
e Alibaba
o Na&o possui mercadorias armazenadas, mas € uma das
maiores empresas de retalho do mundo.
e Facebook
0 N&o produz nenhum conteudo, mas € a maior empresa de
media do mundo.
e Uber
0 Apesar de ndo possuir nenhum carro para o propésito, € a
maior empresa de taxi do mundo.
e YouTube
0 N&o possui cAmaras nem estudio, mas € a maior empresa

de streaming do mundo.

O mercado tradicional € muito diferente do mercado digital. Uma etapa
importante para uma transformacao digital, ou seja, a transicdo do mercado
tradicional para o digital, é transformar os canais de comunicagdo com

clientes, e também com os fornecedores.

2.7. Transformacao digital

Existem diversas definicdes sobre o que é a transformacédo digital. A
literatura mostra que Stolterman e Fors (2004) definem a transformacéao digital,
para os utilizadores e clientes, como um fendmeno social. J& Rogers e
Sparviero (2011), Pinzaru e Mitan (2012) e Pardo e Etayo (2014) definem a
TD como uma evoluc¢do cultural. No que diz respeito as empresas, Zhu et al.
(2006), Rogers e Sparviero (2011), Pardo e Etay (2014) definem-na como uma

evolucao ou criagdo de novos modelos de negécio.
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Wade (2015) argumenta que h& muita publicidade sobre o assunto e que
o lado comercial da transformacdo digital também atraiu muita atencao,
principalmente de empresas de consultoria. Infelizmente, essa atencao levou
a uma confus&o no mercado sobre o significado da transformagéao digital.

Segundo Reddy e Reinartz (2017), a transformacéo digital esta a ocorrer
ao nosso redor e, praticamente, ndo existe um Unico aspeto da vida que nao
tenha sido afetado por esta transformacéo. Afirmam, ainda, que a TD, vista no
sentido mais tradicional, refere-se a utilizacdo de um computador ligado a
Internet, de forma a desenvolver um processo de criacdo de valor econémico
mais eficiente e eficaz.

Perdomo (2019) argumenta que, nos Ultimos cinco anos, o termo esta a
ganhar cada vez mais forca, mas, mesmo assim, entende que nao foi
encontrada uma definicdo universal. Chegou a conclusdo, porém, como
podemos ver na tabela 1, que os autores que ele estudou tém uma perspetiva

semelhante.
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Tabela 1 - Outras definicdes de transformacéo digital

BMWi (2015)

A digitalizag&o significa a rede completa de todos os setores da
economia e da sociedade, bem como a capacidade de coletar
informacgdes relevantes e analisar e traduzir essas informagfes em
acbes. As mudancas trazem vantagens e oportunidades, mas

criam desafios completamente novos.

Bowersox et al.
(2005)

A Transformacdo Digital de Negdcios - Digital Business
Transformation € um processo de reinventar um negocio para
digitalizar operagdes e formular relacionamentos estendidos com a
cadeia de suprimentos. O desafio da lideranca da DBT é
reenergizar os negocios que ja podem ser bem-sucedidos para
capturar todo o potencial da tecnologia da informacdo em toda a

cadeia de suprimentos.

Westerman et al.
(2011)

A TD - o uso de tecnologia para melhorar radicalmente o
desempenho ou o alcance das empresas - esta se tornando um
tema importante para empresas em todo mundo. Executivos de
todos os setores estdo usando avancos digitais, como analise,
mobilidade, midias sociais e dispositivos inteligentes incorporados,
e melhorando o uso de tecnologias tradicionais, como o ERP, para
mudar relacionamentos com clientes, processos internos e

propostas de valor.

Mazzone (2014)

TD é a evolucdo digital deliberada e continua de uma empresa,
modelo de negdcio, processo ou metodologia de ideacao, tanto

estratégica como taticamente.

PwC (2016)

TD descreve a transformacgéo fundamental de todo o mundo dos
negécios através do estabelecimento de novas tecnologias
baseadas na Internet com impacto fundamental na sociedade

como um todo.

Beuée e Schaible
(2015)

Entendemos a TD como uma rede consistente de todos os setores
da economia e o0 ajuste dos atores as novas realidades da
economia digital. DecisGes em sistemas em rede incluem troca de
dados e analise, céalculo e avaliacdo de opg¢bes, bem como

iniciacdo de acdes e a introducdo de consequéncias.

Nwankpa e Roumani
(2016)

A transformacéo digital refere-se a mudancas e transformagfes
gue sdo impulsionadas e construidas em uma base de tecnologias

digitais.

Piccinini et al. (2015)

Refere-se a como os avancos na tecnologia digital estdo
remodelando uma ampla gama de atividades na sociedade em

geral.

Fonte: Perdomo (2019, p. 23)
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Reis et al. (2018) também resumiram varias definicdes de transformagéo
digital, conforme podera ser consultado na tabela disponivel no Anexo 10.
Entendem que a percecdo comum sobre o que € a transformacao digital pode

ser classificada em basicamente trés temas:

. Tecnologica: refere-se ao uso de tecnologias emergentes para
transformar digitalmente uma empresa,;

. Organizacional: refere-se a uma mudancga necessaria dentro de
uma organizacdo em relacdo a processos ou a criagao de modelos de negdcio;

. Social: considerado como 0s compromissos assumidos na
sociedade que intensificam a experiéncia do cliente, seja devido a globalizacéo

ou em relagao a concorréncia.

Segundo Reis et al. (2018), este estudo foi realizado devido a
necessidade de chamar a atengédo para a transformacgédo digital, pois, por
exemplo, se comparado com o termo Digitalizacdo, poucas revisbes de
literatura foram realizadas.

Reddy e Reinartz (2017) v&o mais além, ao efetuar uma abordagem mais
ampla, pois entendem que a transformacgao digital influencia as mudancgas
sobre o todo, ou seja, desde a forma como operamos e interagimos,
explicando, de forma clara, que a TD tem um impacto revolucionario e, muito
provavelmente, duradouro, ndo sO sobre o0s sistemas econdémicos e 0s
agentes comerciais, mas cada vez mais na vida das pessoas e da sociedade
em geral. Poderemos observar os seus beneficios e riscos na tabela 2.
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Tabela 2 - Visdo geral de potenciais beneficios e riscos de transformacéo digital (2017)

. RISCOS, CUSTOS E
BENEFICIOS DESAFIOS
DA TRANSFORMAGCAO DIGITAL
Custo para obter
Novos produtos e servi¢cos, maior informacdes sobre pesquisa,
CLIENTES comodidade, mais op¢bes, novas sobrecarga de atividades,
experiéncias, pregos mais baixos. perda de privacidade,
incerteza.
Perda de existentes
configuracdes da cadeia de
) o . valor, novos concorrentes,
Maior eficiéncia e eficacia, o
) ) sobrecarga de atividades,
EMPRESAS oportunidades para criar novo valor i i . .
ciclos de inovacdo mais
e entrar em novos mercados.
curtos, custos com novas
tecnologias, custo de
aprendizagem, incertezas.
Modelos de trabalho mais flexiveis, .
) ) ) . Automacao assume 0s
estilo de vida mais flexivel, N i
) ) trabalhos repetitivos e até
. oportunidades para crowdsourcing o
INDIVIDUOS ) ) mesmo as tarefas habeis,
e crowdworking, partilha de L
) . o substituicdo da forca de
informagdes de forma mais facil e
. trabalho humana.
agil.
o L ) Privacidade e protecéo,
Administrac&o publica mais ) .
o ) estruturas de oligopélio ou
eficiente e eficaz, melhores .
SOCIEDADE ) o ) monopodlio de mercado,
servicos publicos, cidades ) ) .
o desafios para tributacdo e
inteligentes. .
para regulamentacéo.

Fonte: Adaptado de Digital Transformation (p.12, 2017)

Com base nas informag¢des dos autores, resumida na tabela 2, podemos,

entdo, compreender que, para os clientes, a transformacéo digital traz maior

transparéncia e novos beneficios como:

e Novos produtos e servicos;

e Comodidade na aquisicao;

e Maior gama de escolha;
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e Novas experiéncias;

e Facilidade na pesquisa por precos mais baixos.

Ao mesmo tempo, essas oportunidades sdo acompanhadas por custos

potenciais (tangiveis e/ou tempo), tais como:

e Investimentos em novas tecnologias (produtos e servigos);
¢ Investimentos em conhecimentos sobre novas tecnologias;
e Saber lidar e filtrar a quantidade de informacéo disponivel;
e Sobrecarga de atividades;

e Riscos de perda de privacidade;

e Incerteza de desempenho.

Essa transformacéo podera ter impactos positivos na produtividade das
PME. Como deverdo existir mudancas estruturais de forma a permitir o
desenvolvimento de novos modelos de negdcios e a inovacéo de processos,

€ importante conhecer as tecnologias transformadoras.

2.7.1. As tecnologias transformadoras e a inovagéo

A incorporacgdo de tecnologia no negécio de uma empresa tem sido, nos
tltimos anos, um objetivo a ser alcangado. Por um lado, Pocinho (2012) refere
gue existem oportunidades para as empresas no mercado on-line, pois o
consumidor pode aceder as informacdes em qualquer instante e lugar. Por
outro lado, Fonseca (2015) reforca que muitas empresas estdo a ser
pressionadas a mudar a forma como interagem com os clientes e parceiros e
esta transformacéo torna-as mais competitivas, de forma a manter um
contacto, quase instantaneo, com eles, fruto deste novo mercado digital. Wade
(2015), reforca que uma transformagdo de negoécios é digital quando é
construida sobre uma base de tecnologia digital.

E importante adotar as melhores estratégias e definir os objetivos de
forma a captar clientes, visto que muitos estdo a tornar-se progressivamente

virtuais. Entretanto, antes de comecar um procedimento no ambiente virtual, é
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importante entender o comportamento do consumidor. Este comportamento
passa por compreender a nova forma de consumir produtos e servi¢os, que
pode ser influenciada por uma determinada geracdo ou, até mesmo, pela
percecdo de seguranca do ambiente virtual. Borges (2014) refere que é
importante uma marca conseguir criar sensacdes emocionais na mente dos
consumidores, pois é na mente que as emocdes tém lugar.

Meira (2014), influenciador e empreendedor, apresentou a palestra
‘Gente, Digital: A grande transformacdo digital e seus impactos para as
pessoas, nos negocios’, no Think Brasil, cujo video pode ser visto através do
acesso a hiperligacéo disponivel no Anexo 5, em que citou o que Anderson et
al. (2014, p. 4), professor de gestdo de recursos humanos e diretor de
pesquisa da Escola de Administracdo da Universidade de Bradford, no Reino

Unido, escreveu no Journal of Management:

A Criatividade e a Inovacdo s&o os processos, resultados, produtos e servigos
gue vém das tentativas de introduzir novas e melhores formas de fazer as
coisas. O estagio da criatividade é o da geracgédo de ideias e o da inovagao é
o de implementar as ideias para criar melhores procedimentos, praticas,
produtos e servigos. Criatividade e inovacdo podem ocorrer a nivel individual,

de equipas, da organizagdo ou de uma combinagdo delas, resultando em

beneficios identificaveis em um ou mais dos niveis de andalise.

Para Morgan (2019), quebrar os silos internos para criar uma experiéncia
interna continua deve ser visto como um dos primeiros objetivos da TD. A partir
dai, uma organizacdo deve, com a adog¢do da TD, evoluir continuamente e
adotar novas solucdes digitais interna e externamente. Cada area da
organizagao tem um papel a desempenhar na TD, e cada uma delas afeta o
cliente de maneiras unicas. As TD's duradouras sé@o focadas no cliente e visam
o futuro. No Anexo 11 podemos ver 0s 12 passos para a transformacéo digital,
adaptados do livro The Customer of the Future, de Morgan (2019).
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2.7.1.1. Tecnologias mais utilizadas

Existe um enorme leque de possibilidades que uma organizagao

necessita conhecer de forma a poder escolher qual explorar. As tecnologias

mais utilizadas na transformacéao digital sao:

Big data - N&o deve ser deixado de lado, mesmo sendo, talvez,
dos elementos da transformacéao digital, 0 mais complexo.
Segundo Aranha (2017), foi a partir do momento em que a Google
e a Yahoo, em meados dos anos 2000, comecaram a utilizar este
recurso para melhorar as suas plataformas, que a expressao big
data ganhou popularidade.

Para Isckia, T. (2016), o big data deve ajudar as organizagdes a
efetuarem uma melhor gestdo dos seus processos operacionais,
individualizando a sua oferta de produtos e servigos
(geolocalizagdo, autenticacdo, manutencdo automatica, servigcos
humanos interativos, etc.) e dando maior autonomia para que 0s
colaboradores possam responder rapidamente a novas
informacodes.

Podemos ler, no website da SAS (2019), uma das mais completas
definicbes sobre a sua importancia: “Big data € um termo que
descreve o grande volume de dados - estruturados e nao
estruturados - que inunda uma empresa no dia-a-dia. Mas néo é
a quantidade de dados que € importante. E o que as organizacées
fazem com os dados que interessam. O big data pode ser
analisado para obter informacdes que levam a melhores decisdes
e movimentos estratégicos de negdcios.”.

Segundo Azevedo (2017), os 4 "Vs" do big data, que s&o as

caracteristicas que implicam na arquitetura, séo:

0 Volume (tamanho do conjunto de dados);

o Variedade (diferentes tipos de dados a partir de multiplos
repositorios, dominios ou tipos);

0 Velocidade (taxa do fluxo de dados);
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0 Variabilidade (Coeréncia no conjunto de dados).

A visualizacéo grafica da arquitetura 4 "Vs" esta disponivel no Anexo
7.

Computagcdo em nuvem (Cloud Computer) - Esta tecnologia que,
de forma basica, é a distribuicdo de servicos de computacdo —
servidores, armazenamento, bancos de dados, redes, software,
andlises, inteligéncia e muito mais pela Internet — é fundamental
para promover mais integracéo e trabalho em equipa. Segundo o
relatério da Synergy Research Group (2019), a AWS, da Amazon,
€ lider no mercado de infraestrutura em nuvem, seguida pela
Microsoft, Google, IBM, Alibaba, Salesforce, Oracle e Tencent. A
hiperligacao, para visualizar o grafico com a participacéo de cada

uma destas empresas, esta disponivel no Anexo 6.

Tipos de servicos disponiveis:

o laaS
Infraestrutura como Servigo. Um fornecedor disponibiliza aos
clientes acesso pré-pago a armazenamento, rede, servidores

e outros recursos de computacdo na nuvem (IBM, 2019).

o PaaS

Plataforma como servico. Um provedor de servigos oferece
acesso a um ambiente baseado em nuvem no qual os
utilizadores podem desenvolver e disponibilizar aplica¢gdes. O
provedor fornece a infraestrutura subjacente (IBM, 2019).

o SaaS

Software como Servigco. Um provedor de servicos fornece
software e aplicacBes através da Internet. Os utilizadores
assinam o software e acedem-no através das APIs da Web ou
do fornecedor (IBM, 2019).
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e Inteligéncia Artificial (Al): A Inteligéncia Artificial € a capacidade

de um software, ou uma maquina, desenvolver raciocinio parecido
com o do ser humano, incluindo a competéncia para estabelecer
padrdes, experimentar, compreender e tomar decisdes de forma
inteligente. Resumindo, €& a inteligéncia e conhecimento
adquiridos pela maquina de forma artificial.
Carros autoguiados, computagdo cognitiva, chatbots e muitos
outros sdo exemplos da aplicacdo real desta tecnologia. Um
exemplo disto é o Waymo (anteriormente conhecido como Projeto
de Carro Autébnomo da Google). Imagine como este projeto pode
melhorar a qualidade de pessoas com deficiéncias. No Anexo 1,
esta disponivel uma hiperligacéo para o video.

e Internet das Coisas: O termo "Internet of Things", ou IoT,
comecou a ser utilizado apds Ashton (2009) utilizar a expresséo
como titulo de uma apresentacdo que realizou na empresa Procter
& Gamble em 1999, ao trabalhar com o conceito de RFID, para
vincular esta tecnologia a cadeia de suprimentos da referida
empresa. O loT € um dos mais promissores e importantes
transformadores, na medida em que compreende uma série de
dispositivos capazes de se conectarem através de uma conexao
Internet e transmitir dados e/ou eventos.

A introducdo de sensores nas fabricas, por exemplo, para
melhorar a eficiéncia, ou mesmo antecipar questbes de
manutencao que podem causar atrasos, € uma forma de utilizar o
loT%.

A Amazon tem alguns produtos interessantes, como o Amazon
Dash e o Amazon Dash Button, cujas hiperligacbes dos videos

também estdo disponiveis nos Anexos 2 e 3, respetivamente.

4 O 10T na indistria designa-se por Industrial Internet of things (lloT).
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Algumas das aplicagdes de loT estao presentes em:

Smart Homes;
Smart Buildings;
Smart Cities;

Smart Factories;

O O O O O

Smart Vehicles.

e Media Sociais (Social Media): Através dos media sociais,
podemos, de uma forma muito mais integradora, monitorizar as
interacdes dos clientes, de forma a detetar desejos, tendéncias e,

até mesmo, responder a crises mais rapidamente.

e Mobilidade e Acesso remoto (Mobility and Remote Access):
Basta que um cliente, fornecedor, parceiro ou até mesmo
colaborador tenha um dispositivo movel e conex&o a Internet para
poder interagir com a sua organizagdo a partir de qualquer lugar.
Um exemplo desta tecnologia € a Amazon Go. No Anexo 4, esta

disponivel a hiperligacdo Web para acesso ao video do produto.

Conforme podemos ver na tabela 3, até 2020, segundo Meulen (2017),
um estudo efetuado pela Gartner prevé que mais de 20 mil milhdes de

dispositivos I0T estardo em uso.

Tabela 3 — Base de unidades loT instaladas por categoria (milhdes de unidades)

Category 2016 RO17 2018 2020
Consumer 13,963.0 0,244.3 [7,036.3 12,863.0
Business: Cross- 1,102.1 1,501.0 21326 14,381.4
Industry

Business: Vertical- [1,316.6 1,635.4 [2,027.7 13,171.0
Specific

Grand Total 6,381.8 5,380.6 11,196.6 20,415.4

Fonte: Meulen, R. V. (2017)

Segundo o estudo realizado pela Future Today Institute (2019), as

empresas americanas Amazon, Apple, Facebook, Google, IBM e Microsoft, e
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as chinesas Alibaba, Baidu e Tencent, sdo as principais responsaveis pela
maioria das pesquisas, financiamento e aplica¢cdes ao nivel do consumidor.

A titulo de conhecimento, existem ainda outras tecnologias:

e 5G;

e Blockchain;

e Conducao Autbnoma,;
e Fintech;

e Impressao 3D;

e Quantum Computing;
e Realidade Virtual;

¢ Realidade Aumentada;
e Robdtica;

e Sistemas conversacionais.

Conhecer as tecnologias é um passo muito importante, visto que ha uma
guantidade sem fim de solugbes existentes, mas as tecnologias inovadoras,
também tém um tempo de vida. Esta duracdo pode ser diminuida pelo surgir
de uma nova tecnologia ou, entédo, pode ser encurtada pela simples mudanca

de opinido da sociedade.

2.7.2. Tecnologias: O tempo de vida e a sociedade

As inovagbes véao criar, cada vez mais, um novo mercado de
consumidores que impactam as organizacdes lideres nos seus sectores, pois,

como afirma Gabriel (2010, p.105) no seu livro:

Enguanto até meados do século XX o ciclo de vida das tecnologias era maior
gue o da vida humana (as pessoas nasciam e morriam e as mesmas
tecnologias estavam la - carro, avido, telefone, radio, etc.), hoje o ciclo de vida
das tecnologias € muito menor do que o da vida humana. Dessa forma, em
poucos anos vemos ocorrer mudancas profundas na sociedade decorrentes
das mudancas tecnoldgicas.
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Assim como o tempo de vida da tecnologia, existem outros fatores que
podem influenciar 0 nosso comportamento como pessoas, principalmente a
nossa sensacao de presenca. Segundo Bryan (2015), podemos propor que

trés componentes sejam necessarias para esse conceito inicial de presenca:

e Seres humanos - pessoas sédo presumidas;
e Localizacao - as pessoas precisam de estar no mesmo lugar;

e Tempo - as pessoas tém de estar la ao mesmo tempo.

Conforme podemos ver na figura 13, antes do um acesso ao telefone, a
sensacao de presenca das pessoas era a de estarem no mesmo lugar. Depois
da invencéo do telefone, ao efetuarem uma ligagao, as pessoas passaram a
estar no mesmo tempo, mas em espacos diferentes, e poderiam ter a

sensacéao de estarem proximas.

