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Resumo

Na atualidade devido a pandemia causada pelo COVID-19 micro, pequenas, médias
empresas e individuos mudaram seus modelos de negocios com foco mais em vendas e
servicos online para poder atender as demandas dos consumidores sem ter que sair de casa

evitando a exposigédo aos riscos causados pela Pandemia.

Em um mundo onde os mercados sao influenciados pela globalizacao e pela evolugéo
tecnoldgica, a Gestdo desenvolve, foca e elenca os méritos da utilizacdo de ferramentas de
gestdo para a formulacdo de estratégias. Surgem assim, no @mbito da gestdo estratégica, as

ferramentas estratégicas racionalizando a tomada de decisdes em contextos de incerteza.

Atualmente, hd uma grande variedade de ferramentas estratégicas provenientes de
diversas disciplinas em constante desenvolvimento, contudo, na pratica das empresas nao
existem estudos exaustivos a nivel nacional que indicarem as ferramentas mais utilizadas na
formulacdo de estratégias para empresas focadas diretamente no e-commerce, sobretudo em
pequenas e médias empresas (PME), onde o grau de formalizacdo da gestdo tende a ser

menor.

Esta dissertacdo, tem como principal objetivo identificar e descrever as ferramentas
de gestdo estratégica mais utilizadas pelos gestores das sociedades PME focado em vendas

online e o0 seu impacto na performance destas empresas.

Palavras-chave: Performance, Gestdo, Estratégia, Gestdo estratégica, Ferramentas de gestao

estratégica, PME portuguesas
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Abstract

In aworld where markets are influenced by globalization and technological evolution,
Management develops, focuses and lists the merits of using management tools to formulate
strategies. Thus, in the scope of strategic management, strategic tools appear, rationalizing

decision-making in contexts of uncertainty.

Currently, due to the pandemic caused by the covid, micro, small, medium-sized
companies and individuals have changed their business models with a focus more on sales
and online services in order to be able to meet the demands of consumers without having to

leave home avoiding exposure to current risks.

Currently, there is a wide variety of strategic tools from various disciplines in constant
development, however, in the practice of companies there are no exhaustive studies at
national level that indicate the most used tools in the formulation of strategies for companies
focused directly on e-commerce, especially in micro, small and medium-sized enterprises

(SMEs), where the degree of formalization of management tends to be lower.

This dissertation has as main objective to identify and describe the strategic
management tools most used by managers of SME companies focused on online sales and

their impact on the performance of these companies.



Keywords: Performance, Management, Strategy, Strategic management, Strategic
management tools, Portuguese SMEs



Indice

DEDICATORIA
AGRADECIMENTOS
RESUMO
ABSTRACT
CONTEUDO

LISTA DE FIGURAS
LISTA DE TABELAS
LISTA DE SIGLAS

CONTEUDO

1.

11

1.2

1.3

2.

2.1

2.1.1

2.1.2

2.1.3

2.14

2.15

2.2

2.2.1

Introducéo

Problema de investigagéo.

Obijetivos da investigacdao.

Estrutura da dissertacéo.

Enquadramento

Caracterizacdo da Estrutura Empresarial Portuguesa.
Nascimentos de empresas.

Forma juridica das empresas nacionais.
Investimento das sociedades.

Critério dimensdo e as PME.

Setores de atividade mais representativos.

Caracterizagédo da estrutura de e-commerce em Portugal.

Transformacao digital nas grandes empresas portuguesas.

VI
Vil
VI
IX

XV
XVII
XVII



2.2.2

2.2.3

2.24

2.2.5

2.3

2.3.1

2.3.2

3.1

3.11

3.1.2

3.13

3.1.4

3.15

3.16

3.1.7

3.18

3.1.9

3.1.10.

3.1.11

3.1.12.

E-commerce em Portugal.

Empresas portuguesas online
Compras efetuadas pelos portugueses.
Produtos comprados online.

Pandemia e a transicdo digital dos negécios.

Motivacdes e Vantagens Associadas ao E-commerce.

Modelos de Comportamento do Consumidor Online.
Revisdo de literatura.

Ferramentas de Gestdo Estratégica.
Gestéo.

Estratégia.

Gestdo estratégica.

Ferramentas de gestdo estratégica.
Anélise SWOT.

Anédlise da cadeia de valor.
Anélise de cenérios.

Analise PEST.

Anélise do ciclo de vida.

Analise portfdlio.

Balanced scorecard.

Modelo das cinco forgas de Porter.

10

10

11

13

14

14

14

14

15

15

17

18

18

19

19

20

20

21

22

Xi



3.1.13.

3.1.14.

3.1.15.

3.1.16.

3.1.17

3.1.18.

3.1.19.

3.1.20.

3.2

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.24

3.25

3.2.6

3.3

3.3.1

3.3.2

4.1

4.2

Anélise de Risco.

Brainstorming.

Anélise de recursos e capacidades.
Benchmarking.

Stakeholder Analysis.

Analise de Fatores Criticos de Sucesso.

Motivacdes da utilizacdo de ferramentas estratégicas.

Estudo de Ferramentas de Gestéo Estrategica.

Ferramentas de e-commerce
Google Analytics

WordPress

Adobe Campaign
WooCommerce

SHOPIFY

Estudo de ferramentas de e-commerce
ERP e CRM

ERP

CRM

Metodologia

Objetivo geral da investigacéo.

Objetivos especificos da investigacao:

23

24

24

25

25

26

26

27

30

30

30

31

31

31

31

33

33

35

37

37

37

xii



4.3  Questdes de Investigacédo 37

4.4  Estrategia de investigacao. 38
4.5  Método de recolha de dados 38
4.6  Populacdo e técnica de amostragem 39
4.7  Perfil do Respondente 39
4.8  Elaboragéo e estrutura da entrevista 39
4.9  Entrevista. 40
4.9.1 Vantagens 40
4.9.2 Inconvenientes 40
5. Anélise dos dados recolhidos 41
5.1  Resultados obtidos 41
5.1.1 Distribuicdo das empresas 41
5.1.2 Nivel de uso de ferramentas tradicionais pelas empresas 43
5.1.3 Ferramentas tradicionais ndo identificadas 44
5.1.4 Ferramentas mais importantes para administradores 44
5.1.5 Uso de ferramentas tradicionais no comércio online 46
5.1.6 Ferramentas ERP e CRM 46
5.1.7 Ferramentas de comercio eletronico 47
5.1.8 Importéncia das ferramentas de comercio eletronico 49

5.1.9 Impacto da utilizacédo de ferramentas estratégicas na gestdo da empresa

5.1.10. Ferramentas do estudo mais usadas 51

xiii



5.2

6.1

6.2

6.3

6.4

Resultados das Questdes de Investigacao.
Conclusao

Principais Conclusoes

Contributo para a Investigacdo em Gestao.

LimitacOes
Investigacdo futura.
Bibliografia
Bibliografia Web

AnNexos

52

52

52

54

55

55

55

57

61

Xiv



Lista de figuras

Figura 1:

Figura 2:
Figura 3:
Figura 4:
Figura 5:
Figura 6:
Figura 7:
Figura 8:

Figura 9:

Nascimentos e sobrevivéncias de empresas, forma juridica

Forma Juridica das Empresas nao Financeiras, em Portugal (2016)

Taxa de investimento, por setor de atividade e total das SNF (2017-2018)

Transformacao digital nas grandes empresas portuguesas
Evolugdo da compra online 2008-2025.

Empresas portuguesas que efetuam negdcios online.
Onde os portugueses preferem fazer compras online.
Produtos mais comprados online pelos portugueses.

Numero de dominios .PT registados por ano.

Figura 10: Cadeia de valor genérica de Porter.

Figura 11: Ciclo de vida do produto e as suas etapas

Figura 12: Balanced Scorecard, traducdo da estratégia em operacfes

Figura 13: Questdes de Investigacédo

Figura 14: Numero aproximado de trabalhadores

Figura 15: Porcentagem de vendas online.

Figura 16: Dimensdo das empresas.

Figura 17: Uso de ferramentas tradicionais.

Figura 18: Ferramentas ndo identificadas.

10

11

13

18

20

22

38

41

42

42

43

44

XV



Figura 19:
Figura 20:
Figura 21:
Figura 22:
Figura 23:
Figura 24:

Figura 25:

Ferramentas tradicionais mais utilizadas pelos gestores.
Uso Ferramentas ERP e CRM.

Uso de software para realizar tarefas de e-commerce.

Ferramentas usadas pelas empresas para tarefas de e-commerce.

Importancia e impacto que o uso dessas ferramentas tem gerado.

Resumo de ferramentas mais usadas

Resultados das Questdes de Investigacao.

45

46

47

48

50

51

52

XVi



Lista de tabelas

Tabela 1: Efetivos e Limiares Financeiros que definem as PME

Tabela 2: Dimensdo das Empresas ndo Financeiras, em Portugal (2018).

Tabela 3: Variacdo liquida e contributo dos setores de atividade

Tabela 4: Ferramentas de Gestao Estratégica

28

XVii



Lista de siglas

BCG — Boston Consulting Group

BSC — Balanced Scorecard

CRM — Costumer relationship management

FCS — Fatores criticos de sucesso

INE — Instituto Nacional de Estatistica

IPLEIRIA — Instituto Politécnico de Leiria

ISO — International Organization for Standardization
MRLM — Modelo de Regressao Linear Multipla
PEST - Politica, Econdmica, Social e Tecnoldgica
PME — Micro, Pequenas e Médias Empresas

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats
SPSS — Statistical Package for the Social Sciences
TQM — Total Quality Management

VAB — Valor Acrescentado Bruto

ACEPI - Associacdo da Economia Digital

XViii



Esta pagina foi intencionalmente deixada em branco

XiX



1. Introducéo

Atualmente, num mundo marcado pela globalizacéo e pela evolucdo tecnoldgica, as
empresas enfrentam um ambiente cada vez mais turbulento e imprevisivel (Jacobides, 2010).
as empresas nacionais defrontam-se hoje em dia com mdltiplos desafios decorrentes do
processo de globalizacdo, da crescente competitividade, do rapido desenvolvimento de novas
tecnologias e da necessidade de adaptacdo as mudancas constantes do ambiente externo.

Ao longo dos tempos varios foram os académicos que proporcionaram variadissimas
defini¢cBes para o conceito de estratégia e diversas teorias direcionadas a tornar a sua aplicacédo
mais efetiva. A importancia das ferramentas estratégicas surge como resposta as limitacdes na
cognicdo humana, resultantes da complexidade do processo de gestdo estratégica e da
envolvente turbulenta e imprevisivel, uma vez que estas ferramentas auxiliam os gestores no
processo de tomada de decisdo, racionalizando o irracional (Gunn e Williams, 2007; Jacobides,
2010; Jarzabkowski e Kaplan, 2015).

Ja ndo é suficiente criar valor para o acionista. E importante refletir de que forma as
micro, pequenas e médias empresas (PME), se tem adaptado e preparado para a construcéo das
ferramentas de gestdo estratégica que permitam a sua permanéncia no mercado e a geracdo de
valor. Nas Ultimas duas décadas, todas as empresas, desde grandes corporagdes até PMEs e
microempresas, passaram por processos de transformacdo de suas unidades de negdcios,
gerados pelo uso e desenvolvimento continuo de novas tecnologias.

Esses avancos e mudancgas desenvolveram os mercados de forma progressiva e
exponencial, gerando um mercado global com um consumidor e / ou usuario muito mais digital.
Digitaliza¢&o é a mudanga de ferramentas tradicionais para digitais, com o objetivo de aumentar
a eficiéncia e eficacia em processos que economizam tempo no cumprimento de tarefas. Neste
sentido, tendo em consideracao a atual alteracdo do panorama na economia portuguesa causada
pela pandemia pela qual estamos passando atualmente, surge o interesse em analisar as atuais
praticas das empresas especialmente nas empresas que baseiam suas opera¢ées no comeércio

eletronico presentes em Portugal, assunto sobre o qual se debruga esta dissertacao.

1.1 Problema de investigacao.

Atualmente, existem inimeras ferramentas estratégicas presentes na literatura tabela 4



etal., 2007). Este € um nimero que ndo para de crescer fruto do constante aparecimento
de novas ferramentas, sendo dificil enumeré-las por relevancia (Roper e Hodari, 2015; Wagner
e Paton, 2014). Este estudo surge com o intuito de proporcionar informacgdes sobre quais sdo as
ferramentas de gestdo estratégica atualmente mais utilizado por empresas focadas no comercio
eletronico em Portugal e assim fornecer essas informacBes necessérias e relevantes para

empresas e pessoas que precisam implementar este tipo de ferramentas em seus negécios online.

1.2 Objetivos da investigacao.

O objetivo principal desta dissertacdo e identificar e descrever as ferramentas
estratégicas mais utilizadas, através de uma anéalise pratica nas empresas de e-commerce em
Portugal. Concretamente, pretende-se estudar o nivel de utilizacdo de ferramentas de gestdo
estratégica e 0 impacto nestas empresas. Em face do exposto, apresentamos 0s objetivos
especificos deste trabalho de investigacéo:

- ldentificar a intensidade de utilizacdo de ferramentas de gestdo estratégica usado por

Empresas de e-commerce.

- Determinar as ferramentas estratégicas mais utilizadas pelas empresas de e-commerce
em Portugal.

- Analisar o tipo de ferramentas estratégicas utilizadas por as empresas de comércio
eletrénico em Portugal.

- Analisar o impacto gerado pelo uso de ferramentas estratégicas

- Registar as principais dificuldades no uso das ferramentas estratégicas.

Este estudo € direcionado aos profissionais e empresas, da utilizacdo e da relevancia das
ferramentas estratégicas usado por empresas de e-commerce em Portugal e visa despertar um
sentido critico para um melhor ensino das ferramentas estratégicas, bem como para uma melhor

utilizacdo nas empresas e na criagdo de novas e melhores ferramentas.

1.3 Estrutura da dissertacao.
Esta dissertacdo encontra-se estruturada em oito capitulos. Comeca com o presente
capitulo, onde é apresentado a introdugdo ao tema, o problema de investigacdo, objetivos da

investigacao e a respetiva estrutura da dissertacao.



O segundo capitulo aborda o enquadramento onde é feita uma caracterizacdo da
estrutura empresarial portuguesa, com especial enfoque nos aspetos atinentes a investigagéo e
sua importancia na economia portuguesa. Também é feita uma caracterizacdo da e-commerce
com uma analise de toda a informacao sobre a evolucdo do comércio eletronico em Portugal.
No terceiro capitulo, é feita uma revisdo da literatura considerada relevante sobre o tema em
estudo, procura-se definir o conceito de ferramentas estratégicas, de seguida lista-se as
principais ferramentas (as mais utilizadas) e apresenta se uma breve caracterizacdo das varias
ferramentas.

No quarto capitulo, é abordada as Questdes de Investigacdo e objetivos da investigacao.
é justificada a metodologia utilizada nesta dissertacéo, € indicada a estratégia de investigacao a
adotar, é especificado o método de recolha de dados e é referido o método utilizado para o
tratamento dos dados recolhidos.

No quinto capitulo, sdo apresentados os resultados da investigacdo obtidos. s&o
apresentados os Ferramentas Estratégicas em Uso por as Empresas em Portugal é analisada
amostra em estudo e o perfil dos respondentes.

No sexto capitulo, sdo expostas as principais conclusdes do estudo listam-se as
principais conclusdes da investigacao e as principais limitacdes do estudo recomendac6es sobre
possiveis futuros estudos que se acredita serem relevantes para o desenvolvimento deste tema.

Por fim, listam-se as referéncias bibliograficas e dispem-se 0s anexos considerados relevantes.

2. Enquadramento

2.1 Caracterizagdo da Estrutura Empresarial Portuguesa.

2.1.1 Nascimentos de empresas.

Em 2018, o numero de nascimentos de empresas abrandou ligeiramente face ao ano
anterior, tendo crescido 4,1%. As empresas registaram aumento de 11,0% no numero de
nascimentos. Em 2018 entraram em funcionamento 41.021 empresas ndo financeiras, o0 que
corresponde a uma taxa de natalidade de 9,9%, ligeiramente superior a registada em 2017. Estes
nascimentos empregaram 75.819 pessoas em servi¢o e geraram 2.356 milhdes de euros de

volume de negdcios



Figura 1: Nascimentos e sobrevivéncias de empresas, forma juridica.

MNascimentos e sobrevivéncias de empresas, por forma juridica
(2014-2018)
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Fonte: INE (2018), Demografia das empresas

2.1.2 Forma juridica das empresas nacionais.

De acordo com os dados publicados pelo INE, em 2016 existiam em Portugal 1.196.102
empresas ndo financeiras, das quais 68,2% eram empresas particulares e 31,8% empresas. No
ambito das sociedades, 91,8% foram constituidas como sociedades anonimas5, 5,9% eram
sociedades andnimas e 2,3% correspondiam a sociedades de diferentes naturezas juridicas.
Essas informacdes sdo apresentadas em detalhes na figura 5.

Figura 2: Forma Juridica das Empresas ndo Financeiras, em Portugal (2016).

Empresas Pessoal ao servico  Volume de mgﬁciui VAR
6 TV anual 06 TV anual 2016 TV amml Mil& TV amul
N T N T ey b L ]
Total de enmresas no financeiras 1196102 A 3.704.740 35 340480 27 #3410
Forma juridica
Empresas individuaia 815,167 31 E99EIT 1h 14.5%4 15 457 b8
Sociedades 3R0935 13 2RMA3 I8 325RRA 17 T8.953 .0
Anbnimas 12541 a7 912572 16 169077 06 39,999 43
[uiotas 349810 16 1796667 47 41998 ib 35437 il
(uiras f384 212 95684 09 14.711 03 157 43

Fonte: INE (2017)



Apesar da menor representatividade em nimero absoluto de empresas, face as empresas
individuais, as empresas concentraram, naquele ano, 75,7% do emprego, representaram 95,7%

do Volume de Negdcios gerado e 92,4% produzido % do Valor Acrescentado Bruto (VAB).

2.1.3 Investimento das sociedades.

Em 2018, a taxa de investimento das sociedades n&o financeiras atingiu 22,4%,
evidenciando um aumento face ao ano anterior. Por dimensao de empresa, verifica-se que, no
mesmo ano, as PME registaram uma taxa de investimento de 23,9% e as sociedades de grande
dimensdo 19,9%, correspondendo em ambos 0s casos aos valores mais elevados do periodo em
analise (2014-2018).

