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Resumo

O desenvolvimento das tecnologias de informagdo e comunicagdo proporcionou a sociedade facili-
dades para a solucdo de muitas tarefas, bem como o aumento das vendas, expansao da marca e

internacionalizagao das empresas.

Interessadas em sobreviver no mercado, as Pequenas e Médias Empresas recorrem a tecnologias
de facil utilizagao e de baixo custo, mas muito eficientes, para enfrentarem a competitividade num
mercado composto por grandes empresas e com muitos recursos. As tecnologias méveis e as redes

sociais, sdo as ferramentas que encaixam no perfil das Pequenas e Médias Empresas.

Esta dissertacao teve como objetivo principal, estudar a implementacao e o impacto das tecnologias
de informacao e comunicagao moéveis, bem como das redes sociais, no seio das pequenas e médias
empresas angolanas, além de avaliar até que ponto as empresas estao alinhadas com a tecnologia

digital.

Para o efeito, foi implementado um estudo quantitativo, com base num inquérito e numa entrevista
nao estruturada, para recolher informagoes em 83 empresas espalhadas por seis provincias de

Angola.

Os resultados encontrados, mostram um setor muito distante da digitalizacdo nos seus processos de
negocio, e com uma exploracao deficiente dos recursos que as tecnologias modveis e as redes sociais

oferecem para as empresas.

As tecnologias moveis e as redes sociais sao casos de sucesso nas pequenas e médias empresas de

muitos paises em todo mundo, mas o mesmo néo se verifica em Angola.

Os resultados do estudo mostram que as empresas angolanas estdo muito distantes de conseguirem
resultados positivos com a implementacao das tecnologias méveis e as redes sociais nos processos
de negocio. Os custos da Internet, a falta de Know-how dos colaboradores, a falta de alinhamento
dos objetivos da empresa com as solugdes tecnoldgicas e inexisténcia de estratégias que garantam
uma implementagao inteligente destas tecnologias sao as principais dificuldades que as pequenas e

médias empresas enfrentam.

Palavras-chave
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e Médias Empresas
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Abstract

The Information and Communication Technologies (ICT) development has provided the society
with facilities for the solution of many tasks, as well as increased sales, brand expansion and

internationalization of companies.

To survive in the market the SMEs rely on the easy-to-use, low-cost but highly efficient technologies
to compete in a large, resource-rich market. Mobile technologies and social networks are the tools
that fit the profile of SMEs.

This dissertation aimed to study the implementation and impact of mobile information and com-
munication technologies and social networks within Angolan SMEs, as well as assess the extent to

which companies are aligned with digital.

For this purpose, a quantitative methodology was used. A descriptive study was carried out in
which 83 SMEs from six (6) provinces of the country participated, and a questionnaire survey and

a semi-structured interview were applied.

The results shown a sector so far from the digitization of its business processes, and with an empi-
rical exploration of the resources that mobile technologies and social networks offer to companies,
despite the 95,2% of the utilization rate of mobile devices and 63,9% of the use of social networks

in the companies on which the study was based.

In many countries around the world Mobile technologies and social networks are success stories in
SMEs. But, in Angola, because of the cost of the Internet, the lack of know-how of employees, the
lack of alignment of the company’s objectives with technological solutions and the lack of strategies
for the implementation of these technologies, SMEs still do not feel the true impact . Only 20,8%
of the companies surveyed claim to have benefited positively from the implementation of these

technologies.

Keywords

Digital Transformation, Mobile Information and Communication Technologies, Social networks,

small and medium-sized enterprises
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Capitulo 1

Introducao

1.1 Enquadramento do trabalho

Hoje, a tecnologia é um integrante fundamental da sociedade em que vivemos. Gragas a ela, as
organizacOes tornam-se mais atuantes, globalizadas, flexiveis, ubiquas e competitivas. Os inves-
timentos nos sistemas de informagio, na tecnologia mével (TM) e na Internet, tem facilitado o
crescimento exponencial e sustentdvel das empresas que tém apostado na implementagao destes

recursos.

O desenvolvimento da tecnologia provocou alteragées profundas no ambiente de negédcio e na
maneira como os lideres hoje olham para a gestdo das organizagoes, ja que se tornou num fator
determinante para a competitividade empresarial [I3], e um claro incentivo & digitalizacao das
empresas, que contam com a valiosa contribuicdo da 3® plataforma de inovagdo de Tecnologias
de Informagao (TI), formada pelas tecnologias méveis, aplicagdes sociais, solugdes de Big data
e analitica de negoécio e pelos servicos de Cloud Computing, que juntas tém a capacidade de

transformar os negdcios das empresas.

Para Coimbra em [I4], esta 3% plataforma de Inovagdo, tem sido o motor do crescimento e da
inovagao da industria de T1 nos tltimos 5 anos. As TM sdo as que mais crescem nos tltimos anos,
obrigando a uma reestruturagio das empresas e a aposta destas na inovagdo. Segundo o IDC [i5]
o crescimento dos negdcios moveis deve-se a um conjunto de tecnologias que oferecem uma grande

variedade de servigos inovadores.

E bem visivel o crescimento da utilizacdo das TM e sem fio, assim como a sua implementacéo na
nossa vida pessoal e social e nas empresas [[6]. E certo que a implementacao das tecnologias da
3% plataforma de TI, vai provocar um impacto diferente dentro das empresas, comparativamente

a outras tecnologias [T3].

As pequenas e médias empresas (PME), apostam cada vez mais na modernizagdo dos processos
de negécio e na integragdo da TM com as redes sociais (RS), como estratégia de crescimento. O
casamento entre estas duas tecnologias, aumentou a popularidade das PME entre os clientes. A TM
é um ajuste natural para as redes sociais, ja que os consumidores utilizam-na para se conectarem
com amigos, através de chamadas méveis e mensagens de texto[l7]. Paises como EUA, China,
India, Brasil e os da Europa, as PME j4 dedicam muita atencio & inovacio e a exploracio da 3%

plataforma de TI, por formas a ganharem vantagens competitivas nos negbcios.

1.2 Justificacao do tema

As Tecnologias de Informagao e Comunicagao (TIC) sdo muito importantes para a competitividade
das empresas [[8]. Na era da informacao, a tecnologia ascendeu para um lugar determinante no
sucesso das PMEs. As TM e as RS, sao fruto do avango tecnolégico registado nas tltimas décadas

e a sua utilizacdo pelas PME ¢ inevitavel, obrigando-as a uma reestruturacao através da criacao



de novos modelos de negbcio que garantem melhores condicoes e capacidades para concorrerem em

pé de igualdade com as grandes empresas.

O crescimento e a implementacao destas tecnologias, garante a possibilidade das PME interagirem
de forma instantanea e permanente com os seus clientes e parceiros a baixo custo. Para Mamede et
al. [T9] a sobrevivéncia, esta ligada a capacidade constante de inovac¢do dos negécios. Para Neves
[20] vivemos a era em que o paradigma tecnoldgico alterou significativamente a forma de atuar das

pessoas e organizacoes.

A digitalizacdo é o presente e as TM e as RS sdo a alavanca rumo a competitividade, pelo que
as PMEs angolanas ndo devem estar alheias aos novos paradigmas. Para isso, é fundamental que
os gestores incluam nos seus planos estratégicos, a transformacao digital dos seus processos e a
utilizacao das TM e das RS, para beneficiarem as suas empresas do impacto positivo que as mesmas
oferecem. A timidez na implementacdo estruturada destas tecnologias pelas PME angolanas, estd
a provocar uma retragdo no crescimento e expansao tanto das empresas, como da marca Made
in Angola, o que certamente vai gerar consequéncias maiores num futuro breve, ja que as PME

angolanas terdo que disputar mercado com outras inseridas nos mercados da SADC ™ e AFCFTA®.

Pelo nivel de responsabilidade que tém na sociedade, as PME tornaram-se objetos de estudo deste
trabalho, visto que normalmente atravessam dificuldades de ordem financeira, de recursos humanos
e de afirmacdo. A implementagéio organizada das TM e das RS no negécio é sem duvida, uma mais-
valia para impulsionar a superacao dos desafios, a conquista de novas oportunidades, a expansao

dos negdcios e o aumento da capacidade competitiva das PME.

1.3 Problema de investigacao

O momento dificil que atravessa a economia angolana, afetou de forma brusca a estabilidade das
PME. As empresas tém o Governo como seu maior cliente, o que de certa forma adormece os
gestores, impedindo-os de sairem da zona de conforto para inovarem e expandirem as suas marcas

e produtos e conquistarem novos mercados.

A incapacidade de inovar o desconhecimento de muitos gestores sobre a ascensio de um novo
paradigma tecnoldgico no mercado capaz de impulsionar as PME, agudizou ainda mais as dificul-
dades deste setor, deixando-as mais distantes das grandes empresas, que apesar de nao estarem

confortdveis, ainda assim conseguem aguentar o embate.

70 fosso digital ja existe, temos de acelerar o processo de maturidade tecnolégica das nossas
empresas” [I8]. A existéncia deste fosso digital e tecnolégico, nota-se entre as PMEs e as grandes
empresas, entre as zonas urbanas e as zonas rurais e entre o pais e as outras zonas do mundo onde
a aposta na inovacdo é um facto, e o acesso as TIC é feito sem problemas. E importante que
Angola consiga superar esta insuficiéncia tecnoldgica. Segundo Teta [I8] é fundamental garantir
mecanismos, infraestruturas e processo de apoio e assessoria as PME nos processos de digitalizacao,
criacdo e consolidagdo do e-commerce como parte de um processo de internacionalizacao do mercado

local.

As PME de angola devem incluir na sua forma de atuacao no mercado, estratégias que aproveitem

IComunidade de Desenvolvimento da Africa Austral
2Mercado de livre comércio do continente Africano



da melhor forma o crescimento das TM e do niimero de utilizadores das RS, bem como a sincronia

existente entre o Mobile, as RS e a Internet.

Estes factos, levam as seguintes questoes de investigacao:

Qual é a avaliacdo que se faz, sobre a implementacdo das tecnologias moveis e das redes

sociais nas PME angolanas?
Qual é o grau de conhecimento dos gestores sobre os beneficios destas tecnologias?

Que impacto as TM e as RS tém nos processos de negocio das PME?

1.4 Objetivos do trabalho

O trabalho tem os seguintes objetivos:

1.4.1 Objetivos gerais:

Avaliar o nivel de implementagio e o impacto da transformacao digital (TD) e das TM e

sociais, nas PME angolanas.

1.4.2  Objetivos especificos:

Mostrar o impacto que a implementagdo da transformacao digital (TD), das TM e das RS,

trazem nas PME;

Identificar as principais barreiras que as PME angolanas enfrentam, na implementacao da
TD, das TM e das RS;

Mostrar a importancia da implementacao destas tecnologias nas PME, para garantirem o seu

crescimento e competitividade no mercado.

1.5 Estrutura do trabalho

O trabalho estd estruturado em 6 capitulos, com o objetivo de refletir sobre a implementacdo e o

impacto das TM e das RS nas PME angolanas.

Capitulo I- Introducao. Este capitulo tem como objetivo, descrever as razoes que levaram
a realizacao deste trabalho, apresentando o enquadramento do trabalho, a motivagao, e os

objetivos.

Capitulo II- Tecnologias méveis e plataformas sociais. Neste capitulo é feito um resumo do

que sao tecnologias moveis e redes sociais, impacto e importancia para as PMEs.

Capitulo III- Transformacao Digital. Neste capitulo sao discutidas as varias vertentes da

transformacéao digital, bem como as suas vantagens para as PME.

Capitulo IV- Metodologia de pesquisa. Neste capitulo sdo apresentadas as metodologia de

investigacao utilizadas, para se chegar aos resultados obtidos no capitulo V.

Capitulo V Resultados da investigagdo. Neste capitulo, sdo apresentados e discutidos os

resultados da investigacdo feita nas PME.



¢ Capitulo VI- Concluséo e recomendagoes. Neste capitulo final é feito um resumo do trabalho

desenvolvido bem como as respetivas conclusoes e recomendagoes.



Capitulo 2

Tecnologias moéveis e plataformas sociais

2.1 Introducao

Os avancos registados na comunicagao e na computagao, permitiram um desenvolvimento acelerado
das TIC nas ultimas décadas. Reestruturar e inovar, sao dois principios que as PME estao obriga-
das a cumprir, caso queiram beneficiar de novas e grandes oportunidades de negécio. Este progresso
tecnoldgico, é marcado pela proliferagdo das TM, com particular destaque para os Smartphones
que revolucionaram o modo de vida das pessoas e das organizac¢oes. Nao ha duvidas que o cres-
cimento e a utilizacdo das tecnologias méveis e sem fio, € um facto na nossa vida pessoal, social e

econémica[if].

Hoje, as PME tendem a apostar mais na modernizagdo dos processos e na integracao entre a
tecnologia movel e as redes sociais como estratégia de crescimento. O casamento entre estas
duas tecnologias, aumentou a popularidade das PME entre os clientes. Para Cortimiglia [I7],
a tecnologia mdével é um ajuste natural para as redes sociais. Através de chamadas moveis e
mensagens de texto, os utilizadores podem conectar-se com amigos e quem mais fizer parte do
seu circulo social. Ter acesso a uma rede social através de um Smartphone é tao simples que nao

requer grandes mudangas na mentalidade de quem o faz [I7].

Conhecer as TIC, as empresas e os profissionais que compdem o mercado tecnolégico, ndao é apenas
uma necessidade, mas sim uma obrigagido de todos, empresas e cidadaos [13]. Hoje na sociedade

da informacao sobrevive quem melhor consegue adaptar-se a utilizagdo das tecnologias.

2.2 Conceitos

Para assegurar a compreensao do trabalho, os conceitos abaixo sao considerados essenciais.

2.2.1 Pequenas e Médias Empresas

Sao organizacgdes com caracteristicas baseadas no limite de funcionarios e no rendimento anual.
Estas carateristicas variam de pais para pais, ou zona econémica em que se encontra. Também
podem ser definidas através de caracteristicas qualitativas [21]. Mamede at al. [I9] acrescenta
algumas destas caracteristicas e define PME como, empresas que normalmente atravessam va-
rias dificuldades e sdo principalmente caracterizadas por: Gestado e decisao centralizadas, desejo
de independéncia, dificuldades no financiamento, poucos recursos humanos e sdo resistentes as

tecnologias de informagao (TT).

2.2.2  Tecnologias méveis

Sao tecnologias determinantes no processo de TD das empresas. Apresentam duas caracteristicas
fundamentais: Mobilidade e Portabilidade.