Figura 13 — The original presence

“Presence” is an emational
PRESENCE notion of mutual awareness,

congiousness, and invelvement,

3 DEMOCRATIZED s edinatvenini.

changes with major innovations,

but nane has had so dramatic

an impact on this concept as

the Internet of Things.

our online =lE :
presence is 1o LED

strong!
bt pad We can wait

for him.

: Presence = people together,
i S = W 4 Original interactions required coflocation, Peaple
strawberries "n a7 haj:ugmiwrﬂ:.rmmg:rr,'anﬁcqmmunity. b

Presence = people in touch.

Pregence i decoupled froen collocation. Interaction
can SCeur over Synchronows wired communication

He hasn't
twreeted in
@ while.

Presence = people connected.

Inderniet, mobibe, and social media distribute the
endpoims far communicatien,

Presence = everything connected.

Irs thee daT, aur nation of presence expands ta include
any device or preciess, Anything can abserve and act

Fonte: Brian, D (2015)
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A partir da criacéo da Internet, as pessoas passaram a ter a possibilidade
de estarem constantemente conectadas, comunicar entre si e ter diferentes
sensac¢des. Podem comunicar ao mesmo tempo, estando presentes ou nao,
como, por exemplo, através das contas das redes sociais. Através do loT, da
Al ou do big data, cuja as defini¢cdes estdo no ponto 2.7.1.1. (p. 35), utilizando
a Internet como meio de conectividade, a no¢do de presenca também se
expande aos equipamentos e processos. Uma pessoa pode receber uma
notificacdo indicando que outra pessoa conhecida esta proxima. Assim,
através de componentes conectados a Internet, as pessoas conseguem saber
onde eu vou estar, ou seja, a tecnologia pode observar 0s seus atos e agir.
Um exemplo desta tecnologia € a App STAYAWAY COVIDS®, que informa no
caso de alguém de quem estivemos proximos nos ultimos 14 dias ser
diagnosticado com COVID-19. E aqui, conforme visto na tabela 2 (p.32), existe
0 risco da perda de privacidade para o cliente, 0 que gera uma incerteza em
relacdo a fiabilidade da aplicacdo em termos de protecao de dados.

E, também, como ja foi abordado no ponto 2.7.1.1. (p. 35), pelo facto da
loT ser um importante componente transformador, pode ser aplicado em
cidades inteligentes e, assim, afetar a sociedade. E por ocorrer esta influéncia
na vida dos cidadaos, segundo Damido (2019), Miguel Amado, Partner —
Advisory Services da EY, entende que para transformar uma cidade em smart
deve-se, em primeiro lugar, definir qual é o principal propdsito, ou seja, deve
existir um ponto de partida com um objetivo bem definido.

E por ser importante definir o principal propésito, em qualquer situacao
que se pretenda aplicar a transformacéo digital, € importante saber porqué

transformar.

2.7.3. Porqué transformar?

A pergunta porqué transformar é o ponto de partida de todas as
transformacdes nos negoécios digitais. Fonseca (2011, p.17) cita na sua
dissertacdo de mestrado que “Os responsaveis pelas PME muito raramente
pensam na sua estratégia a longo prazo e quando decidem pela mudanca,

5 https://stayawaycovid.pt/
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muitas vezes ja a empresa entrou em declinio, muito provavelmente porque

as necessidades do mercado mudaram”.

Madeira (2002), citado por Brito (2015, p. 63), refere vantagens na
introducao das tecnologias de informagéo nas PME, algumas delas como:

e melhora as informacdes para a tomada de decisoes;

e automatiza as tarefas rotineiras;

e melhora o controlo interno das operacoes;

e melhora o atendimento ao cliente;

e aumenta a capacidade de encontrar problemas mais cedo;
e melhora o processo produtivo;

e aumenta a produtividade e competitividade.

A figura 14, mesmo que de uma forma comica, retrata tanto a afirmacéo
de Fonseca (2011), perante a inexisténcia de uma estratégia de mudanca a
curto prazo, como a de Brito (2015), sobre os beneficios das tecnologias da

informacao para as PME.

Figura 14 — Porqué transformar?

Como assim, a empresa estd falida porque ndo
conseguimos modernizar nossos negédcios!? Isso é
ridiculo! Por que ninguém me enviou um fax?

SRSEUD

Fonte: Adaptado de Wulff, M. e Morgenthaler, A. (2020)

A transformacgédo digital encaminha as empresas para uma maior

eficiéncia e eficacia das cadeias de valor existentes, com oportunidades de
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criar novo valor. Ao mesmo tempo, o desafio passa por efetuar, se necessario,
a alteracdo e/ou substituicdo do seu core business. As empresas podem
encolher ou expandir, jA que na era digital as fronteiras tradicionais estdo a
sofrer uma grande alteracdo, ou seja, estdo a evoluir e a alterar o cenério
competitivo. Além disso, novos concorrentes, muitas vezes de industrias
adjacentes ou até mesmo diferentes, estdo a surgir.

Barroso (2018), na sua dissertacdo, informa que o desenvolvimento de
planos para atingir metas é, na maior parte das PME, obsoleta, mal definida e
orientada. Refere, assim, que € importante que a empresa encontre um
equilibrio entre as necessidades financeiras e ndo financeiras. Deve, ainda,
promover a aproximacao da gestdo estratégica com a operacional, de forma a
alinhar os objetivos estratégicos com os processos de decisdo, ja que o
planeamento anual que muitas das PME seguem rigorosamente pode, na
verdade, bloquear a reacdo as mudancas e oportunidades deste novo
mercado digital.

Como a transformacdao é desafiadora, as organiza¢cdes precisam de ser
claras sobre a justificativa para a mudanca (Wade, 2015).

Wade (2015) entende que o estimulo para iniciar a transformacao pode
vir de novos concorrentes, que tenham ofertas aprimoradas, melhores
modelos de captacdo de novos clientes ou até mesmo precos mais baixos,
mas ressalta que € importante ter uma ideia clara sobre onde é necessério
aplicar a transformagéo. No entanto, afirma que saber o que fazer e como fazé-
lo s&o dois desafios muito distintos.

O plano de transformacao define 7 categorias, qualquer das quais pode
ser transformada (Wade, 2015, p. 8), que sao:

e 0 modelo de negécio (como uma empresa ganha dinheiro);
e a estrutura (como a empresa esta organizada);

e as pessoas (que trabalham para a empresa);

e 0S processos (como uma empresa faz as coisas);

e acapacidade de Tl (como a informacao é gerida);

e as ofertas (que produtos e servicos uma empresa oferece); e
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e 0 modelo de engajamento (como a empresa interage com 0S seus

stakeholders®).

Antes de iniciar o processo de transformacao digital, Wade (2015, p.6)

recomenda que a organizacao devera:

e conhecer o porqué de se transformar;
e saber o que deve ser transformado;

e ter um roteiro de como efetuar as mudancas.

Rogers (2016) entende que para o atual ambiente de negdcios, que esta
em constante mudanca, as organizagcfes devem procurar, em todas as
tecnologias, uma maneira de estender e melhorar a proposta de valor para os
clientes, sendo essa a resposta para seguir o caminho desta evolucao. Assim,
as empresas passam a aproveitar as oportunidades emergentes, ao invés de
esperar para se adequarem ao mercado antes que esta mudanca se torne
uma questao de vida ou morte.

Para Isckia, T. (2016), as organizacOes, para proporcionar satisfacdo no
relacionamento com o cliente, devem pensar na consisténcia da comunica¢ao
e integrar novos métodos de monitorizagdo dos mercados, incluindo a anélise
do big data da Internet, jA que estas informa¢cBes estdo a aumentar, em
tamanho e variedade, gracas aos media sociais digitais.

Para se adaptar com sucesso a era digital, Rogers (2016) observa que
esta transformacao deve ser aplicada em cinco dominios, com foco nos pontos

estratégicos e nos conceitos chave, conforme ilustrados na figura 15.

8 Individuos e outras organizagbes impactados pelas acdes da empresa.
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Figura 15 - Os 5 dominios

Dominios  Pontos estratégicos Conceitos chave

. reinvengao do funil de vendas/marketing
Explore a rede de clientes « jornada de compra
« principais comportamentos das redes de clientes

1€

O
o
3
-
[1]
wvr

+modelos de negdcio de plataforma
+ efeitos de rede (in)diretos

Construa plataforma, ndo apenas produtos ; .
« (des)intermediagéo

®

Competigdo + comboio de valor competitivo
10101 « padrdes de valor dos dados
0101 Converta dados em ativos « drivers para o big data

+tomada de decisdo baseada em dados
Dados

« experimentacdo divergente

« experimentagdo convergente
+ MVP (produto minimo viavel)
Inovagdo « caminhos a escalar

©

Inove por experimentacdo rapida

. conceitos de valor de mercado
Adapte a sua proposta de valor « caminhos de saida de um mercado em declinio
« passos para a evolugdo da proposta de valor

&

Valor

Fonte: Adaptado de Rogers, D. L. (2016, p. 11)

Além de ser importante saber porqué transformar, € essencial conhecer

o nivel de maturidade da organizacéo.

2.7.4. Maturidade das empresas

A TD faz com que as tecnologias de informagdo tenham um papel
importante na transformacdo dos processos da empresa, entretanto, é
importante ter em atencao quanto a maturidade.

A maturidade digital baseia-se numa definicdo psicolégica de
"amadurecimento” que assenta na capacidade da organizagdo em atingir um
certo grau de aperfeicoamento de automacdo de processos de forma a
adaptar-se para competir num ambiente cada vez mais digital. Este
aperfeicoamento é um suporte que aumenta a eficiéncia e a eficacia dos
processos, das equipas e até mesmo das tecnologias da informacdo que
porventura ja existiam. Todo este processo ira refletir-se na satisfacdo dos

clientes.
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Em outubro de 2018, a NovaSBE Center for Digital Business &
Technology, em parceria com a EY, efetuou um estudo da maturidade digital
das empresas portuguesas, com base nas respostas de 102 participantes.
Destes, aproximadamente 80% tinham cargos de direcdo de topo ou de
administracao.

O nivel de maturidade pode ser analisado em relagdo a varias
dimensbes, mas, no estudo, a NovaSBE Center for Digital Business &

Technology e EY (2018) utilizou as cinco listadas abaixo:

e Estratégia e lideranca;

e Experiéncia do Cliente;

e Gestéo da Informacéo e Risco;
e Pessoas e Organizacgao;

e Produtos e Servicos.

Um outro objetivo deste estudo foi perceber como a TD vai afetar o
mundo. Na figura 16, podemos notar a necessidade de profissionais em
determinada area, os valores estimados para investimentos e o nimero de

equipamentos conectados on-line.

Figura 16 — Como ird a transformacao digital afetar o mundo

k j
jentists s6 i igéncia  Numero estimado de méquinas : »
A oferta de data scientists so |nvesg|{ngnto em I'ntehqenua p £ - Investigadores do MIT estéo a
consegue preencher metade da Artificial anunciado pelo oniine ¢ dispositivos conetados S sk s ki il
procura de trabalho especializado Governo Chinés até 2030 Na proxima decada, desde luzes

interpretarem como
anteciparem comportamentos
humanos

de transito a componentes de
veiculos autdnomos até
maquinas de café, sapatos e
drones pessoais

Fonte: Adaptado de NovaSBE Center for Digital Business & Technology e EY (2018)

Segundo Fitzgerald et al. (2013), as mudancas tecnoldgicas estdo a

acontecer tao rapidamente que todos os setores estao a ser afetados por isso.
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Por este motivo, melhorar a experiéncia do cliente tornou-se uma das
motivacbes mais significativas para as organizagbes implementarem a
transformacao digital. Para Fitzgerald et al. (2013), as categorias para a
classificacdo do nivel de maturidade digital sdo:

e Beginner - as empresas provavelmente usam e-mail, Internet e
varios tipos de software empresarial, mas tém demorado a adotar
tecnologias digitais mais avancadas, como medias sociais e
anélises de dados.

e Conservative - embora a administracdo tenha uma visdo e
estruturas eficazes para controlar a adogcdo de tecnologia, as
empresas hesitam deliberadamente quando se trata de novas
tecnologias,

e Fashionista - as empresas sao muito agressivas na adocao de
novas tecnologias, mas nao tém uma boa interagdo entre os
departamentos ou n&o tém uma visdo eficaz para lidar com os
negocios digitais.

e Digirati - as empresas tém executivos que partilham uma viséo
forte sobre o que séo as novas tecnologias. Trazem, investem e
fazem a gestédo das tecnologias digitais de forma rapida e eficaz,
de forma a obter o maior valor da transformacao digital.

A PME Digital (2019) disponibiliza no seu portal, através da hiperligagédo
https://www.idcdx.pt/isq, um inquérito, de forma que uma organizacdo possa

avaliar a sua maturidade digital. As cinco dimensdes analisadas sao:

e Lideranca;

e Omni-experiéncia,

e Recursos Humanos e competéncias;
e Modelo operativo; e

e Informagéo.
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ApOs responder ao inquérito, é disponibilizado um ficheiro PDF com os
resultados e recomendacdes.

Outro projeto interessante € o Shift to 4.0, que foi preconizado pelo 1SQ,
promovido pelo IAPMEI e com o inquérito desenvolvido pelo Cologne Institute
for Economic Research e pela Rheinisch-Westfalische Technische
Hochschule Aachen University. Este inquérito esta disponivel para acesso, de
forma publica, através da hiperligacdo https://shiftd.isq.pt/shift.html. Apos o

preenchimento do mesmo, a organizacdo obtém um resultado sobre a sua
maturidade digital, assim como recomendac¢fes de forma a aumentar o nivel

de maturidade. As seis dimensdes analisadas sao:

e Estratégia e organizacéo;

e Fabrica inteligente;

e Operacdes inteligentes;

e Produtos inteligentes;

e Servicos baseados em dados; e

e Recursos humanos.

A COTEC Portugal, uma associacao vocacionada para a promocéo da
inovacdo e cooperacgdo tecnologica empresarial, também disponibiliza uma
ferramenta, o modelo THEIA, através da hiperligacdo https://theia.cotec.pt/pt,

de forma a que a empresa possa obter o nivel de maturidade digital do seu
modelo de negdcio.

Ainda que ndo sejam muitas, existem ferramentas, com diferentes
abordagens de modelo, disponiveis para analisar em que estado de
maturidade digital se encontra uma organizacdao. Nesse contexto, devem ser
utilizadas as ferramentas cujo modelos abordem os dominios que devem ser
desenvolvidos, tendo em atencdo que as dimensdes clientes e recursos
humanos séo tdo importantes quanto a cultura digital.

Para além de conhecer a maturidade da organizacgéo, € fundamental que
as empresas adotem indicadores que auxiliem a verificar se 0s objetivos estéo

a ser alcancados.
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2.7.5. KPI

Podemos chamar de KPI um conjunto de medidas quantificaveis que
uma organizagcdo, ou um departamento, usa para avaliar ou comparar o
desempenho em termos de cumprimento de suas metas estratégicas e
operacionais.

Sendo indicadores de performance os KPI, segundo Cruz (2009),
permitem avaliar e acompanhar os resultados de uma empresa. O sucesso
dos indicadores depende da forma como estes estejam alinhados com os
objetivos. Uma métrica utilizada para medir, por exemplo, os processos de
gestdo ou até mesmo o desempenho de uma estratégia devem ser do
conhecimento dos lideres empresariais.

Existem muitos indicadores, mas a quantidade de KPIs a serem
utilizados ndo é mais importante. O principal € ter o conhecimento de quais 0s
indicadores a serem utilizados, de forma a mostrar, e alcancar, os resultados
gue interessam.

Para medir novas abordagens digitais ndo € diferente, pois o alinhamento
entre estratégia digital e métricas é um fator determinante na conversado da
visao digital em realidade. Entretanto, segundo o estudo realizado pela OCDE
(2019), a medicdo das caracteristicas e da dinamica, efetuadas com as
ferramentas de medicdo existentes, ndo esta a seguir o vertiginoso ritmo a que
a transformacéo digital se processa, visto que em todos 0s setores, e nos
aspetos da sociedade, a transformacdo digital estd a alastrar-se a uma
velocidade vertiginosa.

Mas néo € por existir esta dificuldade que devemos deixar de efetuar as
medicdes e, de forma a medir as novas abordagens digitais, alguns dos

principais indicadores identificados por Coimbra (2019) s&o:

e Taxa de inovacgédo de produto/servico;
e Ql digital;
e NPS dos clientes;

e eNPS dos colaboradores;
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e Monetizacdo dos dados’;

e Ativos conectados;

e Tempo do ciclo de produto;

e NPS dos colaboradores;

e Competéncias digitais dos colaboradores;

e Seguranca e privacidade dos dados.

E claro que a forga modeladora subjacente & agdo humana depende dos
colaboradores da empresa e, por esse motivo, acrescento o0 eNPS,
desenvolvido por Reichheld e Markey (2011). Este KPI, cujo indicador é
gerado através de uma Unica questao, € utilizado para medir a satisfacao dos
colaboradores, de forma a verificar a disposicao destes em recomendar a
empresa. O eNPS pode ser concertado com outras métricas de RH de forma
a identificar se os colaboradores estao motivados o suficiente para trabalhar
na organizagao.

Para o caso das PME, a PME Digital (2019) disponibiliza no seu portal
alguns modelos de KPIs para ajudar a aceleracéo digital das empresas. Na
figura 17, podemos verificar no cabecgalho da tabela as métricas utilizadas para
medir 0o sucesso dos dominios estratégicos lideranca, omni-experiéncia,

informacao, modelo operativo e recursos humanos e competéncia.

" Refere-se ao processo de uso de dados para obter beneficios econdmicos quantificaveis.
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Figura 17 —Visdo geral das métricas de sucesso
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Fonte: PME Digital (2019)
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(Modelo Operativo)
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Urma medida para
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uma empresa de otimizar os
processos de negdcios -
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de-obra em toda a

Organizagdo?

A TD est4 a introduzir novas oportunidades e € necessario utilizar os KPI
para medir o retorno da transformacéo digital de forma que, se for necessério,
seja possivel efetuar ajustes em tempo hébil, de forma a melhorar a taxa de
sucesso da organizagao.

Entretanto, existem, também, novos desafios e riscos em termos de
direitos individuais e privacidade, seguranca, crime cibernético, fluxo de dados

pessoais e acesso a informagéo.
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2.7.6. Seguranca

A seguranga é um tema muito importante e as PME devem estar atentas.

Segundo von Gravrock (2019), apesar de todo o conhecimento, 0s
dados, como numeros de Seguranca Social, nUmeros de carta de conducéo e
outras informacdes pessoais e financeiras, de mais de 2 mil milhdes de
utilizadores ja foram expostos. A culpa da violagcdo destes registos deve ser
atribuida ndo s6 a seguranca imprudente de dados por parte das empresas,
mas também a falta de esfor¢os pessoais por parte dos utilizadores.

Na figura 18, podemos verificar que, em 2018, mais de mil milhGées de
pessoas foram afetadas por falhas de seguranca.

Figura 18 — World Economic Forum Annual Meeting - janeiro 2019

Connected Experience Today

7.7B

People in the world

4.2B

Active internet users worldwide

More than 1B

Have been affected by various data breaches in 2018

Source: Statista

Fonte: von Gravrock E. (2019)

Mas a seguranca também pode passar despercebida, principalmente
com a utilizagdo do IoT. Segundo descreve Azevedo (2017) na sua tese de
doutoramento, Sadegui; Wachsmann e Waidner (2015) referem, no seu
trabalho “Security and Privacy Challenges in Industrial Internet of Things”, os
desafios de seguranca e privacidade, com base no conceito do loT aplicado a
industria. Relatam que, visto que os sistemas baseados em IoT quando estao
conectados estdo mais expostos a questbes de seguranca, e também de
privacidade, deve ser considerado um levantamento das arquiteturas
existentes, assim como o desenvolvimento de uma ferramenta para controlo

da ciberseguranca.
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A transformacdo digital ndo é apenas aperfeicoar os métodos
tradicionais, mas recria-los para atender as expectativas de um mercado que
esta em constante mudanca. Ela também n&o pode ser reduzida apenas ao
emprego da tecnologia digital nas PME. Deve ajudar a capacitar as pessoas,
de forma a desenvolver novas maneiras de pensar para resolver dilemas,
incentivar a inovagdo em todos os niveis e mudar a experiéncia dos
colaboradores, fornecedores e parceiros de uma organizagao. Criar um novo
valor que, além de atrair novos clientes, deve fidelizar ainda mais os atuais.