Figura 3: Taxa de investimento, por setor de atividade e total das SNF (2017-2018).
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Fonte: INE, SCIE (2018)

Em 2018, o investimento das sociedades em investigacao e desenvolvimento (I&D) em
percentagem do VAB manteve-se ao nivel do ano anterior (0,7% do VAB). O setor da
Informacéo e comunicagdo manteve a maior proporcao de investimento em 1&D face ao VAB
gerado, correspondente a 2,7%. O setor da Energia e agua evidenciou o0 maior acréscimo no
investimento em I&D, atingindo 0,7% do VAB

2.1.4 Criterio dimensdo e as PME.

No que se refere a dimenséo, ndo poderiamos deixar de atender ao conceito de Micro,
Pequena e Média empresa (PME), amplamente divulgado no contexto da Unido Europeia. e
assenta em trés critérios que distinguem as PME das grandes empresas:

- numero de efectivos.
- volume de negdcios.

- balanco total.



Tabela 1: Efetivos e Limiares Financeiros que definem as PME.

Categoria de empresa  Efetivos  Volume de negacio  ou Balango total

Medn < 250 < 5{ mithdes de euros < 431 mihdes de euros
Pequena < 5 < 1{) mibhdes de eurns < 10 mihdes de eurns
Micm = 1 < 2} mithdes de euros < 2 mihdes de eurns

Fonte: www.iapmei.pt

Através da observacdo da Tabela, constatamos que, para uma empresa poder ser
classificada de PME, tera de ter menos de 250 efetivos e um volume de negdcios que ndo exceda
50 milhdes de euros ou um balanco total que ndo ultrapasse os 43 milhdes de euros. Também
podemos apreciar a divisdo das PMEs que se divide em micro, pequenas e médias empresas.
De acordo com os dados disponiveis para 2018, e comparativamente com as grandes empresas,
podemos verificar que as PME, gque constituem 99% do tecido empresarial portugués, eram
responsaveis por 79,8% do emprego, 60,7% do volume de negdcios e 63,5% do VAB. O
namero médio de trabalhadores de uma PME era, em média, nesse ano, de 2,5 funcionarios
(Tabela 3).

Tabela 2: Dimensao das Empresas ndo Financeiras, em Portugal (2018).

| Volume de Gastos com o
Empresas  |Pessoal ao servigo :
negacios pessoal

anual anual anual anual anual anual
Euros

Total das empresas néo financeiras 1278164 298 4060451 43 306679 68 G865 64 56088 BY 417 38

Dimensdo
PME 1276065 20 3193440 38 235107 58 63280 7D WEmM 7F 87/ 57
Grandes 1189 48 BE7I11 64 161483 B2 35382 54 19113 47 RO00R 08

Fonte: INE (2017)

2.1.5 Setores de atividade mais representativos.
Em 2018, o peso do valor acrescentado por cada unidade produzida voltou a assumir a
maior expressdo nas empresas do Comércio (51,9%, face a 37,1% observado no conjunto do

setor ndo financeiro), enquanto o menor valor foi novamente observado no setor da Inddstria



(24,9%). No que se refere a proporcdo do valor criado destinado a remuneracdo do capital
evidenciaram-se as empresas da Energia e 4gua com um racio de 77,9%, seguidas pelas
empresas da Agricultura e pescas com 70,4%.

Tabela 3: Variacéao liquida e contributo dos setores de atividade.

Setor de atividade

Total das empresas néo financeiras AT &g EOR24 a4 15113 18
Agricultura e pescas KLTN) 0 0.8 o -0.3 ol
Indistria 4 953 1 13 6351 ur -1M.2 04
Energia e gua 16471 04 2518 k] 168.4 05
Construgdo e atividades imobilisrias 31200 LT 10704 12 G036 15
Comércio BTaz4 4 115831 12 3305 08
Transportes @ armazenagem 14751 04 3645 04 -4.5 o0
Alojamento & restauragio 11484 03 5303 T 1082 03
Informagdo e comunicagao 4600 o 3571 04 6.7 o0
COutros servigos 32167 L 16204 18 4386 1

Fonte: INE, SCIE (2018)

2.2 Caracterizacdo da estrutura de e-commerce em Portugal.
No estudo anual da economia e da sociedade digital edi¢do 2019 realizada pela ACEPI

em empresas portuguesas rendeu os seguintes resultados focados no comércio eletrénico.

2.2.1 Transformacéo digital nas grandes empresas portuguesas.

No estudo realizado pela ACEPI o 75% das grandes empresas portuguesas tém
estratégias focadas na implementacdo do comeércio eletronico no &mbito das suas operacdes e
utilizam o comércio eletrénico como uma oportunidade para gerar receitas superiores através
do aumento das suas vendas. 20% das empresas tém iniciativas geradas por determinados
departamentos da empresa, portanto o comércio eletrénico ndo é um fator de grande impacto
nas operacOes da empresa, razdo pela qual apenas alguns departamentos utilizam o comércio
eletronico como canal de vendas. 0s 5% restantes ndo tém iniciativa de implantar o comércio

eletronico em suas operacdes.



Figura 4: Transformacao digital nas grandes empresas portuguesas.
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Fonte: IDC - ACEPI Anual Report, 2019

2.2.2 E-commerce em Portugal.

No estudo realizado pela ACEPI Portugal tém a 192 posicdo em 28 paises da unido
europeia no indice europeu da economia e da sociedade digital. H4 um aumento constante da
populacdo que faz compras online os clientes compram independentemente do local de origem
dos produtos, por isso 0 aumento é constante e espera-se que a tendéncia continue a aumentar.
Assim, até ao ano de 2025 estima-se que 59,4% dos portugueses fardo compras online regulares
e constantes. que geraria um facturamento aproximado de 8,9 bilhdes de euros para as empresas,

0 que indica um aumento de 94% em relacéo aos 4,6 bilhdes de euros gerados em 2017.



Figura 5: Evolugdo da compra online 2008-2025.
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2.2.3 Empresas portuguesas online
No estudo realizado em 2019, verifica-se que as empresas que mais realizam e-
commerce sdo as grandes empresas com 54% do total das grandes empresas. O investimento
necessario para concretizar esta forma de negécio foi realizado por este tipo de empresa. 9%
das microempresas, 25% das pequenas empresas e 36% das médias empresas realizam
comeércio eletronico. 1sso nos mostra uma notavel preferéncia dos clientes pela compra em lojas
fisicas, sendo o comércio eletrénico mais um canal de vendas, mas ndo o principal.

Figura 6: Empresas portuguesas que efetuam negécios online.
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2.2.4 Compras efetuadas pelos portugueses.

85% dos portugueses que compram online o fizeram em sites estrangeiros. Mais de 50%
das compras online séo feitas fora de Portugal. A China é o Pais onde os portugueses compram
com mais frequéncia. Um dos sites mais utilizado é o AliExpress. Os lugares onde o0s
portugueses preferem fazer compras online sdo a China com 67%, a Espanha com 46% e o
Reino Unido com 38% das vendas online.

Figura 7: Onde os portugueses preferem fazer compras online.
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Fonte: IDC - ACEPI Anual Report, 2019
2.2.5 Produtos comprados online.

O estudo realizado em 2019 mostra que 49,6% das vendas de roupas e acessorios de
moda foram feitas online. Este sector € o que lidera as vendas online em Portugal seguido dos
equipamentos maveis e acessorios com 47,8% das vendas. Neste estudo, o setor de produtos
alimenticios gera 11,8% das vendas online, um percentual baixo na data desta dissertacdo. Os
percentuais de vendas online indicados neste estudo mostram uma grande influéncia do
comeércio eletronico em cada um dos setores analisados.

O setor com menor percentual € jornais e revistas com 4,9% das vendas. Espera-se que

todas essas percentagens tendam para cima devido a atual digitalizacdo macica do comércio.
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Hé& venda de servicos onde os videogames tém 18,4%, os aplicativos mdveis 15,2 e os softwares
com 13,5% das vendas geradas online.

Figura 8: Produtos mais comprados online pelos portugueses.
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Fonte: IDC - ACEPI Anual Report, 2020

2.3 Pandemia e a transicdo digital dos negdcios.

“A pandemia foi um acelerador, em mais do que um contexto. Temos mais pessoas a
usarem a net, mais pessoas a usarem com mais frequéncia, mais portugueses a diversificarem
as atividades que realizam online e mais portugueses a fazerem compras a partir de casa e com
mais frequéncia” ACEPI (19 de outubro de 2020).

A ACEPI Associagdo da Economia Digital no estudo “Economia e Sociedade Digital
em Portugal” 2020 revelam que a pandemia de covid-19 gero uma aceleracdo da transformacéo
digital dos negdcios das empresas em 2020. O namero de lojas exclusivamente virtuais cresce
40,7% em 2020 e a intensidade de compras na Internet aumentou com 73%. Em 2020 existe
um abrandamento nos primeiros 2 meses, mas com o periodo de emergéncia houve um
crescimento explosivo do e-commerce de 235%.

A percentagem de empresas com presenca na Internet é agora 60% do numero total de
empresas, deve-se, sobretudo, ao aumento da presenga na Internet das micro e pequenas

empresas. Agora os compradores online fazem em média do 3 a 5 compras por més.
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A SIBS Analytics publicou em 2021 um novo infografico com indicadores sobre a
evolucdo do comércio eletronico face a periodos semelhantes e de acordo com as diferentes
fases da evolucdo da pandemia em Portugal.

Com base nos dados apresentados pela SIBS Analytics, o comércio eletronico
impulsionou o consumo neste segundo confinamento. Com medidas mais restritivas em vigor
a populagdo portuguesa optou por as compras online. No periodo de 15 de janeiro a 28 de
fevereiro, houve aumento de 46% nas compras online, em relacdo ao mesmo periodo do ano
passado. O comércio eletronico ja representa 18% do total de compras eletrénicas, um namero
muito superior em relacdo ao periodo pré-pandémico.

O MB WAY é um dos meios de pagamento mais utilizados pelos portugueses, tendo
crescido 3,8 vezes face ao mesmo periodo do ano anterior. Este crescimento neste canal tem
sido continuo, o que mostra que o sistema de pagamento MB WAY ¢ o servico de pagamento
movel preferido pelos consumidores e empresas. Também nas compras em lojas, 0 aumento da
utilizacdo do MB WAY tem sido muito significativo, tendo as transagdes através deste servico
crescido 2,9 vesses, face ao mesmo periodo de 2020.

Consumo nos sectores de Super e Hipermercados, pequena distribuicdo alimentar,
Farmaécia e Parafarmécia tem um peso notavel no total de compras efetuadas pelos portugueses
em loja, j& que representam 61% das transa¢des em Neste momento, O mesmo ocorre com as
compras online, onde os setores de Entretenimento, Cultura e Assinaturas, Food & Retail,
Catering, Food Delivery e Take Away representam grande parte das transacdes neste canal, 0
que corresponde a 46% do total de compras.

O valor medio das compras registadas desde meados de janeiro é de € 37,2 nas lojas ¢
€ 37,6 nas online, com uma variagdo de -4% e -3%, respetivamente, no que respeita ao periodo
anterior a este segundo encerramento.

O mercado de comércio online tera crescido 60% nos primeiros meses da crise da salde,
muitos comerciantes perceberam que ter uma loja online deixou de ser opcional e passou a ser
obrigatorio. Era uma questdo de sobrevivéncia. Por isso, muitas empresas criaram sites na
Internet e muitas outras renovaram e aprimoraram 0s ja existentes.

Dados do DNS.pt mostram que o registo de sites com dominios .PT atingiu niveis

historicos: 130.816 novas paginas foram criadas com o codigo portugués, quase 10.000 mais
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do que no ano anterior. Juntando-se aos dominios.com.pt, 0 nUmero sobe para 132.769. Nem
todos os registos correspondem a lojas online, mas muitos sem duvida o serdo.
Figura 9: Numero de dominios .PT registados por ano.
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2.3.1 Motivagdes e Vantagens Associadas ao E-commerce.

Uma vez que, no contexto online, o consumidor interage com elementos diferentes do
contexto offline, nomeadamente com a tecnologia, é importante compreender as preferéncias e
motivagdes do consumidor para realizar compras através do comércio eletronico. Analisando
diversos estudos, Lima (2012) concluiu que o comportamento de compra online é motivado por
varios fatores, entre 0s quais se destacam o preco baixo, a confianca, a conveniéncia, a poupanca
de tempo, o0 atendimento ao consumidor e a possibilidade de comparagdo de produtos.

Ferreira (2013) retne um conjunto de investigagdes que distinguem entre motivagdes
utilitarias e heddnicas para a compra online. A revisdo de literatura realizada por Saraiva (2012)
confirma que os consumidores compram online pelo seu caracter utilitario e vém na
conveniéncia o principal beneficio associado & compra online, nomeadamente ao nivel do

acesso, poupanca de tempo e eficiéncia.
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2.3.2 Modelos de Comportamento do Consumidor Online.

Varios autores tém procurado adaptar e criar modelos de comportamento do consumidor

adequados ao contexto online, que podem ajudar a caracterizar e a compreender os habitos de

e-commerce.

Cheung et al. (2003) propuseram um Modelo de Intencdo, Adogdo e

Continuidade/Recompra. De acordo com este modelo existem 5 fatores que moldam a intengéo,

a adocdo e a continuidade da compra online:

Caracteristicas do consumidor: as caracteristicas demogréaficas, de personalidade, estilo
de vida, motivacéo, satisfacdo, confianca, entre outras determinam e revelam muito
sobre a adesdo a compra online.

Caracteristicas do produto/servi¢o: o tipo de produto, a frequéncia de compra, a
tangibilidade e a diferenciacdo de preco sdo algumas das caracteristicas que moldam a
percecdo do consumidor online.

Caracteristicas do meio: o consumidor online valoriza e procura a facilidade de uso do
meio, a segurancga e a rapidez.

Caracteristicas do comerciante e do intermediario: na escolha do consumidor online
também pesam fatores como a qualidade do servico, a privacidade dos dados, o sistema
de entrega, 0 servigo pds-venda ou a reputacdo da marca.

Influéncias do ambiente envolvente: a cultura, a imagem, o ambiente social ou 0s
habitos de trabalho sdo outros dos elementos que podem influenciar o consumidor

online.

Revisdo de literatura.

3.1 Ferramentas de Gestdo Estratégica.

3.1.1 Gestao.

Gestao refere-se a agdo e consequéncia de administrar ou gerenciar algo. A este respeito,

é preciso dizer que administrar é realizar procedimentos que possibilitem a realizacdo de uma

operacgédo comercial ou de qualquer desejo. Frederick Winslow Taylor, definiu gestdo como o

objetivo de “assegurar a maxima prosperidade para 0 empregador, juntamente com a maxima

14



prosperidade para os empregados” (Kiechel 111, 2012; Taylor, 2011: 49). Drucker (2008) refere
que gestdo tem como objetivo principal tornar os colaboradores capazes de um desempenho
conjunto atraves de objetivos e valores comuns.

Do ponto de vista da evolucdo do pensamento em gestdo a Teoria de gestdo cientifica
era colocar as pessoas certas nos postos de trabalho certos, com os recursos fisicos adequados
e a implementacdo de um método de diviséo de tarefas estandardizado, por forma a garantir a
méaxima produtividade e a satisfagdo da procura crescente do pds-revolucdo industrial (Magcées,
2014). Atualmente, hd uma grande variedade de definicGes de gestdo geradas ao longo do
tempo é comum encontrar nas varias definicbes de gestdo referéncias a utilizacdo eficaz e

eficiente dos recursos, a interpretacdo de informacdo e a tomada de decisdes.

3.1.2 Estratégia.

Atualmente, encontram-se na literatura as mais diversas definicGes de estratégia
empresarial, (Porter, 1991) refere-se a estratégia competitiva como uma combinagdo dos fins
gue a empresa procura, com 0s meios através dos quais ela tenta alcancar esses fins.

Para Freire (2004, p. 17) a “estratégia de uma empresa assenta na gestdo criteriosa dos
seus recursos distintivos para criar produtos e servigos que alcancem uma aceitagéo no mercado
superior & da concorréncia”. E o conjunto de decisdes e agdes da empresa que, de forma
consistente, visa proporcionar aos clientes mais valor do que o proporcionado pela
concorréncia.

Uma estratégia competitiva corresponde ao desenvolvimento de uma formula ampla que
engloba 0 modo como a empresa ira competir e metas e politicas necessarias de levar a cabo.
No dicionério Larousse, estratégia é definida como a arte de dirigir operacGes militares, que se
refere a forma de derrotar um ou mais inimigos no campo de batalha, é necessario especificar
a utilidade do direcionamento estratégico ndo apenas no seu significado de rivalidade para
derrotar 0s oponentes, mas também em funcdo de fornecer as organizagfes um guia para

alcancar a maxima eficacia na administracdo de todos 0s recursos no cumprimento da missao.

3.1.3 Gestdo estratégica.
Para definir o significado da gestdo estratégica é preciso conhecer o conceito de

estratégia. Estratégia sdo os planos, politicas e principios que guiam e unificam um conjunto
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especifico de a¢des de forma a atingir objetivos, estabelecendo uma posicéo favoravel (Ansoff,

1977; Grant, 2010). A estratégia emerge contraposta a tatica, a qual se descreve como esquema

de utilizacdo dos recursos disponiveis para uma acao especifica, ao passo que estratégia € uma

regra para a tomada de decisdes em contexto de incerteza ou risco. No processo de gestao

estratégica ha trés fases:

Formulagéo estratégica.
Implementacéo da estratégia.

Avaliacdo e controlo da estratégia.

Torna-se essencial compreender em que consiste cada das fases (David, 2009; Pitts e

Lei, 2000; Wheelen e Hunger, 2012):

Formulacédo da estratégia: inclui o desenvolvimento dos planos a longo-prazo, através
do estabelecimento da visdo e missdo da empresa, determinacdo dos pontos fortes e
fracos da empresa e identificacdo das oportunidades e ameacas da envolvente. Por sua
vez, como a empresa ndo possui recursos ilimitados, torna-se necessario desenvolver e
analisar estratégias alternativas aos varios niveis, selecionando a mais vantajosa para
realizar (David, 2009; Pitts e Lei, 2000; Wheelen e Hunger, 2012).

Implementacdo da estratégia: consiste em aplicar na pratica a estratégia, através da
fixacdo de objetivos, politicas, alocacao de recursos e motivacao dos trabalhadores. Esta
fase envolve mudancas na cultura, na estrutura e nos sistemas de gestdo de toda a
organizacdo, sendo o seu desafio estimular os gestores e os trabalhadores a atingirem os
objetivos definidos (David, 2009; Pitts e Lei, 2000; Wheelen e Hunger, 2012).
Avaliacgéo e controlo: é o principal meio de obter informac&o. Todas as estratégias estéo
sujeitas a alteracOes devido a volatilidade quer dos fatores externos quer internos. Esta
fase compreende, primeiramente, a revisdo dos fatores externos e internos base das
estratégias atuais, de seguida a monitorizacdo da performance atual e comparagdo com
a performance desejada, e, por fim, a tomada de acdes corretivas para a resolucéo de
problemas (David, 2009; Pitts e Lei, 2000; Wheelen e Hunger, 2012).