A mobilidade estd relacionada com a portabilidade, isto é, a capacidade de levar, para qualquer
lugar, um dispositivo de tecnologia de informagao [22]. Weilenmann [23] afirma que TM é aquela
desenvolvida, para ser utilizada enquanto estamos em movimento. Por TM entenda-se também,
como a forma de ter acesso a Internet e outros recursos computacionais através de dispositivos

moveis, como, celulares, iPhones, iPad, Notebooks e Smartphones[d].

2.2.3 Smartphone

Os Smartphones sdo dispositivos compactos que combinam os recursos tradicionais do telefone
celular com a funcionalidade do computador pessoal [25]. Hartanto [26] define o Smartphone como
um dispositivo tecnolégico, que substituiu os Laptops e os computadores de mesa e composto por
sistema operativo e diversos aplicativos, que o tornam acessivel, e facil de utilizar. Também pode
ser um dispositivo moével, com caracteristicas avancadas, e com um sistema operativo embutido
capaz de suportar sistemas aplicativos diferentes, e que podem ser obtidos a partir de um repositorio

especifico, para a execugdo de determinadas tarefas [27].

Este dispositivo é conhecido como o telefone inteligente. E utilizado por gestores inteligentes, em
quase todas atividades da empresa, como, gestao remota, maximizagao dos lucros, minimizacao

dos gastos e divulgagao das marcas, produtos e servigos.

2.2.4 Redes sociais

Sao grupos virtuais, formados por pessoas e organizagdes fisicas com interesses comuns. Também
podem ser conjuntos de pessoas e empresas conectadas que, através de ligagdes sociais formam

grupos de conhecimento, para a troca de informagoes [28].

2.2.5 Transformagao digital

E um processo, que permite as empresas, desenvolverem e apresentarem solugoes inovadoras aos

seus clientes e mercados, através da tecnologia [i4].

2.3 Dispositivos Moéveis

A necessidade de comunicar a qualquer hora, lugar e de qualquer forma, promoveu as comunicagoes

moveis pessoais [29],e a comunicacao entre pessoa-organizacao e organizacao-organizacao.
)

A inovagdo constante da industria moével estd a fazer a diferenga no ramo das TIC, e a tornar
o Smartphone num dispositivo padrao dos produtores desta tecnologia [9]. A industria mével
cresce de forma exponencial, e a sua tecnologia é aperfeicoada a todo momento para responder da
melhor forma as necessidades dos seus utilizadores. A aposta na inovagao e no talento, tornaram
a Samsung e a Apple, no simbolo do desenvolvimento e expansao dos dispositivos méveis, com
destaque para o Smartphone, que responde cada vez mais as necessidades dos seus utilizadores. Os

ultimos anos tém sido marcados com o crescimento da Huawei, Xiaomi e a OPPO.

Um estudo do IDC [l], confirmou a Samsung como a empresa lider do mercado de vendas dos dis-
positivos moéveis. Os Smartphones sao de longe, os dispositivos méveis mais vendidos atualmente,

como mostra o grafico da figura 2.1.
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Figura 2.1: Smartphones mais vendidos em 2017 (em milhdes de unidades) [f].

A estatistica evidencia o dominio da marca Sul Coreana nos dois ultimos anos, bem como o
crescimento da Huawei, Oppo e Xioami. As cinco maiores empresas de Smartphones, detém uma

quota global de 60,6%, com a Samsung a liderar o mercado com 21,6%.

N&o menos importante é a disputa de mercado dos sistemas operativos (SO) méveis. Apesar de
ter sido o nimero um dos SO méveis com mais vulnerabilidades detetadas em 2016, o Android foi
o mais utilizado em 2017 entre os Smartphones, com uma média de 8 em cada 10 Smartphones

vendidos [B0].

75,72% Sistemas operativos moveis mais vendidos
19,19%
3,04% 0,54%
-y —
Android 05 Cutros Windows

Figura 2.2: Sistemas operativos méveis mais vendidos até Abril de 2018 [2].

Os dados da figura 2.2 confirmam a supremacia do Android comparativamente aos outros SO. O

Android representa 75,72% dos sete mil milhoes dos dispositivos méveis vendidos em todo mundo.
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2.4 Principais inovacgoes dos dispositivos moéveis Smartphones

A abordagem sobre dispositivos moveis passa necessariamente pelo Smartphone. O sucesso deste
dispositivo em tao pouco tempo, nao é casual. A necessidade de inovagao constante para responder
da melhor forma as necessidades dos seus utilizadores, transformaram o Smartphone na menina
dos olhos da sociedade tecnolégica atual. A sua aceitacio no mercado resulta das carateristicas
que lhe permitem uma facil integracao na sociedade, fruto do empenho das empresas que compoem

0 ecossistema moével.

A capacidade criativa das empresas produtoras e as exigéncias dos utilizadores, contribuiram para
esta evolugao. O processo inovador destes dispositivos méveis aconteceu sob duas maneiras, con-

forme a tabela 2.1 [4].

Tipo de inovacdao | Hardware Software

Inovagao horizontal | Tamanho do ecra Jogos, nimero de toques

Inovagédo Vertical Peso, Concecdo Wifi, ecrd, Multitouch, Camara Navegador de Internet
frontal

Tabela 2.1: Principais inovagdes dos Smartphones [d].

Estas sao as inovacoes que segundo Cecere at al. [d] ajudaram a revolucionar o Smartphone e
a torna-lo indispensavel tanto para empresas, como para utilizadores comuns. Estas alteragoes,
proporcionaram maior aceitacdo para estes dispositivos no mercado como nunca uma outra tecno-
logia teve. Com isto, aumentou consideravelmente a sua taxa de penetra¢ido no mercado global e

consequentemente o crescimento do nimero de assinantes.

2.5 Penetracao global dos Smartphones

O Smartphone é o dispositivo que mais evoluiu na ultima década, e o que apresenta maior taxa
de penetragdo e de utilizacdo nas organizagoes, principalmente para facilitar a venda de bens e

servigos e expansao dos negbcios das empresas que utilizam.

Com a sua penetracdo no mercado, o Smartphone deixou de ser um elemento estranho para a
maioria das pessoas [B1]. A sua evolugdo permitiu que em apenas uma década, o seu crescimento
fosse maior do que de qualquer outra tecnologia existente hd mais tempo. Barr [32] afirma que

hoje, muita gente teria dificuldades de viver sem este dispositivo.

Segundo dados do portal statista™ [3], até 2021 a taxa de penetracio global® poderé chegar a 40%,
com uma média de crescimento anual na ordem dos 2.5 pontos percentuais. Se compararmos com
o ano de 2014, as taxas de penetracio tém apresentado uma redugdo, influenciada pela saturacdo

dos mercados da Europa e da América do Norte.

£ um portal de inteligéncia de negécios que disponibiliza estatisticas online https://www.statista.com/
2E a percentagem de potenciais novos utilizadores
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Figura 2.3: Penetragio global dos Smartphones [3].

Mas ainda assim, estima-se que em 2021, serd registada uma taxa de penetracdo dos Smartphones
na ordem dos 40%

2.6 Assinantes totais dos dispositivos moéveis

A expansdo e visibilidade das PME através dos dispositivos méveis e das redes sociais estd a
aumentar com o crescimento do numero de utilizadores destas tecnologias e da sua aceitagao pela

sociedade.

O ntmero de dispositivos méveis ligados mostra bem a aderéncia positiva que estes aparelhos
tiveram junto da sociedade. S&o auténticos facilitadores das atividades desenvolvidas pelos seus

utilizadores. As pessoas e as organizacoes identificam-se cada vez mais com esta tecnologia.

Dados do GSMAP® [i0]], apontam que a indtstria mével atingiu em 2017, a barreira dos 5 mil
milhdes de assinantes conforme a tabela 2.2. Este facto representa uma vitéria para esta industria

bastante inovadora.

Ligagées moéveis incluindo IOT | Assinaturas méveis exclusivas Receita anual
8.551.541.742 5.037.422.388 1.05 Trilides/ USD
Tabela 2.2: Nimero Total de Assinantes méveis [i0].

Hoje, o mundo tem mais dispositivos méveis ligados do que populacido. Entre estes dispositivos,
podemos encontrar para além dos Smartphones e tabletes, uma gama de aparelhos que se ligam
com outras méaquinas. A estatistica apresentada na tabela 2.2, ndo é fixa, é disponibilizada em

tempo real e pode alterar de segundo a segundol[i].

3@GSMA é uma organizacio que representa os interesses das operadoras de redes méveis em todo mundo
www.gsmaintelligence



2.7 Impacto das tecnologias moéveis nas Pequenas e Médias
Empresas

O impacto das TM ¢ transversal e abrange todos setores empresariais. O Mobile conquistou uma
quota consideravel do mercado global e o seu impacto econémico pode ser avaliado em trilides de

délares [33]. O seu impacto pode ser [34] :

¢ Direto, quando incluidos operadoras méveis, fornecedores de infraestrutura, retalhistas e

distribuidores de produtos e servicos méveis, fabricantes de dispositivos méveis, ou

e Indireto, quando envolve os fornecedores de matérias primas e prestadores de servigos de
TI.

Este impacto, permitiu o crescimento de muitas empresas e o surgimento de outras empresas
inovadoras, causando assim um efeito que a BCG® [33] chamou de efeito ondulado.O impacto do
Mobile é tao visivel que, seis das vinte e cinco maiores empresas do mundo pertencem ao ecossistema

mével, Apple, Google, China Mobile, Alibaba, Facebook e Verizon.

As tradicionais dificuldades das PME fazem das solu¢ées méveis a principal alternativa para estas
empresas crescerem num mercado muito competitivo. [83] As PME sdo empresas com muitas
responsabilidades na economia de um pafs, garantem até 65% dos empregos em muitas economias.
Esta percentagem pode variar de pais para pais, em funcao das dificuldades que as PME enfrentam,
bem como do ambiente de negdcios criado em volta das mesmas. A falta de dados atualizados
disponibilizados pelas institui¢gdes, ndo permitem saber qual a percentagem de emprego gerada

pelas PME em Angola.

O moével contribui para o PIB global e para a criagdo de milhares de empregos, onde as PME tém
uma quota de mercado consideravel, empregando a maior parte destes novos funcionérios. [33] 25%
das PME que utilizam os servigos moveis, conseguem duplicar as suas receitas comparativamente
as outras, e empregam oito vezes mais pessoal do que as restantes. [33] Em pouco tempo, estes
dispositivos se tornaram num motor de crescimento para as PME, e hoje ajudam a competirem

com as grandes empresas sem grandes dificuldades.

2.7.1 Impacto da tecnologia moével na lideranga das PME

A tecnologia mével promoveu a transformacio da cultura comercial das PME através da inovacéo

dos seus processos de negocio.

O mobile lidera a lista de tecnologias mais utilizadas que permitem uma interacdo estreita entre
empresas e clientes. A implementagido destas tecnologias nas PME, provocou o aparecimento de

varios tipos de lideres, que o BCG em [33] classifica-os em:

e Retardatarios Moéveis: lideres que ndo utilizam nenhuma ferramenta mével nos seus processos

operacionais;
e Seguidores Moveis: lideres de PMEs que recorrem a pelo menos uma aplicagdo movel;

o Lideres Mdveis: refere-se aos gestores de PMEs que para realizarem os seus processos, recor-
rem a pelo menos trés aplicagdes méveis que sejam da mesma categoria (Marketing, vendas
etc.).

4BCG é uma empresa de consultoria de gestdo empresarial https://www.bcg.com
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Esta classificagdo permite que os lideres das PME facam um enquadramento da sua posicdo e da
sua empresa, em relagdo aquilo que sdo os novos paradigmas de gestdo das organizagoes na era da

tecnologia.

2.7.2 TImpacto da tecnologia mével em Africa

O continente africano é conhecido pelas muitas dificuldades que as suas populagoes e empresas tém,
para beneficiarem das tecnologias de informagao e comunicagao. Para muitas regioes do continente,
a Internet ainda é uma miragem. Apesar das dificuldades, o impacto do mobile nos tltimos anos
tem crescido em algumas regiodes onde a busca por solucoes inovadoras para a melhoria dos servigos

é um facto.

Em Africa, o Telemével é uma tecnologia apreciada por muitas populagdes [34], pois sdo equipa-
mentos com caracteristicas menos exigentes a nivel de acessibilidade e infraestrutura, e exigem
pouco dos seus utilizadores. A portabilidade, disponibilidade e capacidade de cobertura de rede,

bem como os servigos simples que disponibiliza, facilitam as tarefas dos seus utilizadores.

Os telemoveis estao a ajudar o continente africano a combater o fosso digital que é um dos seus mai-
ores problemas que o continente berco vive, principalmente para populacoes e empresas localizadas
fora das cidades [85]. Ajudam por exemplo, a colmatar as lacunas dos sistemas de pagamentos

bancéarios e a inexisténcia de redes telefénicas fixas em areas rurais.

Um exemplo de sucesso do impacto da utilizagdo do mobile em Africa para diminuir a auséncia

de outras tecnologias e servicos em zonas reconditas, sdo os sistemas M-Pesa ©

e m-payment.
Sao servigos de dinheiro eletronico que permitem transferéncias de valores e pagamentos de forma
segura através de mensagens. O M-Pesa, é um caso de sucesso no Quénia e na Tanzénia e cresceu

muito em pouco tempo de existéncia.

No Quénia este servico superou todos servigos financeiros tradicionais existentes, atingindo a cifra
de 14 milhoes de utilizadores e cerca de 28 mil agentes. Este servigo impulsionou outros paises da
Africa Subsariana, como é o caso de Mocambique que implementou o mKesh® [86]. As PME e a
populacdo, sdo os grandes beneficiarios, ji que vém salvaguardados o seu dinheiro, para além de

realizarem com maior rapidez e eficiéncia as transagdes comerciais e financeiras.

A utilizacdo de tecnologias méveis, reduz as disparidades sécio-econdmicas e estreita a divisao
digital rural-urbana em Africa [37]. Esta tecnologia estd dotada de infraestruturas que permitem

uma integragao entre as PME e os processos de negécio facilitada.

2.8 Plataformas sociais / Redes sociais

As TIC permitiram a criacao de ferramentas que tornam mais facil a comunicacao entre pessoas,
bem como as atividades desenvolvidas pelas empresas e clientes. Para Moshe [38], as TIC tornaram
possivel a criagdo de plataformas e ecossistemas que facilitam a atividade comercial das empresas

e 0 seu relacionamento com o mundo exterior.

5M-Pesa é um servigco bancério por celular da Vodafone oferecido no Quénia, Tanzania e Roménia.
https://www.worldremit.com/en/m-pesa-mobile-wallets

SmKesh é um servico do tipo banco eletrénico, utilizado em Mocambique e disponivel no celular 24
horas. https://twitter.com/mkeshcmovel
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A digitalizagao dos processos de negdcio aumentou o investimento no desenvolvimento e sofisticacéo
das RS e das plataformas corporativas, que se tornaram ferramentas indispensaveis na estratégia

das empresas para a expansao das suas marcas e produtos e para a conquista de mercados.