Embora algumas organizacdes estivessem mais bem preparadas, com
algumas ja a iniciar a implementacao da transformacéo digital, um ator que
crie uma mudancga no quotidiano, como uma guerra ou uma pandemia, pode
alterar de forma consideravel os rumos da economia, de forma a afetar de
maneira consideravel as PME em diversos setores de atividade, como a

restauracao e turismo.

2.8. COVID-19

Todos noés ainda estamos a sentir as consequéncias da crise causada
pela COVID-19 e, também, a tentar fazer uma previsdo deste impacto no
futuro. Temos a certeza que este surto é uma tragédia que terd implicacdes
generalizadas para a humanidade e para a economia global. Ela ja alterou a
forma como vivemos, a maneira como trabalhamos e prejudicou algumas
iniciativas de negoécios de muitas empresas. As escolas e universidades de
todo o mundo precisaram adaptar a forma de dar aulas, os hospitais e centros
médicos precisaram alterar a forma de atendimento dos utentes e 0s servigos
essenciais necessitaram de mudar a forma como atendiam os seus clientes,
como, por exemplo, a restauragéo, que passou a efetuar vendas no formato
take-away de forma a proceder a entrega de refeicdes sem que o cliente as
consumisse no seu estabelecimento e, assim como 0s outros casos, com 0
minimo de contato possivel.

E claro que, & medida que a COVID-19 se continua a espalhar pelo
mundo, essa pandemia, devido a interrup¢des na cadeia de suprimentos e a

reducdo da procura dos clientes, tera implicacdes drasticas nas empresas
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durante meses, em muitos casos, provavelmente, anos. Em relagdo as PME,
muitas, nos mais diversos setores, encerrardo as suas atividades. Com essa
situacao, é imperativo que as empresas desenvolvam a resiliéncia operacional
necessaria para sobreviver a nova realidade. A COVID-19 mostrou o valor da
tecnologia da informacéo e da transformacéo digital, e as organizacdes devem
usar esse tempo para acelerar a transicao.

A IDC (2020) efetuou uma pesquisa com algumas empresas, sobre os
impactos da COVID-19. Eles chegaram a algumas conclusdes interessantes.
Os trés principais impactos negativos da COVID-19 nas empresas foram
destacados como um declinio significativo no desempenho de vendas, na
incapacidade de retomar a producédo e na incapacidade de visitar clientes. No
entanto, trés impactos positivos foram citados como capacidade corporativa
aprimorada de trabalho colaborativo de longa distancia, ganho de marketing
on-line e desenvolvimento de negdcios e, finalmente, o amplo reconhecimento
do valor da transformacdao digital e da tecnologia da informacéo entre todos os
colaboradores.

Segundo Grove (2020), gerente sénior de marketing de contetddo da
Skybox, é previsivel que as estratégias abrangentes mudem como resultado
da COVID-19. Grove (2020) entende que € importante que as organizagcfes
implementem estratégias ndo apenas para melhorar a comunicacao entre as
pessoas, mas também entre tecnologias e processos. Nicolls (2020), vice-
presidente Global de Marketing da Jumio, afirma que é revelador, embora nao
seja surpreendente, ver quais industrias que estdo a usufruir de beneficios
através dos negaocios on-line como resultado da pandemia, como 0s servigos
bancarios, servi¢os financeiros, entrega de alimentos e até jogos de azar estdo
a ter um aumento significativo de novas inscrigcdes de clientes que, em muitos
casos, esta a ajudar na compensac¢ao das perdas.

Marous (2020), co-editor da The Financial Brand, observa que a COVID-
19 esta a oferecer uma oportunidade a TD. Ele comenta que as organizacfes
de servigos bancéarios nunca tiveram uma oportunidade tdo grande para
construir plataformas digitais aprimoradas, visto que o volume geral de
transagfes esta muito abaixo do normal.

Filev (2020), argumenta no seu artigo que, com a situa¢ao da COVID-19,

em que as organizac¢des enfrentam pedidos, sem precedentes, de adotar o
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teletrabalho em massa, de forma que, na medida do possivel, os seus
colaboradores figuem em casa, € quase impossivel, no meio do caos,
equilibrar o que é melhor para a organizagao, proteger os seus colaboradores
e ainda oferecer uma experiéncia de qualidade aos clientes. Prevé, ainda, que
esta situacdo vai dizimar tragicamente alguns setores, mas também vai

beneficiar alguns outros. As mudancas mais drasticas serdo em quatro areas:

e Teletrabalho;
e Alimentos e servicos a pedido;
e Industria dos eventos; e

e Cloud Computing.

No que diz respeito ao Teletrabalho, segundo Filev (2020), uma pesquisa
recente constatou que 49% dos trabalhadores nunca trabalharam em casa,
embora o trabalho remoto seja mais normal agora do que hd uma década, mas
que este pode ser o0 momento para que os lideres percebam que, com a
conjugacao da tecnologia e da cultura e expectativas certas, os colaboradores
podem ser igualmente produtivos e eficazes em casa.

Agora, o maior desafio, ndo s6 para as PME, mas também para toda a
economia global sera, face ao bloqueio, distanciamento social e outros
desafios, sustentar a continuidade dos negadcios.
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3. CASOS DE TRANSFORMACAO DIGITAL

Entre grandes empresas, com marcas mundialmente conhecidas, sejam
as tradicionais ou as digitais, estdo as que nao acompanharam as evolugdes
e acabaram por encerrar as suas atividades e também estdo as que
conseguiram e cresceram. Um exemplo disto é a histéria das concorrentes
Kodak e FujiFilm que, conforme Wade (2015), fornecem exemplos draméticos
de falha e sucesso na aplicagéo da transformagéo digital.

Por este motivo, nesta parte, serdo abordados alguns casos de empresas

internacionais e portuguesas.

3.1. Empresas internacionais

3.1.1. Amazon

Um dos casos de sucesso € a Amazon. Nasceu, originalmente, nativa
digital, desde o inicio, em 1994, com foco no comércio eletronico de livros e
CDs on-line.

Reddy e Reinartz (2017) referem que uma das licbes da transformagéo
digital da Amazon € que nesta rapida mudanca do mercado digital, resistir a
inovacgado ndo € opgdo. As empresas precisam de obter uma tolerancia ao risco
e permitir-se cometer erros, jA que algumas das inovagdes podem falhar,
como, no caso da Amazon, com o exemplo do smartphone Fire.

A capacidade e a vontade de ir além do core business, ou seja, do seu
negocio principal, mesmo que um negdcio ameace o outro, € uma outra licdo
para a transformacao digital bem-sucedida. No caso da Amazon, como ainda
referem Reddy e Reinartz (2017), apesar de vender livros fisicos, a empresa
também introduziu o Kindle® e os e-Books®. Hoje em dia, permite que os
leitores comprem livros fisicos no website da empresa e tenham igualmente a

sua versao digital.

8 Kindle € um dispositivo eletronico para a leitura de livros digitais. Permite ao utilizador ler livros digitais, jornais, revistas e outras
medias digitais.

® E-book ou Livro digital € qualquer conteddo semelhante a um livro, em formato digital, que pode ser lido em equipamentos
eletrénicos como, por exemplo, no Kindle.
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Reddy e Reinartz (2017) reforcam, também, que a Amazon esta a
ameacar outras empresas, como a Netflix e redes de TV. Além disso, apostou
no Amazon Web Services, servicos em nuvem extremamente rentaveis, que
geram uma receita anual de 10 mil milhdes de dolares, com margens de 80%
de lucro, estando a frente de empresas como a Microsoft, IBM, Google e

Salesforce.

Figura 19 — Amazon aproveitou a TD para transformar os seus negdcios e crescer

How Amazon took advantage of digitalization to
transform its business and grow
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Net sales of books and merchandise in 1995 was $511,000 and $148 million in 1997. In 2016, Amazon was selling about
969,000 print books and 1,064,000 eBooks a day. This translates to annual sales of $3.5 billion and $2.1 billion respectively.

Fonte: Reddy,S. & Reinartz, W. (2017, p.13)

Na figura 19, podemos observar como a Amazon, nos ultimos 10 anos,
aproveitou a TD e criou novos negocios em areas diversificadas, diferentes do

seu Core Business, como:

e DEVICES: Os ja comentados Fire, Kindle e o Echo, dispositivo de
Al sem fios, como comando por voz que o torna capaz de efetuar
tarefas, desde a reproducdo de musica até ao controlo de
dispositivos I0T;

e MEDIA: Um exemplo € o Amazon Prime Video, disponivel em
Portugal desde 2016;
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e CLOUD: O servigco do AWS, como ja referido na tecnologia cloud
(ponto 2.7.1.1., localizado na pagina 35);

e INTERNATIONAL: Os servi¢os estao disponiveis para o mercado
internacional;

e PAYMENT & DELIVERY: A facilidade e novas experiéncias para
o cliente, como o caso do AMAZON DASH, referido na tecnologia
loT (ponto 2.7.1.1., localizado na pégina 35).

3.1.2. Domino’s Pizza

A Domino’s Pizza passou por uma transformacgdo digital tdo bem-
sucedida que se tornou um estudo de caso sobre como a transformacao digital
conduz ao valor dos negdcios. Através do acesso a plataforma "AnyWhere", o
cliente pode pedir a sua pizza favorita. A plataforma pode ser acedida através
de qualquer dispositivo eletrénico, como smartphones, smartwatches e smart
TVs. Além disto, os clientes podem twittar ou enviar emojis de texto
(peer2peercloud, 2019).

Foi desenvolvido um chatbot, ou assistente virtual ativado por voz,
batizado de “Dom”, que veio facilitar ainda mais o atendimento ao cliente,
possibilitando o pedido da pizza com “zero cliques” (peer2peercloud 2019).

No ano passado, a Domino’s lancou uma aplicacdo que, através da
utilizacdo de Al, o cliente efetuava a identificacdo de uma pizza, mesmo que
esta fosse de um concorrente. A App determina, através da Al, se a imagem
€ realmente de uma pizza e, se for, o cliente acumularia pontos e poderia
ganhar uma pizza da Domino’s gratis (peer2peercloud 2019).

A Domino’s, inicialmente, utilizou o servigo cloud da AWS, com o modelo
de servico laaS. No entanto, a Domino’s mudou para o modelo PaaS da
Microsoft, visto que a necessidade de agilidade e presenca global aumentaram
(peer2peercloud, 2019).

Como podemos observar, o sucesso de uma transformacao digital
depende de um investimento dedicado para desenvolver recursos digitais e de

um alinhamento préximo do modelo de negdcios da empresa.
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3.1.3. Subway

Carman Wenkoff, o CEO do restaurante multinacional Subway, planeia
mudar completamente o layout de futuras lojas e, também, redefinir a marca.
Com um estudo feito a partir das aplicacées baseadas em SaaS da Apptio,
verificou que mais de 40% dos clientes utilizam um dispositivo movel para
decidir sobre onde e o que comer e as decisdes sao tomadas fora do
restaurante (Feller, 2017).

Wenkoff pretende, ainda, introduzir quiosques de atendimento
automatico, de forma a acelerar o pedido de sanduiches, com novos
acompanhamentos na ementa. Além de disponibilizar Wi-fi gratis nas suas
instalacdes, também esta a refor¢ar a sua forca de trabalho com profissionais
das areas da tecnologia e marketing, de forma a melhorar a aplicagdo movel
da empresa. O objetivo de toda esta inovacéo € trazer o cliente para perto da
marca, através da sensacédo de que o produto € personalizado (Feller, 2017).

3.1.4. Kodak

A Kodak, fundada em 1881, solicitou um pedido de protecdo contra
faléncia em 19 de janeiro de 2012, para reorganizar 0s seus negocios.

Fazer algo e fazer a coisa certa sdo coisas diferentes. Inicialmente,
descartaram as maquinas fotogréaficas digitais por ndo serem téo lucrativas
guanto as tradicionais. Posteriormente, investiram milhares de milhdes na
expansao do negocio de imprimir fotos, tentando combinar o desempenho do
filme tradicional, em vez de abracar a simplicidade do digital (Anthony, 2016).

A Kodak ainda fez uma aposta, em 2001, adquirindo o website de partilha
de fotos "Ofoto". Infelizmente, utilizou o website para tentar atrair mais pessoas
para imprimir imagens digitais. Se a Kodak tivesse adotado o seu slogan
histérico de "share memories, share life" (partiihe memérias, partilhe a vida),
poderia ter alterado o nome do website para "Kodak Moments" (Momentos
Kodak), ao invés de, em 2005, ter alterado para "EasyShare Gallery". Em
2008, tinha mais de 60 milhdes de utilizadores e milhares de milhdes de
imagens, mas foi vendida para a empresa Shutterfly, em abril de 2012, por
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menos de 25 milhdes de dolares, como parte do seu plano de faléncias (id.,
2016).

3.1.5. Fuijifilm

Fundada em janeiro de 1934, o principal negdcio da Fuijifilm, assim como
da Kodak, apesar de produzirem maquinas fotogréaficas, estava centrado nas
vendas de filmes e poés-processamento. Wade (2015) reforca que a
concorrente japonesa da Kodak enfrentou exatamente os mesmos desafios,
mas conseguiu adaptar-se e sobreviver.

Em 2001, as vendas de filmes atingiram o pico em todo o mundo, mas
como o CEO da Fujifilm, Shigetaka Komori, justifica no seu livro "Innovating
Out of Crisis: How Fuijifilm Survived (and Thrived) As Its Core Business Was
Vanishing", "a peak always conceals a treacherous valley" (um pico sempre
esconde um vale traigoeiro) (Kmia, 2018).

Entretanto, em paralelo, as pessoas comecgaram a adquirir maquinas
fotograficas digitais e tanto a Kodak como a Fujifilm foram forgadas a deixar o
seu "duopodlio” para ter de competir contra dezenas de empresas no ramo das
magquinas fotograficas digitais (id., 2018).

Diante da iminente "morte da sua vaca leiteira", dois dos principais
elementos que constituiram a base para o sucesso da Fujifilm foram a
mudanca dos departamentos de pesquisa e desenvolvimento para uma
instalacdo recém-construida de forma a unificar os esforcos de pesquisa e
promover uma melhor cultura de comunicacdo e inovacdo entre 0s
engenheiros e, através de um estudo do mercado internacional, a equipa de
P&D apresentou um grafico listando todas as tecnologias internas existentes
gue poderiam corresponder aos mercados futuros (id., 2018).

Assim, a Fujifilm mudou o foco do seu core business, a tecnologia de
filmes fotograficos, criando quatro filmes de alto desempenho - WV, FUJITAC,
CV e Transer - essenciais para a fabricacdo de painéis LCD para TV,
computadores e smartphones. Hoje, possui 70% do mercado de peliculas
protetoras de polarizador de painéis LCD. A Fujifilm entrou ainda nos
mercados de medicamentos e cuidados da pele (id., 2018).
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No caso da Fujifilm, segundo Wade (2015), a empresa combinou o seu
conhecimento e, através da analise SWOT, uniu as for¢cas existentes com o0s
novos recursos digitais, de forma a transformar a Fujiflm numa nova
organizagao capaz de competir em novos mercados. Hoje, a empresa vale
mais do que em 2000.

Podemos, também, consoante as consideracbes de Wouters (2014),

observar que:

e Ter conhecimentos internos (produtos e servigos) e procurar
novas tecnologias é essencial;

e Investir em pequenos novos projetos € arriscado, mas é
importante;

e A estratégia € importante, mas a execu¢ao também.

3.1.6. Blockbuster

A Blockbuster foi fundada em 1985 pelo empreséario do Texas David
Cook. Abriu a sua primeira loja de aluguer de videos em Dallas, Texas, com
10.000 filmes em VHS (Osur, 2016).

Osur (2016) afirma que a primeira batalha da Blockbuster foi do VHS
contra DVD e, s6 a seguir, viria a batalha contra os servi¢cos de aluguer através
da Internet. Mas, apesar de o DVD ter sido um problema para a Blockbuster,
0 surgimento da Internet indicava o comeco do fim.

Apesar de entender que nao foi a Internet que acabou com o sucesso de
publico da Blockbuster, e sim a propria empresa que o fez por si s6, Baskin
(2013) observa que uma solucéo teria sido focar-se na venda consultiva,
fazendo com que os franchisados das suas lojas estabelecessem
relacionamentos continuos com os clientes. Uma outra solu¢do, segundo
Baskin, era aproveitar e implementar verdadeiras redes sociais para classificar
e catalogar filmes, e utilizar os dados dos seus clientes para desenvolver um
mecanismo preditivo que os membros poderiam usar para localizar novos
titulos. Podemos concluir que a Blockbuster ndo aproveitou o big data. Como
vimos no ponto 2.7.1.1. (p. 35), o big data n&o deve ser deixado de lado, tanto
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gue, em meados dos anos 2000, a Google e o Yahoo comecaram a utilizar
esse recurso para melhorar as suas plataformas.

A Blockbuster tentou adaptar-se ao mercado on-line ao dar inicio, em
1996, ao desenvolvimento de um servigo de aluguer através da Internet.
Entretanto, o objetivo era divulgar as promoc¢des das lojas e vender um
pequeno numero de titulos de filmes. O novo servi¢o on-line estava condenado
desde o inicio (Osur, 2016). Embora a Blockbuster tenha lancado o website
em 1996, o servico de aluguer on-line de todos os titulos, através daquele
website, nunca foi disponibilizado ao cliente. Um outro erro foi o facto de a
Blockbuster se ter concentrado em atrair assinantes da Netflix, em vez de
adaptar a verséo on-line com o seu modelo de negdcios, de forma a obter uma
versao parecida com a que os clientes ja estavam habituados a utilizar (id.,
2016).

Segundo areportagem do The New York Times (2010), a empresa entrou
com um pedido de protecéo contra faléncia, que estava estimada em 1,02 mil
milhdes de dolares em ativos e 1,46 mil milhdes em dividas, de forma a
competir melhor com as empresas Redbox, Netflix e Apple. A primeira alugava
filmes através de quiosques automatizados, a Netflix enviava os filmes para os
assinantes e, depois, passou a fornecer via streaming digital e a Apple alugava
filmes por meio do servigo iTunes.

Em 2011, vendeu os ativos por 234 milhdes de dolares, através de um
leildo, & empresa Dish Network. Fechou grande parte das suas lojas em 2013.
Atualmente, sé resta uma loja no mundo que, em 2000, se tornara uma
franchisada da Blockbuster. Esta localizada no estado norte-americano de
Oregon, mais precisamente na cidade de Bend (Hsu, 2019).

Para Baskin (2013), uma das licdes a deter com o fim da Blockbuster é a
necessidade de entender em que sector de negdécio se atua. A Blockbuster
pensou que era no negacio de distribuicdo de entretenimento, mas era sobre
a experiéncia do cliente.

Segundo Osur (2016), Goldsmith (2002) observou que a perce¢édo de um
lojista da cidade de Peter Feingold era que a Blockbuster ndo se preocupava
em perceber quem eram e 0 que queriam 0s seus clientes, pois estava focada

em ver se tinham concorréncia a altura. E foi esta falta de foco na satisfacao
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do cliente que, inevitavelmente, tornou a Blockbuster vulneravel as mudancas

na tecnologia e nos hébitos do consumidor.

3.1.7. Netflix

Desde que foi fundada, em 1998, a Netflix foi uma das primeiras
empresas a capitalizar com a tecnologia de DVD, enquanto 0S seus
concorrentes, como a Blockbuster, tinham stocks de DVD extremamente
limitados. A Netflix ganhou vantagem com o facto de oferecer todos os DVDs
disponiveis, cerca de 4000 titulos, enquanto as suas concorrentes nao tinham
uma grande oferta, como, por exemplo, a Hollywood Video, que disponibilizava
apenas 120 titulos (Osur, 2016).

Marc Randolph, um dos fundadores da Netflix, conta no seu livro That
Will Never Work que em 2000 a empresa estava a passar por um mau
momento, mas uma reunidao com John Antioco, CEO da Blockbuster, sobre
uma possivel parceria, poderia salvar a empresa. Durante a reunido, um
executivo da Blockbuster n&o acreditava no poder da Internet e nem conseguia
perceber qual o beneficio que a Blockbuster poderia obter ao ser parceira de
uma empresa on-line, ja que a Blockbuster vivia um grande momento e a bolha
da Internet tinha acabado de estourar. Hastings, o sécio fundador de
Randolhp, respondeu com 50 milh8es de ddlares, ao ser questionado sobre
um preco. Segundo Randolph, Antioco estava a fazer o maximo para conter
uma gargalhada. E o acordo néo foi realizado (Epoca Negdcios, 2019).