De acordo com Grant (2010), a estratégia de sucesso é composta por trés caracteristicas:

objetivos simples e consistentes a longo prazo, compreensao profunda do ambiente competitivo
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e uma avaliac&o objetiva dos recursos. E importante a construgio de uma orientagao estratégica

clara e que seja do conhecimento de todos os membros.

3.1.4 Ferramentas de gestdo estratégica.

Atualmente existe uma grande variedade de ferramentas estratégicas de apoio a tomada
de decisdo. Antes de mais, é essencial definir o conceito de forma a compreender a sua natureza
pois, embora se verifique um aumento da sua utilizacdo quer por parte dos académicos quer
pelos profissionais, ndo existe uma definicdo clara para o termo (Afonina e Chalupsky, 2012).
abaixo estd resumido uma selecdo de defini¢cdes propostas por diversos autores:

- Clark (1997: 417) “Variadas técnicas, ferramentas, métodos, modelos, frameworks,
abordagens e metodologias que apoiam a tomada de decisdo ao nivel da gestdo
estratégica”.

- Knott (2006: 1090) “O termo “ferramenta estratégica” ¢ usado para englobar o conjunto
de conceitos, ideias, técnicas e abordagens que estruturam ou influenciam esta

atividade”.

- Gunn e Williams (2007: 201-202) “usado para descrever métodos de simplificagdo ou
representacdo de uma situagdo complexa. Os autores usam o termo “ferramenta” para
abranger uma abordagem sistematica ou técnica que o estratega empregou para melhor
comunicar a sua tomada de decisdo estratégica”.

- Stenfors e Tanner (2007: 2) “Ferramentas estratégicas sdo um grupo heteréogeno de
produtos destinados a suportar as organizagOes na necessidade de enfrentar as
complexas exigéncias dos mercados competitivos e a procura da criagdo e manutencdo

de vantagem estratégica”

Por meio da analise das diferentes definicbes, chegamos a um consenso entre 0s
diferentes autores quanto a definicdo de ferramentas estratégicas, tais como: um conjunto
indefinido de ferramentas, que fornece informagdes simplificadas sobre uma situacédo
complexa, auxiliando os gestores na tomada de decis6es e ocupando um papel fundamental nas
diferentes fases do processo de gestdo estratégica (Clark, 1997; Frost, 2003; Gunn y Williams,
2007; Knott 2006; Leskinen et al., 2006; Stenfors y Tanner, 2007).
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3.1.5 Anélise SWOT.

A designacdo SWOT corresponde as iniciais de Strenghts, Weaknesses, Opportunities,
Threats, embora seja também conhecida por outras designacdes (Nobre, 2016). A anélise
SWOT, como ferramenta estratégica, lista os pontos fortes (Strengths), os pontos fracos
(Weakness), as oportunidades (Opportunities) e ameagas (Threats), auxiliando o processo de
tomada de decisdo com informacéo mais seletiva (Helms e Nixon, 2010; Hussey, 1997).

Existe quatro combinacBes possiveis na matriz SWOT designadas maxi-maxi
(Strenghts/ Opportunities), maxi-mini (Strenghts/ Threats), mini-maxi (Weaknesses/
Opportunities) e mini-mini (Weaknesses/ Threats) (apud Ghazinoory et al., 2011). a analise
SWOT deve ser um processo continuo da informacéo interna disponivel para a realizacdo de

uma boa anélise.

3.1.6 Analise da cadeia de valor.

Porter (1985) define cadeia de valor como o conjunto de todas as atividades que
acrescentam valor para o cliente, distinguindo duas grandes categorias: atividades primarias
(relacionadas com a transformacdo de inputs em outputs e na sua distribuicdo ao cliente) e
atividades de suporte (que auxiliam a empresa a realizar as atividades primarias).

Figura 10: Cadeia de valor genérica de Porter.
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Fonte: Adaptado de Porter (1985, p. 37).

Esta ferramenta permite, assim, avaliar o potencial de cada atividade e, a0 mesmo
tempo, o valor das relacBes que se estabelecem entre elas na criacdo e manutencdo de uma
vantagem competitiva sustentavel, auxiliando a tomada de decisdo quanto ao investimento ou
desinvestimento de determinada atividade (Bowman, Singh e Thomas, 2002).

Teixeira (2013) acrescenta que as vantagens ou desvantagens competitivas podem
resultar das atividades basicas da empresa bem como da maneira como a empresa é capaz de
gerir, e forma integrada, as suas atividades, ou ainda a capacidade e da empresa para integrar
as atividades da cadeia de valor com as atividades da cadeia de valor dos seus fornecedores e

clientes.

3.1.7 Anélise de cenérios.

A andlise de cenarios € uma ferramenta que permite examinar o impacto de diferentes
futuros (Krentz e Gish, 2000). e, bem assim, apoiar a tomada de decisdo, em contextos de
incerteza, mediante a preparacdo de varios planos, ajustados aos varios cenarios (Hussey, 1997).
Desta forma, através da identificacdo de tendéncias e incertezas, a analise de cenarios projeta
um quadro estruturado, simplificando uma elevada quantidade de informagcdo num ndmero
limitado de possibilidades, auxiliando a definicdo das iniciativas estratégicas mais adequadas
(Krentz e Gish, 2000; Schoemaker, 1995).

3.1.8 Analise PEST.

A analise (PEST) € uma ferramenta amplamente utilizada no &mbito da gestéo, que visa
analisar o ambiente geral politica, econdmica, sociocultural e tecnoldgica, também conhecido
como macro ambiente, que rodeia uma empresa.

Podemos encontrar na literatura a analise PESTEL ou PESTLE como um upgrade da
analise PEST ao incorporar as componentes ambiental (ecologica) e legal ao modelo (Boddy e
Paton, 2011; Walsh, 2015). Esta ferramenta fornece, deste modo, informacao essencial a analise
estratégica, identificando ameacas e oportunidades que a empresa poderé ter de enfrentar no
futuro (Grant, 2010).
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3.1.9 Anaélise do ciclo de vida.

A andlise do ciclo de vida analisa a posi¢do de uma industria ou produto e as suas
implicacbes a nivel estratégico e no comportamento competitivo (Hussey, 1997). Esta
ferramenta tem como premissa o tempo limitado de vida dos produtos, distinguindo quatro fases
na vida de um produto: introducdo, crescimento, maturidade e declinio.

Esta anélise sugere que as vendas do produto, bem como o seu nivel de lucro, variam
em cada uma das fases, pelo que a estratégia se devera adaptar ao estadio em que a empresa ou
0 produto se encontra (Gherasim, 2011).

Figura 11: Ciclo de vida do produto e as suas etapas
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Fonte: Adaptado de Gherasim (2011, p. 159).
Na nocdo de ciclo de vida do produto estdo subjacentes algumas premissas: o produto
tem um tempo de vida limitado; a evolugdo das suas vendas conhece diferentes estagios; em
cada um desses estagios, o nivel dos lucros ¢ diferente e as estratégias de marketing diferem de

uma fase para outra (Gherasim, 2011; Hussey, 1997).

3.1.10 Anélise portfolio.
Esta analise de acordo com a literatura, surge associada principalmente a duas matrizes,
Boston Consulting Group (BCG) e General Electric (GE) e tem como propésito auxiliar a
tomada de decisdo em empresas com multiplas unidades de negocio, na selecdo da estratégia
de negdcio adequada a empresa (Kosir, Cingula e Sliskovic, 2012).
A andlise portfolio é uma ferramenta que permite analisar e comparar em termos
estratégicos, as oportunidades de investimento e os fatores associados ao desempenho superior

de longo prazo (Bowman, Singh e Thomas, 2002; Hussey, 1997).
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Esta matriz sugere que a rentabilidade a longo prazo de um investimento depende da
atratividade do mercado e da forga competitiva, as quais sdo avaliadas de acordo com multiplos

fatores (Bowman, Singh e Thomas, 2002).

3.1.11 Balanced scorecard.

O Balanced scorecard é uma das ferramentas mais populares do nosso tempo (Madsen
e Slatten, 2015). Robert Kaplan e David Norton desenvolveram, em 1992, uma metodologia
estratégica que juntava ndo so indicadores financeiros, mas também indicadores que envolvem
clientes, processos internos, capacidade de crescimento e aprendizagem, todos ligados a missao
da empresa e trabalhando coordenadamente para atingir os objetivos estratégicos previamente
definidos (Kaplan & Norton, 2008; Macaes, 2014).

A metodologia do balanced scorecard fornece uma visdo integrada de objetivos
estratégicos e medidas de monitorizacdo da performance, em cascata, desde o topo da
organizacgao até as primeiras linhas. As medidas da performance combinam a resposta a um
conjunto de questdes:

- O que procuramos para 0s acionistas
- Como é gue os clientes nos veem
- Como podemos distinguir-nos

- Como podemos continuar a melhorar e a criar valor

Esta ferramenta evoluiu ao longo do tempo, convertendo-se numa ferramenta de
planeamento, implementacdo e avaliacdo da estratégia (Hoque, 2014). Kaplan e Norton (2007)
destacam a utilizacdo do balanced scorecard para:

- Clarificar e promover consensos.

- Comunicar a estratégia a toda a empresa.

- Alinhar os objetivos individuais e organizacionais.

- Assegurar a integragdo dos orgamentos anuais com 0s objetivos estratégicos.

- Fornecer feedback para aprender e melhorar a estratégia.
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Figura 12: Balanced Scorecard, traducao da estratégia em operacdes
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Fonte: Kaplan e Norton (1996, p. 9).

3.1.12 Modelo das cinco forcas de Porter.

O modelo das cinco forcas de Porter € uma ferramenta de andlise do ambiente
competitivo, vulgo microambiente, que a par com a analise PEST, avalia 0 ambiente externo
de uma empresa, constituindo parte integrante da SWOT (Boddy e Paton, 2011; Grant, 2010).
O modelo consiste na analise da estrutura da industria e examina a intensidade de cinco forcas
competitivas que determinam o nivel de atratividade e potencial de lucro numa industria:

- O poder negocial dos fornecedores.

- O poder negocial dos clientes.

- O nivel de rivalidade entre as concorrentes.
- O potencial de novas entradas.

- A ameaca de produtos substitutos.

De acordo com Porter (1980, 1985, 2008), a rentabilidade de uma empresa depende

tanto da atratividade do setor quanto do seu posicionamento efetivo, pelo que esta ferramenta
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de formulacéo estratégica surge no sentido de auxiliar os estrategas na detecao de setores com

boas previsdes para o futuro, bem como adaptar as suas estratégias para a posterioridade. Porter

(2008) afirma que o0 modelo das “cinco forg¢as de Porter” moldou uma gera¢do de pesquisa

académica e pratica de negdcios considerando esta uma ferramenta crucial para a estratégia.
3.1.13 Anélise de Risco.

A anélise de risco é uma ferramenta estratégica destinada a identificar e avaliar o
potencial impacto de ameagas, priorizando-as e eliminando as pequenas ameagas (Emblemsvag
e Kjglstad; 2006).

As empresas ndo podem adotar uma postura passiva perante 0s riscos e devem
desenvolver ferramentas que explorem as varias dimens@es dos riscos associadas com cada
atividade e oportunidade, bem como ponderar os riscos com as recompensas (Crouhy, Galai, &
Mark, 2013).

A andlise risco permite aos gestores dar resposta as tendéncias emergentes, bem como
limitar a vulnerabilidade e erros ao evitar compromissos de larga escala (Grant, 2010). Assim,
a analise de risco consiste em estimar a probabilidade de todos os riscos identificados, com o
intuido de reduzir ou eliminar o seu impacto na empresa (Manktelow et al., 2016). A gestdo de
risco contempla quatro fases interrelacionadas (Berg & Pietersma, 2015):

- Identificagéo do risco.
- Avaliagéo do risco.
- Gestdo (ou tratamento) do risco.

- Medicdo ou monitorizacgdo do risco

Na literatura, podemos verificar que a anélise de risco se pode distinguir e interagir

através de vérias metodologias (Rodrigues, 2009).:

- Diagrama de Causa e Efeito/ Diagrama de Ishikawa.

- Failure Modes and Effects Analysis (FMEA).

- Arvore de Falha (FTA).

- Hazard Analysis and Critical Control Points (HACCP).

- Hazard Operability Analysis (HAZOP).

- Preliminary Harzard Analysis (PHA).

- Método de Monte Carlo
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3.1.14 Brainstorming.

Atualmente o brainstorming apresenta-se como uma dindmica de grupo usada pelas
empresas para resolver problemas especificos, criar novas ideias, estimular o desenvolvimento
de alternativas criativas (Macées, 2014). Foi desenvolvido com o intuito de auxiliar no processo
de geracdo de ideias (Litchfield, 2008).

Este método tem sido aplicado na gestdo e no marketing, designadamente no
desenvolvimento de novos produtos, na publicidade, na resolucdo de problemas, na gestao de
processos, na formacdo de equipas (Macdes, 2014). O brainstorming, veio permitir a

aperfeicoamento de ideias criativas através da aplicacdo de quatro regras base:

Gerar tantas ideias quanto possivel.

Evitar criticar qualquer uma das ideias.

Combinar e melhorar ideias.

Incentivar a geracgdo de ideias

O brainstorming, fervorosamente utilizado nas areas de pesquisa e desenvolvimento,
tornou-se uma ferramenta essencial no processo de inovacdo, fornecendo novas solucdes

criativas e inovadoras (Gobble, 2014).

3.1.15 Anaélise de recursos e capacidades.
A andlise VRIO, é uma ferramenta que sustenta a tomada de decisdo em diversas
situacOes, complementando falhas da analise SWOT no que refere a analise de pontos forte e
pontes fracos (Barney, 1991, 1995; Barney e Hesterly, 2011). Esta ferramenta avalia o potencial

competitivo de cada recurso e capacidade através da resposta as seguintes questoes:

é valioso? (o recurso permite a empresa explorar uma oportunidade e/ou neutraliza uma

ameaca).

- éraro? (o recurso € controlado por um pequeno nimero de empresas).

- éinimitavel? (as empresas sem esse recurso enfrentam uma desvantagem de custo para
0 obter ou desenvolver).

- ha organizacdo? (a empresa esta organizada para explorar 0S recursos com as

caracteristicas supracitadas)
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Surge, assim, a analise VRIN/O como a principal ferramenta de analise interna que
examina a capacidade dos recursos e capacidades de uma empresa obterem uma vantagem
competitiva sustentavel (Barney e Hesterly, 2011; cardeal e Antonio, 2012; Kraaijenbrink,
Spender e Groen, 2010).

3.1.16 Benchmarking.
Benchmarking é uma ferramenta de melhoria continua se baseado:
- Na identificacdo de oportunidades.
- Definigéo de objetivos realistas.
- Descoberta de pontos fortes e fracos

- Priorizagdo de recursos

Com o intuito de melhorar a performance organizacional (Hussey, 1997; Ou e Kleiner,
2015). Para Hussey (1997), o benchmarking é uma atividade orientada para o exterior que,
compara 0s processos da organizagdo com outras organizagdes relevantes, com o objetivo de
recolher informac6es que permitam tornar-se igual ou melhor que 0s outros.

O benchmarking, consiste na comparacdo detalhada através da utilizacdo de métricas,
entre uma organizagdo com outras relevantes, quer sejam concorrentes diretos, do mesmo setor
ou de setores diferentes, com propoésito de desenvolver ou adotar melhores préticas a fim de
melhorar 0s processos atuais e atingir um desempenho superior (Ou e Kleiner, 2015).

3.1.17 Stakeholder Analysis.

O conceito de stakeholder definido por Freedman, em 1984: “qualquer grupo ou
individuo que afeta ou pode ser afetado pela concretizagao dos objetivos da empresa”
stakeholder sdo as partes interessadas no projeto, individuos e organizagGes que estdo
ativamente envolvidas no projeto ou cujos interesses podem ser afetados como resultado da
execuc¢do ou concluséo do projeto.

Sdo todas aquelas partes que precisam ser consideradas para atingir os objetivos do
projeto e cuja participacéo e apoio sdo cruciais para 0 seu sucesso. Portanto, identificar todas
as partes interessadas é uma atividade importante do gerente de projetos para garantir 0 sucesso
do projeto (Reed et al., 2009).
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3.1.18 Anaélise de Fatores Criticos de Sucesso.

Os fatores criticos de sucesso séo as condi¢des que tém de estar reunidas para que um
negdcio tenha sucesso. existe um conjunto de areas nas quais convém que “as coisas corram
bem” para que o negocio floresca e, consequentemente, estas areas devem receber uma
constante e cuidadosa atencao por parte dos gestores.

A identificacdo dos fatores criticos de sucesso permite ao empreendedor identificar as
prioridades de gestdo Rockart (1979, p.85). Os fatores criticos de sucesso sdo entdo as areas em
gue uma boa performance vai assegurar o cumprimento dos objetivos da empresa e podem ser
diferentes de uma organizacdo para a outra e podem depender da sua estratégia (Rockart, 1979).
Rockart distinguiu cinco fontes de FCS:

- As caracteristicas da industria.

- A estratégia competitiva e posi¢do ocupada na industria.
- Fatores ambientais.

- Fatores temporais.

- Natureza funcional do gestor.

Walters (apud Cooper, 2008) refere, entre outras, a dificuldade em estabelecer um
namero e tipo correto de FCS. os FCS necessitarem de revisdo permanente, dado que 0s

objetivos das empresas se alteram com frequéncia.

3.1.19 Motivacdes da utilizacdo de ferramentas estratégicas.

De acordo com diversos estudos realizados, podemos elencar varias razGes para a
utilizacdo de ferramentas estratégicas (He, Antonio e Rosa, 2012; Oliveira, 2008; Quibe, 2015;
Stenfors et al, 2007):

- Esclarecer a estratégia da empresa

- Esclarecer e justificar decisdes dificeis.

- Tomar decisdes mais racionais, objetivas e transparentes.
- Apoiar a implementacgdo da estratégia em todos os niveis.
- Facilitar o processo de planejamento.

- Facilitar a comunicacéo e gerar dialogo.

- Simplificar a coleta e analise de informacdes.

- Fortalecer o espirito de equipe e 0 comprometimento com a organizacao.
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- Facilita a coordenacéo e alinhamento de diferentes interesses.

- Incentive novas ideias e visoes criativas.

Oliveira (2008) conclui que as motivacgdes para a utilizacdo de ferramentas estratégicas
pelos gestores estdo intimamente relacionadas a busca por eficiéncia, racionalidade e
legitimidade na tomada de decisdes, conforme descrito na literatura.

Dificuldades da utilizagdo das ferramentas estratégicas.

Seguindo o estudo de Stenfors et al. (2007), podemos verificar que o uso adequado das
ferramentas requer uma grande quantidade de dinheiro, tempo e energia. Escolher a ferramenta
certa surge como um desafio para os gestores, que privilegiam as ferramentas mais conhecidas
e faceis de aprender e usar (Oliveira, 2008).