Existem varios tipos de plataformas e redes sécias cada uma com as suas caracteristicas especificas,
mas todas com o objetivo de proporcionar os melhores servicos para os seus utilizadores. As grandes
empresas, gragas aos seus recursos humanos e financeiros e necessidade constante de manter os seus
dados seguros, optam pela utilizacdo de plataformas empresariais que mais se assemelham ao seu

perfil.

Entenda-se por plataforma empresarial, como uma base de suporte, desenvolvida por uma empresa,
para garantir um ambiente inovador, maior interligacao entre os colaboradores e permitir a dispo-
nibilizagdo dos melhores servigos aos seus clientes [89]. Para I. Marco and L. Roy [d0] é uma rede
que envolve tecnologia, composta por ferramentas e servicos, que garantem a colaboragdo entre
os participantes dos varios processos da empresa, e que formam um ecossistema para melhorar o

funcionamento desta.

Por redes sociais, entenda-se como estruturas formadas dentro ou fora da Internet, por pessoas
e organizagOes com interesse ou valores comuns [&1]. Podem ser, sites como, Blogs, YouTube,
MySpace e o Facebook, que garantem a conectividade de milhdes de utilizadores que partilham

interesses em comum [42].

2.8.1 Tipos de plataformas sociais

Embora as redes sociais sejam criadas por grupos de pessoas com os mesmos interesses, nem
todas podem ser acedidas por qualquer pessoa que esteja na Internet. A diferenca estd no tipo de

plataforma onde podemos cria-las.

As plataformas permitem classificar as redes sociais da seguinte forma:

¢ Redes sociais privadas ou internas: Sdo criadas sobre plataformas empresariais, para garan-
tirem melhor interacgao entre todos agentes que compdem o ecossistema de uma determinada

organizacao (Colaboradores, fornecedores, clientes) de forma segura.

Normalmente impoem algumas restrigoes ao publico em geral, como forma de garantir a seguranga
dos seus dados. Estas plataformas disponibilizam servigos em tempo real, que ajudam as empresas
nas tomadas de decisoes inteligentes. O acesso a estas plataformas requer a compra de servigos
que podem estar distribuidos em pacotes e a sua aquisi¢ao é feita com base nas necessidades ou
disponibilidade financeira do cliente. Normalmente sao adquiridos por empresas com capacidade

financeira confortéavel.

A tabela 2.3 mostra algumas plataformas empresariais e com capacidades de suportarem as redes

sociais.
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NO

Plataforma

Descrigao

Sap Jam Collaboration

E uma ferramenta que conecta pessoas e remove barreiras de
comunicagdo dentro das empresas. Melhora a comunicacio co-
mercial e o acesso a informacao.

Cisco Jabber

E parte da plataforma de comunicagées da Cisco. Torna os fun-
ciondrios mais produtivos. Os utilizadores tém acesso a mensa-
gens instantaneas, chamadas de voz e video, e tem capacidade
para conferéncia.

Yammer

E uma plataforma flexivel. Tem funcbes de gestdo, controlo,
seguranga. Permite a partilha de informagbes através de uma
rede de colegas.

BM Connections

E um software social para empresas que apostam na inovagao,
permite a criagdo de uma rede social personalizada.

Tabela 2.3: Plataformas empresariais utilizadas por grandes empresas e que suportam redes sociais

Estas plataformas, normalmente, sdo utilizadas pelas grandes empresas. Elas dispoem de véarios

servigos, e contribuem na gestao estratégica das organizagoes. Suportam a criacdo de varias redes

sociais, que de certa maneira oferecem melhor seguranga, por causas das restrigbes impostas no

Seu acesso.

¢ Redes sociais livres ou abertas: Permitem o acesso de qualquer pessoa que esteja a procura

de um produto ou servico. Estas redes sao criadas dentro das plataformas sociais, por um

conjunto de pessoas e empresas conectadas, que formam grupos de conhecimento, através

de ligagoes sociais entre elas, para a partilha de informagdo [28]. A participacio numa rede

social, vai sempre depender da pessoa [43].

Estas sao de longe, as redes sociais mais utilizadas pelas PME na divulgacao e venda dos seus

produtos e servigos. Sao de facil configuracio, baratas e acessiveis para qualquer pessoa que utiliza

a Internet.

As redes sociais sdo cada veis mais utilizadas como lugar livre de negdcios. O grafico da figura 2.4,

apresenta a lista das redes sociais mais populares ate janeiro de 2018, com o Facebbok a contabilizar

mais de dois mil milhGes de utilizadores [4] .
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Figura 2.4: Redes sociais mais populares em janeiro de 2018 (em milhdes de utilizadores) [4].
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A estatistica da figura 2.4, apenas inclui as redes sociais com abrangéncia mundial. Exclui aquelas
com um sentido mais nacional ou regional e com pouca penetracao no resto dos paises. Neste caso

ficaram de fora, a QQ, Sina Weibo, Baidu Tieba, com maior utilizacdo no mercado chinés.

E comum existirem dificuldades para distinguir entre plataformas e redes sociais. As redes sociais,
funcionam sobre plataformas, quer sejam as construidas para ambientes mais privado, quer sejam
as desenvolvidas para ambientes mais populares. A figura 2.5, foi desenvolvida para explicar a

diferenca entre plataforma e RS.

Plataforma

®
[ ¥

Figura 2.5: ilustracdo da diferenca entre plataforma e rede social.

Na figura 2.5, o ecossistema social, é constituido por plataformas que podem ser do tipo empresarial
Sap Jam Collaboration, Yammer, ou plataformas sociais Facebook, Twiter que facilitam o acesso a
qualquer pessoa. As RS sdo criadas dentro destas plataformas, por pessoas ou organizac¢ées com os
mesmos interesses. Os participantes das RS podem ser funcionarios, familiares, colegas, clientes,

Oou mesmo empresas.

2.9 Impacto das redes sociais nas PME

Um dos principais objetivos de qualquer empresa, é a maximizacdo dos lucros e a minimizacao
dos gastos. A gestdo estratégica da empresa deve criar mecanismos eficientes e abrangentes que

permitam a conquista de novos mercados e o aumento nas vendas.

O Marketing é um recurso fundamental para as empresas divulgarem e expandirem os seus negé-
cios, marcas e servigos. O desenvolvimento tecnolégico, teve como consequéncia o surgimento do

Marketing digital, que facilitou a divulgacao das PME com a ajuda da Internet e das redes sociais.

A Internet deu uma abrangéncia sem precedentes as redes sociais e ajudou as empresas a romperem
barreiras e a alcancarem novos mercados antes considerados dificeis de alcancar. As duas séo
responsaveis pelo relacionamento estreito entre empresa e cliente, e despertaram os gestores para
maior utilizagdo do Marketing digital na divulgagdo de marcas e produtos, em detrimento dos canais
publicitarios tradicionais. As RS, permitem que as empresas criem novos modelos de negécio e

mais dindmicos [44].
Com a utilizacdo das redes sociais, as PME, podem mobilizar mais clientes, melhorar a comunica-
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¢a0, conhecer melhor o comportamento e as tendéncias dos seus clientes. Elas tém um crescimento
exponencial [5], que em 2017 foi de 11 utilizadores por segundo, ultrapassando a barreira dos 3

mil milhoes de assinantes, onde mais de 92% fazem-no através de dispositivos méveis.

Para estar nas redes sociais, a empresa deve em primeiro lugar, avaliar se o impacto serd positivo
ou negativo, bem como avaliar de forma correta os motivos do investimento nestas plataformas
[@6]. Implementar RS nas PME implica tomar decisdes firmes e certas para o negécio [&7]. A

empresa nao precisa de estar em todas as redes sociais para ser popular e conquistar mercado [2R].

Um gestor deve saber combinar os interesses da sua organizagao, com as caracteristicas das varias
plataformas sociais existentes, para atingir o seu ptblico-alvo. Escolher pelo menos duas platafor-
mas que se encaixam nos objetivos da empresa, pode ser suficiente para uma PME expandir o seu
negdcio, marca ou servico. Ahmad et al. [d7] afirmam que a escolha inteligente das RS pelas PME

tras as seguintes vantagens:

¢ Aumento do nimero de clientes,
¢ Lealdade, reputacao e conhecimento da marca,
¢ Reducgao dos custos de comunicagao,

e Aumento das receitas e vantagens competitivas em relacdo a concorréncia.

Oliveira [46], considera as pessoas como principais elementos para a gestdo do impacto das redes
sociais das empresas, ja que ha sempre aqueles que nao gostam da marca, e outras que apreciam

e dividem as experiéncias com amigos, familiares, colegas e outras pessoas do seu circulo.

Muitas empresas, apostam na implementacao das redes sociais no negdcio, porque [20] elas dimi-
nuem a complexidade dos processos diarios, garantem facilidade no acesso a informagao, e garantem
uma interacdo dindmica entre os Stakeholders ®. As redes sociais permitem que as PME e os con-
sumidores estejam muito proximos, e que a divulgacdo das informagoes sejam feitas em varias

direcoes, de forma répida e a baixo custo [249].

As redes sociais tém um impacto enorme na reducao de custos das PME, e no aumento do seu
alcance espacial. O seu impacto pode ser positivo ou negativo, vai depender da maneira como a
empresa aborda a sua presenca nestes espagos. Hoje juntamente com os Smartphones, sdo a forma

mais facil das empresas interagirem com os seus parceiros e clientes.

2.10 Como as PME tiram vantagens das tecnologias moéveis e
das redes sociais para gerarem riqueza

As redes sociais tém o poder de transformar pequenas em grandes empresas. A aposta no Marketing
digital, tem sido uma arma poderosa para as PME conquistarem mercado e maximizarem os lucros

com poucos recursos, como é o caso da Hawkers 5.

Agrawal[b0] e Santos[561], mostram que estd empresa conseguiu vender mais de 5 milhdes de pares
em 3 anos, tudo gracas as redes sociais. Com um investimento inicial de ul$, a empresa atingiu

receitas avaliadas em 60$ milhoes e previa chegar aos 100$ milhoes em 2017. Com o investimento

7 Stakeholders Termo que em portugués quer dizer, parte interessada ou interveniente de um projeto.
8 Hawkers empresa espanhola dedicada principalmente na producéo de éculos de sol.
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em campanhas publicitdrias nas redes sociais atingiu a segunda posi¢cdo da marca com mais fas no

Facebook, para além de se tornar num caso de estudo.

Outro recurso utilizado pelas PME em seu beneficio, sdao as plataformas Crowdsourced, que ajudam
a diminuir o fosso competitivo entre estas e as grandes empresas. Crowdsourced é um termo que
resulta da combinagao de duas palavras que em portugués sao multidao e terciarizacdo. A Merriam-
Webster ® [52] define como o processo de obtencdo de servicos ideias ou contetidos através da
contribuicdo de um nimero elevado de pessoas de uma comunidade online em vez de funcionéarios ou
fornecedores tradicionais. Para Hirth et al. [63] quando recorre a este tipo de plataforma, a empresa
entrega os seus servi¢os a multiddo e a um funcionario anénimo, que terdo a responsabilidade de
trabalharem para ela, isto é, na divulgacao e venda dos produtos e servigos, bem como na captura

de novos clientes.

Estas plataformas sdo utilizadas por empresas dos mais variados ramos de atividade. Existem
plataformas especializadas em determinada atividade, e outras ndo especializadas, que Hirth em
[63] considera interessantes por serem utilizadas por uma multiddo maior e para vérios fins. Este
servigo difere da terciarizacao tradicional, porque as obrigacbes da empresa que contrata nao sao

realizadas por outra empresa, mas sim por uma multidao anénima.

As plataformas Crowdsourced, funcionam como redes sociais, partilham diversas informagoes posi-
tivas ou negativas sobre os produtos vendidos ou servigos prestados por varias empresas. A tabela

2.4, mostra algumas destas plataformas de Crowdsourced.

Yelp

Crowdsourced
Plataformas de | Tripadvisor
Crowdsourced MTurk Platform
Microworkers Platform
SikSin

Tabela 2.4: Plataformas de Crowdsourced

Um estudo realizado pela BCG em [33], garante que 30% das empresas Norte Americanas, confir-

mam que a maioria das suas receitas sao arrecadadas por intermédio do Yelp.

Os Crowdsourced tém muita aderéncia das PME, porque garantem uma resposta rapida e clara
daquilo que é o pensamento dos clientes sobre elas. As empresas nao precisam de ter uma pagina
oficial na web para além da que estd no Crowdsourced, e a maioria dos acessos sdo através dos

dispositivos méveis.

9 Merriam- Webster é uma editora que publica livros de consulta, especialmente dicionarios.
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Capitulo 3

Transformacao digital nas pequenas e médias
empresas

Vivemos numa era em que a transformacao digital (TD) se tornou num processo irreversivel, onde
as PME estdo obrigadas a acompanharem o desenvolvimento da tecnologia. Para Rocha em [54]
a TD das organizagdes nao é uma opcao, é uma obrigagao. Este é um processo que as empresas

devem implementar hoje, para garantirem o amanha, garante Rabelo[55].

Por TD, entenda-se como ”um processo no qual as empresas fazem uso da tecnologia para melhorar
o desempenho, aumentar o alcance e garantir resultados melhores” [65]. Kane [66] define como
a capacidade de adaptacdo que as empresas, lideres e funcionarios tém, as mudancas da tecno-
logia digital que estdo sempre em rapida evolucdo. TD também pode ser a utilizacdo de novas

ferramentas tecnoldgicas que facilitam a criacdo de valor e vantagens competitivas para a empresa

1],

Embora a tecnologia e a capacidade de adaptacéo a ela, sejam fundamentais, o sucesso da imple-
mentacado da TD vai depender principalmente da estratégia que a empresa adotar. Kane at al.
[67], conclufram que a estratégia faz a diferenca nas empresas. Elas definem a forma diferenciada

de fazer negbcio, a medida que as tecnologias digitais mudam o mercado.

Para a EY e MA&A [568] a transformagao digital carateriza-se pela fusdo de tecnologias avancadas e
pela integracao de sistemas fisicos e digitais, pela predominéncia de modelos de negdcios inovadores,

novos processos produtivos e criacao de produtos e servicos inteligentes.

A implementagdao da TD nas PME significa uma alteragdo de paradigma, uma mudanga do tradi-
cional para o digital a procura dos melhores produtos, servigos, estratégias, modelos de negbcio e

conquista de novos clientes e mercados, através da tecnologia.

3.1 Inovacao e disrupc¢ao tecnolégica nas PME

O desenvolvimento das TIC provocou o surgimento das tecnologias digitais e as empresas tém
urgéncia em implementar, [69] para repensarem e redesenharem os seus modelos e processos de
negbcios tradicionais, tendo em conta a nova realidade, constituida por tecnologias disruptivas,

consumidores digitais, computagao ubiqua, e a interligagao cada vez maior da sociedade.