No dultimo trimestre de 2003, os aparelhos de DVD tornaram-se o
presente mais popular de Natal, visto que o pre¢o caiu para 29 ddlares,
fazendo com que as vendas de aparelhos aumentassem 40% em relacao ao
ano anterior (Osur, 2016). Esta queda nos precos dos aparelhos foi uma
prenda de Natal para a Netflix, que estava prestes a fechar as suas portas. A
Netflix tinha acordos com a Toshiba, Pioneer, Sony, HP e Apple, que facultava
aos seus clientes assinaturas de avaliacdo gratuitas da Netflix, quando
adquirissem os DVD players e computadores com unidades de DVD (Osur,
2016). Os fundadores da Netflix, Hastings e Randolph, testaram mais de 200
tipos de pacotes para envio do DVD pelo correio, até que encontraram um em
gue podiam enviar um DVD com o custo do preco de um selo, acompanhado
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de um postal de retorno pré-carimbado. A Netflix também estava a alterar a
maneira como o governo dos EUA entregava a correspondéncia, visto que
ajudou a modificar as maquinas que o correio utilizava, que passava a
classificar os envelopes por cédigos de barras. Estas novas maquinas
poderiam lidar com os envelopes retangulares, ler codigos de barras e imprimir
enderecos na embalagem a uma média de impressionantes 5.000 envelopes
por hora (Osur, 2016).

A Netflix soube utilizar o big data, de forma a perceber exatamente o que
0s seus clientes alugavam. Desta forma, consegue ndo exceder os titulos
individuais, investindo, assim, numa grande quantidade de titulos
diversificados, de forma eficiente, em vez de apostar somente em filmes de
sucesso.

Para Christensen (1997), a enorme mudanca ocorreu com a chegada da
distribuicdo digital de video pela Internet, o streaming. A Netflix foi capaz de
fornecer uma selecdo variada de conteddo com uma abordagem de alta
gualidade a um preco baixo.

Segundo Osur (2016), a capacidade da Netflix de se adaptar as rapidas
transformacdes da era digital foi um dos principais fatores do seu sucesso.
Assim como a Blockbuster, a Netflix também teve, além desta primeira, a
Redbox e a Apple como concorrentes.

A Netflix este, em 2018, com um valor de mercado estimado em
aproximadamente 180 mil milhdes de doélares, enquanto a Blockbuster nunca
ultrapassou os 5 mil milhdes de dolares (Epoca Negdcios, 2019).

3.1.8. Encyclopaedia Britannica

A Encyclopaedia Britannica foi publicada pela primeira vez em 1768 e foi,
por mais de duas centenas de anos, o recurso de referéncia utilizado para
pesquisa, até que surgiu a Internet. Em 3 de marc¢o de 2012, foi anunciado que
seria impressa a sua ultima edicdo e, para muitos, chegava, ai, ao fim mais
uma empresa centenaria que nao resistiu a tecnologia da informacéo, visto
gue, com o0s recentes avangos desta tecnologia, e o aumento das
enciclopédias eletronicas, como a Encarta e a Wikipédia, o acesso as

64



enciclopédias impressas ja ndo era habitual. Na verdade, a empresa passou
a focar-se apenas na sua versao on-line (Rogers, 2016).

Segundo Jackson (2012), Jorge Cauz, presidente da Encyclopaedia
Britannica, quando pararam de imprimir a enciclopédia, as suas vendas
representavam apenas 1% do negécio. Para Cauz, o negdécio da empresa é
levar conhecimento académico as pessoas e néo a tradicdo de imprimir. A
proposta de valor é ser uma fonte confiavel.

Cauz admite, ainda conforme relata Jackson (2012), que os volumes sao
icdnicos para a empresa, no entanto, tais considera¢des sdo "uma questao
geracional", ja que o0 conjunto de impressdo nao pode trazer essa
confiabilidade porque fica obsoleta tdo rapidamente e porque ndo possui todo
o0 material on-line. A empresa faz a maior parte da sua receita com produtos
on-line e aplicagcbes moveis. O portal recebe cerca de 600 milhSes de
visitantes por ano e as edi¢cdes on-line atendem mais de 100 milhGes de
estudantes. Cauz afirma que a Encyclopaedia Britannica est4 mais lucrativa

do que nunca.

3.2. Sucesso x Fracasso

Na tabela 4, podemos observar a situacdo de cada empresa apds a
aplicacdo da TD. Sé&o citadas, também, as causas principais responsaveis pelo

sucesso ou fracasso.
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Tabela 4 — Causas principais responsaveis pelo sucesso ou fracasso

Empresa Situacéao Causas principais

Amazon Sucesso | Ampliou a area de atuacao.
Capacidade e vontade de ir além do core business.

Domino’s Sucesso | Desenvolveu recursos digitais e um alinhamento

Pizza proximo ao modelo de negdcios da empresa.

Subway Sucesso | Trouxe o cliente para perto da marca, através da
sensacao de que o produto € personalizado para ele
(inovagao).

Kodak Fracasso | N&o inovou na hora certa.
Utilizou o website para tentar atrair mais pessoas
para imprimir fotografias digitais, ao invés de criar
uma nova experiéncia para os clientes.

Fujifilm Sucesso | Foco no seu core business.
Combinou o seu conhecimento e, através da andlise
SWOT, uniu as forcas existentes com 0S novos
recursos digitais.

Blockbuster Fracasso | N&o inovou na hora certa.
N&o soube utilizar o big data.
Deu inicio ao desenvolvimento de um servico de
aluguer através da Internet, mas nao concluiu.
N&o se preocupava em perceber quem eram, e o0 que
gueriam, os seus clientes.

Netflix Sucesso | Utilizar o big data, adaptar as rapidas transformacoes
da era digital, foco no cliente

Encyclopaedia | Sucesso | Alterou o meio de levar conhecimento académico as

Britannica

pessoas.

Entendeu que existe uma mudanga de valores nas
diferentes geracdes.

Percebeu que, utilizando o antigo formato de
distribuicédo, as informacdes poderiam ficar obsoletas
de forma rapida.

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)
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3.3. Empresas portuguesas

Neste ponto sdo mencionadas algumas das empresas portuguesas
abrangidas pelo estudo da APDC (2017). No Anexo 9, esta a relacdo de todas

as organizacoes, divididas por setores, que foram incluidas no referido estudo.

3.3.1. Grupo Nabeiro — Delta Cafés

A empresa, criada em 1961 e com sede em Campo Maior, tem forte
presencga nos mercados nacional e internacional. Face a extensédo geografica
do grupo, adotou o Office 365 como uma solucao de trabalho colaborativo. Foi
uma aposta estratégica com foco nas pessoas, independentemente de estas
serem colaboradores, clientes ou parceiros.

Teve como objetivos promover a comunicagao omnipresente, aumentar
a produtividade no posto de trabalho e fortalecer o espirito de equipa.

Como resultado, entre outros, alcangou um crescimento de ligagoes
entre as pessoas, dentro e fora da organizagcdo, e uma comunicacdo mais
célere e eficiente, eliminando e-mails e aumentando a produtividade.

Uma das meétricas utilizadas foi a avaliagdo qualitativa anual do
incremento da capacidade de trabalho em equipa, de forma a medir a
gualidade do trabalho produzido por equipas multidisciplinares e em diversas

areas geogréaficas.

3.3.2. Diregao-Geral do Consumidor

A DGC, aproveitando o crescente desenvolvimento tecnologico e a
integracdo no dia-a-dia dos cidadaos, criou, enquadrado no programa
SIMPLEX+ 2016*, um modelo do livro de reclamac¢des em formato eletrénico.

O livro de reclamacdes fisico, que é obrigatério para todos os
fornecedores de bens e prestadores de servicos, passa a ter esta plataforma

on-line como um complemento. O Livro de Reclamacdes Eletrénico tem como

100 SIMPLEX+ 2016 foi um relangamento do programa SIMPLEX, Programa de Simplificagdo Administrativa e Legislativa, que
foi langado em 2006, como uma estratégia de simplificacdo e modernizacéo legislativa e administrativa, e, também, dos servigcos
da administracéo publica central e local.
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objetivo tornar mais répida e eficaz a resposta aos consumidores no
tratamento das suas reclamacdes, pois, além de serem encaminhadas para a
entidade reclamada, também ser&o enviadas para as entidades reguladoras.
O consumidor podera, também, consultar perguntas frequentes e a legislacao
em vigor no ambito do direito do consumao.

Em julho de 2017, como podemos verificar na figura 20, iniciou a primeira
fase. Foi possivel, nesta fase piloto, efetuar reclamacgbes, ou pedir
informacdes, as entidades como, por exemplo, ANACOM, ERSAR e ERSE.
Na segunda fase, iniciada em 2018, o servico foi estendido a outros setores
de atividade. Nesta fase, o livro tinha de ser comprado pelos operadores
econémicos que tinham apenas atuacdo no mercado on-line. E na terceira e
ultima fase, todos os setores de atividade passaram a ser abrangidos, e 0s
registos deveriam ter sido efetuados até ao dia 15 de dezembro de 2019.

Figura 20 — Fases da implementacdo

2017 2018 2019
Muma primeira fase (fase piloto) Aos operadores econémicos dos 3 Obrigatoriedade da
apenas estardo abrangidos pelo setores incluidos em 2017, na fase disponibilizagdo do livro de
wa @ livro de reclamacdes na vertente piloto, e aos operadores reclamagdes em formato
® g =1 eletrénica os 3 setores de atividade economicos que s6 tenham eletrénico, complementar ao
g _é g regulados pela ANACOM, ERSAR presenga no mercado via online livro fisico, para a totalidade
cZg e ERSE. passa ser obrigatério a dos setores de atividade.
¢8a disponibilizagdo do livro em
e formato eletrénico.
Os restantes operadores poderdo
disponibiliza-lo facultativamente.
O livro de reclamagbes 0 livro em formato eletrénico Todos os operadores
disponivel no portal é cedido tera que ser comprado pelos econémicos,
gratuitarnente a todos os operadores econdmicos gue independentemente dos
operadores econdmicos dos apenas tém presenga online. setores, passam a ser obrigados
setores acima identificados. Para os operadores econémicos a comprar o livro de
= dos 3 setores referidos, reclamagdes em formato
é .8 registados na INCM é oferecido eletrénico.
8 = um livro de 25 Reclamacdes em E oferecido, no inicio do ano, a
s f formato eletrdnico, e para os todos os clientes de livros de
a novos clientes, na compra do 1° reclamagdes registados na
livro fisico. INCM, 25 reclamagbes em
Para todos os outros operadores formato eletrénico.
economicos dos restantes Para os novos clientes, na
setores, com estabelecimento primeira aquisigdo do livro
fisico, a disponibilizagdo & fisico.
gratuita.

Fonte: APDC (2017)

E oferecido o Livro de Reclamacdes Eletronico, com capacidade para 25
reclamacdes eletronicas, a todas as entidades que efetuassem o registo na
plataforma da INCM, através da hiperligagéo
https://www.incm.pt/portal/loja_detalhe.jsp?codigo=103239.
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Teve como principal objetivo criar um ponto Unico de entrada on-line das
reclamacbes e dos pedidos de informacdo de consumidores, de forma a
remeté-los automaticamente para as entidades competentes e, assim,
contribuir para a resolugdo mais rapida de conflitos. Outros objetivos foram
agilizar os procedimentos através da desmaterializagdo e promover a
transparéncia.

Como a plataforma entrou em funcionamento em 2017, data do estudo
da APDC, néo foi possivel obter os seus resultados de operacionalidade.

A métrica utilizada devera ser a comparagcao com os dados de 2016, visto
que, no referido ano, 28.582 clientes, publicos e privados, adquiriram 70.163
livros de reclamacdes amarelos e vermelhos.

As Entidades Reguladoras ou Fiscalizadoras que se encontram na
plataforma do Livro de Reclamacdes Eletrénico estdo disponiveis para

consulta na  hiperligagéo https://www.consumidor.gov.pt/pagina-de-

entrada/livro-de-reclamacoes-perquntas-frequentes.aspx.

3.3.3. 360imprimir

A 360imprimir, apesar de ter nascido como nativa digital, € um exemplo
gue demonstra que as empresas da area da impressao podem adotar, através
da transformacéo digital, uma nova forma de disponibilizar os seus produtos e
Servicos para criar uma nova experiéncia para 0s seus clientes e,
consequentemente, aumentar as receitas das empresas.

Bourbon (2019) informa que a ideia do negdcio surgiu em 2011, quando
Sérgio Vieira e Jorge Correia foram imprimir uma dissertacdo de mestrado.
Sérgio reparou que se efetuassem uma grande quantidade de impressoes,
como, por exemplo, imprimir varias dissertacdes de varios alunos ao mesmo
tempo, o custo de impressao por pagina caia vertiginosamente.

Com um capital inicial de investimento na ordem dos 10 mil euros, a
empresa, criada por seis socios, agrupa as encomendas de diversos clientes

através do seu portal, disponivel na hiperligacdo www.360imprimir.pt.

No portal da 360Imprimir, o cliente encontra diversos materiais gréficos,

uma enorme gama de produtos, a precos muito competitivos.
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Segundo a agéncia LUSA, em 14 de abril de 2020, criando uma
oportunidade face a pandemia ocasionada pela COVID-19, o grupo langou
uma nova empresa, o supermercado online 360hyper. “Esta € uma solucao
Unica no mercado portugués e de especial importancia no contexto que todos

vivem”, segundo comunicado citado pela referida agéncia.

3.3.4. Cookdme

A ideia da Cook4me, que foi fundada em 2016 por Guilherme Andrada e
Jodo Reis, foi, através de uma rede de pessoas que estivessem disponiveis,
cozinhar para os seus clientes, de forma a atuar no mercado C2C. O cliente
poderia solicitar uma refei¢cdo, que seria entregue em casa ou no escritério.
Entretanto, a solicitagdo deveria ser feita pelo menos 5 horas antes da hora
pretendida, para o caso de refeicdes individuais, ou 48 horas antes para
refeicbes para grupos.

Em 2017, concorreu ao Prémio Montepio Acredita Portugal, na categoria
K. Tech, mas perdeu para a FoundVet, uma App desenvolvida por uma startup
da incubadora de empresas da UTAD, que possibilita a uma pessoa agendar
uma consulta veterinaria em clinicas ou, entéo, solicitar que um profissional v
a sua residéncia.

Entretanto, segundo o portal https://blog.teamlyzer.com, a empresa

Cook4me encerrou as suas atividades em 2018.
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4. METODOLOGIA DE INVESTIGACAO

A metodologia de investigagéo utilizada foi a quantitativa, apesar de ter
trés questdes, abaixo informadas, qualitativas:

o 4. Faca uma breve descricdo do produto ou servico mais
importante da sua organizacao.
e 12. Poderiainformar qual a disrupgéo sofrida?

e 24. Poderia informar quais?

Richardson (1989), segundo Dalfovo et al. (2008), expde que a
metodologia quantitativa é frequentemente utilizada nos estudos descritivos,
0s quais propdem descobrir as caracteristicas de um fenémeno. Este método
tem como caracteristica o0 emprego da quantificacdo, seja na recolha de
informacdes, seja no tratamento destas através de técnicas estatisticas, desde
as mais basicas até as mais complexas.

Segundo Augusto (2014), pode parecer que quando o investigador, para
explicar a realidade, decide utilizar a metodologia quantitativa, indica que
existe uma preferéncia, ou até mesmo uma tendéncia, de usar os inquéritos e
as analises estatisticas, pelo facto de adorar nimeros. Da mesma forma, ao
escolher o método qualitativo, pressupde-se que existe um gosto por obter
histérias de vida ou entrevistas em profundidade e, também, uma abominacao

por niumeros. Assim, o autor, afirma que:

[...] A metodologia reside na interacdo entre teoria e método e lida com
guestdes que moldam o curso da pesquisa. Esta relacionada com os lacos
gue existem entre 0 que queremos saber e os caminhos a trilhar para la
chegar, clarifica o modo como o curso da pesquisa € determinado pela
natureza dos questionamentos de partida e pelos fendmenos em estudo.
Daqui se deve depreender que, para um investigador, escolher uma
metodologia de pesquisa ndo pode ser uma mera questdo de preferéncia.
Essa escolha tera de estar relacionada com as questdes que o investigador
coloca, com a natureza do que se pretende conhecer, com o tipo de respostas

gue espera providenciar. (Augusto, 2014, p. 73-77)
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NuUumeros, assim como palavras, conseguem revelar a realidade, mas
neste caso, a escolha da utlizacdo do método quantitativo possibilita

compreender para além da aparéncia dos niUmeros.

4.1. Alfa de Cronbach

O Alfa de Cronbach (Cronbach, 1951) é uma das medidas de
confiabilidade mais amplamente utilizadas nas ciéncias sociais e
organizacionais, que tem por objetivo estimar a confiabilidade do inquérito. A
confiabilidade Alfa de Cronbach descreve a confiabilidade de uma soma (ou
média) de X medicbes em que as medidas podem representar fatores,
ocasides, formas alternativas ou itens de inquérito/teste, em opcbes de
resposta que podem ser dicotomicas!' ou escalonadas. A férmula esta
expressa na figura 21.

Figura 21 — Férmula Alfa de Cronbach

Fonte: https://www.academia.edu/11593605/Alfa_de_Cronbach

As informacgdes contidas na tabela 5 devem ser utilizadas para interpretar
os valores do Alfa de Cronbach.

Tabela 5 — Tabela valores confiabilidade do valor Alfa

Valor de alfa Confiabilidade
0,00 -0,30 Muito baixa
0,31-0,60 Baixa
0,61 -0,75 Moderada
0,76 - 0,90 Alta
0,91-1,00 Muito alta

Fonte: Adaptado de Freitas, A. L. & Rodrigues, S. (2005).

11 Questdes que podem ter duas respostas possiveis. Por exemplo: Sim/n&o, concordo/n&o concordo.
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4.2. Kruskal-Wallis

Segundo Hess, Nortey e Ofosu (2018), quando um método estatistico
nao faz suposi¢cdes sobre o tamanho da amostra ou sobre a distribuicdo da
populacdo, em oposicdo a quando se assume que a populagdo tem uma
distribuicdo normal e o tamanho da amostra é suficientemente grande, chama-
se a este método ndo paramétrico.

Para efetuar o teste ndo paramétrico, foi utilizado o método Kruskal-
Wallis. Segundo Meyer e Seaman (2013), o teste de Kruskal-Wallis (KW), em
homenagem a William Henry Kruskal e Wilson Allen Wallis, € uma extensao
do teste de Wilcoxon-Mann-Whitney. Este teste € utilizado para verificar a
relacdo entre varidveis independentes nominal/ordinal de dados néo
distribuidos normalmente, como, por exemplo, dados de classificacdo. A

formula esta expressa na figura 22.

Figura 22 — Frmula Kruskal-Wallis

kD2
oy 5 ZRf —3(N +1).
N(N+D)4&' n,

Fonte: Meyer e Seaman (2013).

Através da opcdo “Analisar”, disponivel no menu superior da aplicagcédo
SPSS, foram escolhidas as opc¢des “Testes ndo paramétricos” e, a seguir, a
“Amostras independentes”. Antes de executar, foi definido no separador
“Configuragcdes” a opgéao teste “Kruskal-Wallis”.

4.3. Inquérito

Para obter as respostas, 0 objetivo inicial era efetuar entrevistas com
algumas empresas, de forma a proceder ao levantamento dos dados e, assim,
obter informacgdes quantitativas para o efeito. Entretanto, por causa das
situagcOes de confinamento e restricbes causadas pela COVID-19, optou-se
por recolher os dados através de um inquérito on-line, de forma a obter a
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opinido de cada individuo. No decorrer deste ponto 4.3., sera explanado para

qguem foi enviado o convite para responder ao inquérito, o porqué e qual foi a

amostra.

Segundo Barr et al. (1953), um inquérito é uma compilacdo ordenada de

guestdes que sao submetidas a uma amostra da populagédo da qual se deseja

obter alguma informagéo.

De acordo com Lopes (2014), o questionario € composto por um conjunto

de questdes que devem ser relevantes para o que se pretende observar.