A seguir, sdo destacadas as principais dificuldades na utilizacdo de ferramentas
estratégicas (Oliveira, 2008; Quibe, 2015; Stenfors et al., 2007):

- Selecdo de ferramentas estratégicas (excesso de oferta).

- Ferramentas dificeis de usar.

- Acesso a informacao (especialmente sobre a concorréncia e 0 ambiente externo)
- Adaptacdo a realidade e terminologia da empresa.

- Formacdo e preparacdo de recursos humanos para o uso de ferramentas.

- Coordenar o uso de ferramentas em toda a empresa (local e globalmente).

- Disponibilidade de recursos (especialmente temporarios e humanos).

- Resisténcia & mudanca e dificuldade de envolvimento dos trabalhadores.

- Dificil interpretacdo dos resultados e incerteza e risco ndo sdo eliminados.

3.1.20 Estudo de Ferramentas de Gestdo Estratégica.

Com o proposito de clarificar ndo s6 o conceito, mas também perceber quais as
ferramentas utilizadas na préatica pelos gestores, varias pesquisas foram realizadas. Albana et
al. (2017) encetaram uma revisdo de estudos empiricos acerca de ferramentas e técnicas
estratégicas no periodo de 1990 a 2017 e revelaram as ferramentas e técnicas mais usadas em
todo o mundo.

Na Tabela 4, procurdmos sintetizar um conjunto de informacgdo proveniente dos

principais estudos empiricos sobre as ferramentas de gestdo mais comummente usadas.
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Tabela 4: Ferramentas de gestao estratégica

Ferramentas de gestao estratégica

Dimensio das

Autor e ano Pals s Amostra Resultados
Dedaraco de misSo e vsdo, andlise de competénoas
chave, TOM, benchmarking, andlise de stakehaolders,
Nourl e Soltani ra . N =50 anilise de recursos humanos, anillse de satisfacio de
(z017) : colaboradores, andlise PEST, autsourcng, marketing
one-to-one, reenglneerng, andlise deciclo de vida do
produto, teorla dos jogos, ERP e CRM
Andlise SWOT, brainstorming, benchrnaring, andlise
Mobre (2016) Partugal EDD, D5 M= TE/B00 de risco, balanced scorecard, andlise de cendrios,
anilie da cadela de walor, ciclo de wda, VRID
Andlise SWOT, satisfag3o dos dientes, andlise de
Afonina (2015} | Repdblica Checa EDD, D5 N=31 pregos, andlse custo-benefica, anilise de quota de
mercado
Righy e 70 paizes [ CAM, benchmarking, questiondrios aos colaboradores,
Blladeau I; ot EDD, OS5 N =13 000 planeamento estra tégloo, outsourdng, balanced
(z015) cantinentes) scorecard
Tassabeh|l & 4T palses, Anilise 3WOT, previslies financelras, dedarmgdo de
Isherwood [Europa, USA, EDD, DS M= 458 mizs 3o evis 3o, andlise de cendros, andlze da cadela
(2014} Canad4, indla) de valar
kalkan & Planeamento estratéglco, andllke derecursos
Baozkurt [2013) Turgula PME, 05 M=132 hurnanos, TOM, CRM, declarag 3o de miss3o e vis3o,
andlise PEST, benchmarking
PEST, SWOT, brainstorming, andlise de recursas, ciclo
He Artdnio de vida, anilize de grupas estratégicos, andlise de
Hﬁ‘.asa [mlz:le China GE N = 15E/250 rizco, balanced scorecard, cadela dewvalor, anilize de
estratéglas genéricas, andlise de portfdlio, anilise de
cendnas
UK, Europa, EUA, andlise previsional, andlise financelra, gestio de
O'Brien (2011} | Austrdlla, Nova EDD, D5 N= 143/EE3 prajetos, bralnstoming, anallse sWOT, balanced
Zeldndla soorecard, benchrmarking
SWOT, andlise de cendras, bralnstorming, anélise de
recursas, andlise de rizon, andlise de grupas
Olveira (2008) Portugal GE.D3 N = 220/953 estratéglcos, balanced scorecard, andlise de portfdlio,
andle do ciclo de wida, andlke da cadela dewvalor
Gunn e andlise 30T, benchmarking, anilise de fatores
Willlares (2007) HK EDD. D% N = 143/200 crtloos de sucesso
42 palses
Incluindo: UK, Andlise sWOT, benchmarking, anilise custobe neficlos,
Tapinas {2005) Fngapura, EDD, DS N = 425/4000 andlize de competénclas chave, andlize de risco
China, USa

Fonte: Ferramentas e Técnicas de Gestao Estratégica: Uma Andlise Comparativa de Estudos

Empiricos
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Na tabela do (Anexo 1) é detalhada informacdo correspondente ao estudo realizado. a

informag&o mais importante é sobre:

- Autor e ano

- Pais

- Dimenséo das empresas

- Amostra

- Hipoteses

- Metodo estatistico

- Anélises dos dados

- Resultados

- Fonte

Em Portugal, Oliveira (2008) observou as maiores empresas a operar em Portugal e
verificou que a analise SWOT, a analise de cenarios e o brainstorming eram as ferramentas
estratégicas mais populares e os motivos que presidiam a escolha dessas ferramentas eram a
racionalidade e a eficiéncia.

Mais recentemente, Nobre (2016) realizou uma investigacdo a partir da lista das 1000
maiores empresas portuguesas e concluiu que a analise SWOT, o brainstorming e o
benchmarking sdo as favoritas, com uma utilizacdo média de 4,37 ferramentas por empresa.

O uso de ferramentas de planeamento estratégico para pequenas e médias empresas na
Australia Ocidental, Singapura, Hong Kong e Malasia, propondo uma estrutura de seis estagios
com 36 tarefas estratégicas principais e concluiu que estes paises usavam uma gama restrita de
ferramentas estratégicas, com especial enfoque na SWOT e na PEST, juntamente com a analise
de récios financeiros e orgamentagéo.

Um estudo sobre o uso de ferramentas e tecnicas de planeamento estratégico na Jordania
em empresas publicas nos sectores financeiro, industrial e servigos, permitiu concluir que as
ferramentas mais usadas eram a andlise financeira, a analise PEST, as cinco forcas de Porter e
a andlise de fatores criticos de sucesso e que o tamanho da empresa tem influéncia nesta escolha.
Estes estudos trouxeram um novo conhecimento sobre as ferramentas estratégicas. Desta forma,
utilizando uma metodologia de quantificacdo das vérias ferramentas dos varios estudos

referidos (Anexo 1), evidenciam-se as seguintes ferramentas como as mais referidas:
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- Anélise SWOT

- Andlise da cadeia de valor

- Andlise de cenérios

- Anélise PEST

- Anélise do ciclo de vida

- Anélise portfolio

- Balanced scorecard

- Modelo das cinco forgas de Porter
- Anélise de Risco

- Brainstorming

- OKRs (Objectives and Key Results)
- Anlise de recursos e capacidades
- Benchmarking

- Stakeholder Analysis

- Declaracdo de Misséo e Visdo

- Anédlise de Fatores Criticos de Sucesso.

3.2 Ferramentas de e-commerce

3.2.1 Google Analytics
O Google Analytics é uma ferramenta gratuita de analise de paginas da web criada para
monitorar o trafego do site e obter relatorios detalhados sobre ele. Também chamado de GA no
mundo digital, esse servico fornece informac6es detalhadas que podem ajuda-lo a entender em
profundidade o desempenho do seu site e, assim, permitir que Vocé encontre as estratégias mais

eficazes para direcionar o trafego para o seu site (Clemente, 2021).

3.2.2 WordPress
WordPress é um sistema de gerenciamento de conteido web (CMS ou sistema de
gerenciamento de contelido), que em suma € um sistema para publicar conteido na web de
forma simples. E tdo comum agora, que ha muitos anos é lider absoluto mundial na criagéo de
sites (Instituto Cajaol, 2020).
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E um software de codigo aberto (vocé pode ter acesso a todo o codigo) que também
podemos tentar melhorar dentro da sua comunidade. Portanto, o WordPress é gratuito e

podemos baixa-lo de seus servidores https://wordpress.org/ para diferentes fins.

3.2.3 Adobe Campaign
Adobe Campaign é uma ampla plataforma de interacdo multicanal, oferecendo opgGes
especificas e sofisticadas para o gerenciamento e execucdo de campanhas. Ele pode ser
implantado no local, em um ambiente hibrido ou totalmente hospedado. O Adobe Campaign é
uma solugdo excelente para profissionais de marketing com necessidades de dados mais
avancadas ou para aqueles que precisam de um desenvolvimento um pouco mais personalizado
(Infobip, 2020).

3.24 WooCommerce
WooCommerce é uma das ferramentas mais utilizadas no WordPress para a criacdo de
lojas virtuais. Isso permite a venda de produtos fisicos e virtuais de forma simples, além disso,
possui diversos plugins auxiliares que facilitam ainda mais a experiéncia do cliente. Outra
vantagem é a grande compatibilidade com diversas solugcdes de pagamento e entrega e com 0
software Customer Relationship Management (CRM) (Arcoya, 2020).

3.2.5 SHOPIFY
Shopify é uma plataforma de comércio eletrénico voltada para aqueles que desejam
construir sua loja online, desde iniciantes até especialistas em comércio eletronico. Permite-lhe
desenhar a sua loja ao seu gosto sem ter que ter conhecimentos de programagdo, em poucos
minutos e com total facilidade (Oscar, 2020). E um CMS (Content Management System) que
ird simplificar desde o inicio as suas tarefas de gestéo, gracas a sua interface flexivel e ao seu

processo de construcao de loja intuitivo e eficiente.

3.2.6 Estudo de ferramentas de e-commerce
O artigo Ferramentas de e-commerce para Novas Empresas de Franco Bravo Tejeda de
13 de setembro de 2020 nos fala sobre as ferramentas utilizadas para implementar um modelo

de negdcio online.
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Hé alguns dias, langdmos um inquérito online a perguntar aos gestores de e-commerce
que ferramentas usavam no seu dia-a-dia para agilizar tarefas. Os resultados de mais de 150
inquéritos respondidos sdao muito interessantes (Jordi, 2021). A pesquisa foi realizada em
pequenas e médias empresas de comércio eletrénico que utilizam ferramentas para realizar mais
vendas por meio desse canal. As ferramentas foram divididas pela execucdo de tarefas
executadas por cada uma delas e classificadas da seguinte forma:

- Gestores da pagina web

- Plataformas de comércio eletronico

- Sistemas de armazenamento de recursos
- Sistemas de organizacéo de dados do produto
- Marketing de email

- Rastreamento de leads

- Redes sociais

- Ferramentas para carrinhos de compras.
- Ferramentas para impulsionar as vendas
- Ferramentas de analise web.

- Andlise de taxas de conversao

- Rastreamento do cliente.

O estudo analisou 0 uso de ferramentas por um grupo de empresas que utilizam o
comércio online como canal de vendas e listou as melhores ferramentas de e-commerce para
novas empresas. Embora haja uma grande quantidade de ferramentas de comércio eletrénico,
de gratuitas a pagas, as melhores ferramentas de comércio eletronico para start-ups séo as
seguintes:

- Shopify

- WooCommerce
- PrestaShop

- Google analytics
- SEMRush

- Sitechecker.pro
- Abhrefs

- Paypal
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- Google Ads

- Facebook Ads

- Google Tag Manager
- MailChimp

- Emblue

- Doppler

- Hootsuite

- Canva

As principais conclusdes do estudo séo:

- As empresas que ingressam no e-commerce tém a sua disposi¢do um grande nimero de
ferramentas para promover sua loja online.

- Atarefa é alinhar essas ferramentas em uma agao conjunta de marketing.

- Oe-commerce deve comegar na fase de planejamento da loja virtual, ndo depois, como
muitas pessoas fazem erroneamente.

- Construcao de URLs amigaveis por parte das empresas e primordial.

3.3ERP e CRM

3.3.1 ERP
Um ERP (sigla para 'Enterprise Resource Planning’ ou 'Enterprise Resource Planning')
€ um conjunto de aplicativos de software integrados que nos permite automatizar a maioria das
praticas de negocios relacionadas aos aspetos operacionais ou produtivos de nossa empresa,
facilitando e centralizando as informacdes de todas as areas que o compdem: compras,
producdo, logistica, finangas, recursos humanos, marketing, servicos, projetos e atendimento

(Quiles, 2018).
Algunas de las principales caracteristicas de un software ERP su modularidad y
escalabilidad, es decir, la posibilidad de implementar aquellas funcionalidades que necesita en
todo momento nuestra empresa sin limitar ni hipotecar el crecimiento o necesidades futuras,

asegurandonos desde el inicio la inversion (Quiles, 2018).
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Os ERP (Enterprise Resource Solutions) séo softwares expressamente desenvolvidos

para a gestdo e planejamento empresarial, facilitando assim o dia a dia de qualquer negécio. séo

indicativos da qualidade de algumas das solucdes mais destacadas para a gestdo empresarial
(Allcloud, 2020). Os melhores ERP de 2020 séo:

Microsoft Dynamics Business Central: Um dos mais conceituados softwares de
planificacdo e gestdo empresarial sua qualidade mais interessante é sua flexibilidade e
capacidade de se conectar e sincronizar com outras ferramentas. E por isso que
Dynamics BC ¢é especialmente de grande interesse para PMEs, freelancers e
microempresas, para poder centralizar e coordenar toda a informacdo a partir de uma
mesma plataforma (Allcloud, 2020).

Oracle NetSuite: Pioneira em ferramentas de computacdo para gerenciamento de
negocios em nuvem, e continua ocupando uma posicdo de destaque no mercado.
Software escalonavel, que pode ser adaptado ao crescimento e reorganizagdo graduais
de uma empresa, e que € especialmente adequado para organiza¢Ges empresariais de
médio porte. E un produto de forte implementacio (Allcloud, 2020).

IFS: Software pouco conhecido fora dos locais de trabalho europeus, é também um dos
melhores do mercado. Em suas funcionalidades e op¢des de implantacao, é considerado
um dos mais flexiveis do mercado (Allcloud, 2020).

Sage X3: Este programa estd a meio caminho entre o software para organizacfes de
pequenas empresas € um mais complexo para os setores de manufatura e distribuicéo.
Por ndo ser aconselhavel para empresas maiores e mais complexas, € uma solucao
recomendada para organizagdes de médio porte (Allcloud, 2020).

SAP S/ 4HANA: Ja é uma boa opcéo para empresas maiores. Além disso, possui um
grande orgcamento de P&D e inovacdo de produtos. 1sso torna este programa viavel a
longo prazo e pode ser atualizado periodicamente. E uma ferramenta altamente
escalonavel (Allcloud, 2020).

Infor M3 e CloudSuite: E uma ferramenta particularmente atraente para empresas de
manufatura e distribuicio de médio porte. E mais aconselhavel para quem busca um

software de menor complexidade, risco e custo mais acessivel (Allcloud, 2020).
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- WorkDay: E outra op¢io baseada na nuvem, recomendada especialmente para empresas
com operacdes relativamente simples e com foco na experiéncia do funcionério
(Allcloud, 2020).

- Service Now: E uma ferramenta adequada para organizacdes de servico. Nos Gltimos
anos, a otimizacao dos fluxos de informacdes e da arquitetura em nuvem aumentou.

Os 8 melhores ERP de 2020 De acordo com (Allcloud, 2020) s&o uma boa orientacdo para que
0 empreendedor faca uma escolha adequada de acordo com suas demandas e necessidades. Da
mesma forma, a conexdo de alguns desses ERP com outras solucGes para 0 mundo dos negécios

deu recentemente origem a algumas novidades muito interessantes.

332 CRM

As ferramentas de Customer Relationship Management (ou CRM, por sua sigla em
inglés) séo softwares de gestdo de clientes que permitem centralizar todas as interagGes entre a
empresa e os clientes, em muitos casos automatizando tarefas e economizando tempo (Hera,
2021).

O CRM é responsavel por recolher toda a informacéao sobre as operac@es comerciais e
interacbes com os clientes, mantendo um histérico detalhado, de forma a permitir partilhar e
maximizar o conhecimento de clientes especificos, em momentos especificos, para poder
antecipar necessidades e compreendé-los a partir da melhor maneira possivel. Sem davida, ter
um programa de CRM nas empresas permite gerar maiores oportunidades de vendas
(proporcionando maiores niveis de segmentacao, precisao e aten¢do), ao mesmo tempo em que
agiliza a gestdo e os processos (Hera, 2021).

Ferramentas de CRM que o ajudardo a melhorar a satisfacdo e o relacionamento com o cliente:
- Pipedrive: A ferramenta Pipedrive CRM € intuitiva e facil de usar, oferecendo uma

grande quantidade de dados de interesse e previsdo do futuro para seus clientes e

interagBes com eles. E uma ferramenta muito focada na area de vendas, ndo tanto em

marketing, e possui 4 planos de assinatura: Bésico, Avangado, Profissional e

Corporativo. Todos sdo compativeis com GDPR e tém servico de suporte 24 horas por

dia, 7 dias por semana (chat e e-mail), aplicativos mdveis para iOS e Android, mais de

150 aplicativos e integracdes, data centers nos Estados Unidos e na Unido Europeia e

API aberta (Hera, 2021).
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HubSpot: O HubSpot é uma das ferramentas de CRM mais conhecidas mundialmente,
e uma das referéncias indiscutiveis na area de Inbound Marketing. A funcionalidade de
CRM da Hubspot permite que vocé gerencie todas as atividades de vendas e marketing
como achar adequado. Possui soluc@es voltadas para lideres e representantes de vendas,
profissionais de marketing, equipes de atendimento ao cliente e gerentes de empresas.
Suas multiplas funcionalidades incluem a criacdo de landing pages, criacdo de chatbots
ou chats ao vivo, criacdo de formularios e tickets, controle de tudo a partir de um painel
de relatério personalizado, ter informacdes detalhadas sobre empresas, organizar e
classificar negocios em seu pipeline e criar tarefas para lembra-lo de prazos importantes
etc. (Hera, 2021).

Salesforce: Outra ferramenta a destacar é o Salesforce. Com uma mecénica de trabalho
bastante semelhante a do Pipedrive, o seu CRM Customer 360 é um dos programas mais
conhecidos do mercado e, embora seja recomendado para grandes empresas, nao o é
para empresarios ou PME. Essa ferramenta unifica os departamentos de marketing,
vendas, comércio, servicos e Tl por meio de dados compartilhados e faceis de entender
em uma Unica plataforma de CRM integrada. Com uma visdo Unica dos clientes, a
equipe de vendas pode oferecer experiéncias pessoais e conectadas para construir
relacionamentos mais fortes (Hera, 2021).

SalesUp: SalesUp é um CRM orientado para vendas desenvolvido por especialistas em
vendas para o mercado de lingua espanhola. As ferramentas do sistema facilitam as
atividades mais demoradas do dia a dia e padronizam o0s processos de venda para
otimizar os tempos: calendario, configuracdo de mail, templates e comunicagdes
automaticas. Além disso, integra-se com outras ferramentas como WordPress,
Mailchimp, Gmail e RRSS (Hera, 2021).