Implementar a TD, exige coragem e espirito inovador dos gestores. A inovagao é algo inevitavel
no processo de digitalizagio das empresas [64]. Nao h4 duvidas que hoje, é uma base importante
para o crescimento e afirmagdo de empresas e nagoes. Ela é a introducdo de algo (produto, ser-
vigo, estratégia) novo ou melhorado significativamente por uma pessoa, empresa, pafs ou qualquer
outra organiza¢do num determinado mercado. Saunila and Ukko [60] definem inovagdo, como a

oportunidade de por uma excelente ideia em pratica, para resolver um problema importante.

A inovacao define e garante o futuro de uma empresa ou pais, para tal é importante que faga

parte do plano estratégico de quem lidera. O seu impacto estd ligado a capacidade de substituir
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uma solugdo existente, implementar o novo e dar resultados melhores que a anterior. Quando
o impacto da inovagdo provoca reacoes aos lideres de um determinado mercado, quer dizer que
estamos perante uma possivel disrup¢do, embora nem toda a inovacdo seja disruptiva, por mais

sucesso que ela tenha [B1].

Nao é obrigatério que uma inovagao rompa paradigmas, basta que ela melhor, sem ter que al-
terar o original. A transformacido digital, obriga que as empresas coabitem com dois processos

fundamentais, inovacao e disrupgao.

3.1.1 Inovacao nas PME

Como vimos anteriormente, hoje o mercado global é bastante competitivo, com empresas e nacoes

a procurarem inovar todos os dias em busca da supremacia em relagdo & concorréncia.

A oferta de algo novo e 1til por meio da inovagdo tem sido determinante para o aumento das
vendas, conquista de mais clientes e expansdo da empresa e da marca no mercados. As grandes
produtoras de Smartphones, Samsung, Apple e Huawei sdo exemplos claros do sucesso da inovacio.
Para Yifeng [62] as organizacdes recorrem a inovagdo, como um dos fatores determinantes para

garantia da competitividade no mercado.

As PME como tém menos recursos em relagdo as grandes empresas, devem optar por estratégias
eficientes, competitivas e abrangentes, mas, que tenham em conta a sua condi¢do financeira e as
limitagoes humanas. Segundo Wang [63], essa estratégia deve passar pelo reforco da sua capacidade
de projetar e desenvolver produtos inovadores com qualidade e desempenho, que correspondam as

exigéncias dos consumidores e que consigam despertar a imaginagao dos mesmos.

A insercdo em incubadoras empresariais, ou os beneficios provenientes de programas de financi-
amento a digitalizagdo ou as PME, suportados por governos ou organizacbes com maior poder
financeiro, também pode ser uma estratégia que as PME podem adotar para conseguirem financi-

amento.

Para além de ser muito importante para as PME, a inovagao deve ter em conta as caracteristicas
do mercado [64]. E imperioso que os gestores saibam o que é preciso inovar, como e quando
inovar. A inovagdo pode ocorrer de vdrias formas possiveis. Segundo a OCDE [B5], uma empresa
pode inovar o produto/servigo, o seu processo de negdcio, as estratégias de Marketing ou inovar-
se a si prépria. J4 Sawhney et al. [BG] alargaram o leque de inovagbes possiveis, e apresentam
12 maneiras diferentes de uma empresa inovar. E possivel inovar: a oferta, clientes, processos,
presenca, plataforma, solugoes, experiéncia do cliente, arrecadacao de receitas, a organizacdo, a

cadeia de suprimento, a Networking (conexdo), e a marca.

Hoje, exige-se dos lideres das PME, capacidade e visdo para mudarem a cultura da empresa e
criarem condi¢es que permitam a criagdo ou implementacao do novo, para manterem as empresas
competitivas. Os lideres inovadores, transformam as barreiras que as PME enfrentam em vanta-
gens. Isto faz das PME, segundo Yifeng [62], organiza¢oes menos burocraticas. Mais importante
que inovar é garantir que a inovagdo tenha um efeito positivo junto do publico pela qual ela se

destina.
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3.1.2 Disrupcao tecnolégica nas PME

O mundo esta envolvido numa atmosfera totalmente dindmica, com mudangas constantes, impostas
pelo ambiente competitivo que se vive, [[[l] muitas vezes imprevisiveis e muito mais rdpidas que
as respostas. Essa dindmica, impoe muitas vezes inovagoes disruptivas que se destacam pela

substituicao de processos existentes, por novos, tendo em conta a tecnologia.

A quase dependéncia pela tecnologia impoe as empresas um processo de disrupcdo tecnoldgica
constante. Para Zheng et al. [67], as tecnologias disruptivas podem ser uma invenc¢ao ou a aplicagao
de algo novo, elas diferem da evolucao tecnolégica e o ponto maximo da sua implementacdo no
mercado, nao precisa de esperar pela saturacdo da tecnologia original, tendo em conta a curva S
® como veremos no ponto 3.1.3 Teoria da difusio das Inovacdes.

Disrupg¢ao é um termo inventado pelo professor de Harvard Clayton Christensen [68], para caracte-
rizar inovacoes que disponibilizam produtos acessiveis e aparentemente com menor qualidade que
os ja existentes no mercado, mas que em pouco tempo conseguem criar um novo mercado de con-
sumidores e desestabilizam os lideres do sector. Ela sempre acompanhou as vérias transformacoes
tecnoldgicas que permitiram melhorias nos sistemas de producao, venda e outros. Para Korhonen
e Halen [i], a disrup¢do sempre elevou o nivel da digitalizagdo, e permitiu sempre a produgao de
tecnologia ou produtos melhores que os anteriores. O autor resumiu as disrupg¢des que aconteceram
desde 1950.

Revolugao Ano Facilitador Impulsionou
Revolugdo Com- | 1950 Eletrénica + Computacdo bind- | Sistemas de informacio de
putacional ria gestao
Revolugéo das | 1980 Computador pessoal + Teleco- | Sistema de informagdo es-
Comunicagdes municagoes tratégica
Revolucgao Co- | 1995 Internet Modelo de negécio
mercial
Revolugdo Cola- | 2010 Social + Celular + Analytics + | Ecossistema de plataformas
borativa Cloud
Revolugdo Cogni- | Eminente | Tecnologias cognitivas Cérebro ou mente
tiva

Tabela 3.1: Disrupgoes tecnolégicas desde 1950. Adaptado: [Ii1].

A tabela 3.1, mostra que a disrupcao é um processo presente em todas as fases da revolugao
tecnologica. D& lugar a um novo modelo de negécio, produto ou servigo, capaz de superar o
ja& existente, provocando assim resultados positivos para quem inova e aplica e a0 mesmo tempo

resultados negativos para quem vé o seu produto perder espaco no mercado.

Por serem dindmicas e inovadoras, Pantano [69] considera que as PME estdo em constante inovagao
disruptiva. Este é um processo importante para a manutencao das PME, e aumento da sua

capacidade competitiva no mercado.

3.1.3 Teoria da Difusao das Inovagoes

Estamos claramente a viver a era da transformagao digital, onde produtos, servicos e operacoes

de empresas, estdo sob controlo da tecnologia digital [[Z0], [71]. Para cumprirem com os objetivos

LCurva S é um instrumento de gestdo da inovacdo, que cresce em forma de S a medida que as pessoas
aderem a uma determinada inovacao tecnolégica.
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tracados e para impulsionar os negdcios, as empresas apostam cada vez mais nas tecnologias
digitais, que contam com um ciclo de vida cada vez menor, e uma divulgagdo mais rapida dos
produtos|[iZ1].

Nao basta que as empresas tenham as melhores tecnologias digitais, nem que tracem as melhores
estratégias para a sua implementacdo e gestdo. E importante que elas percebam profundamente
a forma de divulgagdo das inovagoes para tomarem decisdes inteligentes [I71]. Estd é uma teoria

popularizada em 1962 por Everett Rogers [[72].

A difusao das inovagoes consiste em explicar como, por que e em que propor¢ao as novas ideias e
a tecnologia sdo divulgadas para atingirem o piiblico-alvo. Moore em [73], acrescentou o conceito
de abismo na teoria da difusdo das inovacdes. E um ponto que divide as pessoas que aderem

rapidamente a um produto, das que aderem depois de receberem um feedback positivo dos primeiros.

A teoria da difusao das inovacoes deve ser conhecida, tanto pelas empresas que desenvolvem as
inovagoes, como para as que implementam. Rogers [72], dividiu assim o piblico-alvo em 5 partes,

conforme a figura 3.1.

Abismo

34%
34%

13,5% 16%

2,5%

T S iti v Céticos ou
Entusiastas ou Visiondrios Pragmdticos ou Conservadores ou v
inovadores maioria inicial maioria tardia retardatarios

Figura 3.1: Ciclo de adogdo de tecnologia e inovacdo. adaptada de [f]

O autor explica o comportamento adotado por cada publico em relagao ao conhecimento e utilizacao

de uma nova tecnologia disponivel no mercado.

o Entusiastas/Inovadores: sdo os que assumem os riscos de utilizarem o novo produto, e a
sua aprovacao é importante para todo resto. Normalmente sdo jovens com conhecimentos,

recursos financeiros e com acesso a recursos cientificos e contactos inovadores.

o Visionarios/Adeptos iniciais: baseiam-se nos entusiastas e utilizam o produto para tirar

vantagem em relagdo a concorréncia, sao grandes formadores de opiniao.

¢ Maioria inicial: clientes que aderem ao novo produto depois de receberem um retorno

positivo dos dois grupos anteriores. Sdo mais conservadores comparando com os primeiros.

e Maioria tardia: apesar de nao verem grandes vantagens, eles adquirirem o novo produto

por causa dos beneficios que os mesmos podem proporcionar.
« Retardatarios/Céticos: sdo resistentes as mudangas, tém dificuldades em experimentar
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coisas novas, tém maior idade que os anteriores e quase que sao obrigados a aderirem ao novo

produto.

3.2 Formas da Transformacao Digital

A implementacdo da TD é um processo que pode oferecer uma de duas possibilidades: pode ser

uma boa noticia, quando as mudangas tornam a empresa digitalmente madura, ou méa noticia

quando as organizagoes apresentam dificuldades em mudarem a sua cultura, talento e estrutura

[55].

Este processo pode afetar a empresa em trés dreas principais [6], [[7]:

o Experiéncia do cliente;
e Processos operacionais;

e Modelo de negécio;

Segundo os mesmos autores, cada fase estd subdividida

em trés outras que formam blocos de

construgado para a transformacao digital, conforme mostra a figura 3.2

Experiéncia do
Cliente

Compreensao do cliente
egmentacio baseada em analises
+ Socially-informed Enowledge

Crescimento de linha superior
* Venda aprimorada digitalmente

» marketing preditivo

* Processos de clientes simplificados

Pontos de contato do cliente
= Servigo ao cliente

* Coeréneia entre canais

+ Self zervice

= Unificacio de Dados e Processos
* Recurso do Analytics

Processos
Operacionais

Digitalizacio de Processos
* Melhoria de desempenho
= Novas caracteristicas

Capacitacio de funcionarios

*» Trabalhar em qualquer lugar a
qualquer hora

» Commmicagdo mais ampla e rapida
+» Partilha de conhecimento comum

Gestio de desempenho
+ Transparéncia operacional
» Tomada de decistes através de dados

Recursos digitais

Modelos de
Negocio

Negocio modificado digitalmente
» Aumento de preduto / servigo

= Transigio fisica para digital

+ Cobertura digital

Novo negdcio digital
* Produtos digitais

= Expansio dos negdeios da empresa

Globalizacioe Digital

+ Integragdo da Empresa

+ Autondade de decizdo de
redistribuicao

* Partilha de Servigos digitais =

Intepracio entre as TI e o negocio
Oferta de solugfes

Figura 3.2: Blocos de construgio da Transformacio Digital: adaptada:[B], [@].

3.2.1 Experiéncias dos Clientes

As experiéncias dos clientes sao consideradas por muitos como o principal fator da transformacéao

digital. As empresas procuram todos os dias, entender comportamentos, desejos, tendéncias e

preocupacoes dos seus clientes, para manté-los sempre satisfeitos.
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3.2.2 Processos Operacionais

A transformagao digital, ndo é apenas a experiéncia com os clientes. Westerman et al.[g], afirmam
que com a TD, é possivel melhorar as operagoes da empresa, recorrendo a digitalizagdo dos proces-
sos, & capacitagao de funcionérios e & gestdo de desempenho. Para Hafsi e Assar ([ uma empresa
com os seus dados e as operagoes digitalizadas consegue indicadores que lhe garantam uma gestao
cuidada do seu desempenho, e facilitar a partilha destes mesmos dados para toda empresa como

forma de transparéncia.

3.2.3 Modelos de Negdcio

As experiéncias com os clientes e as operagoes podem influenciar o processo de transformacao dos
modelos de negdcio. Na era do cliente digital e exigente, [7d] as empresas procuram de forma
rapida e eficiente, atender as expetativas dos clientes. Isto obriga muitas vezes alterar os modelos
de negocios tradicionais, para modelos disruptivos que garantem a entrega de produtos ou servigos

de forma &4gil e com melhor qualidade.

Os modelos de negocio disruptivo da Airbnb e da Uber, sdo exemplos cldssicos da influéncia da
transformacao digital. A Airbnb é uma empresa que presta servigos online de reserva e aluguer de
quartos ou casas, sem possuir nenhuma em seu proprio nome. A Uber também é uma prestadora
de servicos eletronicos mas na area dos transportes privados. Ela faz busca de motoristas proximos

do local do cliente, através de um aplicativo.

Para Westerman et al. [6], Hafsi e Assar[if], os recursos digitais, servem de suporte para a im-
plementacao técnica das outras trés formas de transformagao digital. Este bloco é responsavel
pelas TT utilizadas no processo de transformacdo digital. Os Chatbots, a Inteligéncia artificial, o
Blockchain, a Revolugao do movimento do dinheiro, as Infraestruturas baseadas em plataformas
e a Internet das coisas, sdo as principais tendéncias com que os gestores das PME e das grandes

empresas contam para gerirem os negécios|i7s] .

Apesar de todo o avango tecnoldgico registado, a implementagdo do processo de transformacao
digital ndo pode ser considerado acabado. Kane [b66], considera este, um processo incompleto
pelo menos nos préoximos anos, ja que as principais tendéncias tecnolégicas que poderao melhorar

significativamente o ecossistema digital, ainda estdo em estado de desenvolvimento.

3.3 Reinvencao das PME face a digitalizacao

Esté instalada a cultura competitiva entre empresas, paises e regioes econémicas, todos obrigados
a investirem na I&D? de novos produtos, servicos e estratégias, para a conquista de mercados, e

internacionalizagdo das marcas e das empresas.