Assim, e com base nos objetivos, as questdes foram divididas da seguinte

forma:

Questdes 1,2,3e 4
o0 Localizacdo geografica, verificar se a empresa é uma PME
e se conhece o principal produto/servi¢co do seu negocio.
Questdo 5
0 Se sabe o que é TD. Se a resposta for NAO, vai para o final
do inquérito (questao 22).
Questdes 6,7,8e 9
o Compreender se as empresas sabem se existem, ou nao,
beneficios associados a esta transformacao, inclusive com
a situacao da COVID-109.
Questdes 10,11 e 12
0 Perceber se as empresas sabem o que € a disrupgéo e se
ja a sofreram.
0 Se aresposta da 10 for NAO avancga para 13
0 Se aresposta da 11 for SIM responde a 12
Questdes 13 e 14
0 Se existe a percecao da necessidade, ou néo, de proceder
com a TD.
Questdes 15, 16, 17, 18,19 e 20
o Observar se existe uma resisténcia a mudanca e se ja

iniciou o processo de TD e quais as tecnologias adotadas.
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o Vai para o final do inquérito se a resposta da 19 for "Nao
pretende iniciar" ou "ndo sei informar”. Neste caso, com
base nas respostas de 15 a 18 podemos perceber se ha
resisténcia.

0 Na questao 20 existem respostas que nédo tem nada a ver
com as tecnologias transformadoras, de forma a perceber
se responderam por responder ou sem conhecimento
(exemplos: e-mail, 2G, etc...).

e Questdes 21 e 22

o0 Perceber se algum parceiro de negdcio adotou e/ou utiliza

a TD e se estes déo valor.
e Questbes 23 e 24

0 Se sabe o que € KPI e qual utiliza.

0 Se aresposta da 23 for NAO avanca para 25.

0 Se aresposta da 23 for SIM responde a 24.

e Questdes 25 e 26
o Como obteve conhecimento do inquérito e se quer ser

comunicado para posteriormente aceder a dissertacao.

A divulgacao foi efetuada através do envio de e-mails para empresas do
distrito de Aveiro e publica¢des no LinkedIn e Facebook. No Anexo 12 estdo
as informacbes e detalhes sobre a elaboracdo, pré-teste executado,
divulgacéo e recolha dos dados. As questfes do inquérito, assim como o total
de cada uma das respostas, estao disponibilizadas no Anexo 13, enquanto no
Anexo 14 temos a lista da quantidade de empresas por atividade que
responderam ao inqueérito.

O inquérito foi respondido por 276 pessoas.

De forma a estimar a confiabilidade do inquérito, foi utilizado, através da
aplicacdo SPSS, o alfa de Cronbach. Foram criadas novas variaveis, em que
as respostas foram transformadas em numeros, através da funcdo “Rotulos de
valor”, de forma a cumprir a exigéncia para o calculo, ao efetuar uma relagéo
com a escala de Likert utilizada. Conforme pode ser verificado na figura 23, o
valor de alfa obtido foi de 0,906, o que indica, conforme as informacdes

contidas na tabela 5 (p. 72), que a confiabilidade do inquérito € alta.
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Figura 23 — Resultado do alfa de Cronbach — 276 respostas

Resumo de processamento do

caso
I %
Casos  Walido 276 100,0
Excluidos?® 0 0
Total 276 100,0

a. Exclusdo de lista com base em fodas
as variaveis do procedimento.

Estatisticas de

confiabilidade
Alfa de
Cronhach M de itens
506 22

Fonte: Elaboracgéo prépria (2020)

As seis primeiras opc¢des de respostas da questdo 1 (“Em que regido de
Portugal esta sediada a empresa?”) foram definidas consoante a codificacédo
da NUTS Il, conforme pode ser observado na figura 24. A questao “Outros”,
com possibilidade de dar uma resposta aberta, obteve somente uma que, no
caso, foi do Brasil.

Figura 24 - Distribui¢io das respostas por regido

Estatisticas

Em que regido de Portugal esta sediada a empresa?

Regido

Auténoma [ Valido 276
dos Acores 1 - 0,36% 52 - 18,84%
. Omisso 0
N 5
o C
N
= Em que regido de Portugal esta sediada a empresa?
P Y Porcentagem  Porcentagem
Fraquéncia ~ Porcentagem valida cumulativa
Valido  Alentejo 4 14 14 14
Algarve 4 14 14 29
Metmlta [y Area Metropolitana de 18 6.5 6,5 94
nadelishoa 18 -/6,52%4 Lishoa
Brasil 1 4 4 98
a
- Alentelo | "% Centro 196 71,0 71,0 80,8
! Morte 52 18,8 188 99,6
e Regido Auténoma dos 1 4 4 100,0
daMadeira 0 0,00% Agores
Total 276 100,0 100,0

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)
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Através da questdo 3, obtivemos 270 respostas a informar que a

empresa é uma PME, como pode ser verificado no gréfico 2.

Gréfico 2 — Tipos de empresas

- 270

152

B Mo se enquadra Paquena ® Média = Micro

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Destas 270 PME, conforme as respostas a questdo 25 (“Como tomou
conhecimento deste inquérito?”), 205 informaram que tomaram conhecimento

do inquérito através de um e-mail, como pode ser observado no grafico 3.

Grafico 3 — Como as PME souberam do inquérito

9
_27

Através de amigos/conhecidos
Através de outras redes sociais |
Através do Linkedin

Facebook

Recebi um e-mail

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Levando em consideracao estas 205 respostas, 188 informaram que
estdo localizadas na regiao Centro. Visto que foram enviados e-mails para

1.759 empresas do distrito de Aveiro, foi efetuada uma pesquisa em relagéo
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as PME existentes no referido distrito, de forma a determinar se estas 188
respostas seriam suficientes.

A primeira andlise a ser efetuada foi 0 nUmero de empresas existentes
em Portugal. Com base nas informa¢8es da Pordata, em 2018*? existiam
1.295.299 empresas em Portugal, sendo que, conforme podemos observar na
tabela 6, destas, 1.294.037 eram PME.

Tabela 6 — Empresas ndo financeiras (2013 e 2018) em Portugal

Dimenséo

Total PME Grandes
2013 1.119.447 | 1.118.427 1.020
2014 1.147.154  1.146.119 1.035
2015 1.181.406 @ 1.180.331 1.075
2016 1214206 1.213.107 1.099
2017 1.260.436 @ 1.259.234 1.202
2018 1.295299 1.294.037 1.262

Anos

Fonte: Pordata (2020)

Observa-se na tabela 7 que, no periodo compreendido entre os anos de
2013 e 2018, houve um crescimento anual médio de 3% das PME. Este
percentual foi aplicado nos anos de 2019 e 2020, de forma a obter um valor
estimado de PME no inicio de 2020.

Tabela 7 — PME (2013 e 2018) em Portugal

PME
Anos Total Cre;r:i):en to Micro Pequenas Médias
2013 1118427  — 1.077.294 35.446 5.687
2014 1.146.119 2% 1.104.490 35870 5.759
2015 1.180.331 3% 1.136.865 37.515 5.951
2016 1.213.107 3% 1.167.993 38.866 6.248
2017 1.259.234 4% 1.212.059 40.547 6.628
2018 1.294.037 3% 1.244 495 42 581 6.961
2019 1.332.858  Estimado 1281830 43.858 7.170

- 1372.844  FEstimado 1320285 45174 7.385

Fonte: Adaptado de Pordata (2020)

12 Fonte: https://www.pordata.pt/Portugal/Empresas+total+e+por+dimens&o-2857 (Ultima atualizagdo: 2020-02-14)
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Em 2018%, ainda com base nas informac¢8es da Pordata, constatou-se
gue estavam localizadas no distrito de Aveiro 81.171 PME.

Ao iniciar a analise do crescimento anual, desde 2013, das empresas do
distrito de Aveiro, em comparacdo ao mesmo periodo do crescimento obtido
das PME em Portugal, observou-se que na regido do referido distrito, a taxa
de crescimento foi menor do que a média nacional, obtendo um aumento
médio de 2%, com o agravante de o valor percentual referente ao aumento
relativo do ano de 2017 para o ano de 2018 ter sido somente de 0,7%.

Na tabela 8 podemos ver informacfes detalhadas do nimero de PME

existentes, nos anos de 2013 a 2018, nos 19 municipios do distrito de Aveiro.

Tabela 8 — Empresas PME ndo financeiras (2013 a 2018) no distrito de Aveiro

Distrito Aveiro

Agueda 4.984 5.052 5.237 5.388 5.500 5.420
Albergaria-a-Velha 2.495 2.589 2.662 2.726 2.781 2.763
Anadia 3.505 3.572 3.626 3.670 3.660 3.765
Arouca 2.207 2.381 2.5315 2.620 2.644 2.593
Aveiro 8.774 8.843 9.105 9.406 9.782 0.982
Castelo de Paiva 1.165 1.192 1.253 1.265 1.317 1.370
Espinho 3.211 3.209 3.211 3.259 3.319 3.354
Estarreja 2.450 2.536 2.579 2.653 2.629 2.660
ilhavo 3.639 3.092 3.783 3.828 3.967 4.037
Mealhada 2.206 2.337 2.345 2.382 2.436 2.445%
Murtosa 1.104 1.114 1.087 1.134 1.170 1.203
Oliveira de Azeméis 6.863 7.013 7.138 7.313 7.492 7.460
Oliveira do Bairro 2.613 2.678 2.766 2.790 2.846 2.860
Ovar 5.285 5.399 5.572 5.693 5.792 5.847
Santa Maria da Feira 14.156 14.402 14.696 15.041 15.504 15.693
530 Jodo da Madeira 2.744 2.878 2.916 2.966 3.044 2.987
Sever do Vouga 1.293 1.356 1.377 1.428 1.454 1.457
Vagos 2.427 2.510 2.600 2.637 2,755 2.760
Vale de Cambra 2.157 2.325 2.421 2.514 2.523 2.506
TOTAL

Fonte: Adaptado de Pordata (2020)

Se tomarmos por base um crescimento médio de 2% dos ultimos 5 anos,
e nao levando em consideragcédo a pandemia ocasionada pela COVID-19, de
forma a obter um nimero maior para a populacdo, podemos estimar que no

inicio de 2020, teriamos 82.794 PME no distrito de Aveiro. Assim, com base

3 Fonte: https://www.pordata.pt/Municipios/Empresas+n&o-+financeiras+total+e+por+dimensdo-916 (Ultima atualizagdo: 2020-
02-28)

79



neste niumero alcancado e nas 188 respostas do inquérito referentes as PME
do distrito de Aveiro, foram considerados como a dimenséao da populacéo o
valor de 82.794 e a dimensdo da amostra o valor de 188. Com estas
informacdes, obtemos um nivel de confianca de 95% e uma margem de erro

maximo de 7,15%.
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5. ANALISE DOS DADOS

As analises que se seguem foram efetuadas com base nas 188
respostas.

Os dados foram tratados estatisticamente através do Excel e do SPSS,
e 0s respetivos resultados analisados e interpretados.

Conforme pode ser verificado na figura 25, o resultado do alfa de
Cronbach para as 188 questfes foi de 0,873, o que indica, conforme as
informacdes contidas na tabela 5 (p. 72), que a confiabilidade do inquérito é
alta.

Figura 25 — Resultado do alfa de Cronbach — 188 respostas

Resumo de processamento do

caso
I %
Casos  Valido 188 100,0
Excluidos?® 0 0
Tuatal 188 100,0

a. Exclusio de lista com base em todas
as variaveis do procedimento.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Zronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados M de itens
814 873 149

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)
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5.1. Namero de PME que responderam o inquérito por tipo

Com base nas respostas da questao 3 (A organizacdo € uma PME?),
observa-se no gréfico 4 que pouco mais de 55% dos inquiridos s&o
microempresas, as pequenas empresas ocupam o segundo lugar com 39% e

apenas 5% correspondem as médias empresas.

Gréfico 4 —-PME por tipo

74-39%

= Micro

= Pequena

= Média

105 - 56%

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.2. PME que sabem o que € TD

Como pode ser observado na figura 26, as respostas da questao 5 (Sabe
o que é Transformacao Digital (TD)?) indicam que 110 PME, quase 60% das
respostas, sabem o que é a transformacao digital.
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Figura 26 — Sabem ou ndo o que € TD

Por tipo

Sim

Ndo, mas
pretendo
continuar a
responder

105

51

53

1

Sim. Tem entre 10 e 49 colaboradores.

74

51

22

Sim. Tem entre 50 e 249 colaboradores.

9

TOTAL

188

110

76

1
0
2

51-46%-"

110-59% -

22 - 29%

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

-31-47%

53 -70%

- 76-40%

Micro.
Tem menos de
10 colaboradores.

Pequena.
" Tementre 10 e
49 colaboradores.

Média.
m Tementre 50 e
249 colaboradores.

m Sim

m Ndo

= N3o, mas pretendo
continuar a responder

Micro.
Tem menos de
10 colaboradores.

Pequena.
" Tementre 10 e
49 colaboradores.

Meédia.
m Tem entre 50 e
249 colaboradores.
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Pode-se ainda observar na figura 26, que 70% das empresas que nao
sabem o que é a transformacéo digital sdo microempresas. Observa-se, ainda,
gue somente 1 das 9 médias ndo sabe o que € TD.

Somente as empresas que responderam “Sim” ou “Nao, mas pretendo
continuar a responder”, puderam dar continuidade no inquérito. Entretanto,
para as questdes estatisticas, somente foram consideradas as respostas das
110 PME que informaram saber o que é TD.

5.3. Beneficios da TD

Através das respostas da questdo 6 (Acredita que a TD trara potenciais
beneficios para o mundo?), foi gerado o grafico 5. Com base nas informacdes,
observa-se que somente 17% n&o tem ddvidas que a TD trar4 potenciais

beneficios para o mundo.

Gréfico 5 — Beneficios da TD

= Discordo
completamente

= Discordo em parte

= Concordo
parcialmente

Concordo
plenamente

= Ndo tenho opnido

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.4. PME e o risco da implementacéo

As informacfes do grafico 6 retratam que quase 60% das PME que
responderam a questdo 7 (Acredita que as PME portuguesas estédo
preparadas para assumir o risco da implementacao da transformacéao digital?),
ndo acreditam nos beneficios da transformacao digital.
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Grafico 6 — PME portuguesas estdo preparadas?

9-8%

® Sim
= Ndo

m Ndo tenho
opnido

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.5. Estratégias e os meios digitais

Em relacdo a questdo 8 (Acredita que a estratégia competitiva da
organizacdo depende de meios digitais?), observa-se no grafico 7 que 64%
acreditam que a estratégia competitiva depende dos meios digitais.

Grafico 7 — Estratégias e os meios digitais

® Sim

= Ndo

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.6. TD x Beneficios devido a COVID-19

Com base nas informacdes do grafico 8, com dados referentes as
respostas da questéo 9 (Na atual situacao do COVID-19, a TD traria beneficios

para a sua organiza¢ao, de forma a que minimizasse as perdas de neg04cios?),
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verifica-se que apenas 16% concordam plenamente que a TD traria beneficios

na atual conjuntura da COVID-19, enquanto que 33% discordam plenamente.

Gréafico 8 — TD x Beneficios devido a COVID-19

= Discordo
completamente

= Discordo em parte

= Concordo
parcialmente

Concordo
plenamente

= Ndo tenho opnido

10%

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Efetuando uma andlise com base nos dados da tabela 9, observa-se que
destas 36 respostas (discordo completamente), 6 advém de empresas do setor
do turismo e outras 6 do setor da restauragdo. Conforme pode ser consultado
na tabela do Anexo 14, verifica-se que de entre as 110 PME, 7 empresas sao
da area do turismo e outras 7 da restauracdo, o que leva a perceber que 86%
das empresas deste setor entendem que a TD ndo conseguiria minimizar as

perdas de negocio devido a COVID-19.
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Tabela 9 — Discordam do beneficio por tipo de negécio

TIPO DE ATIVIDADE

QTD

Aluguer de veiculos automdveis ligeiros

Atividades desportivas

Automovel

Casa - Mobiliario, téxteis, utilidades domésticas e iluminacbes

Climatizacdo

Construcéo - Portas e Janelas

Construcao de edificios (residenciais e nao residenciais)

Consultoria fiscal

Consultoria imobiliaria

Contabilidade e gestdo de empresas

Culturais e Criativas

Estabelecimentos hoteleiros

Fabricacéo de estruturas de constru¢des metalicas

Instalagéo de climatizag&o

Maquinas e Ferramentas

Medicina dentaria

Odontologia

Pousadas com restaurante

Restauracéo

Rolhas de cortica

Saude

Servigos gerais de construcao civil

Turismo

o|lr|IvRP|lo|lR|IRP|IRIMIEP|IRPR|IRP|IRPIRPRIRP|R|IRP|RP|IRIRPIN|[R]|RF

TOTAL

w
(o)}

Legenda: QTD (Quantidade)
Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.7. Disrupgéo

O gréfico 9 trata as respostas da questdo 10 (Sabe o que é disrupcao?),

das quais 75% das empresas informam que ndo sabem o que € disrupcao.
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Gréfico 9 — Sabe o que € disrup¢éo?

27 - 25%
83-75%_

m Sim

m Ndo

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Com base na questdo 11 (A sua organizacdo ja sofreu alguma
disrupgéo?), verifica-se, no grafico 10, que 5 inquiridos informaram j& terem
sofrido disrupcéao.

Grafico 10 — Ja sofreu disrupgédo?

5-19%

m Sim

m N3o

22 -81%

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Destas 5 que sofreram, 4 informaram, na questao 12 (Poderia informar
qgual a disrupcao sofrida?) qual foi a disrupgao sofrida:

e Airbnb (2 respostas);

e Mudangca de paradigma do licenciamento software/gestao
stocks/fornecimento;

e Uber Eats.
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5.8. Identificar as necessidades antes de implementar

Aproximadamente 85% das empresas marcaram a op¢ao “Concordo” na
questdo 13 (E importante identificar, antes de iniciar a implementacéo da TD
numa organizacdo, se existe ou ndo esta necessidade?), como pode ser
observado no grafico 11. Conforme descrito no ponto 2.7.3. (p. 41), Wade
(2015) entende que as empresas devem ser claras sobre a justificativa para a
mudanca e, por isto, € importante que seja identificado se existe a necessidade
da implementacgao da transformacao digital.

Gréfico 11 - Identificar as necessidades antes de implementar

14-13%

4-3%

m Concordo

® Discordo

= Ndo tenho
opinido

92 -84%

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.9. Analisar a evolucéo da tecnologia e seus impactos

Como pode ser observado no grafico 12, com base nas respostas da
guestdo 14 (A evolucédo das tecnologias e seus impactos na organizacao
devem ser analisados e avaliados?), 83% entendem que devem analisar que
impacto ter4 a utilizacdo das tecnologias na organizacdo, assim como a
evolugao destas.
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Grafico 12 — Analisar a evolucdo da tecnologia e seus impactos

13-12%
6-5%
m Concordo
® Discordo
= Nio tenho
opinido
91-83%

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.10. Importante para 0 sucesso

Nesta questéao, foram eliminadas 3 respostas, consideradas como outlier,
visto que, apesar de informarem que sabem o que é TD, estes inquiridos
marcaram todas as 10 opcdes possiveis. Entretanto ndo foram eliminadas do
restante desta andlise, visto que tal situagdo ndo ocorreu em outros casos de
multipla escolha e, também, as mesmas ndo pretendem implementar a TD
(situacéo abordada a partir do ponto 5.14., localizado na pagina 94).

Através das respostas da questdo 15 (Quais das afirma¢des abaixo, na
sua opinido, sdo importantes para o sucesso da transformacao digital numa
organizacdo?), foi possivel ter uma percecdo sobre o entendimento dos
inquiridos relativamente ao que é importante para o sucesso da TD.

Conforme pode ser observado no grafico 13, mais de 70% responderam
que € importante saber quem s3o e 0 que querem os clientes. E muito
importante conhecer os clientes, e existem diversas ferramentas de marketing

gue auxiliam na busca destas respostas.
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Gréfico 13 — Importéncia para o sucesso da TD

Saber o que deve ser transformado _
Ter conhecimento do porqué transformar _
ATD tem de estar alinhada ao modelo de negécio da organizagdo _ 25 respostas - 22,73%
Ter um roteiro de como efetuar as mudancas _ 20 respostas - 18,18%
A estratégia & mais importante que a execugdo _ 20 respostas - 18,18%

Mudar o negocio da organizacdo 11 respostas - 10,00%

Transformar somente a drea de tecnologia 6 respostas - 5,45%

Eimportante implementar a TD de qualquer forma 4 respostas - 3,64%

0,00% 10,00%  20,00% 30,00%  40,00%  5000%  6000%  70,00% 80,00%

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

A seguir, com 64 respostas, cerca de 58% entendem que deve conhecer
0 negocio da organizacdo. Este € um passo muito importante antes de iniciar
0 processo de transformacado digital. Entretanto ocorreu uma situagao
interessante. Conforme pode ser verificado na tabela 10, das 110 respostas
analisadas, somente 29 inquiridos efetuaram na questéo 4 (Faga uma breve
descricdo do produto ou servico mais importante da sua organizacdo), a
descricao solicitada.