Sage CRM: O software de CRM automatiza tarefas de vendas, como criagdo de cotacoes
e pedidos, previsdo de vendas, desenvolvimento de leads e convertendo-os em
oportunidades de negdcios por meio de fluxos de trabalho de vendas. Desta forma,
podera determinar as origens de potenciais clientes, as oportunidades de vendas e as
vendas encerradas (Hera, 2021).

Zendesk Sell: O Zendesk Sell é um CRM com ferramentas de vendas integradas que

oferecem o contexto completo da conta de um cliente, mantendo-os atualizados e
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permitindo-lhes explorar melhor as oportunidades. Por exemplo, quando um tiquete de
suporte se transforma em perguntas sobre novos produtos, essa oportunidade pode ser
repassada para a equipe de vendas. Além disso, o rastreamento € facil porque a captura
de dados é automatizada, para que representantes e agentes permanecam em sincronia
(Hera, 2021).

4. Metodologia
Neste capitulo, o objetivo da investigacdo é apresentado., sdo especificados os objetivos
especificos, € apresentada a questdes de investigacao, é definida a metodologia a ser seguida

no desenvolvimento do estudo.

4.1 Objetivo geral da investigacéao.
O objetivo principal desta dissertacdo e identificar e descrever as ferramentas
estratégicas mais utilizadas, através de uma anéalise pratica nas empresas de e-commerce em

Portugal.

4.2 Obijetivos especificos da investigacao:
Lembre-se os objetivos especificos deste trabalho de investigacao:

- ldentificar a intensidade de utilizacdo de ferramentas de gestdo estratégica usado por
Empresas de e-commerce.

- Determinar as ferramentas estratégicas mais utilizadas pelas empresas de e-commerce
em Portugal.

- Analisar o tipo de ferramentas estratégicas utilizadas por as empresas de comércio
eletronico em Portugal.

- Analisar o impacto gerado pelo uso de ferramentas estratégicas registar as principais

dificuldades no uso das ferramentas estratégicas

4.3 Questdes de Investigacao
Nesta investigacdo, pretende-se identificar as ferramentas de gestdo estratégica
utilizadas pelas empresas de e-commerce em Portugal. Concretamente, pretende-se estudar o

nivel de utilizacdo de ferramentas de gestdo estratégica e o impacto nestas empresas. Este
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estudo justifica-se pela falta de investigacOes levadas a cabo que incluam o estudo de uso dessas
ferramentas e o impacto que elas induzem na performance empresarial. As questdes de
investigacdo sao:

Figura 13: Questdes de Investigacdo

Questes de Investigaco

\: Questdes

RQ1 Quais sdo as ferramentas estrategicas mais utilizadas pelas empresas de ecomerce em Portugal
RQ2 Qual € 0 impacto da utilizacdo de ferramentas estratégicas na gestao da empresa

RQ3 Quais 5o as ferramentas de e-commerce mais usadas pelas empresas

RQ4 As ferramentas estratégicas tradicionais continuam a ser usadas em modelos de comércio online
RQS Qual € aImportancia das ferramentas de comércio eletronico

Fonte: Elaboracéao propria

4.4 Estrategia de investigagao.

Dada a natureza da questdo de investigacdo e objetivos, este estudo tem um caracter
explicativo, a entrevista é adotada como estratégia. Entrevistas E um dos instrumentos de coleta
de dados mais utilizados em pesquisas qualitativas, principalmente por sua abordagem pessoal.
As entrevistas s@o utilizadas para descobrir os significados dos temas centrais do ponto de vista

do entrevistado.

4.5 Método de recolha de dados
Os métodos de recolha de dados qualitativos centram-se principalmente na obtencéo de
ideias. O método de coleta de dados sera a entrevista pessoal que sera realizada com a pessoa
que possui as informagdes de controle de gestéo.
As empresas serdo contatadas via e-mail e serdo agendadas entrevistas com a pessoa
com as informacdes necessarias para esclarecer nossas duvidas. As empresas a contactar serdo

previamente analisadas para que cumpram os parametros da investigacéo.
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4.6 Populacéo e técnica de amostragem
A populagdo é constituida por empresas E-commerce de Portugal. A amostra é
constituida pelas 50 empresas que integram o ranking de vendas da e-commerce em Portugal
neste ranking sdo empresas de diferentes ramos de atividade medidas pelas suas vendas no
periodo 19/20, estas empresas foram escolhidas por nos fornecerem informacao de analise
importante para micro, pequenas e medias empresas conforme mostramos as ferramentas

utilizadas por empresas lideres na formulacéo de estratégias e vendas online.

4.7 Perfil do Respondente
Os respondentes foram escolhidos entre as empresas com maior volume de vendas
online no periodo de 2019-2020 em varias areas de negdcio. Os entrevistados sdo todos da
Europa e as empresas escolhidas residem em Portugal, nossos respondentes sdo os principais
responsaveis pela area de controle de gestdo da empresa que trata as informacgdes que estdo
sendo investigadas. S&o pessoas que tém experiéncia e conhecimento, no que deve e ndo deve
ser feito sobre o topico. Os entrevistados foram escolhidos devido a facilidade de contato da

pesquisadora.

4.8 Elaborac&o e estrutura da entrevista

Foi elaborada um modelo de entrevista (Anexo 2) que retina as informacdes necessarias
para esta analise, as questdes sdo abertas para que 0s entrevistados nos déem o seu ponto de
vista de forma ampla. Sabemos que o tempo disponivel para entrevista € reduzido, por isso
tentamos que fosse 0 mais apelativo e conciso possivel por forma a requerer o menor tempo de
preenchimento previsto e, bem assim, despoletar uma taxa de resposta satisfatoria.

Esta entrevista é organizada em 4 partes. Na primeira parte é o perfil do entrevistado
onde serdo feitas perguntas para conhecer melhor o entrevistado e a empresa a informacéo
variada serd util para complementar a investigacdo. A segunda parte sera realizada para
identificar as Ferramentas “tradicionais” de Gestdo Estratégica, onde diversas questdes serdo
colocadas para determinar seu uso e importancia. Na terceira parte serd analisado ERP, CRM e
outras Ferramentas de Gestdo Estratégica que sdo usados por as empresas. O nivel de uso sera

determinado, bem como a importancia que eles tém na tomada de decisdes e finalmente, uma
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quarta parte falha sobre a importancia e o impacto que o uso de cada uma dessas ferramentas
tem gerado na gestdo da empresa.

Estima-se uma duracao aproximada de 15 minutos para que as pessoas possam colaborar
com a investigacao, sabemos que o tempo vale ouro e nem todas as pessoas podem responder
a esta entrevista. Por questdes de privacidade e divulgagéo de dados, foi acordado que 0 nome
da empresa e do entrevistado ndo seriam divulgados para garantir a participacdo dos

entrevistados.

4.9 Entrevista.

Foram enviado pedidos de entrevista por e-mail (Anexo 3) para empresas que Nnos
contactaram com o responsavel pela resposta aos nossos pedidos. Foram agendadas entrevistas
online nos meses de setembro e outubro de 2021.

Entrevistas foram realizadas (Anexo 4) recorrendo a uma plataforma providenciada na
internet, 0 Zoom para 12 empresas lideres no comércio eletronico no pais, de dimensdo Grande
e Media residentes em Portugal. As entrevistas serdo transcritas no formato Word para serem

usadas no software qualitativo de analise de dados ATLAS.ti

4.9.1 Vantagens

- Os dados qualitativos recolhidos permitem aos investigadores uma analise aprofundada
dos topicos abordados.

- As questBes para a coleta de dados qualitativos sdo abertas, 0s respondentes tém
liberdade para expressar suas opinides, permitindo que mais informacgdes sejam
coletadas.

- Permite maior objetividade e precisao dos resultados

- S&0 necessarios menos participantes para obter informacdes Uteis.

4.9.2 Inconvenientes

- Os participantes devem ser escolhidos com cuidado para evitar preconceitos, o que pode
prolongar o processo.

- E necessario mais tempo, pois devem ser transcritos, organizados e analisados

detalhadamente.
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- Se o entrevistador for inexperiente, 0 processo pode ser afetado

- A tabulagdo de dados é dificil devido aos dados qualitativos gerados por
kainvestigacion.

- Geralmente, os participantes decidem colaborar apenas quando recebem um incentivo

em troca.

5. Anaélise dos dados recolhidos
Neste capitulo sdo analisados os resultados das entrevistas e utilizado o software
ATLAS.ti para a analise dos dados qualitativos gerados. A recolha das respostas a entrevista
decorreu entre 0s meses do setembro e outubro de 2021 e contou com a participagdo de 12
empresas. Por questbes de privacidade e divulgacdo de dados, foi acordado que o nome da

empresa e do entrevistado ndo seriam divulgados para garantir a participacdo dos entrevistados.

5.1 Resultados obtidos
Nesta seccdo, iremos proceder a divulgacgdo e analise das entrevistas que dizem respeito

a caracterizacdo das empresas da amostra e dos sujeitos respondentes.

5.1.1 Distribuicdo das empresas
Abaixo podemos ver os graficos da quantidade de trabalhadores em cada empresa € 0
percentual de vendas que corresponde ao comércio online.

Figura 14: Numero aproximado de trabalhadores
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Fonte: Elaboracéao propria
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Figura 15: Porcentagem de vendas online.
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Fonte: Elaboracéao propria
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A primeira vista, pode-se constatar que as empresas que geram suas vendas online

possuem um numero menor de funcionarios, o que reflete em um menor gasto com salarios de

pessoal, isso gera maiores receitas. A maioria das empresas entrevistadas tem uma alta

percentagem de vendas online, existem 3 empresas que sdo inteiramente de e-commerce e as

outras empresas lidam com os dois modelos de negdcios que sdo online e fisico.

Figura 16: Dimensdo das empresas.

Dimensao das empresas

B Media

B Grande

Fonte: Elaboracao propria
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médias e grandes empresas foram entrevistadas para descobrir quais ferramentas estéo
usando as empresas com altas taxas de vendas online. 42% das empresas sdo grandes e 58%
sdo do tamanho médio, procurando encontrar um equilibrio e ndo focar apenas numa dimenséo

da empresa.

5.1.2 Nivel de uso de ferramentas tradicionais pelas empresas
Para a andlise a seguir, foi perguntado em uma escala de um a cinco quais sdo as
ferramentas de gestdo estratégica mais utilizadas pela empresa atualmente, os resultados foram
0S seguintes:

Figura 17: Uso de ferramentas tradicionais.

Uso de ferramentas tradicionais
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Blue Ocean Strategy EEEEEEEE——————— ) 5
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Nivel de uso ndo uso uso médio sempre uso

Fonte: Elaboracéao propria

As empresas que geram vendas online usam frequentemente ferramentas tradicionais de
gestdo estratégica. Na lista de ferramentas, todas sdo usadas algumas com mais frequéncia e

outras com menos frequéncia. 100% das empresas entrevistadas usam frequentemente a analise
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de risco e brainstorming, 98% usam o balanced scorecard e 82% das empresas usam
Benchmarking e OKRs (objetivos e resultados-chave). Desta lista podemos destacar as 5
primeiras ferramentas como referéncia de quais sdo as ferramentas mais utilizadas pelas

empresas de e-commerce.

5.1.3 Ferramentas tradicionais ndo identificadas
Houve empresas que nomearam o modelo Canvas e o grafico de Gant, como ferramentas
ndo identificadas, o que chama a atencdo € que o canvas foi nomeado 4 vezes representando
33% das empresas entrevistadas e Gant 3 representando 25%. Isso confirma a importancia
dessas ferramentas, pois se o estudo fosse maior haveria mais empresas que utilizam essas
ferramentas que ndo constam da lista obtida na analise do estudo empirico.

Figura 18: Ferramentas ndo identificadas.

Maostrar cédigos en grupe 1 Ferramentas nao identificadas na lista
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Connecteam 1 [1 Ferramentas ndo identificadas na lista]

Fonte: Elaboracdo propria

Existem 2 outras ferramentas mencionadas Connecteam que permite a vocé criar seu
préprio aplicativo para trabalho e gergelim, que é um sistema de controle de cronograma, mas
seu impacto ndo é forte porque elas foram mencionadas apenas uma vez. Isso ndo significa que
eles ndo sejam importantes, mas que apenas um 8% do nimero de empresas os utiliza. 68% das
empresas restantes garantiram que as ferramentas utilizadas pela empresa estéo dentro da lista,

portanto, ndo tém nada a acrescentar.
5.1.4 Ferramentas mais importantes para administradores

Os gestores foram questionados quais s&o as 5 ferramentas tradicionais que consideram

mais importantes para o desenvolvimento das atividades empresariais.
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Figura 19: Ferramentas tradicionais mais utilizadas pelos gestores.
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Fonte: Elaboracdo propria

A mesma pergunta foi feita a todos os administradores entrevistados, podemos perceber
que as 10 ferramentas mais importantes que as empresas utilizam sdo:
- Anélise de Risco
- Balanced Scorecard
- OKRs
- Brainstorming
- Benchmarking
- Canvas
- Gréfico de Gant
- Andlise do ciclo de vida
- Andlise da cadeia de valor
- Strategy Map
Essas informacOes estdo de acordo com o grafico de uso da ferramenta em ambos 0s
casos, as 5 primeiras ferramentas s@&o as mesmas em ordem diferente. Existem outras
ferramentas que compdem esta lista, portanto, em um estudo com mais participantes, a ordem
dessas ferramentas pode variar.
Os entrevistados afirmaram que A importancia dessas ferramentas para a empresa se
deve ao fato de serem constantemente utilizadas pelas empresas, as informacdes geradas por

essas ferramentas auxiliam na formulacdo de estratégias, objetivos e metas. Sdo ferramentas
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criadas para a criacdo, implementacdo e controle das estratégias estabelecidas pela empresa. A
utilizacdo dessas ferramentas auxilia a empresa a aumentar seus lucros e a torna mais eficiente

no cumprimento de objetivos e metas.

5.1.5 Uso de ferramentas tradicionais no comércio online

As empresas falam muito sobre 0 modelo de negdcio para geragdo de estratégias, um
entrevistado nos disse o seguinte: podemos ter 2 estratégias completamente diferentes para o
mesmo produto, o uso de recursos é diferente em cada modelo, variando as estratégias de
implementacdo, o0 modelo online consome menos recursos, 0 que nos permite aplicar outros
tipos de estratégias diferentes.

100% dos entrevistados afirmaram que o uso de ferramentas estratégicas é uma
constante no comércio online (Anexo 5), ainda sdo utilizadas com frequéncia dentro das
empresas, 0 que muda sdo as estratégias geradas ja que cada mercado € completamente
diferente.

5.1.6 Ferramentas ERP e CRM
100% dos entrevistados afirmaram que a utilizagdo de softwares ERP e CRM ¢ de vital
importancia para um modelo de comércio online, pois as empresas precisam de informaces de
diversos tipos de fontes para poderem analisar estratégias.
Figura 20: Uso Ferramentas ERP e CRM.
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Fonte: Elaboracéao propria
As empresas afirmam que hoje em dia com a grande oferta de programadores € mais
facil projetar seu proprio software do que pagar licencas de uso. E por isso que 100% das
empresas estdo projetando seus proprios softwares de ERP e CRM que se adaptam as

necessidades da empresa. (Anexo 6)
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Algumas empresas continuam a usar ferramentas 33% das empresas usam HubSpot,
17% Oracle, 8% Salesforce e 8% SAP devido a ajuda que geram para 0s usuarios. Os
entrevistados afirmam utilizar essas ferramentas de forma complementar aos sistemas criados.
Existem programas que se adaptam muito bem a realidade da empresa e isso é um fator
importante para se ter este tipo de ferramenta.

Os entrevistados afirmaram ainda que essas quatro ferramentas sao atualmente as mais
utilizadas pelas empresas por serem softwares de CRM e ERP muito bem desenhados e que
podem ser utilizados por empresas que nao dispdem de recursos para desenvolver suas proprias

ferramentas.

5.1.7 Ferramentas de comércio eletronico
Os entrevistados afirmam que as empresas de comércio eletronico precisam de mais
ferramentas para ajuda-las a gerenciar melhor seus negocios online. Eles afirmam que as
empresas de comércio eletronico usam ferramentas tradicionais e novas ferramentas para gerar
estratégias adequadas. Ou seja, utilizam mais ferramentas para seu correto manejo.
As empresas de comércio eletronico usam novas ferramentas para ajuda-las a realizar as
seguintes tarefas:

Figura 21: Uso de software para realizar tarefas de e-commerce.

Uso de software para realizar tarefas de e-commerce

Ferramentas de analise web. IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEE— 5
Redes sociais NI 5
Plataformas de comércio eletr6nico TIN5
qé Gestores do pagina web IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEENEES— 5
qé Rastreamento do cliente. IEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE— 45
§ Rastreamento de leads NEEEEEEEEEEEEEESS—— 4,5
s Marketing de email TN 4,5
ﬁ Andlise de taxas de conversdo INEEEEEEEEENEEEEESE——— 4]
g Ferramentas para impulsionar as vendas IS 4]
Ferramentas para carrinhos de compras. IEEEEEEEEEEEEEEE————— 4]
Sistemas de organizacdo de dados do produto IS 4,1
Sistemas de armazenamento de recursos IIEEEEEEEEEEEEEEEEENN—— 4]
0 1 2 3 4 5 6
Nivel de uso ndo uso uso médio sempre uso

Fonte: Elaboracéao propria
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100% dos entrevistados usam ferramentas para:
- Gestores do pagina web
- Plataformas de comércio eletrénico
- Redes sociais

- Ferramentas de anélise web.

90% dos entrevistados usam ferramentas para:
- Marketing de email
- Rastreamento de leads

- Rastreamento do cliente.

82% dos entrevistados usam ferramentas para
- Sistemas de armazenamento de recursos
- Sistemas de organizacédo de dados do produto
- Ferramentas para carrinhos de compras.
- Ferramentas para impulsionar as vendas

- Analise de taxas de conversao

As empresas afirmam ter um software para realizar essas tarefas, que sdo importantes
para a boa gestdo de um negocio de e-commerce. Algumas empresas desenvolvem seus proprios
softwares que realizam essas tarefas, mas existem ferramentas que uma empresa necessita para
analisar ou gerar dados.

Figura 22: Ferramentas usadas pelas empresas para tarefas de e-commerce.