A transformagéo digital, tem sido a grande impulsionadora destas alteragdes. [76] Estéd a revoluci-
onar os processos de negocio de muitas empresas com nome e mercado, e a dar oportunidades para
que novas organizagoes criem novos negocios baseados em tecnologia. A tecnologia é a base da
transformacao digital, [77] a sua implementagao torna o negdcio competitivo e provoca um impacto

na estrutura, cultura, estratégias e processos das empresas.

Investigacio e Desenvolvimento
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O IDC [b2] destaca as tecnologias que formam a terceira plataforma de TI, como suportes da trans-
formacédo digital. A transformacio digital serd responsével pela inovagdo disruptiva dos negdcios

da maioria das empresas [54].

EBUSMEEE MDEILITY B30 DATR,

3* PLATAFORMA DE INOVAGAD

Figura 3.3: 3% Plataforma de Inovacdo. adaptada de [g].

A figura 3.3, mostra os pilares que sustentam a plataforma de TI, responsével pela grande revolugao
das empresas.

A convergéncia das tecnologias que suportam a terceira plataforma de TI, tem dado lugar ao desen-
volvimento dos chamados aceleradores de inovagdo (loT, robética, sistemas cognitivos, realidade

virtual/aumentada e impressao 3D) [54], que sdo os grandes pilares da industria 4.0.

A indtstria 4.0 ou quarta revolugdo industrial é caraterizada como aquela que através da combi-
nacao das TIC e da robotica consegue desenhar, projetar, produzir, distribuir e consumir produtos
a partir do conhecimento prévio das necessidades e preferéncias dos clientes, e com o minimo de

intervengdo humana [568].

O processo de digitalizagdo, permitiu uma reinvencdo das organizacoes. As empresas deixaram de
estar confinadas num espaco fisico e passaram a ser méveis, flexiveis e ubiquas. Deram abertura
para os funciondrios trabalharem fora dos escritérios, que os clientes interagissem com as empre-
sas independentemente da posi¢do geografica. A mobilidade corporativa e os Millennials , séo

resultados da implementagdo das tecnologias digitais nas organizagoes.

3.3.1 Mobilidade Corporativa

A mobilidade empresarial é uma consequéncia do desenvolvimento da tecnologia. A inovagao, ca-
tapultou as tecnologias moveis para niveis elevados, tornando a sociedade refém destes dispositivos

que apresentam caracteristicas bastante distintas como a mobilidade e a portabilidade.

O conceito mobilidade corporativa comegou com o BYOD®. Constantino et al. [78] e Tse et al.

[79], afirmam que BYOD é uma politica que permite a utilizagdo de dispositivos méveis pessoais

3BYOD Traga o seu préprio dispositivo
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no trabalho, com privilégios de acesso a informagoes e outros recursos da empresa. Transformou
o computador em posto mével de trabalho. Os funcionarios deixaram de estar sentados no com-
putador da empresa para trabalharem. Dispositivos como Smartphones, Tabletes e Notebooks,
apresentam carateristicas que deram maior flexibilidade e eficiéncia a esta tendéncia e tornaram o
processo irreversivel para as organizacoes, embora antes, as ligagdes remotas, também, ja permi-

tissem trabalhar & distancia.

Hoje as empresas vivem uma mobilidade corporativa digital em larga escala, imposta pela utili-
zacao de dispositivos modveis, da Internet e das TI da terceira plataforma, que tornam possivel
a otimizacdo dos processos e a realizacdo de qualquer tarefa em qualquer lugar e até mesmo no
comércio mével. Esta tecnologia, garante as empresas, maior presenca e disponibilidade dos seus

produtos e servigos aos clientes.

A mobilidade néo esté limitada & utilizacdo de dispositivos médveis, também tem a haver com a
promogdo da flexibilidade e a liberdade de manter um contacto permanente e instantaneo com

todos que formam o seu ecossistema empresarial, sem limitacdo espacial e temporal [S0].

3.3.1.1 Porque as empresas devem apostar na mobilidade digital

O ecossistema econémico que as empresas vivem, sofre uma grande influencia da tecnologia. A
mudancga de cultura, de processos produtivos e de modelos de negdécios tradicionais, para digitais

que sejam mais ageis e que estejam alinhados as tecnologias moveis.

As empresas tém se esforgado para tirarem melhor proveito destas tecnologias, para garantirem
uma presenca ininterrupta na vida dos seus clientes e parceiros. As grandes empresas por exemplo,
apostam na construgdo das suas préprias plataformas, ou na aquisi¢ao de plataformas corporativas,
que garantem a interacao com os seus clientes, colaboradores e parceiros, a qualquer hora, em tempo

real e em seguranca.

As PME, aproveitam a combinacdo dos dispositivos méveis, das redes sociais, dos recursos de
Cloud Computer e da Internet, para garantirem mobilidade corporativa digital a baixo custo, e
assim competirem com as grandes empresas, tornando-se omnipresentes, para os seus colaboradores

e clientes.

A mobilidade nas empresas nao se resume simplesmente na forma como as pessoas trabalham,
mas abrange um conjunto de processos da empresa que podem ser realizados por colaboradores,
clientes e parceiros, com recurso aos dispositivos méveis e a Internet. Existem varios exemplos
de mobilidade, que resultaram da transformacdo digital, mas que tém sempre como objetivos

principais, a satisfacdo do cliente, a redugao de custos e a agilidade dos processos.

Jé sdo muitas as companhias aéreas onde é possivel comprar bilhete, fazer chek-in e embarcar sem
a intervengdo humana. Os bancos disponibilizam iniimeros servigos incluindo abertura de conta
através das suas Apps méveis. Muitas lojas retalhistas ja oferecem a possibilidade do cliente fazer

compras, escolher a cor, quantidade ou outra qualidade dos produtos, sem a intervenc¢ao humana.

Todos estes exemplos tém em comum, o facto de utilizarem tecnologias moveis, Internet, para
alem da vantagem das operagdes poderem ser realizadas a qualquer hora e lugar. Esta é uma
demonstracao clara de como a transformagao digital afeta a mobilidade corporativa em beneficio

do cliente e da prépria empresa.
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As PME devem apostar na mobilidade corporativa, porque ela provoca transformacoes vantajosas
b b
que lhes permitem competir com as grandes empresas. E possivel destacar trés areas beneficiadas

com a mobilidade digital [80], [1]:

o Clientes através de Smartphones, o cliente pode visitar uma loja, e escolher e comprar.
Estas atividades na sua maioria sao realizadas através de dispositivos moveis, nas plataformas

digitais que as empresas disponibilizam;

¢ Colaboradores utilizam dispositivos moveis para trabalhar em qualquer lugar e a qualquer

hora, proporcionando um aumento de produtividade;

¢ Empresa promove a reducdo do tempo de execucdo das tarefas, simplifica os processos,

automatiza as decisoes e promove a reducao de custos.

Apostar na mobilidade, é garantir que a empresa realize através de dispositivos mdveis e sem
restricdes espaciais, o que anteriormente tinha que ser feito num espaco fisico. E levar a empresa

a palma das maos das pessoas.

3.4 Porque as PME devem apostar na Transformacao Digital

As empresas devem ser rapidas nas respostas as exigéncias dos clientes e parceiros, sem perderem
a qualidade, nem a seguranca para se manterem competitivas. E preciso abandonar o tradicional
e adotar o digital. A gestdo de uma empresa hoje, exige rapidez e eficiéncia, requisitos que os
modelos de gestao tradicionais ndo podem oferecer em tempo real. O digital tem a vantagem de
acelerar os processos, desenvolver relagoes continuas e dinamicas, potencializar os negdcios, tudo

em tempo real [[77].

Apostar na TD, deve ser uma estratégia obrigatéria das PME para tirarem partido dos beneficios
que o processo naturalmente oferece. Varios sdo os autores que descreveram os beneficios da TD,

conforme a tabela 3.2.

Autor Principais Beneficios

Impulso a eficiéncia
Aumento da satisfagdo dos clientes
Criacdo de novos cargos e funcgoes

)

Sonda |

o0

] Obtencao de vantagem competitiva
Simplificagdo dos processos de produgido

Mudanga do modelo de negécio

Mais eficiéncia
Maior satisfagido dos clientes

SAGE [R3] | Promogao de novos empregos associados a

transformacdo digital
Competitividade empresarial

Melhoria da comunicagdo com os clientes
Crescimento do negdécio com solugdes de ponta
Gslbr [84] | Fortalecimento do negécio com as redes sociais
Melhoria do indice de satisfacdo dos clientes

Vantagem competitiva
Tabela 3.2: Principais beneficios da TD nas PME.
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Segundo a Bme [85], hoje as empresas vivem o dilema de: ou implementam e adaptam a tecnologia
por formas a responder as exigéncias de quem compde o seu ecossistema incluindo os departamen-

).

tos de TI com a mentalidade ” qualquer hora, em qualquer lugar”, ou estardo completamente

ultrapassadas.

A industria 4.0, é de certeza um bom motivo para as PME apostarem na sua digitalizagdo. Para
Correia et al. em PWC [86], 7a industria 4.0 foca-se na total digitalizagdo dos ativos fisicos e na
sua integracdo em ecossistemas digitais”. Para se manterem conectadas e competitivas, nenhuma
empresa vai escapar de um futuro baseado na interligacdo entre pessoas e objetos a qualquer

momento, em qualquer lugar e com qualquer dispositivo representado na sigla ATAWAD.? [87].

3.5 Porqué nem todas as empresas ainda sao digitais

Implementar a digitalizacdo, ndo é um processo facil para as organizagoes, apesar da tecnologia
ter deixado de ser uma barreira. A digitalizacdo deve fazer parte da estratégia da empresa. E
fundamental prestar aten¢éo na sua implementagdo, sob pena da empresa nao conseguir satisfazer

os interesses dos seus clientes e dar espago a concorréncia.

Apesar de ser um processo em curso, e que muita gente reconhece como fundamental para os
negocios, a transformagao digital ainda esta distante de atingir niveis globais elevados de empresas
consideradas digitalmente maduras. Na Europa por exemplo e segundo Phill Carter da IDC Europa
[64], a maioria das empresas ainda estdo no principio deste processo e apenas 17% ja atingiram as

fases mais avancadas.

Este é um processo que para a sua materializagdo com sucesso exige ultrapassar algumas barreiras
Kane et al. [88]. A Digitalgreen [iZ7], designou estas barreiras por Killers da transformagéao digital,
e destacou algumas agoes desenvolvidas por muitos gestores, consideradas perigosas para o sucesso

do processo, conforme a tabela 3.3.

Principais barreiras da transformacio digital

Isto ndo é para mim As empresas ndo devem pensar que a transformacio digital é
apenas para as Startups ou para empresas tecnologicas nativas

Investir apenas na experién- | A transformacao digital ndo se resume a satisfazer os clientes, é
cia do cliente um processo que deve incluir toda empresa.

Esperar que as empresas de | A empresa de TI apenas é responsavel por aquilo que lhe diz
TI tratem do assunto respeito e nao pelas estratégias de mudanca.

Outras barreiras da transformacao digital

Acdes digitais sem foco Acdes isoladas como criar site, ter pagina no Facebook ou enviar
e-email, ndo significa transformagao digital.

Esperar para ver E um erro fatal para a competitividade, esperar que os outros

implementem primeiro.

Tabela 3.3: Principais barreiras da TD

Kane et al. [8¥], destacam a falta de estratégias digitais e o foco em prioridades concorrentes,
como as principais barreiras, principalmente para as empresas que estdo a comegar, ao passo que
a seguranca digital afeta as empresas que estdo préximas de atingirem a maturidade. No mesmo
estudo, Kane afirma que as empresas principiantes valorizar muito a tecnologia e esquecem as

estratégias.

4Any Time, Any where, Any Device
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Westerman, et al. [[@], apontam como principais barreiras para a transformagao digital, a falta de
coordenacao entre as unidades de negbcio ou processos, ja que uma unidade pode avangar na sua

area, e ser incapaz de influenciar o processo noutras unidades.

Estas sdo as principais barreiras que as empresas precisam ultrapassar, caso queiram atingir a
maturidade digital. Nos paises em vias de desenvolvimento, uma realidade vivida na maioria dos
paises africanos, pode-se acrescer o fosso tecnoldgico existente, e a condigdo de pobreza que afeta a
maioria do continente, como fatores que também contribuem para o atraso das PME no processo

de digitalizacdo.
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Capitulo 4
Metodologias da investigacao

Neste capitulo é apresentada a estrutura metodolégica do trabalho, que aborda a Transformagio
Digital nas PME: Utilizagao e impacto das TIC méveis e sociais no caso Angolano.

Para atingir os objetivos definidos para o trabalho, recorremos a utilizagdo de metodologias que ga-
rantissem a recolha e o processamento de informagoes crediveis. Para Prodanov et al. [89], método
e a utilizacao de procedimentos e técnicas que permitem a recolha de um conjunto de informacgoes
validas para solucionar os problemas em estudo. Enquanto Marconi et al. [90] consideram ser
atividades ordenadas, que permitem ao investigador obter de forma segura e num espago de tempo

reduzido, os resultados do estudo que se propds desenvolver.

4.1 Meétodo utilizado

Os resultados, foram obtidos através de um estudo quantitativo, que segundo Marconi et al.v[90]
e Prodanov et al. [RY], permite avaliar as caracteristicas da populagdo alvo, através de varidveis
utilizando escalas que possibilitam uma quantificagdo das mesmas. O investigador ndo deve exercer

influéncia nenhuma sobre os factos estudados [89].

4.2 Populacao alvo e local do estudo

Os estudos tém como objetivo, recolher junto da populagao alvo de estudo, informagoes relevantes
que permitam aos investigadores encontrarem solugdes para a resolucdo do problema. Entende-
se por populagdo, "o conjunto de seres animados e inanimados que apresentam pelo menos uma
caracteristica em comum” [90] [89]. E impossivel recolher informagdes a partir de todo grupo ou
populagdo sobre a qual recai o estudo [89]. O estudo deve ser realizado apenas com uma parte da

populacao conhecida como amostra.

Constituiram populagdo para este estudo, as pequenas e médias empresas angolanas, pertencentes

as provincias de Luanda, Benguela, Huila, Namibe, Cunene e Uige, num total de 83.

4.2.1 Caraterizacao das PME angolanas

As PME s&o consideradas organizacoes muito importantes para a economia nacional, ja que, sdo
responsaveis por milhares de postos de trabalho. Em Angola, elas sdo classificadas tendo em conta

o niumero de trabalhadores efetivos, e o volume de receitas anual.