Tabela 10 — Respostas da questédo 4 das PME que sabem o que é TD

N3o informou o negdcio da empresa 81
Informou o negdcio da empresa 29
TOTAL 110|

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Destas 29 PME, conforme pode ser verificado na tabela 11, apenas 18

marcaram a opc¢ao “Conhecer o negdcio da organizagdo como sendo
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importante”. Porém, das restantes 81 empresas que ndo responderam a

guestao 4 (Faca uma breve descricdo do produto ou servigco mais importante

da sua organizacéo), 46 marcaram esta opgao.

Tabela 11 — Respostas relacionadas da questdo 4 x Opcao da questdo 15

Nao informou o negdcio da empresa e marcou a opgao

"Conhecer o negacio da organizagio” 46
Informou o negocio da empresa e marcou a opgao "Conhecer o

negocio da organizagio” 18
TOTAL b4

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Todas as respostas da questéo 4 estdo no Anexo 15.

5.11. Fatores que podem impedir a implementacao

Pelo que pode ser analisado com as respostas da questédo 16 (Com base

na sua opinido, marque quais sdo os fatores que podem impedir a

implementagao da transformacé&o digital na sua organizacao.), cujo resultado

aparece na tabela 12, o investimento, a sobrecarga de atividades e a incerteza

de desempenho, estdo entre os principais fatores que podem impedir a

implementagdo sendo que, nas que n&o pretendem iniciar, a incerteza de

desempenho parece ser a principal causa para a ndo implementacao.

Tabela 12 — Fatores que podem impedir a implementa¢do

Todasas |N&o pretendem
respostas iniciar
Investimentos em novas tecnologias (produtos e servicos) 69 38
Investimentos em conhecimentos sobre novas tecnologias 21
Saber lidar e filtrar a quantidade de informacao disponivel 15
Sobrecarga de atividades 67 32
Riscos de perda de privacidade 36 28
Incerteza de desempenho 54 44

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)
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5.12. Importancia dos desafios na implementacao

Na tabela 13 podemos observar as op¢des mais escolhidas na questao
17 (Com base na sua opinido, atribua, para cada um dos desafios abaixo, um
valor que defina a importancia destes na implementacéo da transformacao
digital na sua organizacédo). A integracao da cadeia de valor da empresa é o

desafio com a maior importancia, segundo os inqueridos.

Tabela 13 — Importancia dos desafios na implementacéo

Mudanga 24 21 29 23 13 | 2,818
Méo de obra especializada 12 11 33 36 18 | 3,336
Pesquisa 19 11 37 34 9 3,027
Integra¢do da cadeia de valor da empresa 11 10 17 39 33 | 3,664
Modelo de negécio digital 13 9 25 37 26 | 3,491

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.13. Complexidade

As respostas da questdo 18 (Como entende ser o grau de complexidade
para a implementacdo da transformacdo digital?), conforme podem ser
observadas na figura 27, demonstram que 94 empresas, ou seja, 85%,

entendem que a transformacao digital € muito ou extremamente complexa.

Figura 27 — Complexidade

Extremamente complexo
Muito complexo 35
Complexo 12 35
Baixa complexidade 2 32%
Nada complexo 0
N&o tenho opinido formada| 2

TOTAL 110

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)
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5.14. Implementacéo

Ao analisar a questao 19 (A sua organizacao ja iniciou, pretende iniciar
ou j& implementou a transformacado digital), verifica-se, consoante as
informacdes da figura 28, que 61 organiza¢gdes néo pretendem implementar a
TD. Ainda se verifica que 43 planeiam implementar, apenas 5 j& iniciaram o

processo e nenhuma concluiu.

Figura 28 — Processo de implementacdo

Ja iniciaram o processo? (Aveiro)

Quant %

Ndo sei informar 1 1%
N3o pretende iniciar 61 55%
Planeia implementar em 5 anos 23 21%
Planeia implementar em 2 anos 16 15%
Planeia implementar ainda este ano 1 4%
Jd iniciou o processo nos Ultimos 5 anos 2 2%
Ja iniciou o processo nos Ultimos 2 anos 3 3%
Jd concluiu o processo de implementaggo 0 0%
TOTAL 110 100%

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.15. Complexidade x Implementacao

Ao cruzar as informacdes das questdes 19 (A sua organizacao ja iniciou,
pretende iniciar ou j& implementou a transformacéo digital?) com as respostas
da questdo 18 (Como entende ser o grau de complexidade para a
implementacdo da transformacdo digital?), podemos observar, através dos
dados da tabela 14, que 60 das 61 empresas que responderam que né&o
pretendem iniciar, entendem que a implementacdo da TD €é muito ou

extremamente complexa.
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Tabela 14 — Complexidade x Implementacéo

. . . fas P Ja concluiu o
e = Planeia Planeia Planeia Ja iniciou o Ja iniciou o

Néo sei N&o pretende | . . . processo de

i L implementar | implementar | implementar | processo nos | processonos | . TOTAL

informar iniciar ) o = implemen-

em 5 anos em2anos |aindaeste ano | dltimos 5 anos | dltimos 2 anos tac80

Extremamente ' s |

0 0% 50 45% 6 5% 3 3% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 59 54%
complexo
Muito complexo 0 0% 10 9% 14 13% 7 6% 2 2% 0 0% 2 2% 0 0% 35 32%
Complexo 0 0% 0 0% 2 2% 6 5% 2 2% 2 2% 0 0% 0 0% | 12 | 11%
Baixa -

. 0 0% 0 0% 1 1% 0 0% 0 0% 0 0% 1 1% 0 0% 2 2%
complexidade :
Nada complexo 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0%
Né&o tenho o :

il 1 1% 1 1% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 2 2%
opinido formada )
TOTAL 1 [ 1% | et |ss%| 23 [a1%| 16 [ 15w | 4 | aw | 2 | 2% [ a [ 3% | o | o% | 110 |100%]

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.16. Acredita nos meios digitais x Implementagao

Ao cruzar as informacdes das questdes 19 (A sua organizacao ja iniciou,
pretende iniciar ou ja implementou a transformacao digital) com as respostas
da questdo 8 (Acredita que a estratégia competitiva da organizacéo depende
de meios digitais?), podemos verificar, através dos dados da tabela 15, que 38
das empresas que disseram que ndo acreditam ndo pretendem iniciar a

implementacéao da TD.

Tabela 15 — Acredita meios digitais x Implementacdo 14

Acredita que a
estratégia
competitiva da
organizagdo

N3o pretende
iniciar a

depende de

implementaca

meios digitais? |oda TD
70 23
40 38

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

14 N&o foi considerada nesta tabela a Unica resposta “N&o sei informar” da questdo 19 (A sua organizacgio ja iniciou, pretende
iniciar ou ja implementou a transformacéao digital). Por este motivo o total € 61 e ndo 62.
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5.17. Acredita nos beneficios x Implementacao

Ao cruzar as informacdes das questfes 19 (A sua organizacao ja iniciou,
pretende iniciar ou ja implementou a transformacao digital) com as respostas
da questdo 6 (Acredita que a TD traré potenciais beneficios para o mundo?),
podemos verificar, através dos dados da tabela 16, que 42 das 45 empresas
gue discordaram completamente ou em parte da questao 6, ndo pretendem
iniciar a implementacdo da TD. J4& das 62 que responderam concordo
completamente ou parcialmente, somente 17 nao pretendem efetuar o

processo.

Tabela 16 — Acredita beneficios x Implementagdo 15

N3o pretende
Acredita que a TD trard potenciais beneficios iniciar a
para o mundo? implementacdo
daTD
Discordo completamente 27 26
Discordo em parte 18 16
Concordo parcialmente 43 16
Concordo plenamente 19 1
Ndo tenho opnido B
TOTAL 110 61

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)
5.18. Tecnologias

A partir da questdo 19 (A sua organizacgao ja iniciou, pretende iniciar ou
ja implementou a transformacéo digital?), os inquiridos que responderam “N&o
sei informar” e “N&o pretendo iniciar”, no total de 62, ndo puderam responder
as questdes seguintes. Por este motivo, as andlises sdo baseadas nas
respostas dos 48 restantes. As 3 respostas consideradas como outlier no
ponto 5.10 (p. 90), responderam que nao pretendem implementar a TD.

Com base nas respostas da questao 20 (Quais das tecnologias abaixo,
de TD, a sua organizagdo adotou ou pretende adotar?), as duas tecnologias
mais escolhidas pelos 48 inquiridos, como pode ser verificado na figura 29,
foram cloud computing, 31 vezes, seguida da tecnologia big data, em 29 dos

casos.

15 N&o foi considerada nesta tabela a Unica resposta “N&o sei informar” da questdo 19 (A sua organizacgio ja iniciou, pretende
iniciar ou j& implementou a transformacéo digital). Por este motivo o total € 61 e ndo 62.
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Dos dois inquiridos que escolheram a opc¢éo “Outros”, um respondeu que
pretende implementar a tecnologia “Blockchain” e o outro “Realidade
aumentada”. O primeiro informou que o tipo de atividade da organizacdo é
“Consultoria Econémica e Financeira” e o segundo “Casa - Mobiliario, téxteis,
utilidades domésticas e iluminagfes”. Ambos pretendem implementar também
0 big data e a cloud computing.

Entretanto, algumas empresas escolheram as opc¢des “Computacao
mecanica”, “E-mail”, “Rede Ethernet”, “2G” e “Pagina Web”, que ndo sao
tecnologias transformadoras. E importante salientar que nenhum dos

inquiridos escolheu mais de 7 das 14 opc¢des possiveis.

Figura 29 — Tecnologias

Tecnologia que pretendem P
Implementar
Big Data 28 3
|C|nud Computing - Nuvem 31
Inteligéncia Artificial - Al L
Computagdo mecinica 5
Internet das Coisas - loT 8 "
E-mail 7
|MédiasSociais b
|Mnbi|idade e Acesso remoto g °
|Rede ethernet 3
56 10) 10
26 3
Pagina Web 7 5 ' l
Comércio elatrénico 17 ' ' '
Outras 2 0 .
TOTAL ESCOLHAS 146
P ,"\ @ \g\ 6‘;’\\ ) \é@ 0 (\9} £ P &o ¢ @
J &y F s & F ¢ s & &
%&1 L & & ‘:" ¢ Ay X &
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Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

5.19. Tecnologia x Implementacao

Ao cruzar as informacdes das questdes 19 (A sua organizacao ja iniciou,
pretende iniciar ou ja implementou a transformacéo digital) com as respostas
da questdo 20 (Quais das tecnologias abaixo, de TD, a sua organizacao
adotou ou pretende adotar?), podemos observar, através dos dados da tabela

17, que algumas das empresas que informaram adotar a implementacao de
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tecnologias que néo sao transformadoras, indicadas na referida tabela com a
coloracdo vermelha, pretendem implementar estas tecnologias. E o mais
grave disto € que algumas informam que j& iniciaram a implementacao destas

tecnologias, demostrando que ndo sabem o que é transformacéo digital.

Tabela 17 — Tecnologia x Implementacdo

Planeia implementar

i Nos Nos Ja
Ainda ot o .
Em 5 anos|Em 2 anos ultimos 5 | dltimos 2 | concluiu
este ano
| | anos anos |
Big Data 17 7 3 0 2 0 29
Cloud Computing - Nuvem 17 9 3 0 2 0 31
Inteligéncia Artificial - Al 2 7 2 0 3 0 14
Computacdo mecanica 2 2 0 0 | 0 5
Internet das Coisas - loT 4 3 0 0 1 0 8
E-mail 4 1 0 2 0 0 7
Médias Sociais 2 1 1 1 1 0 6
Mobilidade e Acesso remoto 1 i 0 1 1 0 4
Rede ethernet 3 0 0 0 0 0 3
5G 4 5 1 0 0 0 10
2G 2 0 1 0 0 0 3
Pagina Web 2 1 1 F e 0 0 7
Comeércio eletronico 10 5 1 1 0 0 17
QOutras 1 1 0 0 0 0 2

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Esta situacdo nao se passou somente com as PME do distrito de Aveiro.
No Anexo 13, mais precisamente na questao 20, estdo as respostas das 81
PME que informaram que sabem o que é TD e que ja concluiram, iniciaram,
ou pretendem implementar. Se levarmos em consideracdo estas respostas,

verifica-se que as opcoes:

e “E-mail” foi escolhida 32 vezes;

e “Péagina Web” foi escolhida 30 vezes;

¢ “Rede Ethernet” foi escolhida 12 vezes;

e “Computacdo mecanica” foi escolhida 11lvezes;

e “2G" foi escolhida 3 vezes.

Como complemento informativo da tabela 17, consoante as 2 respostas
da opcao "Outros", quem informou “Blockchain” planeia implementar em 2
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anos e quem respondeu “Realidade aumentada” planeia iniciar a

implementagéo em 5 anos.

5.20. Importancia para o parceiro

Através do grafico 14, podemos ver as respostas da questéo 21 (Entende
que os parceiros dao valor as vossas implementacdes de TD?). Observa-se

que 77% n&o sabem se os parceiros dao valor & implementacao.

Gréafico 14 — Importancia para o parceiro

= Discordo
completamente

= Discordo em parte

= Concordo
parcialmente

= Concordo
plenamente

m N3o sei informar

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

O grafico 15 representa as respostas da questao 22 (Quantos parceiros
de negédcios da sua organizacao ja implementaram a TD?). Neste caso 81%
das PME néo sabem se seus parceiros ja implementaram a TD.

Gréfico 15— Quantos parceiros ja implementaram?

0 6
2
0% 13%
) | 1 = Nenhum
2%
= Menos de 40%
0 = Entre 40% e 70%
0%

® Mais de 70%

= Todos

39
81%

m Ndo seiinformar

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)
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5.21. KPI

Verifica-se, através das informacdes do grafico 16, que refletem as
respostas da questdo 23 (A transformacao digital da sua organizacéo €, ou
sera, medida através de KPI?), que somente 10% das PME utilizam KPI.

Gréfico 16 — Utilizar KPI

10-21%

= Sim

m Nio

_.6-12%

= N3o sei
informar

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Entretanto, na questdo 24 (Poderia informar quais?) foi obtida somente
uma resposta: “Métricas operacionais, de experiéncia do cliente e financeiras
(ROI)".

5.22. Método Kruskal-Wallis

Para analisar se existem relacdo entre a implementacdo da
Transformacéo Digital com a categoria da PME, foi utilizado o método Kruskal-
Wallis para verificar se a implementacdo difere dependendo do tipo de
empresa. Foram adotadas as seguintes hipoteses:

¢ Ho: A implementacdo da TD esté relacionada com a categoria da
PME

e Hi. N&o existe relacdo entre a implementacdo e a categoria da
PME
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Através do SPSS, obteve-se como resultado, como pode ser observado
na figura 30, que se deve rejeitar a hipétese nula, ou seja, ndo existem

relagdes significativas entre a categoria da PME e a implementacdo da TD.

Figura 30 — Teste Kruskal-Wallis — Tipo PME x Implementacéo

Resumo de Teste de Hipotese

Hipotese nula Teste Sig. Decisdo
Teste de
A distribuigdo de INICIOU_TD &2 [jfuskal Rejeitar 2
1 mesma entre as categorias de Amostras 037 hipdtese
TIFO. Independent nula.
Bs

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)

Também foi utilizado o método Kruskal-Wallis para verificar se a
classificacdo dos beneficios difere dependendo da categoria da empresa.
Foram adotadas as seguintes hipoteses:

e Ho: Nao existem diferencas significativas na classificacdo dos
benéficos da TD, relativamente ao tipo de empresa

e Hi. Existem diferengas significativas na classificagdo dos
benéficos da TD, relativamente ao tipo de empresa

Como pode ser observado na figura 31, através do SPSS obteve-se
como resultado que se deve reter a hipotese nula, ou seja, ndo existem
diferencgas significativas na classificacdo dos benéficos da TD, relativamente
ao tipo de empresa.

Figura 31 — Teste Kruskal-Wallis — Tipo PME x Beneficios da TD

Resumo de Teste de Hipdtese

Hipotese nula Teste Sig. Decisao
Teste de
A distribuigdo de m:ﬁiksage Reter a
1 Acredita_Beneficios_TD & a mesma  »0o5-C 870,000 hipotese
entre as categorias de Tipo. Independent nula.

EE

Sao exibidas significdncias assintéticas. O nivel de significdncia & 05,

Fonte: Elaboragéo prépria (2020)
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5.23. Consideracdes finais dos resultados

Os resultados destas andlises permitiram observar que em torno de 40%
das PME inquiridas ndo sabem o que é a transformacdo digital. Permitiu
também perceber que mais de 80% tem a ideia de que o processo de
implementacdo da transformacéo digital € extremamente ou muito complexo
e, assim, possibilitou constatar que existe uma relacéo entre esta percecao de
complexidade e a ndo implementacéo do processo, ja que 54% das empresas
gue escolheram uma destas duas opc¢des informaram que ndo pretendem
implementar a transformacéo digital.

Em relacdo a disrupcéo, 75% das empresas responderam ndo saber o
que é, entretanto, das que sofreram, 80% informaram quem foi o agente
disruptor.

Consoante os resultados do ponto 5.18. (p. 96), apesar das tecnologias
mais indicadas serem cloud computing, seguida da tecnologia big data,
verificou-se que existem empresas que até podem estar a implementar, mas
nao estdo a aplicar as tecnologias corretas. Algumas empresas informaram
que ja iniciaram a implementagéo, mas dizem estar a utilizar tecnologias que
nado sao transformadoras, como computacdo mecanica, e-mail, “Rede
Ethernet”, 2G e pagina Web. Conforme o ultimo paragrafo do ponto 2.7.1.
(p. 33), "Conhecer as tecnologias é um passo muito importante".

Verificou-se que, mediante as andlises dos gréficos 15 (p. 99) e 16
(p- 100), em torno de 80% dos inquiridos n&o sabem informar se os parceiros
dao valor as suas implementacfes de TD, assim como ndo sabem se estes ja
a implementaram. Como visto no ponto 2.1. (p. 12), uma das premissas da TD

€ mudar a forma como as organizagfes interagem com 0s parceiros.
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6. CONCLUSAO

Este estudo teve como objetivo investigar se as PME portuguesas sabem
o que ¢é transformacdo digital, se ja implementaram ou pretendem
implementar, bem como se existem relagdes entre a ndo implementacéo com
a complexidade ou com o investimento necessario para a aquisi¢cao de novas
tecnologias, mas, antes das conclusdes de destes objetivos, € importante
detalhar o que é a transformacao digital.

Perdomo (2019) argumentou que ndo foi encontrada uma definicdo
universal, apesar de nos ultimos cinco anos o termo estd a ganhar cada vez
mais forca e, segundo Reddy e Reinartz (2017), a transformacéo digital esta a
ocorrer ao nosso redor e hoje em dia, e sdo raras as empresas cujas
operagbes nao dependem crucialmente de tecnologia. Conceitos como
servidor, rede ou banco de dados eram raridades ha poucos anos e nao
estavam ao alcance de todas as empresas como nos dias de hoje e, talvez por
este motivo, as PME investem em tecnologia de forma desordenada e sem um
profundo estudo da necessidade, o que acaba por fazer com que obtenham
resultados aquém do seu potencial. Mas o principal objetivo da transformacao
digital ndo é simplesmente automatizar processos, mas, conforme definido por
Zhu et al. (2006), Rogers e Sparviero (2011), Pardo e Etay (2014), ter como
propésito transformar os modelos de negocios e as operacfes das empresas
de uma forma positiva, possibilitando abrir caminhos para novos modos de
fazer negdcios e, desta forma, se classificarem nas categorias de topo da
maturidade digital.

Agora serdo abordadas as questbes do estudo e as respetivas

conclusoes.

e As PME portuguesas sabem o que é transformacao digital?

Os problemas e situacdes que as PME tem de enfrentar, em detrimento
as grandes empresas (Fonseca, 2011), e também a barreira cultural (Barroso
2018), sao fatores que criam dificuldades para as PME nesta jornada da TD.

E esta barreira cultural pode ser uma das grandes dificuldades que levam a
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um grande numero de PME, principalmente as microempresas, que, conforme
dados da tabela 6 (p. 78), representam 96% das PME, ndo saberem o que é
a transformacao digital. Barroso (2018) reforca que a falta do conhecimento
do gestor, aliado a centralizac&o do poder em torno de si, pode por em risco o

sucesso do negécio em um mundo cada vez mais digital.

e Apurar se a empresa conhece o0 seu produto ou servigo.