Mostrar cédigos en grupo 7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce
Nombre Enraizamien... Densidad Grupos
.Google Analytics 34 0 [7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
WordPress 14 0 [7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
Hub5pot 10 0 [7Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
AdobeCampain 9 0 [7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
.CMS Theseus 8 0 [7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
.DropBox 4 0 [7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
.OneDrive 3 0 [7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
.Google Drive 3 0 [7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
AgoraPulse 2 0 [7 Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]
ABtest 1 0 [7Ferramentas usadas pela empresa para tarefas do e commerce]

Fonte: Elaboracéo propria
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A ferramenta mais usada que ndo pode ser substituida € o Google Analytics, 100% das
empresas entrevistadas utilizam esta ferramenta para realizar diferentes tarefas, mas a mais
importante ¢ a andlise na web. Os entrevistados afirmam que a principal funcdo desta
ferramenta é medir o impacto do seu site e 0 comportamento de seus usuarios. O objetivo é
entender o desempenho do projeto e como otimizé-lo.

WordPress, Theseus CMS e HubSpot sdo sistemas de gerenciamento de contetido
(CMS) que permitem criar e manter um site que é o nucleo de uma loja online. O melhor
conteddo ¢ aquele que gera o melhor site e isso se evidencia no numero de visitas ao site. 100%
dos entrevistados afirmaram utilizar essas ferramentas de forma complementar.

AdobeCampain ferramenta fundamental na gestdo de campanhas de marketing e
automacdo. Os entrevistados afirmam que Adobe Campaign € a solucdo ideal para quem nao
tem nocdes prévias na gestdo de campanhas de marketing. Embora a plataforma Adobe seja
menos conhecida, ela tem mais de 15 anos de mercado.

As outras ferramentas cumprem func@es especificas, mas ndo menos importantes, o que
gera uma lista de ferramentas que podem servir como um guia do que usar em um modelo de
comércio online. As empresas também afirmam gerar seus proprios softwares que realizam
determinados tipos de tarefas. A ideia é depender menos de programas privados, mas existem
programas como o Google Analitics que ndo podem ser igualados e que precisamos deles para

analisar nossos dados.

5.1.8 Importancia das ferramentas de comércio eletrénico
Os entrevistados falaram sobre a importancia dessas ferramentas para impulsionar um
negocio online (Anexo 7). Essas ferramentas ajudam a:
- Projetar os gostos e preferéncias dos clientes em um site
- Impulsionar as vendas
- Salvar nossos dados
- Avaliar nosso desempenho.
Mas o valor agregado mais importante que o uso dessas ferramentas nos proporciona é
a geracao de dados historicos que, por meio de sua analise, ajudam as empresas a antecipar

possiveis eventos e gerar acdes corretivas.
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5.1.9 Importéncia e impacto da utilizacdo de ferramentas estratégicas na gestdo da
empresa
100% dos entrevistados garantem que as ferramentas estratégicas sdo muito importantes
para as empresas (Anexo 8). A recolha de dados para o desenho de estratégias é o seu principal
objetivo, serve também como instrumento de controlo das metas e objetivos tracados pelos
administradores e ajuda a empresa a gerir de forma eficiente todos os recursos.
Nas entrevistas foi dito que todas as empresas sao diferentes umas das outras, nenhuma
é igual a outra mesmo que facam o mesmo produto. As ferramentas que uma empresa utiliza
devem ser o produto da andlise das suas necessidades, por isso nem todas as empresas devem
utilizar as mesmas ferramentas, mas sim um conjunto de ferramentas que nos ajudem a gerir 0s
recursos de que dispomos.

Figura 23: Importancia e impacto que o uso dessas ferramentas tem gerado.

Mastrar cédigos en grupo 11 Impertancia e impacto que o uso dessas ferramentas tem gerade na gestdo da empresa

Nembre Enraizamien... Densidad Grupos

Eficdcia na comunicagio [11 Importdncia e impacte que o use dessas ferramentas tem gerado na g

Na eficiéncia dos recursos [11 Importdncia e impacte que o use dessas ferramentas tem gerado na g

P P W

Na eficacia das vendas [11 Importdncia e impacte que o use dessas ferramentas tem gerado na g

=T =T R =1

[ IV

Eficdcia na tomada de decisdo " [11 Importdncia e impacte que o use dessas ferramentas tem gerado na g

Fonte: Elaboracao propria

Os resultados mostram que a utilizagdo de ferramentas estratégicas gera um impacto
em quatro pontos importantes que sao:

A eficdcia na comunicacdo: a andlise das entrevistas revela que a eficacia na
comunicacdo aumenta. Existe um canal direto entre o cliente e a empresa, facilitando a
comunicagdo com os clientes necessaria para analisar gostos e preferéncias. Também aumenta
a comunicacdo entre os funcionarios da empresa, fornecendo informacgdes atualizadas de
qualquer tipo para a tomada de decis6es. Uma comunicacgéo eficaz aumenta a produtividade da
empresa (Anexo 9)

Eficiéncia de recursos: as empresas acreditam que o uso de ferramentas facilita a analise
de dados e nos ajuda a tomar decisfes que otimizam os recursos da empresa. Assim, uma melhor
tomada de deciséo ajuda a gerenciar 0s recursos corretamente, em uma loja de comércio online
economizamos nos custos de loja, marketing, pessoal, armazenamento, otimizando recursos em

relacdo a uma loja fisica (Anexo 10).
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Eficiéncia de vendas: As novas ferramentas ajudam as empresas a formular estratégias
de marketing com a anélise dos dados que podem ser obtidos a partir das informacdes coletadas.
As vendas online superam as vendas fisicas porque o cliente tem um canal direto com a empresa
e podemos oferecer produtos e servi¢cos de forma personalizada a cada um dos clientes (Anexo
11).

Eficécia na tomada de decisGes: As ferramentas fornecem informacdes para os gestores
tomarem decisdes corretas por meio da analise das informagfes coletadas. As empresas
garantem que o indice de eficiéncia na tomada de decisdo aumenta com o uso das ferramentas,
pois temos informagdes para analisar antes de tomar uma deciséo. mais e melhores decisoes séo
tomadas a partir da analise das informacGes geradas pelo uso das ferramentas (Anexo 12).

100% dos entrevistados acreditam que um maior numero de ferramentas estratégicas
tem um impacto direto sobre eficacia na comunicacdo, Eficiéncia de recursos, Eficiéncia de
vendas e Eficacia na tomada de decisdes. Quanto mais ferramentas a empresa utiliza, melhor

os resultados obtidos.

5.1.10 Ferramentas do estudo mais usadas
A tabela a seguir resume as principais ferramentas utilizadas pelos gestores no estudo
realizado. Foram divididos em Tradicionais, Outras, ERP, CRM e E-commerce, as ferramentas
estdo organizadas de acordo com o seu nivel de utilizacéo.

Figura 24: Resumo de ferramentas mais usadas

Ferramentas estratégicas mais usadas

Resumo dos Resultados

Tradicionais Otras ERP CRM E-comerce
Andlise de Risco Canvas Oracle HubSpot Google Analytics
Balanced scorecard Grafico Gant SAP SalesForce WordPress
OKRs [Objectives and Key Results) |Sesamo HubSpot
Brainstorming Conecteam AdobeCampaing
Benchmarking CMS Theseus
Canvas DrobBox
Grafico de Gant

Fonte: Elaboracéao propria
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A tabela analisa as principais ferramentas que 12 empresas utilizam no modelo de
comércio online, essas ferramentas facilitam a gestdo dessas empresas, pelo que esta tabela
pode servir de base de ferramentas a serem implementadas num modelo de comércio online,

com base no estudo realizado.

5.2 Resultados das Questdes de Investigagéo.
As questdes de investigacdo foram validadas na analise dos dados recolhidos e sdo
devidamente apoiados pelas entrevistas realizadas. A andlise das entrevistas foi realizada com

o software ATLAS.ti projetado para a anélise de dados qualitativos.

Figura 25: Resultados das QuestBes de Investigacao.

Questdes de Investigacdo

N: Questdes Fonte Conclusdo
RQl Quais s30 as ferramentas estratégicas mais utilizadas pelas empresas de ecomerce em Portugal  |Figura 24 Suportada
RQ2 Qual é 0 impacto da utilizacdo de ferramentas estratégicas na gestdo da empresa Figura 23, Anexos 8,9, 10 11 |Suportada
RQ3 Quais s30 as ferramentas de e-commerce mais usadas pelas empresas Figura 22 Suportada
RQ4 As ferramentas estratégicas tradicionais continuam a ser usadas em modelos de comércioonline ~ |Anexo5 Suportada
RQ5 Qual é aImportancia das ferramentas de comércio eletronico Anexo7 Suportada

Fonte: Elaboracdo propria

6. Conclusdo
Depois de analisar as entrevistas, podemos apresentar no ultimo capitulo as principais
conclusdes a retirar desta investigacdo. Revelamos as limitagdes encontradas durante todo o
processo, e deixamos algumas sugestdes para futuras investigacGes sobre esta matéria.
6.1 Principais Conclusdes
O estudo foi realizado em médias e grandes empresas de comércio eletronico em
Portugal, que foram selecionadas pelas vendas feitas no periodo 2019-2020 este estudo tem
como principal objetivo saber quais séo as ferramentas que as empresas de comércio eletronico
de maior sucesso utilizam atualmente.
Podemos mostrar que as empresas de comércio 100% online possuem um nudmero
reduzido de funcionarios, pois dispensa as lojas fisicas. I1sso gera uma reducéo significativa nos
custos de transporte, armazenamento, publicidade, marketing e aluguel, entre outros. O que

gera maior lucro liquido para a empresa.
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Os resultados indicam que as cinco ferramentas de gestdo estratégica que as empresas
da amostra mais utilizam séo: Andlise de Risco, Balanced scorecard, OKRs, Brainstorming e
Benchmarkinga. Por outro lado, os resultados mostram-nos que ferramentas tradicionalmente
aprendidas nas disciplinas de gestdo empresarial, sdo pouco usadas na pratica (analise de
portfolio, modelo das 5 forcas de Porter e analise PEST). Comecam também a ser referidas
algumas ferramentas emergentes como: Modelo de Canvas, Grafico de Gant, Sesamo e
Connecteam.

Cem por cento dos entrevistados afirmaram que as ferramentas estratégicas continuam
a ser usadas com a mesma intensidade no comércio online, 0 que muda sdo as estratégias
geradas j& que cada mercado é completamente diferente.

Atualmente com a grande oferta de programadores é mais facil projetar seu préprio
software do que pagar licencas de uso. E por isso que 100% das empresas estdo a projetar os
seus proprios softwares de ERP e CRM que se adaptam as necessidades da empresa.

Algumas empresas continuam a usar ferramentas de negdcios como HubSpot, Oracle,
Salesforce e SAP de forma complementar os sistemas criados devido a ajuda que geram para
0S Seus USUArios.

As empresas de comércio eletronico precisam de mais ferramentas para ajuda-las a gerir
melhor os seus negocios online. As empresas de comércio eletronico usam ferramentas
tradicionais e novas ferramentas para gerar estratégias adequadas.

A ferramenta mais usada que ndo pode ser substituida é o Google Analytics, todas as
empresas usam para a analise na web. A principal funcdo desta ferramenta é medir o impacto
do seu site e 0 comportamento de seus usuérios. O objetivo € entender o desempenho do projeto
e como otimizé-lo.

O valor agregado mais importante que o uso dessas ferramentas nos proporciona € a
geragdo de dados histdricos que, por meio de sua analise, ajudam as empresas a antecipar
possiveis eventos e gerar acdes corretivas.

As empresas acreditam que o uso de ferramentas facilita a analise de dados e nos ajuda
a tomar decisdes que otimizam os recursos da empresa. Assim, uma melhor tomada de deciséo
ajuda a gerenciar 0s recursos corretamente,

A analise das entrevistas revela que a eficacia na comunicagdo aumenta. Existe um canal

direto entre o cliente e a empresa, facilitando a comunicagdo com os clientes necessaria para
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analisar gostos e preferéncias. Também aumenta a comunicacdo entre os funcionarios da
empresa, uma comunicacao eficaz aumenta a produtividade da empresa.

Aumenta a eficiéncia de vendas ja que as novas ferramentas ajudam as empresas a
formular estratégias de marketing com a anélise dos dados que podem ser obtidos a partir das
informacdes coletadas.

Aumenta a eficacia na tomada de decisdes o indice de eficiéncia na tomada de deciséo
aumenta com o uso das ferramentas, pois as ferramentas fornecem informacdes para os gestores
tomarem decisdes corretas por meio da analise das informacdes coletadas.

Podemos concluir que, para a amostra em estudo o uso de ferramentas de gestdo tem
efetivamente impacto na performance, os resultados corroboram todas as questbes de
investigacdo formuladas, existem evidéncias empiricas que permitem sustentar o uso de

ferramentas de gestdo enquanto fator indutor de uma melhor performance operacional

6.2 Contributo para a Investigacdo em Gestao.

Atualmente, devido a pandemia, as empresas foram obrigadas a fazer vendas online,
pelo que se considera que a investigacdo sobre as ferramentas estratégicas de gestao utilizadas
pelos gestores das empresas de e-commerce portuguesas € um grande contributo para a
Investigagdo em Gestédo

A maioria das empresas portuguesas sdo pequenas e alguns dos gestores ndo tém
conhecimento tedrico de gestdo muitas destas empresas nao fizeram vendas na internet e estao
neste momento a fazé-lo, tentamos perceber como € ou ndo o uso de ferramentas estratégicas
de gestdo. Com esta investigacdo podemos saber que ferramentas estdo a utilizar as empresas
gue geram mais vendas para servirem de guia para micro e pequenas empresas que estdo a tentar
construir as suas tendas online para poderem vender os seus produtos na internet, a adocéo de
ferramentas estratégicas de gestdo constitui um apoio fundamental na conducdo da gestdo
empresarial. As empresas que adotam ferramentas de gestdo sdo capazes de ter um melhor
desempenho. Parece-nos claro que se as empresas investirem em recursos humanos qualificados
com uma formacdo de gestdo superior, terdo um impacto positivo no desempenho da

organizacao.
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6.3 Limitagdes

O estudo foi realizado a empresas residentes em Portugal, podendo o estudo ser alargado
a empresas da Unido Europeia.

Os entrevistados garantiram que as empresas estdo proibidas de divulgar dados de
qualquer natureza, por isso sdo poucas as empresas dispostas a fazer o estudo. grandes empresas
séo aquelas que deixam de participar devido ao sigilo.

E dificil contactar os responsaveis pelo tratamento desta informacdo, o tempo de
resposta é longo e nem todos os contactos terminam com sucesso, 0 que torna a recolha de
dados complicada.

A confidencialidade dos dados € importante por este motivo as empresas ou 0S

entrevistados ndo sdo identificados para evitar qualquer tipo de incomodo

6.4 Investigacdo futura.

Pode estender o estudo a empresas da Unido Europeia ou até mesmo a nivel mundial,
pode entrar em contato com empresas em outros paises para obter uma resposta melhor das
empresas. Nem todas as empresas se recusam a participar da pesquisa, a amostra deve ser
ampliada.

Seria melhor realizar a entrevista com 0s gestores como uma entrevista pessoal e ndo
como uma entrevista com a empresa, para que pudéssemos pedir informacgdes sobre sua
experiéncia com ferramentas estratégicas e obter mais informacdes, uma vez que vocé ndo tem
impedimento de responder devido ao sigilo dos dados

Devem ser entrevistadas empresas de grande e médio porte, pois sdo elas que melhor
utilizam essas ferramentas para a formulagdo de estratégias. O apoio € maior nas pequenas e

microempresas, mas nem todas nos fornecem as informacgodes que solicitamos
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9. Anexos

Anexo 1 — Informacéo sobre os estudos

companies

H2: The greater number of
management tools and
techniques utilized by
managers in Czech
companies

Czech Republic

between strategic

management tools

and organizational
performance.

Dimenséo
Autor e ano Investigated Pais Amostra | Measurements Data analysis Results Fonte
das empresas
which management tool is Declaragdo de missdo e visdo, analise de
betterin overcoming the competéncias chave, TQM, benchmarking,
issues and problems of the andlise de stakeholders, analise de recursos . . . .
. P o Questionnaire sent| simple regression, o L Nouri, B. A., & Soltani, M. (2017). Analyzing the use of strategic
Nouri e organization . . . . humanos, andlise de satisfacdo de . L
) Irdo EDD, DS N =60 bye-mailto  |correlation coefficient . . management tools and techniques between Iranian firms. Academy of
Soltani (2017) ) colaboradores, andlise PEST, outsourcing, )
companies , f-test A o . Strategic Management Journal, 16(1), 1-18.
marketing one-to-one, reengineering, analise
Heth FMTTsh de ciclo de vida do produto, teoria dos jogos,
: .gusgo shasa ERP & CRM
positive impact on
organizational performance.
Andlise SWOT, brainstorming, benchmarking, -
L. ) ) 0 o [0 ] ... |Nobre, D.P.(2016). Ferramentas estratégicas em uso: uma
ferramentas estratégicas Questionnaire and | analise estadistica | analise de risco, balanced scorecard, andlise |, R i .
Nobre (2016)| =~ Portugal EDD,DS | N=78/600 N L o . ) investigacdo pratica as empresas em Portugal. Dissertagdo de
mais utilizadas nas empresas. secondary data. | descritivaIBMSPSS | de cendrios, andlise da cadeia de valor, ciclo ) .
. mestrado. ISCTE Business School, Lishoa.
de vida, VRIO
relationship between
strategic management tools
and techniques and . .
o multiple regression
organizational performance . .
analysis, Correlation
H1: The greater number of . .
o analysis, correlation ) ) )
management tools and Questionnaire sent . ) . e . ... | Afonina, A. (2015). Strategic Management Tools and Techniques and
. : o . . coefficient, Multiple | Andlise SWOT, satisfagdo dos clientes, andlise o e .
Afonina |techniques utilized by Repblica by e-mail to the ] ) o L Organizational Performance : Findings from the Czech Republic.
. EDD, DS N=91 o linear regression | de pregos, andlise custo-beneficio, andlise de .
(2015)  managers in Czech Checa companiesin Journal of Competitiveness, 7(3), 19-36.

quota de mercado

https://doi.org/10.7441/joc.2015.03.02
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H: managers use

Rigby e ’ Questionnaireto | ) CRM, benchmarking, questionarios aos ) )
) management tools to 70 paises (5 ) Simple correlation L Rigby, D., & Bilodeau, B. (2015). Management Tools & Trends 2015.
Bilodeau |, . ) EDD,DS | N=13000 | managers with ) colaboradores, planeamento estratégico, ”
increase effectively bottom- | continentes) ) ) and factor analysis ) Bain & Company.
(2015) ) information outsourcing, balanced scorecard
line results
H1: Educational background
impacts use of strategic tools
by managers
H2: Managerial task/role
impacts use of strategic tools
Tassabehji e by managers. 47 paises, quantitative survey| Descriptive Statistics, Andlise SWOT, previsoes financeiras, Tassabehji, R., & Isherwood, A. (2014). Management Use of Strategic
Isherwood : (Europa, USA, | EDD, DS N=458 |tomanagers' use of| factoranalysis, test | declaragdo de missdo e visdo, andlise de Tools for Innovating During Turbulent Times. Strategic Change, 23,