De acordo com a Lei n°® 30/11 Lei das Micro, pequenas e médias empresas da Assembleia Nacional,
publicada em Didrio da Republica I - serie n° 176 - de 13 de Setembro de 2011 [i2], sédo consideradas

PME, as empresas que cumprem com os requisitos da tabela 4.1:
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Classificagao Numero-funcionarios | Receita em KZ equivalente USD
Pequena Empresa Mais de 10 Mais de 250 000 =<3 000 000
Média Empresa >100=<200 Mais de 3 000 000 =<10 000 000

Tabela 4.1: Principais carateristicas que definem as PME em Angola [I2].

4.3 Técnicas utilizadas para a recolha da informacao

Com o objetivo de garantir uma recolha de dados que espelhe a real situagdo do problema, recorreu-
se ao inquérito. A recolha decorreu em duas fases, a primeira no periodo de Outubro a Dezembro
de 2017, e a segunda no periodo de Fevereiro a Margo de 2018. Foi assegurado o anonimato a

todas as empresas inquiridas.

4.3.1 Inquérito

o inquérito é um instrumento pratico, formado por um nimero de questoes capazes de garantir
uma recolha eficiente de dados relevantes para o estudo [@0] , [89]. Para Gil [61], normalmente
sao elaborados por escrito, e transformam os objetivos da investigacdo em questoes especificas. O
inquérito contém questoes abertas, fechadas, de multipla escolha, de avaliacdo, de intencao e de

opinido e estd dividido em trés partes.
e Uma primeira parte introdutéria que destaca o tema do trabalho;

¢ A segunda parte é formada por questoes que caracterizam a empresa e quem tem a respon-

sabilidade de responder;

e A terceira e tltima parte, é constituida por questoes mais especificas, que permitem avaliar
a utilizacdo e a forma como as PME implementam a transformacéo digital, as tecnologias
moveis e as redes sociais no processo de negdcio, bem como avaliar o conhecimento dos

gestores sobre o impacto que estas tecnologias produzem nas empresas.

A elaboracao do inquérito, teve como base principal um estudo desenvolvido pela IDC, intitulado
Social Business: Como criar valor para o seu negécio [R]. Para as questdes de resposta multipla, foi
implementado a escala de Likert de 4 pontos, para evitar respostas centrais (meio termo). A escala
de Likert é ideal para questoes que desejam medir o nivel de concordéancia, frequéncia, importancia,

avaliacao e probabilidade.

Pela pertinéncia do trabalho, foi solicitado as empresas, que os inquéritos fossem preenchidos pelas
pessoas que respondem diretamente por umas das areas indicadas. Muitas vezes os inquéritos sao
invalidos por serem respondidos por pessoas que ndo dominam o assunto [@0]. Os inquéritos nao

devem ser preenchidos por quem nao tem capacidade para o fazer.

Questionario disponivel nos anexos de A.3 a A.6
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Capitulo 5

Apresentacao e discussao dos resultados

5.1 Resultados da caraterizacao da empresa e do pessoal

Este Capitulo corresponde & apresentacao e discussao dos resultados obtidos, através das meto-
dologias utilizadas para o efeito. Os dados sdo apresentados em graficos e tabelas, elaborados no

Google Form e no Excel, para facilitarem a melhor compreensao dos resultados.

5.1.1 Dados sécio-demograficos das PME e gestores

A seguir sdo apresentados, os resultados obtidos através do inquérito realizado a 83 empresas

distribuidas entre as provincias de Benguela, Cunene, Huila, Luanda, Namibe e Uige.

Localizacdo | Niimero | %

Benguela 4 4,8
Categoria da empresa | Numero % Cunene 11 13,3
Pequena Empresa 44 53,1 Huila 35 421
Média Empresa 39 46,9 Luanda 16 19,3
Total 83 100 Namibe 13 15,7
Tabela 5.1: Categoria das empresas inquiridas Uige 4 4,8

Total 83 100

Tabela 5.2: Localizagdo das empresas

Os resultados das tabelas 5.1 e 5.2, mostram que 53,1% das empresas inquiridas sdo pequenas
empresas, enquanto que as médias empresas representam 46,9%. As provincias da Huila com
42,2% e de Luanda com 19,3%, foram as mais participativas. Estas provincias a par de Benguela,

tém um peso significativo na economia de Angola.

5.1.2 Ramos de atividades e tempo de existéncia das PME

Nas tabelas 5.3 e 5.4, observamos os principais ramos de atividade desenvolvidos pelas empresas
entrevistadas, bem como o tempo de existéncia das mesmas. O comércio misto a retalho, lidera o

numero de PME inquiridas. A maioria das empresas tém um tempo de vida que vai dos zero aos

dez anos.
Ramo de atividade Numero | %
Comércio misto a retalho 23 27,7 Tempo de existéncia | Numero %
Prestagdo de servigo 22 26,5 0-5 Anos 33 39,8
Hotelaria 9 10,8 5-10 Anos 36 43,4
Construcao civil 9 10,8 10-15 Anos 9 10,8
Consultoria 8 9,6 Mais de 15 Anos 5 6
Outros 12 14,5 Total 83 100
Total 83 100 Tabela 5.4: Tempo de existéncia das empresas

Tabela 5.3: Ramos de atividades das empresas
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Os dados obtidos levam-nos a concluir, que 83,2% das PME séo jovens, isto é, estdo entre os zero e
dez anos de existéncia, o que pode ser bom ou mau no que diz respeito a utilizacdo das tecnologias
moveis e das redes sociais, dependendo da forma como a lideranga da empresa aborda esta questao

ou estd aberta a inovacao tecnoldgica.

5.1.3 Experiéncias dos gestores

A experiéncia de quem gere a empresa é fundamental para a sobrevivéncia da mesma. As tabelas

5.5 e 5.6 mostram os cargos das pessoas que responderam os inquéritos, bem como o tempo de

experiéncia.
Cargo Niumero | % fdxperi(;énfiaA Nﬁr;lero 8%4)1
Gestor 67 80,7 1 5en:s ¢ o - 50’ G
Responsével de vendas 8 9,6 0 ANOS :
5-10 Anos 24 28.9
Gestor de TI 3 3,6 -
Mais de 10 Anos 10 12
Outros 5 6 Total 33 100
Total 83 100 e

Tabela 5.6: Experiéncia de quem preencheu o
Tabela 5.5: Cargo de quem preencheu o inquérito P . it d P
inquérito

Os resultados da tabela 5.5, mostram que 80,7% das pessoas que responderam sio gestores maximos
das empresas, o que de certa forma pode garantir credibilidade dos dados fornecidos. A tabela
5.6, mostra que as empresas sao geridas por pessoas com pouca pratica de gestao, visto que 52,5%
dos gestores nao tém mais de 5 anos de experiéncia na area. Importa destacar que das empresas
inquiridas, apenas 3% tém departamentos de TI organizados, o que constitui uma deficiéncia
enorme para as estratégias de implementacao da transformacao digital e das tecnologias moveis e

das redes sociais.

5.2 Implementacao e utilizacao das tecnologias méveis e redes

sociais nas PME

Esta seccao, avaliou a utilizacdo e o impacto das tecnologias méveis e das redes sociais nas PME,

bem como o grau de conhecimento do processo de digitalizacdo das empresas

5.2.1 Nivel de digitalizacao das PME

Sendo a transformacao digital um processo que "carateriza-se pela fusdo de tecnologias avangadas e
pela integragao de sistemas fisicos e digitais, pela predominéncia de modelos de negdcios inovadores,
novos processos produtivos e criagdo de produtos e servigos inteligentes" [6X], onde as tecnologias
moveis e as redes sociais sdo ferramentas indispensaveis para o sucesso deste processo nas PME, é

importante conhecer até que ponto os gestores sabem sobre a TD.

Os dados do grafico 5.1, mostram algum equilibrio entre os gestores que conhecem ou ja ouviram

falar de transformagao digital e os que desconhecem o processo.
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Digitalizacdo nas PM

= Sim = Ndo
Figura 5.1: Conhecimento do processo de TD pelos gestores
Embora 50,6% dos 83 entrevistados, mostraram ter conhecimento ou pelo menos terem ouvido

falar do processo de transformacao digital, segundo o gréafico da figura 5.1, os dados do gréfico da
figura 5.2, confirmam que 63,9%, das empresas ainda nao sao digitalmente transformadas.

PME consideradas digitais
63,9%
25,3%
10,8%
Sim Nao Parcialmente

Figura 5.2: percentagem de PME digitalizadas

Os 25,3% que se consideram parcialmente transformados, e os 10,8% que consideram terem as
empresas digitalmente transformadas, fazem esta classificacio pelo facto de as suas empresas utili-
zarem redes sociais, terem um web site que dificilmente é atualizado, e por utilizarem emails para
manterem comunicacdo com clientes, colaboradores e parceiros. Se tivermos em conta o processo

que envolve a digitalizacao, é facil concluir que estas PME nem sequer comecaram com a TD.

5.2.2 Tecnologias méveis e redes sociais, como fatores de vantagens para as PME

Hoje, o sucesso nos negdcios passa pela adaptagdo & metamorfose que os mercados vivem. E
muito importante que cada empresa consiga acompanhar a evolugao dos seus clientes que hoje se
mostram cada vez mais envolvidos com as TM e as RS. Quanto aos beneficios da utilizacao destas

tecnologias no processo de negdcio, os 83 gestores sdo bastante otimistas e acreditam que podem
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constituir um fator de vantagem em relacdo a concorréncia, como mostra o grafico da figura 5.3.

Utilizagdo das TM e das RS como fator de vantagem para as

PME
095,2%
4,8%
Sim Nao

Figura 5.3: Tecnologias mdveis e redes sociais como fatores de vantagem

Os resultados mostram que 95,2% dos gestores acreditam que estas tecnologias podem contribuir
para o crescimento das suas empresas, principalmente por causa dos beneficios ilustrados no grafico

apresentado na da figura 5.4.

5.2.3 Fatores que podem determinar a implementacao das tecnologias méveis e das
redes sociais nas PME

Embora hajam dificuldades na implementagdo destas tecnologias, o grafico da figura 5.4, mostra
que muitos sdo os motivos que fazem os gestores acreditarem no sucesso das empresas que apostam
nas TM e nas RS. 31,3% dos gestores inquiridos acreditam que a combinacao das tecnologias méveis
e das redes sociais podem ajudar as suas empresas a melhorarem as vendas bem como a gestao e

expansao dos negocios.

Fatores de influéncia na implementagSo das tecnologias Méveis e das Redes sociais nas
PME

A o
Facilitam a mobilidade, colaboracdo e controlo - 6,0%
_ .o
Ay
Os nossos potenciais clientes sdo consumidores destas tecnologias - 7,2%
permite methor divulgagio da empresa ¢ produtos | TP 19,55
A a0

A tecnologia permite expandir o negdcio e conseguir mais clientes — 10,8%

Atecnologia ja & uma vantagem para os negocios

Melhoraa satisfagdo dos clientes, alarga a comunicagdo e o negocio

Permitem maior interacdo com clientes e parceiros

Permite o aumento das vendas e lucros da empresa

A tecnologia garante o crescimento das vendas e receitas _ 8,4%

Ajudam na venda Gestio e expansio do negocio MM 31,35

Figura 5.4: Fatores determinantes na implementagdo das TM e as RS nas PME angolanas

Mesmo sem ter em conta principios fundamentais do marketing digital, 19,3% das PME angolanas
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acreditam que estas ferramentas ajudam na divulgagdo da empresa e dos seus produtos, enquanto

que 12% consideram que por si 86, a tecnologia j& é uma vantagem para os negdcios.

5.3 Utilizacao de dispositivos méveis nas PME

A utilizagdo dos dispositivos modveis com destaque para os Smartphones nos processos de nego-
cios, é um facto nas PME angolanas. Os resultados do estudo revelam que 94% dos 83 gestores

entrevistados garantem a utilizacdo destes dispositivos nas suas empresas.

ILhilizagdo de dispositivos moveis pelas PME

94%

6%

-5
Sim Nao

Figura 5.5: Percentagens das PME que utilizam dispositivos méveis nos seus processos

Este poderia ser um indicador bastante positivo tendo em conta a dindmica que o mundo dos

negocios vive e a influéncia que os dispositivos modveis exercem sobre ele.

Mais importante que utilizar, é saber como utilizar para tirar o melhor rendimento. O gréfico da
figura 5.5. mostra como as empresas aproveitam os recursos oferecidos por esta tecnologia. Dos
resultados é possivel perceber que o envio de mensagens de texto com 74,7% e o servigo de voz

(telefonar) com 72,2%, sdo as principais atividades utilizadas pelas PME inquiridas.

Utilizacdo das tecnologias Moveis nas PME

AR 5

Operagdes bancdrias

Divulgar a empresa e produtos _?5‘3%
Fazer estatistica .5'1%
Nandar mensagens A 7,7
Receber pagamentos TP 17,75%

.o
iy
Captar clientes —34‘1%
Aceder 3¢ Redes Sodgl | TTI—— 1,15
releiona, T —— 72,25
Recrutar Colaboradores -n,g%

Controlar o negocio através de aplicativos moveis

Agendar reunides

Figura 5.6: Como as PME utilizam as tecnologias méveis
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Os dados da figura 5.5 mostram que a explora¢do dos dispositivos mdveis pelas PME encontra-
se num nivel muito baixo. As empresas ainda ndo recorrem a atividades mais exigentes como:
controlo das vendas, recolha e tratamento de dados, gestao de tarefas e Analytics, que garantem

melhor desempenho da empresa.

5.3.1 Utilizacao de aplicativos méveis nas PME

Embora o mercado mével tenha para oferta, milhares de aplicativos para as empresas realizarem
centenas de atividades, através de Smartphones e Tabletes, apenas 26 das 83 PME, que correspon-
dem a 31,3% utilizam um nimero reduzido de Apps no seu dia-dia, para 14 dos aplicativos sociais
e bancérios. O gréafico da figura 5.6, mostra as categorias de aplicativos mais utilizados nas PME

angolanas.

Categorias de Aplicativos moveis mais utilizados

A .o

Comunicacdo interna f clientes
. . 30,8%
Gestdo de reunioes e apontamentos

Aplicativos para Video conferéncia

A 5.

Aplicativos de vendas

A 60

30,8%
Armazenamento na Nuvem

A %

Gestdo de equipas

Figura 5.7: Categorias de aplicativos méveis mais utilizadas pelas PME angolanas

O armazenamento dos dados na Cloud através da DropBox e Google drive representa 30,8% das 26
PME que utilizam aplicativos méveis no processo de gestao, assim como das empresas preocupadas
com a gestdo de reunides e apontamentos com recurso ao Go to meeting, Facebook e Skype para

reunides e ao Evernote e o aplicativo de notas para apontamentos e agendamento de atividades.

Os 15,5% de utilizacao de aplicativos para vendas, mostra claramente que o valor arrecadado pelas

vendas através dos aplicativos méveis ainda é bastante exiguo.