Conhecer o0 negocio da organizagcdo é um passo muito importante antes
de iniciar o processo de transformacéo digital. Das 110 respostas analisadas,
como pode ser observado na tabela 11 (p. 92), apenas 18 empresas
informaram na questdo 4 (Faca uma breve descricdo do produto ou servi¢o
mais importante da sua organizacao) qual é o negécio da empresa, apesar de
quase 60% destes inquiridos informarem que conhecer o negdécio da
organizacdo € um dos fatores de importancia para o sucesso da TD.

e Verificar se entende ser um processo complexo e se existe uma
relacdo entre esta percecédo de complexidade e aimplementacéo da
TD.

Grove (2020) entende que € importante que as organizacdes
implementem estratégias ndo apenas para melhorar a comunicacao entre as
pessoas, mas também entre tecnologias e processos. Por este motivo, a
transformacao digital, como tudo, tem uma certa complexidade, visto que n&o
€ sO entregar smartphones e tablets para os colaboradores, de forma que
possam aceder aos e-mails. As ferramentas utilizadas para implementas a TD
devem ser utilizadas para mudar relacionamentos com clientes, processos
internos e propostas de valor e, por isto, devem incluir aplicagbes como CRM
e ERP. Além disto, a chave do sucesso na implementacéo da transformacao
digital € saber como e quando aplicar as tecnologias.

A complexidade também pode estar relacionada com a falta de
informacgdo. Wade (2015) argumenta que ha muita publicidade sobre o assunto

e que o lado comercial da transformacdo digital também atraiu muita atencéo,
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principalmente de empresas de consultoria. Infelizmente, essa atengao levou

a uma confus&o no mercado sobre o significado da transformacéo digital.
Estes podem ser os motivos para que, conforme pode ser observado na

figura 28 (p. 94), 94 das 110 empresas tenham a percegcdo de que a

implementagéo da TD é complexa ou muito complexa.

e Compreender se as empresas consideram, ou ndo, que existem

beneficios associados a esta transformacéo digital.

Pode-se observar na tabela 16 (p. 96), que 42 das 45 empresas que
discordam completamente ou em parte que existem beneficios, né&o
pretendem iniciar a implementacao da TD, da mesma forma, de forma inversa,
das 62 que responderam concordo completamente ou parcialmente, somente
17 n&o pretendem efetuar o processo.

Verificou-se, através do método de Kruskal-Wallis, conforme pode ser
visto no ponto 5.22. (p. 100), que n&o existem diferencas significativas na
relacdo entre a classificacdo dos benéficos da TD e a categoria da PME,
entretanto, as percecbes dos beneficios associados podem variar de
segmento para segmento. Podemos verificar, com base nas respostas, que as
empresas dos setores do turismo e restauragdo entendem que a
transformacao digital ndo traria beneficios na atual conjuntura de pandemia da
COVID-19. Entretanto, ndo quer dizer que, pelo menos no caso do setor da
restauragéo, pudesse ter minimizado as perdas, caso as empresas deste setor
tivessem adotado um servigo de take-away e, utilizado o big data a seu favor,
tendo uma base de dados de clientes aos quais poderia, neste contexto de
pandemia, fornecer através de um simples SMS a informacdo sobre este
servico. O estudo de Fonseca (2015) reforca que empresas estdo a ser
forcadas a mudar a forma como comunicam com os clientes e parceiros, de
forma a manter um contacto quase que instantaneo, assim como, para Morgan
(2019), quebrar os silos internos para criar uma experiéncia interna continua
deve ser visto como um dos primeiros objetivos da TD. A partir dai, uma
organizagao deve, com a adogao da TD, evoluir continuamente e adotar novas

solugdes digitais interna e externamente.
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Conforme informado na coluna "Riscos, custos e desafios" da tabela 2
(p. 21), a sobrecarga de atividades, 0s custos com novas tecnologias e a
incerteza sédo fatores que podem influenciar a nao implementacdo da
transformacao digital. de entre as organiza¢cdées que nao pretendem iniciar o

processo.

e Verificar se as empresas ja iniciaram algum processo de TD.

Segundo Reddy e Reinartz (2017), a transformacao digital esta a ocorrer
ao nosso redor e, praticamente, ndo existe um Unico aspeto da vida que nédo
tenha sido afetado por esta transformacdo. Entretanto, antes de iniciar a
implementacdo da TD, € importante que a organiza¢do conheca 0 seu negocio
e identifiqgue se existe ou ndo esta necessidade, assim como perceber se traré
uma nova experiéncia para os seus clientes. Como visto no ponto 2.7.2. (p.
39), para transformar uma cidade em smart, por exemplo, deve-se, em
primeiro lugar, definir qual é o principal propdésito, ou seja, deve existir um
ponto de partida com um objetivo bem definido. Pelo que foi analisado, com
base nas respostas, as empresas inqueridas tém esta consciéncia.

Verifica-se, ainda, que nao existem relacbes significativas entre a

categoria da PME e a implementacédo da TD.

Algumas situagdes limitaram a investigacao:

e Segundo Reis et al. (2018), poucas revisoes de literatura sobre a
transformacao digital foram realizadas. Por este motivo, a
definicAo do que é a transformacéo digital, visto que muitos
autores a definem de uma forma diferente, devido ao emaranhado
de interesses existentes, foi uma das dificuldades encontradas.

e Obter informacgdes de autores sobre a implementagéo da TD pelas
PME também foi uma limitacéo.

e E por fim, a mais impactante, deveu-se a pandemia, por conta da
COVID-19, impossibilitando, assim, ir as empresas efetuar

entrevistas abertas.
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Para finalizar, as sugestdes para futuras investigagdes pois, tendo em
conta a crescente migracdo do mercado tradicional para o digital, e, também,
a situacao de pandemia, serd importante vir a realiza-las:

e Verificar as experiéncias das PME portuguesas que ja tenham
implementado um processo de transformacdo digital, com o
objetivo de identificar e compreender o que correu bem nos casos
de sucesso e perceber o que correu menos bem nos casos de
insucesso.

e Analisar se existe uma tendéncia de as PME né&o efetuarem a
implementagé&o da transformacéo digital devido aos investimentos
necessarios para a execucao do projeto.

e Perceber a maturidade digital das PME.

e Estudar se, devido a situacdo da COVID-19, gerou uma
antecipacao, ou um adiamento, dos processos de implementacéo
da TD nas PME, e, nestes casos, perceber se houveram, ou néo,

beneficios associados a esta transformacéo.
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ANEXOS

Anexo 1

Video: Exemplo de Inteligéncia Artificial — Google Car (Waymo) — 2019.
Acedido em 2 de  janeiro de 2020. Disponivel em:
https://www.youtube.com/channel/lUCh5Y06HNS5b2Hco70HosIzZA

Anexo 2
Video: Exemplo de loT - Amazon Dash — 2014.
Acedido em 31 de dezembro de 2019. Disponivel em:

https://www.youtube.com/watch?v=aFYs9zqYpdM

Anexo 3

Video: Exemplo de 1oT — Amazon Dash Button — 2017.

Acedido em 1 de  janeiro de 2020. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=w1llrQgXa6pY

Anexo 4

Video: Exemplo de Mobilidade — Amazon Go — 2016.

Acedido em 2 de  janeiro de 2020. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=NrmMk1Myrxc&pbjreload=10

Anexo 5

Video: “Gente, Digital”: A grande transformacéo digital e seus impactos para
as pessoas, nos negocios.

Acedido em 2 de  janeiro de 2020. Disponivel em:
https://www.youtube.com/watch?v=kRSKHTJ EJw

Anexo 6
Grafico das principais empresas no mercado de infraestrutura em nuvem.
Acedido em 2 de janeiro de 2020. Disponivel em:

https://www.srgresearch.com/articles/cloud-service-spending-still-growing-

almost-40-year-half-it-won-amazon-microsoft
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Anexo 7

Visualizag&o grafica da arquitetura “Vs” do big data (Azevedo, 2017).

Executive Enterprise Customer Predictive | Web
Dashboards Search Interaction Analytics | Engagement

Time to Intelligent end-to-end approach

__________ [ S N
" f |0 =2iflw 0 BE a0

""" “ 777 Sodial Media Audo | exts | Transactional Logs Clickstram | Images
Data Excel Data
Velocity ‘ * 4
&k Transactional 28 Operatonal Stategic
(RM web ERP suppy Chain | HR | smartMeters
Volume (Sales) (Procurement) (Ops)

Anexo 8
Uma breve histoéria da Internet - Os avanc¢os que criaram e transformaram os
nossos feeds de noticias.

Acedido em 26 de janeiro de 2020. Disponivel em:
https://geardiary.com/wp-content/uploads/2015/07/Vivint_Internet-

History Resize.jpg
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—— A BRIEF HISTORY ——

OF THE INTERNET

THE BREAKTHROUGHS THAT CREATED AND SHAPED OUR NEWSFEEDS
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Anexo 9
Organizacgdes abrangidas pelo estudo da APDC "A economia digital em
Portugal 2017 - Casos de transformagcéo digital:

Administracdo Publica: Direccdo-Geral de Estatisticas da Educacao e
Ciéncia, Direcdo-geral do Consumidor; Imprensa Nacional-Casa da Moeda;
Instituto dos Registos e Notariado; Ministério da Justica; e Seguranca Social;

Cidadania Digital: Camaras Municipais; Vodafone; e Follow Inspiration.

Cidades e territérios digitais: Camara Municipal de Abrantes; Camara
Municipal de Cascais; Camara Municipal de Lisboa; Camara Municipal de
Seia; Comunidade Intermunicipal do Alentejo Central (CIMAC)/Agéncia de
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Desenvolvimento Regional do Alentejo (ADRAL); e Junta de Freguesia da
Estrela.

Empreendedorismo digital: 360imprimir; Agentifai; Attentive; Codacy;
Cook4Me; CoolFarm; Defined Crowd, Feedzai; GuestU; Holel9; Infraspeak;
Knok Healthcare; Line Health; Loqr; Sword Health; e Unbabel.

Energia: EDP Distribuicdo; ENDESA; Galp; e REN.

Industria fabril: grupo Ascendum grupo Nabeiro e Lusiaves;

Infraestruturas e transportes: Infraestruturas de Portugal/ IP Telecom;
e Fertagus.

Mar e Agricultura: Municipio de Abrantes; e Viveiros do Atlantico.

Media: Agéncia LUSA; Expresso; NOS; RTP; SIC; TVI.

Operadores Postais e logistica: CTT; Luis Simdes; Porto de Leixdes e
Rangel.

Outsourcing e nearshoring: Accenture, CHEP UK; Galp Distribuicdo
Gas; e ORSAN Chile.

Qualificagdes digitais: Agrupamento de Escolas da Trofa; Direcdo-
Geral da Educacéao; Instituto do Emprego e Formacéo Profissional; Randstad,;
e Vodafone.

Retalho: NOS; MediaMarkt, Salsa; e Worten.

Saude: Direcdo Geral de Saude; Hope Care; Hospital Professor Doutor
Fernando Fonseca; Hospital Garcia de Orta; Lusiadas Saude; e Servigos
Partilhados do Ministério Saude.

Seguros: Ageas Seguros; APS; e Fidelidade.

Servi¢os financeiros: Jornada do Cliente no BPI; Crédito Agricola;
Montepio. Novas Formas de Trabalhar no BPI e Montepio. Meios de
Pagamento no H3, RNE, Millenniumbcp e Novo Banco.

Telecomunicacdes: ANACOM; NOS; PT e ROFF.

Turismo: Grupo Bensaude; Grupo Pestana; e SANA Evolution Lisboa.
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Anexo 10

Resumo das defini¢gdes dos autores efetuado por Reis et al (2018).

Author(s)

Definition(s)

Berghaus &
Back (2016)

Digital transformation is a technology-induced change on many levels in the organization
that includes both the exploitation of digital technologies to improve existing processes,
and the exploration of digital innovation, which can potentially transform the business
model.

Collin et al.,
(2015) Kane
etal., (2015)

While digitization commonly describes the mere conversion of analogue into digital
information, the terms Digital Transformation and digitalization are used interchangeably
and refer to a broad concept affecting politics, business. and social issues,

Fitzgerald et
al., (2014)

Digital transformation is “the use of new digital technologies (social media, mobile,
analytics or embedded devices) to enable major business improvements such as
enhancing customer experience, streamlining operations, or creating new business
models™.

L1 et al,
(2018)

Digital transformation as transformation “precipitated by a transformational information
technology” (Lucas et al., 2013, p. 372). Such transformation involves fundamental
changes in business processes (Venkatraman, 1994), operational routines (Chen et al.,
2014), and organizational capabilities (Tan, Pan. Lu. & Huang. 2015). as well as entering
new markets or exiting current markets (Dehning. Richardson. & Zmud. 2003).

Westerman et
al., (2014)

Digital Transformation is defined as the use of technology to radically improve
performance or reach of enterprises.

Liu et al.
(2011)

Digital transformation (DT) can be defined as an organizational transformation that
integrates digital technologies and business processes in a digital economy. It is about
structuring new business operations to facilitate and fully leverage firms’ core
competence through digital technology in order to attain competitive advantage
(Brynjolfsson and Hitt, 2000).

Singh & Hess.
(2017)

The term “transformation” (as opposed to “change,” for instance) expresses the
comprehensiveness of the actions that need to be taken when organizations are faced with
these new technologies. Thus. a digital transformation typically involves a company-wide
digital (transformation) strategy. which goes beyond functional thinking and holistically
addresses the opportunities and risks that originate from digital technologies.

Solis
(2014)

et al.,

The realignment of, or new investment in, technology and business models to more
effectively engage digital customers at every touch point in the customer experience
lifecycle.

Digital transformation definitions. Source: (Reis et al., 2018)
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Anexo 11
12 passos para a transformacéao digital, adaptados do livro The Customer of
the Future, de Morgan, B. (2019)

1) Foco no cliente. Antes que uma transformacédo digital possa realmente
comegar, a empresa deve mudar a sua mentalidade de foco no produto para
o foco no cliente. A forga motriz por tras das decisfes tecnoldgicas deve ser o
cliente, e o objetivo deve facilitar a vida das pessoas, em vez de facilitar as
coisas para a organizacdo. O foco no cliente é a base para todas as outras

decisdes de transformacao digital.

2) Estrutura organizacional. As empresas precisam quebrar silos internos para
criar uma organizagcado coesa que abraca a mudancga. Isso significa integrar

executivos e lideres com a nova visao digital.

3) Mudar a gestdo. A mudanca é dificil, ndo importa o quanto isso beneficie a
empresa. Uma das razdes mais comuns pelas quais as transformacdes digitais
falham é porque os funcionarios ndo as apoiam. Os esfor¢os mais eficazes de
gestdo de mudancas estdo alinhados com o ambiente comercial moderno e

dindmico.

4) Lideranca transformacional. Uma transformacgéo digital bem-sucedida
comeca do topo com lideres que levam os funcionarios em direcdo a viséo.
Todo executivo e lider deve desempenhar um papel na defesa da mudanca
digital e unir a transformacéo digital as metas maiores e de longo prazo da

empresa.

5) DecisOes de tecnologia. A transformacéao digital afeta toda a organizacéo,
ndo apenas um departamento. Uma média de 15 pessoas esta envolvida na
maioria das decisdes de compra de tecnologia, o que significa que as vozes

de todos precisam de ser ouvidas.
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6) Integracdo. Todos os sistemas de dados precisam trabalhar juntos e ser
integrados nos processos internos da empresa. Uma estratégia de dados
simplificada é necessaria para uma transformacao digital bem-sucedida.

7) Experiéncia interna do cliente. Ao focar em solugdes digitais para clientes,
as empresas também precisam considerar 0os seus clientes internos -
funcionarios. Obter feedback dos funcionarios e fornecer solugdes de
tecnologia de nivel de consumidor capacita os funcionérios a fornecer uma

experiéncia incrivel.

8) Logistica e cadeia de suprimentos. A transformacédo digital pode ser
poderosa para melhorar a velocidade e a confiabilidade da cadeia de
suprimentos, desde a rapidez com que os produtos sdo fabricados até a
velocidade e a eficiéncia do atendimento e entrega de pedidos. Para alavancar
totalmente uma transformacéao, as empresas precisam de observar como a

cadeia de suprimentos pode ser digitalizada e aprimorada.

9) Seguranca de dados, privacidade e ética. A adocdo de novas solucbes
digitais abre as portas para novas perguntas sobre seguranca de dados. A
maioria dos consumidores acha que os seus dados pessoais estdo em risco,
0 que significa que a adog¢ao de padrdes de privacidade e seguranca em toda
a empresa deve ser lembrada. Com os muitos exemplos de "Zoom Bombing"
na semana passada, com hackers entrando nas reunides particulares das
pessoas - mais uma vez somos lembrados de que qualquer violagédo ou
invasédo de dados pode corroer a marca. Os distritos escolares agora estao

procurando alternativas para o Zoom.

10) Evolucdo de produtos, servicos e processos. A transformacao digital
requer uma mudanca de pensamento sobre como uma organizagéo entrega
0S seus produtos e servicos, e até mesmo 0s proprios produtos e servicos. As
empresas de sucesso superam o0 que sempre foi feito para encontrar as

solugcdes mais eficientes e inovadoras.
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11) Digitalizacao. A transformacao digital afeta todas as areas da organizacéo
e desfoca a linha entre lojas digitais e fisicas. Isso significa passar das
operacdes segmentadas para a digitalizacdo de todos os aspetos do negécio.

12) Personalizacdo. A transformacgédo digital oferece oportunidades
incomparaveis para oferecer um servico personalizado aos clientes. Aproveite
as solucdes digitais para entender os clientes e fornecer recomendacodes e

experiéncias exclusivas para eles.

Anexo 12
Elaboracao, divulgacao e recolha de dados

Abaixo seguem as informacdes sobre a elaboracéo, divulgacéo e recolha do
inquérito on-line:
e Foi desenvolvido entre os dias 11/04/2020 e 30/04/2020;
e Esteve disponivel para pré-testes entre os dias 01/05/2020 e
05/05/2020, e foi respondido por 20 pessoas;
o O valor do alfa de Cronbach obtido foi de 0,849.

Resumo de processamento do
caso

M %
Casos  Valido 20 1000
Excluidos? 0 ]
Tatal 20 100,0

a. Exclusdo de lista com base em todas
as variaveis do procedimento.

Estatisticas de confiabilidade

Alfa de
Cronbach
com base em
Alfa de itens
Cronbach padronizados N de itens

649 820 22

e No dia 05/05/2020 foram efetuados os ajustes em algumas
modificadas as questdes que possuiam dificuldade de resposta e,
neste mesmo dia, foram eliminadas as respostas;

e Esteve disponivel para preenchimento entre os dias 06/05/2020 e
29/06/2020;

e Foram enviados e-mails, a partir do dia 04/05/2020, para uma
base de 1759 empresas do distrito de Aveiro, nas seguintes datas

e proporgoes:
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Anexo 13

Questdes e resultado do questionario

Questdes:

O O O O O o o

04/05/20:
11/05/20:
18/05/20:
25/05/20:
01/06/20:
08/06/20:
Entre 09/06/20 e 22/06/20 foram reenviados os 1759 e-
mails reforgando o pedido de preenchimento.

Enviados 250 e-mails.
Enviados 250 e-mails.
Enviados 300 e-mails.
Enviados 300 e-mails.
Enviados 300 e-mails.

Enviados 359 e-mails.

Foi divulgado no LinkedIn, nos dias 06/05/2020, 18/05/2020,
05/06/2020 e 18/06/2020.

Foi divulgado no Facebook no dia 18/06/2020.

Responderam 276 pessoas (questdes e resumo das respostas no

Anexo 13);

0 Destas 276 respostas, 270 informaram ser PME;

= Destas 270 respostas, 205 informaram que toram

conhecimento através do e-mail;

e Destas 205 respostas, 188 informaram que

estao localizadas na regido do Centro.