(2014) H3: Country of business Canad3, india) strategic tools the impact, cenarios, andlise da cadeia de valor 63-80. https://doi.org/10.1002/jsc.1960

impacts use of strategic tools

by managers.
H4: Business sector impacts
the use of strategic tools by
managers.
The Choice and Use of
Strategic Planning Tools and o
I . Questionnaires . i i
Techniques in Turkish SMEs ) . . Kalkan, A., & Bozkurt, O. C. (2013). The choice and use of strategic
Kalkan e ) ) were subjected to Planeamento estratégico, analise de recursos ) o ) ) )
According to Attitudes of ) L - . .| planning tools and techniques in Turkish SMES according to attitudes

Bozkurt ) Turquia PME, DS N=192 | respondentshby | Descriptive Statistics | humanos, TQM, CRM, declaragdo de missdo e ) X i ) )

(2013 Executives interviewing face Jisio. andise PEST benchmarkin of executives. Procedia - Social and Behavioral Sciences, 99,
H:firms using these . faceg ’ ’ s 1016-1025. htps://doi.org/10.1016/j.sbspro.2013.10.575
strategictools do better '
than the ones that dont

Questionnaires
) , members of the - " PEST, SWOT, brainstorming, anélise de
H: Chinese managers . Descriptive statistics . . - L. . . o .
. China consultant . recursos, ciclo de vida, andlise de grupos ~ |He, H., Antdnio, N., & Rosa, A. (2012). Strategic tools in China/strategic
. |primary reason for strategy ) were obtained for the L I . o : s )
He, Antdnio e ) ) i companies, ) estratégicos, analise de risco, balanced  [tools: Aninvestigation into strategy in practice in China. African
tools use is related with China GE N =158/250 o sample using the ) o )
Rosa(2012) | ... . o univeristies, o scorecard, cadeia de valor, andlise de Journal of Business Management, 6(26), 7823-7832.
efficiency, rationality and SPSSx statistical . N o L )
= government and ) estratégias genéricas, analise de portfdlio, |https://doi.org/10.5897/AJBM11.2520
legitimacy ) analysis o L
large size andlise de cendrios
companies
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online survey

conducted with
O'Brien UK, Europa, practitioner | Descriptive statistics | Analise previsional, andlise financeira, gestdo |0'Brien, F. (2011). Supporting the strategy process: A survey of UK
(1) EUA, Australia,| EDD,DS | N=143/883 |members of the UK| simple regression, | de projetos, brainstorming, andlise SWOT, ~ [OR/MS practitioners. Journal of the Operational Research Society,
Nova Zelandia Operational  |correlation coefficient halanced scorecard, benchmarking 62(5), 900-920. https://doi.org/10.1057/jors.2011.2
Research (OR)
Society
. SWOT, andlise de cendrios, brainstorming,
analyse and describe the use . . . " - D
o ) o andlise de recursos, andlise de risco, andlise |Oliveira, B.J. 0. M. G. (2008). Strategy Tools' Use in the Largest
Oliveira of strategy tools in the Questionnaires - - . o ) )
) ) Portugal GE,DS  |N=220/993 | Descriptive statistics | de grupos estratégicos, balanced scorecard, [Companies in Portugal. Framework. Dissertagdo de mestrado. ISCTE
(2008) | largest companies operating sent by e-mail . e ) . . .
. andlise de portfélio, andlise do ciclo de vida, |Business School, Lisboa.
in Portugal . .
andlise da cadeia de valor
Strategic tools: an empirical
investigation into strategy in Descriptive statistics
L survey sentto |
practice in the UK ) _ |usingthe SPSS package - . y
Gunne Chief Execu-tive i . ) . Gunn, R., & Williams, W. (2007). Strategic tools : an empirical
- ] (version 12), Andlise SWOT, benchmarking, andlisede | . o .
Williams UK EDD,DS | N=149/800(  Officers of exoloratory factor fatores cticos de sucesso investigation into strategy in practice in the UK. Strategic Change, 16,
(aog7) | Stretegytoolscan organizationsin Ip o 4 i 201-216. https:dol.org/10.1002/jsc. 799
bedescribed as concepts, that the region selected analysis re atl?ns ps
assist strategic managersin between variables
making decisions
Correlation analysis,
correlation coefficient
42 paises , Multiple lingar . ) o ) ) -
) o o , Andlise SWOT, benchmarking, analise ~ |Tapinos, E. (2005). Strategic Development Process: Investigating the
Tapinos incluindo: UK, Questionnaire to | regression between -, . . L - -
) EDD,DS [N =428/4000 o custobeneficios, andlise de competéncias ~ [Relationship between Organisational Direction and Performance
(2005) Singapura, managers Organisational . ) ! . - .
) - chave, andlise de risco Measurement. Doctoral Dissertation. University of Warwick.
China, USA Direction and
Performance
Measurement

63



Anexo 2 - Guia de entrevista

O

e W e e

—r—— Mestrado em Controlo de Gestao

GLAE DE ENTREVISTA

s i de inestigacho:
“Quais 530 05 instrumentcs de gestio estratagica mais utilizedos pelas smpresas portugussas
@& e-Commerce.”

D-:-:_iaﬁ‘-.t-dstum‘h‘z-.f:tue'idertiﬁmr 1 [ ybilizach 3
csr.rutl':;'i:u MBS SMpresas portupuesas de S-ommearce & avalisr o imoscs que u'.rh'liu-;uu das
fesTamentss geram no desempenho oa empress.

Entersde-se por Ferraments estrategica, quaiquer tecnica, farrmments, metado, astrrburs ou
rr-ct-:d-:-l-:-5iu que a.F-:-l'i: B tomaica die deciska dos pestores.

Estn snirevists &sta -:-r;m'm:u em 4 partes, & saber: | Parte— |:|-=r|'il do respondente; || parte —
identificaco de ferramentas de pestao Estratesicas “tradiconais”, |l Parte - ERF, CRM e cutras
fesTamentss de Gestio Estratesics; & IV parte — impacto gerado pelo uso de feramentzs.

| FARTE — Perfil dia respondente

Mesty pn"‘rru'ru parte F-z-dire'nnsnu Entrevistado gue faga uma pequena upr-uu‘rtugin pessoal,
i rkicandio:

- Pesigac na empress:

- Gator de ativicsde:

- Dime=nzso: O micro Orequena O rAsdin O Grance Empresa

- NUmerD de BonONimado de trabeliedores
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—— Mestrado em Controlo de Gestao

[ 11 FARTE - Ferramentas de Gestio Extratagices “Tradcionais”

A smeunda parte, fals sobre as ferramentas -Etn.té_n.'m iradiconais utikzsdas pias empresas
raz TS Secndas

2.1 Tomancc o tabels em baiko como referencia, identifique utilizando & escaln de 1 — NBo
utiizo, ® 5 — wtilizo sEmpre, q.n.is as ferrameEntas o= 5-5t5:l -_'.'Irutéﬁil:u mais utikzacas

a sl FIEIvH [t .

Andlie SWOT Endlbe portfiio

Aniiia da cedeia du valai Balarvcwd woerwaaind

Andlibae de cendirios Modals dis dneo fergis de Poie
Andliba de Feouiecd & cap acidiad i B s s v g

Anblba PEST Andlbe de Abos

Anbita ds ciclo de vida ERP (Enleipitse Reouncs Mahniag
CRM il stomer Managemanl Relatisnakip] i alegy Map

Benchmarking OERs (00 et bes and Ky isialls)
Stakeholder Brakgis Gae Mamaing

Dl ragl: de M bl v Vido Blue Ooman Staleiy

Aniitia de Fabofe CFiliorm de Sudmiso VRED Framewoik

2 H-ei.a.rlumu ferraments que utilize = q.renizl El:e_h. ideriifics re tabela em cima™ S= sim,
iri:iq.re qual sff.

2.3. Qumis 80 Bz 5 fErAMantEs que B empresa mais utiliza & porgue BT 1O importantes para o
gesanvohiments das stividades da empresa?

2.4. Contires & usar a5 mesmes ferramentas de gestao estrabeapics oom o comendio onlineT sz
responadey nao, quais &5 femamentas que spom wiliza. Por favor, identifique.

2.9, Cual a mss-wvalia de Lrh'lizn_:iu desins novas Termamernias, Jue 1:i|:n|:| de inr-:lr"rn.-_:izl F-ennite'n
Faru:u.-:-;-_';h:-rza.tumududeda:isinr
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Ol

T R T

Mesirado em Controle de Gestao

Il FARTE — ERF, CRM & cutras ferramentas de Gest3o Extrategics |

Ma terceima parie falaremos sobre ERP, CAM & outras fermamentas. H|:|j= Eaist= wms grande

vanedade de soffbwenes para gerar dados confisveis parz B emprese A chawe 00 52 SUCESHD
raside o Pmchs de przsamem |:||:=|"'|.. sdaptaves & modulares que u]u-:un' as |:rr'|:-r|==-n.. a
rreslbeorar & 5-=5|:m dos s ren.':,-:-..-:le‘utrr'-n |:|I:|"nn,. TEmidi soessD NS ﬂ‘nrn*ug-:-e = .-F-mr.ﬂ:ls

= forme mais efidente & sumentando o sEU nr.r-:l de F"'lJl:rJT.l'ul'dE-l:t & oomipetitieiosde

A tabels em Daixo mastra uma variedade de software de suporte ac ERP, CRM e outras
ferTAMentEs 4= coMEnca sletranio.

3.1. Tomando & tabela £m baiks come referends, icentifique quais cessas femamentss 550 85
miais usadas stuaiments peia empresa:

ERF R Eovmmmieros Ul

Melareranll Doyvesenics. Busisss Cental | Pipedove Crsggle Aurmaly lics Enclomesn] Eovusmencs
Cracle MaSuie Hulfpean Tiny ERF

IFS Sailelivice T Tl

Sage 20 Saleslip Muvidesk

SAF SOEHAMA Sage CRM Tapremcs

[afis M3 amd CloudSaile Streak Juna

Werkilay Zendesk Sell MFe.a

Servioe Bow SearHind Pis Pal

3.2. Do s=u ponbo e vists -:|uni:. 80 A5 3 menores farTamentas nest liske para implermentar
£m LM modeks de COMENTo oniing & porgue.

3.3. A partir da lista & seguir, identifique o nifeel de Lo de ferramentas informatica parn reskizar
essas tarefas pels ermoresa [utiizanco = esols de 1 — Ko wiilizo, 8 3 —utilizo sempre]:

Garsloies di gdiing wab
Fataformas de osmdecs dirfaien ou TS [Siema de Germcdamento de Catblogn)

Sim L s de o masrmaren?o de reoaries oo Dioplos

S e de ciganivegle de dsden do produls
Peflanr b liigg o wimai|

Radly maimenlo de s

Aandirs socdaki

Feframesbas para caiminho de compris.

Feitaimesbas gaia lmgubiohal o sendid

Feitamesbas di andlse wih

Anibiba de L da cofrens o
Radly maimenlo & clhaste
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Or

FE R L e T

——e Mestrado em Controlo de Gestao

3.4. Qual ferraments & usada peia empresa pam realizar as sepuintes tanefas. 5e vOCE RAG LSar,

dhains o EIpaLD &M branco.

Gasloies do sdging wab

Platalod mis de comibrcls sle i ou CFS [SiEleima e G e e 1o de Catd logga)

S lenis de af mideiaienlo di Federiod oo Do phox

Sl de ofganibegio de disded de produls

Pellanr bazLirng e mimadl

Aacity marnenilo de heads

Fundirs soeclabi

FaitaimeaLas gaia cariinho de compias.,

Fairaimestas gana impdbionar i verdi

Faitaimrabas de andlse web

Andita de lisas de commea o

Aacily marmenilo do chas e,

3.9, Cpusl & imyporianca deshs pioen tipo de foramentas na 'I'-:rn'uhl_ﬁ-c- o :mtéSins.

3.6.Quais 580 a5 melhores femamentas utilizadas pels empresa de comérdo eletronico &

permar

| I'V PARTE — impacio gersdo peko uso de fTaramenins

IV PARTE

Nests Ultima parte falaremos sobne o imoscto persdo pelo uso de faramentas estrategioes na

EfmDnZa.

4.1 Acha QUE TR ST die comsncio slstronicn deve usar a5 masmas ferramentas que uma

emioresa de comerd o fisioo®

4.2 Ol m imp-nrt-in:i:u. o impuch:l Que o wso de cads ums desses feramentas tem gerado na

pestic ca empress:

Ha sficEnda dos recursas

Ma corwersic da versds — eficics d vends
EficACa na comunicacso

Efictcia na tomacs de decdzso

Dutras, qual?

4.3. & utiizacso de ferramentas de gestso pela empresa t=m permitido atingir o5 sauws objetivos?
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Anexo 3 — pedido de entrevista

O

L L T

et Idestrado em Controlo de Gestio

Corpa de email

O mew name & Mares Almeida @ wou estudante da mestrado em Gestio no 1P Leiris. Cstow

a devenwalver uma imvestigacio gue tem como abjetieo identificar as  ferramentas
de gestio estratégica nas empresas portuguesas do C-commerce @ avaliar impacto dessa

utilizag®a na performance oo desempenha das empresas.

Para obter dados reais correspondentes sa tema, precisa fazer uma entrevista cam wuma
peisog com a confiecimenta & as informagdes necessarias para responder 35 perguntas. &
entrevists tem duracio de 15 minutos e serd realizada em setembeg e outubro de 2024, via
200N, em data que nio gers transtornas pars o entrevistada,

Papo & pessaa cormespondente gue me ajude com wm e-mail de contato para marcar um
hocdrio para a realizacio da entredista, Este questiondnia deverd ser preferencalments
respandido pela diregio da empresa ou por um calaborador com fungbes de gestia
intermédia pu aperacianal. Se ndo far o seo casa, por favar encaminbe pars o destinatiio
Corrato,

Os dados obtidos s&a confidenciais & serds anonimizados e tratadas apenas para usa
acadérmicn.

A ponclusio deste estudo depende, am grande parte, da informagio abtida por esta via, par
iwme fica

muite agradecido pela sua colabarsgial

05 resultados finais da investigacio serdo facultadas a todas as empresas gue manifestem
irberesbe abragdas

do seguinte e-mail: 21525458 my. ipheiriapt

* Este & um ervio pessoal para uma base de dades pablica, pelo gue ndo se @ncontra sujeita
ds normas espacifices do RGPD {artige 2 - alinea c). Todas os dadas recalhidos serdo cifrados
para tratamento ¢ a base de dados serd guardada sem identificadores para efeitos de
imvestigario dentifica durante 3 amas (o RGPD preve a investigacla scadémica s abriga do
Artiga B 1KF; predmbules 47, 157).
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Anexo 4 — Entrevistas

Iden... MNombre Tipo  Ubicacien Citas

= D1 GUIA DE ENTREVISTA E1 Telmo Gaspar  Texto Biblioteca 36
=02 GUIA DE ENTREVISTA E2 Paule Garcia  Texto Biblicteca 32
=03 GUIA DE ENTREVISTA E3 Ana Zagalo Texto Biblioteca 32
=04 GUIA DE ENTREVISTA E4 Alexandre 5., Texto Biblioteca 3
SE GUIA DE ENTREVISTA ES Juan Mawvas Texte Biblicteca 26
S GUIA DE ENTREVISTA EG Rui Aragdo Texte Biblicteca 28
=/D7  GUIA DE ENTREVISTA E7 Bruno Texto Biblioteca 28
SR GUIA DE ENTREVISTA E8 Teofilo Texte Biblicteca 28
=09 GUIA DE ENTREVISTA E9 Pedro Braz Texte Biblicteca 35
= D10 GUIA DE ENTREVISTA E10 CarPrime Texte Biblicteca 30
=/D11  GUIA DE ENTREVISTA E11 auchan Texto Biblioteca 31
=/ D12 GUIA DE ENTREVISTA E12 Auto-doc Texte Biblioteca 29

Anexo 5
ID|Documento Contenido de cita Cadigos
A empresa administra basicamente o comércio eletrnico,
1:08 GUIADE ENTREVISTAE1 [entdo ndo tem variagao, o pouco comércio fisico que a usa ferramentas tradicionais no

Telmo Gaspar

empresa faz ndo altera as ferramentas utilizadas, o modelo

comércio online

2:08

GUIA DE ENTREVISTA E2
Paulo Garcia

Utilizam-se as mesmas ferramentas tradicionais

usa ferramentas tradicionais no
comércio online

3:08

GUIA DE ENTREVISTAE3
Ana Zagalo

utiliza as ferramentas classicas mencionadas acima com
foco no comércio online

usa ferramentas tradicionais no
comeércio online

4:09

GUIA DE ENTREVISTA E4
Alexandre Santos

A empresa usa essas ferramentas na maioria das vezes

usa ferramentas tradicionais no
comércio online

GUIADE ENTREVISTA E5

usa ferramentas tradicionais no

Teofilo

5:08 Ocupa as mesmas ferramentas . h
Juan Navas comeércio online
.~-|GUIADE ENTREVISTA E6 . ~ usa ferramentas tradicionais no
6:07| =", - as ferramentas utilizadas séo as mesmas L. .
Rui Aragéo comeércio online
7:08 GUIA DE ENTREVISTAE7 |as mesmas ferramentas forem utilizadas para o comércio usa ferramentas tradicionais no
"~ |Bruno online comércio online
8:09 GUIA DE ENTREVISTA E8 |A empresa continua a usar ferramentas tradicionais com usa ferramentas tradicionais no

estratégias para um mercado online

comércio online

9:09

GUIA DE ENTREVISTA E9
Pedro Braz

Na catualidade Utilizam-se as mesmas ferramentas
tradicionais mas complementadas com outras novas
ferramentas que geram mais informacéo

usa ferramentas tradicionais no
comeércio online

10:07

GUIADE ENTREVISTAE10

As mesmas ferramentas continuam a ser utilizadas

usa ferramentas tradicionais no
comércio online

11.06

GUIADE ENTREVISTAE11

a partir de um amplo conjunto de ferramentas, s&o
selecionadas as que atendem as nossas demandas. E
evidente que entre elas estdo as ferramentas tradicionais
citadas

usa ferramentas tradicionais no
comércio online

12:08

GUIA DE ENTREVISTAE12

Esta é uma empresa de comércio eletrénico 99% das vendas
sé&o online. E foi confirmada a utilizag&o de ferramentas
tradicionais, ou seja, continuam a ser utilizadas em
empresas de comércio eletrénico

usa ferramentas tradicionais no
comeércio online
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Anexo 6 - geracdo de software proprio

E5 Juan Navas

ID | Documento Contenido de cita Cadigos

1:13| GUIA DE temos ferramentas proprias de crm e erp geracgao de software préprio
ENTREVISTA | desenvolvidas para uso exclusivo da empresais:
E1 Telmo
Gaspar

2:13 | GUIA DE a empresa desenvolveu seu proprio software de | geragao de software proprio
ENTREVISTA | CRM e ERP para melhor se adaptar as
E2 Paulo demandas da empresa
Garcia

3:12 | GUIA DE a empresa desenvolveu seu proprio software de | geragao de software proprio
ENTREVISTA |CRM e ERP i
E3 Ana Zagalo

4:13 | GUIA DE A empresa desenvolveu seu proprio software de | geracéo de software préprio
ENTREVISTA | CRM, ERP e comércio eletronicois;
E4 Alexandre
Santos

5:12 | GUIA DE a empresa investe na geragdo de softwares de geragédo de software proprio
ENTREVISTA | controle

6:11

GUIA DE
ENTREVISTA
E6 Rui Aragao

a empresa desenvolveu seu proprio software de
CRM e ERP .

geracgédo de software proprio

E9 Pedro Braz

mercados.