5.4 Utilizacao das redes sociais nas PME

Se a utilizagdo de tecnologias méveis, embora sem uma exploragdo que garanta vantagens e cres-
cimento do negdcio é quase total, o0 mesmo nao acontece com as redes sociais, onde das 83 PME
inquiridas, apenas 63,9% dizem recorrem a esta tecnologia para melhorar os seus processos de
venda, marketing e outras atividades indispensédveis para a empresa, como podemos ver no grafico
da figura 5.7.

36



Utilizacdo das redes sociais pelas PME

63,9%
34,9%
| 1,2%
L
Sim Ainda Nao Mao pretendemos

utilizar

Figura 5.8: Nivel de utilizagdo das redes sociais nas PME

Apesar de 95,2% (ver fig. 5.3) dos gestores reconhecerem a importancia da implementagdo das

tecnologias maéveis e das redes sociais nas PME, os resultados mostram que 34,9% de empresas

que ainda nao aderiram as redes sociais, mesmo que de forma bésica. Estas empresas prometem

fazé-lo num espago de 18 meses.

5.4.1 Redes sociais mais populares nas PME angolanas

Ja foi abordado que o Facebook globalmente é a RS preferida dos utilizadores de plataformas sociais

(ver fig. 2.4) . Os resultados mostram que as PME angolanas presentes nas plataformas sociais

tém o Facebook como a preferida para os seus negdcios, com 92,5%, seguido pelo Whatsapp com

67,9%, como mostra o grafico da figura 5.9.

Qutras
Google+
Youtube
Snapchat
Instagram
WhatsApp
Linkedin

Twiter

Facebook

Apesar de ser uma rede social de negécios, o Linkedin é utilizado por apenas 13,2% das PME.

Redes sociais mais utilizadas pelas PME

[ EP

A s2,10

A 2265

A 24,55

A as,5%
A 67,0%

A 13,2

A 20,55
A o2,5%

Figura 5.9: Redes sociais mais populares nas PME angolanas

37



O estudo apurou que muitas PME angolanas estdo presentes em mais de trés redes sociais em
simultaneo, quando apenas 3,6% das empresas tém montado um departamento de TI, e os seus
colaboradores nao dispoem de formacao para a utilizagao correta destas tecnologias. Estes fatores

podem colocar em risco o desempenho e a imagem das empresas nestas plataformas sociais digitais.

Mas importante do que ter presenca nas redes sociais, é saber avaliar quais as redes sociais que
encaixam no perfil e nos objetivos da empresa. A empresa nao precisa estar em todas redes sociais,
ainda mais quando ndo tem gente especializada para fazer a gestdo das mesmas. E importante para
a empresa, fazer uma avaliacdo das RS onde estdo os seus clientes, para garantirem uma margem

de crescimento da sua marca e um ROI ® satisfatério para a empresa.

5.4.2  Alguns elementos importantes para a gestao das redes sociais

Para além da falta de Departamentos de TI, 87,6% das PME nao tem pessoas responsédveis pela
gestao das redes sociais, 76,8% nao tém politicas de utilizacdo das redes sociais, enquanto que
67,5% nao utilizam qualquer métrica para avaliar o seu desempenho nas plataformas sociais, como

podemos ver na tabela 5.7.

Responsavel pelas | Politicas para uso | Métricas de desempenho
Redes sociais das redes sociais

Nao | 87,6% 76,8% 67,5%

Sim | 12,5% 23,2% 32,5%

Tabela 5.7: Alguns elementos importantes para gestdo das redes sociais

Os elementos da tabela 5.7, sGo importantes para uma exploracdo correta das redes sociais, mas

que infelizmente ainda nédo sdo levados a sério nas PME angolanas.

5.4.3 Atividades desenvolvidas pelas PME nas redes sociais

O gréfico da figura 5.10, destaca as atividades que as PME mais exploram na implementagdo das
redes sociais nos seus processos de negdcio, por formas a conseguirem vantagens em relagdo a

concorréncia.

Principais atividades das PME nas redes sociais

Comunicacdo interna _ 36,4%
Relacionamento com fornecedores e parceiros _ 20%
Relacionamento com clientes _ 34,5%
Recolha do feedback dos clientes — 14,5%
Marketing digital/ Divulgacdo da empresa _ 29,1%
Aumentar as vendas — 18,2%

Figura 5.10: Principais atividades desenvolvidas pelas PME angolanas nas redes sociais

LROI é o retorno sobre o investimento
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A comunicagdo interna entre colaboradores com 36,4%, e o relacionamento com os clientes com
34,5%, sao as atividades dominantes nas PME que utilizam as redes sociais. A divulgacao da

empresa e da marca através do Marketing digital, também desperta interesse no seio das PME.

5.4.4 Fatores que impedem a implementagao e utilizacao das redes sociais nas PME

As empresas que ndo implementaram até ao momento as redes sociais nos processos de negécio,
consideram que os elevados custos da Internet e as dificuldades técnicas tém sido os grandes entraves

para a realizacdo do processo, como mostra o grafico da figura 5.11.

Fatores que impedem implementacdo e utilizagdo das redes sociais

Faltade confianga nos provedores de Internet - 74%

Falta de Know-how IR 63,05
Dificuldades técnicas M 55:6%

Elevados custos da Internet _EJ’?E’EI

Figura 5.11: Principais fatores que impedem a utilizacdo das redes sociais nas PME

Os resultados do grafico da figura 5.11, mostram aquelas que sdo consideradas pelos gestores das
PME angolanas, as principais dificuldades para a implementacdo das redes sociais. Para além
dos custos da Internet e das dificuldades técnicas (escassez ou custos elevados ou ainda a falta de
energia elétrica em muitos casos), as PME reconhecem também, haver falta de Know-how para

suportar este processo.

Se por um lado os elementos do grafico da figura 5.11, representam os principais entraves para a
implementagao das redes sociais, por outro lado, também fazem parte dos desafios que as PME
que ja utilizam estas plataformas sociais pretendem ultrapassar o mais breve possivel, para verem

assim os seus gastos com a Internet aliviados.

O grafico da figura 5.12, mostra os principais desafios das PME angolanas na adocéo e utilizacéo
das redes sociais. Questoes de melhoria do atendimento aos clientes, aumento da seguranca e
o alinhamento das estratégias da empresa com as tecnologias ndo constam das prioridades das

empresas.
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Principais desafios na adocdo das Redes Sociais

Apostar na inovacio
Mehorar o atendimento aos clientes
Aumentar a seguranga da empresa

Alinhar a estrategia da empresa as tecnologias
Envolver toda empresa na utilizagio das redes sociais
Expandir a empresa

Captar mais clientes para a empresa

Mehorar a competitividade da empresa

Aume ntar as vendas

Promover a qualidade dos servicos aos clientes
Mehorar o Know-how do pessoal

Uhtrapassar as dificuldades técnicas
Ultrapassar os elevados custos da Internet

A o, 15

B 13

W1

N ;.o

A 18,2%
A 19,5%
A 14,3%
A 15,5%
A 15,6%

A 13,0%
A 29,9%
A 23,a%
A ;) <o

Figura 5.12: Principais desafios na adogdo das redes sociais nas PME angolanas

Os custos da Internet, o desconhecimento sobre TI e as dificuldades técnicas, sdo os que mais

preocupam e dificultam a implementacdo ou maior utilizagdo das redes sociais.

5.4.5 Importancia das redes sociais para as PME angolanas

Independentemente de terem implementadas ou nao as redes sociais no negécio, 51,8% dos gestores

inquiridos consideram que a utilizacao destas plataformas é muito importante, conforme mostra o

grafico da figura 5.13.

Importancia das redes sociais para as PME

Muito importante (MMM 25-3%

importante [ 51.8%

Pouco importante _ 14,5%

M&o importante - 8,4%

Figura 5.13: Importancia das redes sociais para as PME angolanas

O positivismo dos gestores representado no grafico da figura 5.13, ndo tem muito a ver com a
realidade das empresas angolanas, mas sim com os resultados que as plataformas sociais tém
produzido no mundo inteiro, ji que regularmente surgem exemplos de empresas que através das
redes sociais se tornaram casos de estudo pelo sucesso e grandeza que alcancaram. Estes motivos
levam os gestores das PME angolanas a acreditarem na importancia da utilizagdo das redes sociais
no negdcio, mesmo que muitos nao implementaram nas empresas que dirigem e outros utilizarem

de forma muito bésica.
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5.4.6 Relacionamentos importantes para a implementagao das RS nas PME

Para as PME angolanas, o cliente é um elemento fundamental para a implementacao e utilizagao
das plataformas sociais nos seus processos de negécio. Os resultados mostram o valor dado na

relagdo empresa-cliente, conforme o grafico da figura 5.14.

Gestdo de relacionamentos

Relacionamento com os parceiros . 7,7%

Relacionamento com os colaboradores . 10,3%

Relacionamento com os clientes _ 81%

Figura 5.14: Gestdo de relacionamentos para implementagdo das redes sociais nas PME angolanas

O cliente esta sempre em primeiro lugar no processo de negécio, a sua relagdo com a empresa, é
fundamental para a implementacao das RS. Este fato é visivel nos resultados obtidos no grafico da
figura 5.14.

5.5 Grau de utilizacao e importancia das solucoes oferecidas

pelas RS as PME e seus departamentos

E importante conhecer até que ponto as PME dao importancia as varias solu¢oes oferecidas pelas

RS, bem como o seu grau de utilizagao pelos varios departamentos.

A tabela 5.8, mostra quais as solugoes oferecidas pelas redes sociais as PME estao mais interessadas.

Marketing, servigos aos clientes e a melhoria da colaboracao, sdo as preferidas das empresas.

Marketing | Servicos Melhoria Inovacao | Gestao Compreensao
a clientes | da colabo- de talen- | das tendén-
ragao tos cias
Importante 58,5% 62,2% 56,6% 17% 13,2% 22,6%
Sem impor- 41,5% 37,7% 43,4% 83% 86,8% 77,4%
tancia

Tabela 5.8: Importancia das solugdes oferecidas pelas redes sociais as PME

Pelos resultados é possivel concluir que a inovacdo, a gestdo de talentos e a compreensao das
tendéncias de mercado, fatores determinantes para a sobrevivéncia das empresas num mercado
globalizado, agressivo e competitivo como o atual, estao a ser ignorados pelas PME angolanas. Ver

tabela completa em (anexo A.1).

Embora 63,9% (ver fig.5.8) dos gestores tenham garantido que as suas empresas utilizam as redes
sociais nos processos de negbcio, os resultados da tabela 5.9, mostram um grande fosso entre
a utilizagdo das plataformas digitais por departamentos a nivel das empresas. A diferenca na

utilizagdo, entre a gestdo de topo, Marketing e servicos a clientes comparativamente a outras
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areas fundamentais como a producdo de produtos e servicos, vendas e tecnologias de Informagéao é

bastante consideravel.

Marketing St?rwgos a Vendas | Producao TI Gestdo

clientes de topo

Utilizacao 56,6% 58,5% 17% 13,2% 11,3% 94,3%
Sem utilizagao 43,4% 41,5% 83% 86,8% 88,7% 5,7%

Tabela 5.9: Utilizagdo das redes sociais por departamentos

A fraca utilizagdo das RS pelos departamentos de producéo e TI pode impedir o crescimento
da empresa, visto que uma producao deficiente e a falta de estratégias de implementacao das
tecnologias, podem perigar o sucesso das vendas, ficando assim sem efeito o servico a clientes e o

Marketing. Ver tabela completa em (anezo A.2).

5.5.1 Impacto das tecnologias moveis e das redes sociais nas PME

O nao alinhamento dos objetivos da empresa com as solugoes tecnoldgicas disponiveis no mercado
é um dos elementos que contribui para o impacto negativo da implementacao e utilizacdo das
tecnologias méveis e das redes sociais nas PME angolanas, comparativamente a outras realidades

do globo.

O grafico da figura 5.15, mostra os resultados do impacto das tecnologias moéveis e das redes
sociais nas 53 PME inquiridas que implementaram as duas tecnologias. Apenas 20,8% dos gestores,
classificarem de positiva a implementacgao e utilizacdo das tecnologias modveis e das redes sociais

no negdcio.

Impacto das TM e das RS nas PME

37,7%
22,6%
20,8%
15,1%
3,8%
Menhum Megativo Positivo Muito Muito

Megativo positivo

Figura 5.15: Impacto da implementacdo e utilizagdo das tecnologias méveis e das redes sociais nas PME

Embora sejam tecnologias utilizadas pela maioria dos gestores inquiridos (ver fig.5.3), 37,7% destes
nao sentiram nenhum impacto na utilizagao destas ferramentas, 22,6% das empresas sentiram um
impacto negativo, ao passo que 15,1% representa a quota das empresas que mais ressentiram e

tiveram um impacto muito negativo.
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5.5.1.1 Causas que influenciaram o impacto das TM e das RS nas PME angolanas

O gréfico da figuras 5.16, ajuda a perceber as causas que provocaram um impacto negativo da

implementacao e utilizacdo das TM e das redes sociais nas PME.

Causas do impacto negativo das TM e das RS nas PME

Falta de estratégia de implementacao e utilizagdo 22,5%

A empresa manteve-se na mesma situagao 37,5%

Elevados custos de imple mentagdo e utilizagdo 25%

Investimento sem retomo 32,5%

Avaliacio supe rficial do impacto tecnologico 17,5%

| |

Pouco envolvimento do pessoal da empresa

Figura 5.16: Causas da classificagdo negativa do impacto das TM e das RS nas PME

O facto de 37,5% dos gestores nao terem sentido nenhum efeito mesmo depois da implementagao
das TM e das RS, e acrescendo fatores como o investimento sem retorno com 32,5%, os elevados
custos de implementacao e utilizagdo com 25% e a falta de estratégia de implementacao e utilizagao
com 22,5%, permitiu classificar o impacto destas tecnologias nas PME angolanas de forma geral,

como negativo, conforme figura 5.15.

Em sentido contrario, 13 das 53 empresas que implementaram as RS em simultaneo com as TM,
garantem que tiveram alguns resultados favoraveis gracas a implementacdo das tecnologias em

causa nos processos de negbcio.

O gréfico da figura 5.17, mostra que a melhoria da interagdo com os clientes e colaboradores e a
facilidade da divulgagdo da empresa e dos produtos, sdo os principais motivos que levaram 24,6%
(somatdrio do positivo e muito positivo ver fig. 5.15) dos gestores a classificarem de positiva a

implementagdo das redes sociais no negbcio, como mostra a figura 5.17.