1. Em que regido de Portugal estd sediada a empresa? *

S

e suag orgamzacdo ndo

MNaorte

Centro

Area Metropolitana de Lisboa

Alentejo

Algarve

Regido Autdnoma dos Acores

Regido Autdnoma da Madeira

Outro
Outro

estiver sediada em Portugal, indigue o local em Out

ro
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2.Qual o setor que melhor descreve a atividade da sua empresa? *
Administrages, organizagdes ou instituigdes publicas
Aeronautica, Espago e Defesa
Agroalimentar
Automaovel
Casa - Maobiliario, téxteis, utilidades domésticas e iluminagdes
Comércio por grosso, retalho
Culturais e Criativas
Economia do Mar
Florestal
Infraestruturas, Agua e Energia
Maquinas e Ferramentas
Matérias-primas-minerais metalicos e ndo metalicos
Moda
Restauragio
Salde
Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo

Turismo

COutro
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3. A organizacao € uma PME? *

PME - Pequena e média empresa (engloba, também, micro empresas)
Sim. Tem menos de 10 colaboradores.
Sim. Tem entre 10 e 49 colaboradores.
Sim. Tem entre 50 e 249 colaboradores.

Mao.

4.Faga uma breve descricdo do produto ou servigo mais importante da sua organizacdo.

Introduza a sua resposta

5. 5abe o que ¢ Transformacdo Digital (TD)? *
Sim
Mao
Mao, mas pretendo continuar a responder
6. Acredita que a TD trara potenciais beneficios para o mundo? *
Discordo completamente
Discordo em parte
Concordo parcialmente
Concordo plenamente

Mao tenho opinido

7. Acredita gue as PME portuguesas estdo preparadas para assumir o risco da implementacédo da
transformacdo digital? *

Sim
Mo

Mao tenho opinido
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8. Acredita que a estratégia competitiva da organizacdo depende de meios digitais? *
Sim

Mao

9.Na atual situacdo do COVID-19, a TD traria beneficios para sua organizacao, de forma a que
minimizasse as perdas de negdcios? *

Discordo completamente
Discordo em parte
Concordo parcialmente
Concordo plenamente

MNao tenho opinido

10.5abe o que & disrupcdo? *
Sim

Mao

11. A sua organizacdo ja sofreu alguma disrupgdo? *
Sim
Nao

12. Poderia informar qual a disrupcdo sofrida?

Introduza a sua resposta
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13.E importante identificar, antes de iniciar a im plementacdo da TD numa organizacgéo, se existe ou
ndo esta necessidade? *

Concordo
Discordo

Mao tenho opinido

14. A evolucdo das tecnologias e seus impactos na organizacdo devem ser analisados e avaliados? *
Concordo
Discordo
Mo tenho opinido

15. Quais das afirmacdes abaixo, na sua opinido, sdo importantes para o sucesso da Transformacdo
Digital numa organizacao? *

Pode escother mais gque uma opgdo.
Transformar somente a area de tecnologia
Mudar o negécio da organizagio
Saber o que deve ser transformado
Ter um roteiro de como efetuar as mudangas
A TD tem de estar alinhada ao modelo de negécio da organizagao
E importante implementar a TD de qualquer forma
Ter conhecimento do porqué transformar
A estratégia é mais importante que a execugdo
Conhecer o negocio da organizagio

Perceber quem sdo e o que querem os clientes
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16.Com base na sua opinido, marque quais sdo os fatores que podem impedir a implementacdo da
Transformacdo Digital na sua organizacdo *

Pode escother mais que uma opgdo.
Investimentos em novas tecnologias (produtos e servigos)
Investimentos em conhecimentos sobre novas tecnologias
Saber lidar e filtrar a quantidade de informacdo disponivel
Sobrecarga de atividades
Riscos de perda de privacidade

Incerteza de desempenho

17.Com base na sua opinido, atribua, para cada um dos desafios abaixo, um valor que defina a
importdncia destes na implementacdo da Transformacdo Digital na sua organizacdo. *

{1 - Pouco importante 5 - Muito importante)

Mudanca

Mo de obra
especializada

Pesquisa

Integracdo da cadeia
de valor da empresa

Modelo de negdcio
digital

18. Como entende ser o grau de complexidade para a implementacdo da Transformacdo Digital? *
Extremamente complexo
Muito complexo
Complexo
Baixa complexidade
Mada complexo

Mo tenho opinido formada
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19. A sua organizacéo ja iniciou, pretende iniciar ou ja implementou a Transformacéao Digital? *
Mao pretende iniciar
Planeia implementar ainda este ano
Planeia implementar em 2 anos
Planeia implementar em 5 anos
Ja iniciou o processo nos ditimos 2 anos
Ja iniciou o processo nos ditimos 5 anos
Ja concluiu o processo de implementagdo

Mao sei informar

20. Quais das tecnologias abaixo, de TD, a sua organizagdo adotou ou pretende adotar? *

Pode escolher mais que uma opgdo.
Big Data
Cloud Computing - Nuvem
Inteligéncia Artificial - Al
Computagdo mecanica
Internet das Coisas - IoT
E-mail
Meédias Sociais
Mobilidade e Acesso remoto
Rede ethernet
3G
206G
Pagina Web
Comércio eletronico
Menhuma

Mao sei informar

Qutro
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21. Entende que os parceiros ddo valor as vossas implementacdes de TD. *
Discordo plenamente
Discordo em parte
Concordo parcialmente
Concordo plenamente

Mo sei informar

22. Quantos parceiros de negocios da sua organizacdo ja implementaram a TD? *
Menhum
Menos de 40%
Entre 40% e 70%
Mais de 70%
Todos

MEo sei informar

23. A Transformacao Digital da sua organizacao €, ou sera, medida através de KPI? *

Key Performance Indicator - Indicador-chave de Performance
Sim
Mo
Mo sei informar

24. Poderia informar quais?

Introduza a sua resposta
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25.Como tomou conhecimento deste inquérito?
Recebi um e-mail
Através do LinkedIn
Através de outras redes sociais

Através de amigos/conhecidos

Cutro

26. 5Se quiser receber o link de onde estara disponivel o acesso para a dissertacdo, quando esta
estiver pronta, por favor, indique o seu e-mail de contacto.

Introduza a sua resposta

Respostas:

,.. Transformacao Digital nas PME portuguesas

1. Emque regido de Portugal esta sediada a empresa?

® Norte 52 200
180
@ Centro 196
160
@ Area Metropolitana de Lisboa 18 140
@ Alentejo 4 -
100
@ Algarve 4 80
@ Regido Autonoma dos Acores 1 &0
40

() Regido Autbnoma da Madeira 0

.OUtI’O 1 0 ! -——_
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2. Qual o setor que melhor descreve a atividade da sua empresa?

4.

. Administracoes, organizagoes ...
) Aeronautica, Espaco e Defesa
@ Agroalimentar

@ Automovel

@ Casa - Mobiliario, téxteis, utili...
@ Comércio por grosso, retalho
() Culturais e Criativas

Economia do Mar

Florestal

Infraestruturas, Agua e Energia
Méquinas e Ferramentas
Matérias-primas-minerais met...
Moda

Restauracdo

@ saiude

@ Tecnologias da Informagao e ..

0000 00

@ Turismo

@ outro

A organizacdo é uma PME?

5

0

23

14

14

19

30

11

24

12

87

@ Sim. Tem menos de 10 colabo...

) Sim. Tem entre 10 e 49 colabo...

@ Sim. Tem entre 50 e 249 colab...

® Néo.

152

101

17

-
o

m_m

Faca uma breve descri¢do do produto ou servico mais importante da sua organizag&o.

65

Respostas
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5. Sabe o que é Transformagc&o Digital (TD)?

. Sim 158
' Nao 109
. Nao, mas pretendo continuar ... 9

6. Acredita que a TD trara potenciais beneficios para o mundo?

@ Discordo completamente 30
) Discordo em parte 20
. Concordo parcialmente 61
. Concordo plenamente 51
@ Nao tenho opnido 5

7. Acredita que as PME portuguesas estdo preparadas para assumir o risco da implementagéo da
Transformac&o Digital?

® sim 22
@ Nao 89
@ Nao tenho opnido 56

8. Acredita que a estratégia competitiva da organizacio depende de meios digitais?

® sim 118
@ Nao 49
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9. Naatual situagdo do COVID-19, a TD traria beneficios para sua organizacao, de forma a que
minimizasse as perdas de negocios?

‘ Discordo completamente 42
) Discordo em parte 11
@ Concordo parcialmente 56
@ Concordo plenamente 52
@ Nao tenho opnido 6

10. Sabe o que € disrupgéo?

® sim 56
® Nio 111

11. Asuaorganizagio ja sofreu alguma disrupc&o?

® sim 12
@ Nao 44

12. Poderia informar qual a disrup¢ao sofrida?

11

Respostas Respostas Mais Recentes
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13. Eimportante identificar, antes de iniciar aimplementac&o da TD numa organizacao, se existe
ou nao esta necessidade?

@ Concordo 141
) Discordo 7
@ Naio tenho opinido 19

14. Aevolucio das tecnologias e seus impactos na organizagdo devem ser analisados e avaliados?

@ Concordo 144
@) Discordo 8
@ Nao tenho opinido 15

15. Quais das afirmacdes abaixo, na sua opini&o, s&o importantes para o sucesso da
Transformacéo Digital numa organizagio?

@ Transformar somente a dread... 15
@) Mudar o negécio da organiza... 20 149
. Saber o que deve ser transfor... 89 13

@ Ter um roteiro de como efetua... 50 100

@ ATDtem de estar alinhada ao... 67 80

. E importante implementara T... 10 60

() Ter conhecimento do porqué t... 69

@ Aestratégia é mais important... 41 20 I

{1 Conhecer o negécio da organi... 99 0 . - . - - - - - - -

@) Perceber quemsdo e o que ... 121

e
o
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16. Com base na sua opinido, marque quais sio os fatores que podem impedir aimplementac&o
da Transformacao Digital na sua organizagao

‘ Investimentos em novas tecno...
) Investimentos em conhecimen...
@ Ssaber lidar e filtrar a quantida...

. Sobrecarga de atividades

@ Riscos de perda de privacidade

@ Incerteza de desempenho

120
104 100

32
80

37
60

97
40

50
72 20

0

17. Com base na sua opinido, atribua, para cada um dos desafios abaixo, um valor que defina a
importancia destes na implementacéo da Transformag&o Digital na sua organizagao.

m1 2 3 m4 m5s

Mudanca

Mao de obra especializada

Pesquisa

Integragédo da cadeia de valor da empresa

Modelo de negdcio digital

100%

%

0 100%

18. Como entende ser o grau de complexidade para a implementac&o da Transformacao Digital?

@ Extremamente complexo
@ Muito complexo

@ Complexo

@ Baixa complexidade

@ Nada complexo

@ Naso tenho opinido formada

70

66 50
49 0
41 40
6 30
2 20
3 10
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19. Asua organizag&o ja iniciou, pretende iniciar ou ja implementou a Transformagéo Digital?

@ Nao pretende iniciar

@) Planeia implementar ainda est...

@ Planeia implementar em 2 anos
@ Planeia implementar em 5 anos
@ Jainiciou o processo nos Ulti...

@ Jainiciou o processo nos dlti...

@ Ja concluiu o processo de imp...

@ Néo sei informar

70

8

26

33

10

12

70

80

0

40

0

20. Quais das tecnologias abaixo, de TD, a sua organizagéo adotou ou pretende adotar?

@ Big Data

) Cloud Computing - Nuvem
Inteligéncia Artificial - Al
Computagdo mecanica
Internet das Coisas - loT
E-mail

Médias Sociais

Mobilidade e Acesso remoto
Rede ethernet

5G

2G

Pagina Web
Comércio eletrénico
Nenhuma

Nao sei informar

Qutro

42

56

19

11

18

32

27

24

12

18

3

30

40

80

[
o

—
o

0
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21. Entende que os parceiros d&o valor as vossas implementagoes de TD?

@ Discordo plenamente
) Discordo em parte

@ Concordo parcialmente
@ Concordo plenamente

@ Naéo sei informar

22. Quantos parceiros de negdcios da sua organizacdo ja implementaram a TD?

@ Nenhum

@ Menos de 40%
@ Entre 40% e 70%
@ Mais de 70%

@ Todos

@ Nso sei informar

14

12

62

27

11

49

70

50

)
!

23. A Transformagcéo Digital da sua organizagio €, ou sera, medida através de KPI?

® sim
@ Néo

@ Nio sei informar

24. Poderia informar quais?

3

Respostas

21

55

Respostas Mais Recentes
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25. Como tomou conhecimento deste inquérito?
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Relac&o da quantidade de empresas que responderam por tipo de atividade.

Empresas por atividade.

Anexo 14

estiver pronta, por favor, indique o seu e-mail de contacto.
Respostas

. Através de amigos/conhecidos

) Através do LinkedIn
. Através de outras redes sociais
@ Outro

@ Recebi um e-mail
26. Se quiser receber o link de onde estara disponivel o acesso para a dissertacéo, quando esta
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PME POR ATIVIDADE Todas | Aveiro

Actividades de radio 1 1
Actividades imobilidrias 1 1
Administragies, organizagiies ou instituictes publicas 3 1
Agéncia de publicidade 2 2
Agroalimentar 5 1
Aluguer de veiculos automdveis ligeiros 1 1
Artigos para o lar 1 1
Atividades desportivas 1 1
Automaovel 23 17
Beleza e bem estar 0 0
Calgado 3 3
Casa - Mobilidrio, téxteis, utilidades domésticas e iluminagtes 14 14
Climatizagdo 1

Comércio por grosso, retalho 14

Compra e venda de imdveis

Comunicagdo e designer grafico

Construgdo - Portas e Janelas

Construgdo civil

Construgdo de edificios (residenciais e ndo residenciais)

Consultoria

Consultoria e Formagdo

Consultoria Econdmica e Financeira

Consultoria fiscal

Consultoria imobilidria

Contabilidade

Contabilidade e gestio de empresas

Culturais e Criativas

Drogaria

Educagio

Ensino basico

Estabelecimentos hoteleiros

Fabricacdo de bijutarias

Fabricacdo de téxteis

Fabricagio de azulejos

Fabricacdo de calgado

Fabricacdo de estruturas de construgies metdlicas

Formagdo

Formacdo e consultoria

Formagdo profissional

Gestdo Condominios

Industrias Transformadoras

Infraestruturas, Agua e Energia

Instalacdo de climatizagio

Justica

Lotarias e outros jogos de aposta

MR R R R R I S R N R R R G

HEIE I E G E I E N A E S S E A T L I S G R G R R I R I N IR N LR N =R ol o el

Maquinas e Ferramentas 19
Matérias-primas-minerais metélicos e ndo metalicos 3
Mecanica geral 1
Medicina dentdria 1
Metalomecinica 4
Moda 19
Odontologia 1
Outras atividades de salde humana 1
Panificagio 5
Pousadas com restaurante 1
Produtor Materiais de Construgdo: pavimento e revestimento cerdmico 0
Produtos de borracha 1
Quimico 1
Restauragio 30
Rolhas de cortiga 1
Saldo cabeleireiro 2
Saude 11
Servigos 3
Servigos administrativos 1
Servigos gerais de construgdo civil 1
Servigos Sociais 1
Tecnologias da Informag8o e Comunicagdo 24
Turismo 12
Vendas em geral 1
TOTAL 270 188
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Anexo 15

Respostas a questédo 4 (Faca uma breve descricdo do produto ou servigo mais

importante da sua organizacgao).

4) Faca uma breve descri¢céo do produto ou servigo mais ol qu§ €
importante da sua organizacao UETL ATt

' Digital (TD)?
Desenvolvimento de web sites. Sim
Prestamos servicos de contabilidade, elaboragédo projectos IEFP e
fundos comunitarios, seguros e administracdo de condominios. Sim
Formacgao de bombeiros Sim
fabrico de moldes metélicos Sim
Formacao Sim
escadas metélicas Sim

N&ao, mas pretendo

Fabricacdo de contentores metélicos para a industria, continuar a
especialmente para a industria automovel. responder

N&ao, mas pretendo

Servigos sociais, educacdo e formacao dirigida a pessoas com continuar a
deficiéncia e em situagao de exclusao social. responder
Implementagéo de ferramentas informéaticas de apoio ao negécio

dos nossos clientes Sim
Producdo e comercializagdo de pavimentos e revestimentos

ceramicos. Sim
Cursos de formacao - Medida Aprendizagem através do |EFP Sim
Vidrado cerdmico Sim
Maquinas-ferramenta para a conformagao metélica Sim
Servicos de formacao profissional Sim
Comercio de Automoveis Sim
Salvaguardo que ndo somos uma PME, mas uma IPSS, todavia estou

a responder por equiparagdo de dados.

Operamos na area da deficiéncia mental (prestagédo de servicos) e

dispomos de 2 lares residenciais, 1 Centro Actividades Ocupacionais

e Servigo de Apoio Domiciliario Nao
Formagéo presencial e online, e consultoria para empresas,

formacdo para particulares em diversas areas Sim
Fornecimento de energia (electricidade e gés) e eficiéncia

energética. Sim
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Informatica e papelaria Sim
Tecidos e Confecgao de vestuério Senhora ao nivel de Cerimonias | Nao
Venda de artigos de vestuario feminino Sim
Maquinas e ferramentas agricolas. Sim
Tornearia de pecas em serie em diversos materiais como Inox,

Latdo, Aco, Aluminio, Nylon e maquinagao diversa Sim
Fabricacdo de maquinas e equipamemtos para as industrias

alimentar, aeronautica, quimica, petroguimica, nuclear Sim
Consultadoria, ensino de linguas, traducgdes, tratamento de

processos de reforma de emigrantes. Sim
Especializados em licenciamento e comercializa¢do de software Sim
Venda de viaturas Sim
Instalacdo de portas seccionadas, portas de vidro, portas rapidas e
automatismos. Nao
cafetaria e distribuicdo de péo e afins Sim
Consultoria e assessoria econdmica e financeira, elaboracéo de

Projetos de Investimento e reestruturacao de empresas. Sim
Oferecemos Consultoria Imobiliaria de carater comercial, financeiro

e estratégico que prestamos aos nossos clientes, acompanhando-o0s

em processos e projetos a medida, e assessoria nas anélises que

sirvam de base a tomada de decisdes. Sim
Formacao profissional Sim
Construcao de edificios (residenciais e nao residenciais) Sim
Comércio a retalho de reldgios e de artigos de ourivesaria e

joalharia. Sim
Comércio a retalho de material de bricolage, equipamento

sanitario, ladrilho e materiais similares, em estabelecimentos
especializados. Sim
Comeércio por grosso de madeira em bruto e de produtos derivados. | Sim
Fabricacao de outros produtos metalicos diversos. Sim
Fabricacdo de artigos de uso domeéstico de faianga, porcelana e grés

fino. Sim
Cultura Sim
Fabricacdo de téxteis para uso técnico e industrial. Sim
Fundicdo de metais ferrosos e ndo ferrosos. Sim
Fabricacdo e confecdo de jéias de moda ou de fantasia e suas partes

em metais comuns ou a base de outras matérias. Sim
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Comercio de veiculos automoveis. Sim
Comércio a retalho de vestuario para bebés e criangas, em
estabelecimentos especializados. Sim
Comercializagdo de méaquinas, ferramentas e acessorios para o
apoio a industria, com mais de 25 anos de experiéncia. Sim
Cursos de Formacao Profissional Sim
Formacdo profissional, escolas de linguas e outras actividades
educativas. Sim
Actividades de prética clinica em ambulatério, de medicina dentéria
e deodontologia. Sim
Formacao Sim
N&ao, mas pretendo
continuar a
Laboratorio de analises clinicas responder
Venda N&o
Apoio humano e emocional a quem se encontra sO e a necessitar de | Nao, mas pretendo
tirar uma pausa para recuperar as energias, em especial 0s mais continuar a
necessitados ou na faixa da terceira idade. responder
Formacao financiada e néo financiada. Sim
Desenvolvimento do Branding, Imagem e diversos suporte graficos
para perfis corporativos. Sim
Apoio empresarial, aos produtores e ao publico em geral em
tecnologia agricola Sim
prestacao de servigos de contabilidade, formacao e consultadoria | Sim
producdo de redes de vedacdo por conformacao pléstica de arame | Sim

N&ao, mas pretendo

continuar a
Consultoria responder
Moldes para injecdo de plasticos. Sim
Marketing e comunicagéo, desenvolvimento web. Sim
Formacao profissional Sim

N&ao, mas pretendo

continuar a
Venda de produtos para industria e automoveis responder
Apicultura - producéo e comercio de mel Sim
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Estética, design de sobrancelhas e cursos. Nao

Clinica Médica, destinada a Consultas Médicas de diversas
especialidades e tratamentos estéticos. Sim

Notas:
e As respostas estdo exatamente com os inquiridos escreveram. N&o
foram efetuadas corre¢cdes como, por exemplo, de ortografia, de forma
a manter a fidelidade das respostas.

e Emvermelho estdo as respostas das empresas que informaram nao ser
uma PME.
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