7:12 | GUIA DE a empresa desenvolveu seu proprio software de | geragao de software proprio
ENTREVISTA | CRM, ERP e outras ferramentas.ist
E7 Bruno

8:13 | GUIA DE A empresa desenvolveu seu proprio software de | geragdo de software proprio
ENTREVISTA | CRM, ERP e comércio eletronicoist!
E8 Teofilo

9:14 | GUIA DE mas a empresa esta gerando seu proprio geragéo de software proprio
ENTREVISTA | software para se adaptar as novas demandas dos

10:11 | GUIA DE ferramentas de ERP, CRM e comércio eletronico | geragéo de software proprio
ENTREVISTA | sdo desenvolvidas na empresa.ik
E10

11:10 | GUIA DE a empresa desenvolve seus préprios softwares geracdo de software proprio
ENTREVISTA |de CRM e ERP
E1l

12:14 | GUIA DE A empresa apoia e investe no desenvolvimento geracdo de software proprio
ENTREVISTA | das suas proprias ferramentas. Desenvolve
E12 quantas ferramentas a empresa precisa
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Anexo 7 - Importancia deste novo tipo de ferramentas

E5 Juan Navas

ID | Documento Contenido de cita Cadigos

1:28 | GUIA DE total importancia para criar estratégias importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA ferramentas
E1 Telmo
Gaspar

1:29 | GUIA DE A geracdo de dados nos ajuda a tomar as importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA | melhores decisGes ferramentas
E1l Telmo
Gaspar

2:25 | GUIA DE importantes porque servem para que a empresa | importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA | use seus recursos de forma eficaz e eficiente, ferramentas
E2 Paulo
Garcia

2:26 | GUIA DE necessaria para gerar informa¢des adequadas importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA | para a tomada de decisdes ferramentas
E2 Paulo
Garcia

3:24 | GUIA DE auxiliam na gestao de um negécio online importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA ferramentas
E3 Ana Zagalo

3:25 | GUIA DE Ajuda-nos a gerir melhor os recursos destinados | importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA | a geragdo do comércio electronico ferramentas
E3 Ana Zagalo

3:26 | GUIA DE ajudam a gerar estratégias de acordo com cada | importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA | negdci ferramentas
E3 Ana Zagalo

4:26 | GUIA DE melhorar e controlar processos importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA ferramentas
E4 Alexandre
Santos

5:20 | GUIA DE busqueda de informacion esta orientado en la importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA |web ferramentas

6:21

GUIA DE
ENTREVISTA
E6 Rui Aragdo

ajudam a administrar um modelo de negdcio
online.

importancia deste novo tipo de
ferramentas

6:22

GUIA DE
ENTREVISTA
E6 Rui Aragdo

andlise dos dados gerados por essas
ferramentas.

importancia deste novo tipo de
ferramentas

7:23 | GUIA DE fornecem informag6es do modelo de e-commerce | importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA ferramentas
E7 Bruno

8:22 | GUIA DE ajudem a gerar objetivos e estratégias que importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA | possam ser alcangados. ferramentas
E8 Teofilo
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9:32

GUIA DE
ENTREVISTA
E9 Pedro Braz

use seus recursos de forma eficaz

importancia deste novo tipo de
ferramentas

9:33

GUIA DE
ENTREVISTA
E9 Pedro Braz

gerar informacdes adequadas para a tomada de
decisdes na empresa.

importancia deste novo tipo de
ferramentas

10:23

GUIA DE
ENTREVISTA
E10 CarPrime

ajudam a gestdo do comércio online

importancia deste novo tipo de
ferramentas

10:24

GUIA DE
ENTREVISTA
E10 CarPrime

criagdo de estratégias com as informacdes
geradas

importancia deste novo tipo de
ferramentas

11:24 | GUIA DE formular estratégias de vendas importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA ferramentas
E11 auchan

11:25 | GUIA DE fornecem informacao de qualquer tipo importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA ferramentas
E11 auchan

12:27 | GUIA DE E de total importancia para criar estratégias importancia deste novo tipo de
ENTREVISTA ferramentas

E12 Auto-doc

12:28

GUIA DE
ENTREVISTA
E12 Auto-doc

ajuda a tomar as melhores decisfes

importancia deste novo tipo de
ferramentas
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Anexo 8 - Importancia das ferramentas

ID | Documento Contenido de cita Cadigos
1.7 | GUIA DE conseguem melhorar o que os clientes desejam importancia das ferramentas
ENTREVISTA |de nos
E1 Telmo
Gaspar
2.7 | GUIA DE Sé&o os mais utilizados na formulacéo das importancia das ferramentas
ENTREVISTA | estratégias, objetivos e metas
E2 Paulo
Garcia
3:6 | GUIA DE sdo as ferramentas adequadas para controlar o importancia das ferramentas
ENTREVISTA | cumprimento das tarefas nos tempos
E3 Ana Zagalo | estabelecidos
4:8 | GUIA DE Essas ferramentas auxiliam a empresa no importancia das ferramentas
ENTREVISTA | gerenciamento de suas estratégias
E4 Alexandre
Santos
5.7 | GUIA DE criticas al momento de generar la estrategia del importancia das ferramentas
ENTREVISTA | producto
ES5 Juan Navas
6:6 | GUIA DE ferramentas que mais nos ajudam a fazer a importancia das ferramentas
ENTREVISTA | andlise e a formular estratégias
E6 Rui Aragao
7:7 | GUIA DE Sé&o ferramentas utilizadas constantemente na importancia das ferramentas
ENTREVISTA | empresa que auxiliam no cumprimento das metas
E7 Bruno estabelecidas
8:8 | GUIA DE sdo importantes para poder tomar decisfes que importancia das ferramentas
ENTREVISTA | gerem o maior beneficio para a empresa.
E8 Teofilo
9:7 | GUIA DE tém servido para formular estratégias que importancia das ferramentas
ENTREVISTA | ajudam a empresa a aumentar sua lucratividade
E9 Pedro Braz
10:6 | GUIA DE para que a empresa cumpra os objetivos importancia das ferramentas
ENTREVISTA | propostos
E10
11:5| GUIA DE ferramentas adequadas para controlar o importancia das ferramentas
ENTREVISTA | cumprimento das tarefas
E11
12:7 | GUIA DE S&o utilizados constantemente na empresa importancia das ferramentas
ENTREVISTA
E12
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Anexo 9 - Eficacia na comunicacao

ID | Documento Contenido de cita Cadigos
1:36 | GUIA DE Se vocé quer comunicar uma decisdo, vocé so Eficacia na comunicagédo
ENTREVISTA | usa as ferramentas disponiveis para fazé-lo em
E1l Telmo um curto espaco de tempoisk
Gaspar
2:34 | GUIA DE O uso de ferramentas agiliza a comunicagdo com | Eficacia na comunicagdo
ENTREVISTA | o cliente por meio da coleta de informag®es que
E2 Paulo ajudam a entender os gostos do cliente.
Garcia Podemos comunicar informacdes reais aos
nossos clientes e trabalhadores em periodos de
tempo reduzidosise
3:32 | GUIA DE A comunicacdo aumenta com o uso de Eficacia ha comunicagéo
ENTREVISTA | ferramentas. Os clientes tém novas formas de
E3 Ana Zagalo | expressar seus desejos, transmitindo-o0s a
empresa, que deve aprender a responder para
gerar linksist
4:32 | GUIA DE Melhora a comunicacao entre as diferentes lojas | Eficacia na comunicacéo
ENTREVISTA | e as centrais. As ferramentas fornecem as
E4 Alexandre informacdes necessarias em tempo real, o que
Santos reduz o tempo de espera para a obtencao dos
dados onde for necessario.ist
5:28 | GUIA DE Melhore a comunicagdo tem um canal direto com | EficAcia na comunicagéo
ENTREVISTA | o cliente
ES5 Juan Navas
6:30 | GUIA DE A comunicacgdo € melhor porque o cliente e a Eficacia na comunicacao
ENTREVISTA | empresa interagem diretamente com base em
E6 Rui Aragdo | seus gostos e preferéncias. Isso ajuda a empresa
a antecipar os gostos dos clientes. i
7:31 | GUIA DE O pessoal da empresa tem acesso a informagdes | Eficacia ha comunicacao
ENTREVISTA | atualizadas e o tempo de resposta diminui,
E7 Bruno tornando a comunicag¢a@o mais eficaz.
8:28 | GUIA DE Os trabalhadores se comunicam melhor entre si e | EficAcia ha comunicagao
ENTREVISTA |também com o cliente. A comunicagdo aumenta
E8 Teofilo dentro e fora da empresaigs
9:42 | GUIA DE Podemos comunicar informacdes reais aos Eficacia na comunicacéo
ENTREVISTA | nossos clientes e trabalhadores em periodos de
E9 Pedro Braz |tempo reduzidosis,
9:43 | GUIA DE Tem menos probabilidade de cometer erros. As Eficacia na comunicacéo
ENTREVISTA | decisGes sdo mais precisas porque ha mais
E9 Pedro Braz |informag8es para analisar antes de tomar uma
decisaoisy
10:30 | GUIA DE O uso de ferramentas agiliza a comunicagdo com | Eficacia ha comunicagao
ENTREVISTA | o cliente por meio da coleta de informagdes que
E10 ajudam a entender os gostos do cliente.
Podemos comunicar informacdes reais aos
nossos clientes e trabalhadores em periodos de
tempo reduzidosigs
11:32 | GUIA DE Aumenta a comunicagéo com os clientes e com Eficacia na comunicagéo
ENTREVISTA | os trabalhadores da empresa, o uso de
E11l ferramentas facilita a comunicag&oist:
12:38 | GUIA DE . A comunicacao com o cliente € melhor e direta, | Eficacia na comunicagéo
ENTREVISTA | obtendo informag6es mais confidveis e reais.
E12
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Anexo 10 - Na eficiéncia dos recursos

ID | Documento Contenido de cita Cadigos
1:34 | GUIA DE Permite-lhe concentrar recursos no que é Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | realmente importante e que faz a diferencaiks
E1 Telmo
Gaspar
2:32 | GUIA DE Ajuda a otimizar recursos com sua grande Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | quantidade de informagfes geradas. Ferramentas
E2 Paulo podem alertar sobre riscos de recursosigz
Garcia
3:30 | GUIA DE Os recursos da empresa sao melhor Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | administrados. a informacéo analisada ajuda a
E3 Ana Zagalo | corrigir erros minimizando custosis,
4:30 | GUIA DE A utilizag&o dessas ferramentas e sua andlise Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | otimizam os recursos da empresa gerando
E4 Alexandre maiores beneficios
Santos
5:26 | GUIA DE Reduz recursos laborais, mas aumenta recursos | Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | no marketing
E5 Juan Navas
6:28 | GUIA DE O objetivo da criacdo das ferramentas é Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | aumentar a eficiéncia e eficicia do resultado, se
E6 Rui Aragdo | ndo vemos eficiéncia nos recursos, significa que
estamos utilizando as ferramentas de forma
incorreta.if!
7:29 | GUIA DE Os recursos sdo mais bem administrados e Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | geram maiores beneficios para a empresa
E7 Bruno
8:26 | GUIA DE A utilizac8o de ferramentas tem feito com que os | Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | recursos sejam utilizados de forma eficiente a
E8 Teofilo ideia é satisfazer o cliente com o minimo impacto
geradoiske,
9:40 | GUIA DE Ajuda a alocar recursos analiticamente, reduz a Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | probabilidade de uso indevido de recursosis,
E9 Pedro Braz
10:28 | GUIA DE Ajuda a otimizar recursos com sua grande Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | quantidade de informagfes geradas. Ferramentas
E10 podem alertar sobre riscos de recursosig:
11:30 | GUIA DE Ferramentas ajudam a gerenciar melhor os Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA | recursosiss
E11l
12:36 | GUIA DE 0s recursos sao usados de forma eficiente Na eficiéncia dos recursos
ENTREVISTA
E12

75



Anexo 11 - Na eficacia das vendas

ID | Documento Contenido de cita Cadigos
1:35| GUIA DE Com as ferramentas podemos saber o que as Na eficacia das vendas
ENTREVISTA | pessoas gostam e o que estdo dispostas a
E1l Telmo comprar, devemos ser ageis no uso das
Gaspar ferramentas e aproveitar as informacdes
fornecidas para o uso eficiente dos recursos da
empresa.
2:33 | GUIA DE As ferramentas necessarias para gerar uma Na eficacia das vendas
ENTREVISTA | venda online sdo de importancia vital para que a
E2 Paulo sua utilizacdo correta aumente a quota de
Garcia mercado. Isto aumenta as vendas porque
podemos chegar a mais pessoas em lugares
diferentes
3:31 | GUIA DE As vendas podem ser aumentadas com a analise | Na eficacia das vendas
ENTREVISTA | estratégica das informacdes fornecidas pelas
E3 Ana Zagalo |ferramentas. Essas ferramentas fornecem
informacdes sobre os gostos do cliente que
podemos abordar i
4:31 | GUIA DE A andlise dos dados ajuda-nos a gerar as Na eficicia das vendas
ENTREVISTA | melhores estratégias que visam gerar as vendas
E4 Alexandre necessarias que a empresa necessita. Os
Santos motores de vendas sdo os encarregados de
procurar o potencial cliente na webisg
5:27 | GUIA DE Ajuda o cliente a ter contacto direto com a equipa | Na eficacia das vendas
ENTREVISTA | de vendas
E5 Juan Navas
6:29 | GUIA DE as ferramentas nos ajudam a aumentar as Na eficacia das vendas
ENTREVISTA | vendas, gerando estratégias adequadas com as
E6 Rui Aragdo |informacdes previamente obtidas
7:30 | GUIA DE Aumento de vendas. ja que a andlise do cliente Na eficicia das vendas
ENTREVISTA | gera estratégias que atraem novos clientes it
E7 Bruno
8:27 | GUIA DE ferramentas de andlise de mercado para Na eficicia das vendas
ENTREVISTA | aumentar nossas vendas, visto que melhores
E8 Teofilo estratégias sdo implementadas para atingir os
clientesisk
9:41 | GUIA DE As ferramentas necessarias para gerar uma Na eficicia das vendas
ENTREVISTA | venda online sé@o de vital importancia, o uso
E9 Pedro Braz | correto delas aumenta a participa¢éo no
mercadoist,
10:29 | GUIA DE As ferramentas necessarias para gerar uma Na eficacia das vendas
ENTREVISTA | venda online sé&o de vital importancia, o uso
E10 correto delas aumenta a participacéo no
mercado. Isso aumenta as vendas porque
podemos atingir mais pessoas em diferentes
lugares.it
11:31 | GUIA DE Gerar as melhores estratégias de vendas gera Na eficacia das vendas
ENTREVISTA | maior receitaiss
E1l
12:37 | GUIA DE Aumenta a eficiéncia das vendas Na eficicia das vendas
ENTREVISTA
E12
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Anexo 12 - Eficacia na tomada de deciséo

ID | Documento Contenido de cita Cadigos
1:37 | GUIA DE A importancia é alta, pois a informacéo é Eficacia na tomada de decisao
ENTREVISTA | extremamente importante para a tomada de
E1l Telmo decisdes, quanto mais ferramentas nos
Gaspar fornecerem a informagéo, melhores seréo as
decisées.is
2:35 | GUIA DE As decisfes sdo mais precisas porque ha mais Eficacia na tomada de decisdo
ENTREVISTA |informag8es para analisar antes de tomar uma
E2 Paulo decisdo. Para introduzir um novo produto no
Garcia mercado devemos analisar todas as informagfes
geradas por todas as ferramentas para analisar a
viabilidade de sucesso.ix
3:33 | GUIA DE As empresas podem contar com dados historicos | Eficicia na tomada de deciséo
ENTREVISTA | para estudos futuros e assim conhecer o
E3 Ana Zagalo | comportamento do mercado e 0s possiveis
problemas que venhamos a enfrentar.
4:33 | GUIA DE A andlise dos dados gerados pelos programas de | Eficacia na tomada de deciséo
ENTREVISTA | computador auxilia os administradores na tomada
E4 Alexandre de decisBes que minimizam o impacto e reduzem
Santos as perdas. O uso de ferramentas melhora as
decisfes tomadasist,
5:29 | GUIA DE Melhora a eficiéncia na tomada de decisGes Eficacia na tomada de decisédo
ENTREVISTA | perde-se a perce¢éo de questdes subjetivas
ES5 Juan Navas
6:31 | GUIA DE As decisdes tomadas séo corretas, pois Eficacia na tomada de decisédo
ENTREVISTA | informag6es importantes sdo analisadas com
E6 Rui Aragdo | antecedéncia, aumentando a eficicia na tomada
de decisfes.
7:32 | GUIA DE Se a informacéao for analisada corretamente, a Eficicia na tomada de deciséo
ENTREVISTA |tomada de deciséo é bem-sucedida, minimizando
E7 Bruno a probabilidade de cometer erros ou tomar
decisdes erradas.
8:29 | GUIA DE O uso de ferramentas gera estratégias de Eficacia na tomada de decisédo
ENTREVISTA | sucesso, 0 que aumenta a eficiéncia na tomada
E8 de decisfes. Quanto mais ferramentas vocé usa,
melhores s&o as informacdes geradas para tomar
decisdes corretasigy
10:31 | GUIA DE As decisfes sdo mais precisas porque ha mais Eficacia na tomada de decisédo
ENTREVISTA |informacg@es para analisar antes de tomar uma
E10 decisdo. Para introduzir um novo produto no
mercado devemos analisar todas as informacdes
geradas por todas as ferramentas para analisar a
viabilidade de sucesso.
11:33 | GUIADE Aumenta a eficiéncia na tomada de decisdes Eficacia na tomada de decisédo
ENTREVISTA | dentro da empresa
E11 auchan
12:39 | GUIA DE As decisfes corretas sdo aumentadas com o uso | Eficicia na tomada de deciséo
ENTREVISTA | e andlise das informac¢des geradas pelas
E12 ferramentas i
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