Impacto positivo das TM e das RS nas PME

Deram perspetivas positivas para o futuro da _ 38%

empresa

Permitiu divuigar mais aempresa (NN 54%

Permitiu aumentar as vendas — 31%

et nerogio o cires < (D .

colaboradores

Figura 5.17: Causas da classificagdo positiva do impacto do Mobile e das RS nas PME
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O fato de apenas 24,6% das empresas conseguirem um impacto positivo com a utilizacdo das

tecnologias, mostra um setor distante daquilo que é a tendéncia global atual, onde o reforco das

capacidades digitais é prioridade para a garantia de competitividade.

5.6 Conclusoes do capitulo

44

As PME angolanas ainda ndo exploram os recursos e solugoes disponibilizadas pelos dispo-
sitivos méveis e pelas redes sociais. A maioria dos gestores demonstra um desconhecimento
enorme da existéncia de Apps mébveis que facilitam o processo de controlo e expansdo dos

negbcios;

As PME estao mais preocupadas com os custos da Internet, com as dificuldades técnicas e
com a falta de Know-how e deixam de fora das suas prioridades questées como inovagao,
seguranca, gestao de talentos, compreensdo das tendéncias e alinhamento das estratégias
da empresa com as tecnologias, fatores importantes para a competitividade, expansao e

sobrevivéncia das empresas;

O facto de 37,7% dos gestores considerarem que as TM e as RS nao provocaram nenhum
impacto nas suas empresas e outros 22,6% classificarem de negativo o resultado da imple-
mentacao e do impacto destas tecnologias, demonstra claramente que estas ferramentas, néo
estao a ser utilizadas de forma correta nos processos de negocios ao ponto de garantirem a

competitividade das mesmas no mercado;

Em angola, apesar das varias dificuldades a banca é um dos ramos que melhor acompanha o
crescimento das tecnologias méveis e da Internet. Dai o fato de 40% dos gestores alegarem

que utilizam os dispositivos méveis para operagoes bancarias;

A maioria dos gestores considera a utilizagdo das TM e das RS como importantes para as
suas empresas, apesar das varias dificuldades e desafios que ainda tém que ultrapassar para

a sua implementacao;

A falta de Know-how e de departamentos de T1, contribuem para a utilizagdo nao estruturada
das TM e das RS, ja que a grande maioria das PME nao dispoe de responséaveis pela gestao
das RS, politicas de utiliza¢do das RS e nem tdo pouco medem o desempenho da empresa

nessas plataformas (ver tabela 5.7);

O Facebook é a rede social preferida das PME angolanas com um a taxa de utilizacdo de
92,5%:;

A utilizacdo dos dispositivos moveis, estd centrada em tarefas como envio de mensagens e
servicos de voz, deixando para ultimo plano, atividades como analitica de negdcio ou controlo

do negdcio;

Existe uma diferenga muito grande na utilizacdo das RS, entre a gestdo de topo e departa-

mentos importantes da empresa como vendas, produgao e T1 (ver tabela 5.9);

O estudo mostrou que é importante e urgente, repensar as estratégias de implementacao das



tecnologias méveis e das redes sociais nas PME, bem como os seus processos de negbcio, para

garantia de um futuro melhor.
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Capitulo 6

Conclusoes e recomendacoes

Atualmente, as empresas vivem um clima de pressdo permanente, motivado pela dinAmica do mer-
cado que constantemente altera os seus paradigmas. As tecnologias sio um elemento determinante
na forma como as empresas hoje conseguem produzir, vender, divulgar, interagir com clientes e
colaboradores, bem como manter ou aumentar a sua competitividade no mercado. Elas hoje estao
no epicentro das grandes transformacoes a que as empresas estdo submetidas para sobreviverem

num mercado global bastante competitivo e que nao da margens para grandes erros.

6.1 Conclusoes

As TM e as RS sao duas solugoes acessiveis para as PME e que bem utilizadas podem elevar os
niveis competitivos destas organizacoes. Foi por estas razoes, que este trabalho se debrugou sobre
a utilizacdo e o impacto das TM e das RS nas PME angolanas. Do estudo, foram retiradas as

seguintes conclusdes, em funcio da realidade que se vive em Angola:

o Existe um fosso muito grande entre a vontade dos gestores e aquilo que sdo as praticas

corretas de implementacao e utilizacdo das tecnologias mdveis e das redes sociais nas PME;

e A forma desconhecedora como sao utilizadas as redes sociais e as tecnologias moéveis, constitui
um perigo para a sobrevivéncia das PME angolanas. Tudo porque elas nao tém estratégias de
implementagdo, ndo valorizam a seguranca, ndo utilizam solucoes inteligentes de Big Data,
analitica de negocio e de Cloud Computing, e ndo tém pessoal qualificado para explorar o

melhor que as tecnologias oferecem;

¢ Os resultados mostram que o elevado custo da Internet e a falta de Know-how dos colabo-
radores tém sido os principais entraves na implementacdo e utilizagdo das tecnologias nas
PME;

)

¢ Os custos com a tecnologia e com a Internet, bem como a falta de estratégias de implemen-
tacdo, sdo os principais fatores que impedem uma utilizagdo vantajosa das TM e das RS no

negocio;

e Nao existe um alinhamento entre os objetivos da empresa e as varias solugoes tecnolégicas

disponiveis;

6.2 Recomendacoes

Em funcéo dos resultados obtidos e das conclusoes tiradas do trabalho realizado que espelha a real
situagdo das PME angolanas quanto a implementagdo e o impacto das tecnologias modveis e das

redes sociais, ficam as seguintes recomendagoes:

¢ Realizar um trabalho urgente e profundo, envolvendo o Governo angolano, empresas de
telecomunicagoes e as PME, para se encontrar solugdes que garantam a oferta de servigos de

Internet a precos mais baixos;
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6.3

Que haja uma colaboragdo estreita entre empresas de correios e telecomunicagoes, bancos,
instituigbes financeiras e as PME, no sentido de garantirem um ambiente de negdcio digital

movel, capaz de potenciar as PME angolanas;

E fundamental a criacdo de incubadoras de empresas, e outras Instituicdes que fomentem a

criacdo e ajuda as PME, rumo a digitalizacdo dos seus processos de negocio;

O estado deve apostar no incentivo a digitalizacdo das PME a exemplo de paises como

Portugal;

Os gestores angolanos, devem estar atentos ao processo de transformacdo digital das suas
empresas, devem ter um espirito arriscado e apostarem forte na gestdao de talentos e na
inovagao disruptiva. Hoje, a inovagio deve estar sempre presente nas empresas, [92] porque
o futuro estd em tudo que é novo e as empresas devem fazer mais, mais depressa e melhor,

caso queiram continuar competitivas e sobrevir a agressividade dos mercados;

Que os autores do estudo desenvolvam estratégias em conjunto com o Governo angolano
e as varias Associacbes de empresas, no sentido de capacitarem os empreséarios e gestores
das PME, sobre a importancia e as formas de implementagao do processo de transformagao
digital, o valor da inovagao, da gestao de talentos e do alinhamento dos objetivos da empresa,
com as varias solugoes tecnoldgicas existentes, com destaque para os dispositivos moveis e as

redes sociais. E preciso incentivar a criacdo da figura do IT Manager. ©.

Trabalhos futuros

Trabalhar com o governo, as associagbes empresariais, as empresas de telecomunicagoes,

bancos e outras institui¢des financeiras para a melhoria do sistema de negécio digital;

Desenvolver o desenho de uma infraestrutura que facilite a integracdo das empresas com
poucos recursos financeiros, para beneficiarem de recursos como: Internet a baixo custo,
servigos de Big Date, Analitica de negocio e Cloud Computer em toda extensao do territorio

angolano;

Desenvolver agoes de formagao dirigidas aos gestores das PME.

!Elemento com capacidades de mostrar a importancia da tecnologia para uma empresa. Disponivel em

<https://www.opensoft.pt/it-manager-alinhamento-da-tecnologia-e-do-negocio. ultimo acesso 2018-06-14
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Apéndice A

Anexos

A.1 Classificagcao do grau de importancia das solugoes ofere-

cidas pelas redes sociais

A B C D E F G H
N | % |N| % N |% |[N| % |N| % N[ % | N| % N | % | N %
1 2(15,1| 15| 35,8 2| 3,8 1 19| 9| 17| 3| 57| 11| 20,8 3| 57 3| 94
2| 14] 264 131 2| 3,8 23,8 21| 39,0| 2| 943 3| 17/ 4 42 3| 7
3 9| 17,0 11,3 5 94 4| 15 8|151| 4| 755| 10( 18,9 7] 13,2 9 17
4\ 22(41,5| 20| 37,7| 44| 33| 46| 86,8| 13| 28,3| 41| 77,4| 22(43,4| 35| 73,6| 36|679
53 100 53 100 53 100 53 100 53 100 53 100 53 100 53 100 53 100

1-Muito Importante
2-Alguma Importdncia
3-Pouco Importante
4-Sem importéncia

A- Marketing
B- Servigos a clientes
C- Inovacdo (partilha de conhecimento/desenvolvimento de produtos e servigos)

D- Gestdo de talentos

E- Compromisso dos parceiros/fornecedores
F- Compreensdo das tendéncias de mercado

G- Melhoria da colaboragdo
H- Melhoria da produtividade

|- Gestdo da marca e da reputacéo

Figura A.1: Dados completos do grau de utilizagdo das solucbes oferecidas pelas RS as PME
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A.2 Grau de utilizagdo das redes sociais por area /departa-

mento a nivel da empresa

o8

A B D F G H

N| % | N % N % N %% N % N % N % N %
1| 13245 o9l170| 2| 38 2| 38 1| 19| 2| 3,8 23623 3| 57
2| 917,00 7|132| 2| 38 1| 19| 3| 57| 5| 94| 13|245 3,8
3| &|151| 15/283| 5| 94 57| 3| 57| 6[/11,3] 4|75 9,4
a| 23|434| 22|41,5| 44| 83| 47| 88,7 46| 9,8| 40|755| 3| 57| 432|811

55 100 53 100 53 100 53 100 53 100 53 100 53 100 53 100

1- Elevado

2- Média

3- Reduzida

4- Sem utilizacdo

A- Marketing

B- Servigos a clientes

C- Vendas

D- TIC

E- Desenvolvimento / producdo

F- Operacoes

G- Gestdo de topo

H- Financeiro

Figura A.2: Dados completos do grau de utilizagdo das RS por drea/departamento a nivel das PME




A.3 Primeira parte do inquérito questoes de de 1 a 7

Inquérito

O presente questiondrio, enquadra-se numa das etapas de um projeto de dissertacdo de
Mestrado em Engenharia Informdética, frequentado na Faculdade de Engenharia da
Universidade da Beira Interior Covilh@-Portugal. O questiondrio tem a finalidade de
obter dos gestores e /ou responsdveis de Tecnologias da Informacdo e Comunicagdio, uma
abordagem sobre “A transformagédo Digital nas Pequenas e Médias Empresas: utilizagdo e
impacto das Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo méveis e das redes sociais no caso
Angolano”.

As informagdes recolhidas pelo questiondrio séio andénimas, oferecendo as garantias de
confidencialidade.

Desde j& agradeco profundamente a disponibilidade, bem como o esforco e o tempo
que serdo desprendidos nas respostas as questdes colocadas. A sua cooperagdo é
bastante importante para o desenvolvimento do trabalho.

PARTE | - CARACTERIZAGAO GERAL DA EMPRESA E PESSOAL

1.1. Nome da empresa (facultativo):

1.2. Indique a localizagdo da empresa (Provincia):

1.3. Quantos anos de existéncia tem a empresa?

[0 -5 anos [ 5-10 anos
[J10 -15 anos 1 Mais de 15 anos

1.4. Posigéio/cargo que ocupa na organizagdo?

[0 Gestor da empresa [0 Responsavel de Marketing
[ Gestor de Tl [ Outro

[J Responsavel de vendas

1.5. Qual é o tempo de experiéncia profissional no cargo que ocupa?
[d Menos de 1 ano 0 5 -10 anos
1 -5 anos [ Mais de 10 anos

1.6. Qual é a dimenséio da sua organizagdo:
[0 Pequena empresa

[ Média empresa

[ Outra

1.7. Qual é a principal drea de negécio da empresa?

[ Consultoria Construgéo Civil OTICs
[Hotelaria [Educagéio [Prestagdo de servigo
CComércio e Retalho OServicos de Satde Outra:

Figura A.3: Questoes de 1 a 7 do Inquérito realizado
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A.4 Segunda parte do inquérito questoes de de 2.1 a 2.5.1

PARTE Il. UTILIZAGAO E IMPACTO DAS TECNOLOGIAS MOVEIS E DAS REDES SOCIAIS NOS
PROCESSOS DE NEGOCIO NAS PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS.

2.1 Sabe o que é a transformagéo digital? *
[ Sim
[0 Néo

2.2 Considera a sua empresa digitalizada? *
O Sim

[J Néo

O Parcialmente

2.3 Acredita que a utilizagéo de tecnologias méveis e das redes sociais, podem ser fatores
de vantagem em relagéio a concorréncia e ajudarem no crescimento de uma empresa?”

[ Sim

O Néo

2.4 A sua empresa utiliza tecnologias (aparelhos e aplicativos) méveis no processo de
negécio? *

[0 Sim

L] Néo

2.4.1 Se SIM, como tem utilizado as tecnologias méveis no negécio(selecione todas
as que se aplicam)?

[ Para recrutar colaboradores U Para receber pagamentos

[ Apenas para telefonar O Para mandar mensagens

[J Para aceder as redes sociais [ Para fazer estatisticas

[ Para captar clientes (I Para divulgar a empresa e produtos
[ Para agendar reunides [ Para operagdes bancdrias

[ Para controlar o negécio através de aplicativos especificos
[ Outras formas

2.4.2 Caso utilize aplicativos méveis que ajudam na gestdo da empresa, diga quais
sdo e para que servem?

2.4.3 Caso tenha respondido ndo em 2.4, em quanto tempo pretende implementar?
[J 1-3 anos (] Mais de 5 anos

[ 3-5 anos [ Né&o pretendo implementar

2.4.4 Porqué?

2.5 A sua organizagdo utiliza redes sociais no negécio? *
[ Sim, utiliza [ Ainda ndo utiliza, mas temos planos para os proximos 18 meses
[ Néo utilizamos, nem temos planos [ Né&o estamos familiarizados com o conceito

2.5.1 Se SIM, quais as redes sociais que mais utiliza (selecione todas as opgées que se

aplicam)?
[ Facebook O Twitter O Linkedin L Whatsap
O Instagram O Snapchat [ Youtube [ Google +
[ Outros

Figura A.4: Questoes de 2.1 a 2.5.1 do inquérito
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A.5 Segunda parte do inquérito questoes de 2.5.2 a 2.9

2.5.2 Utiliza as redes sociais principalmente para (seleciona todas as opgdes que se

aplicam)™:
[ Marketing Digital [ Relacionamento estreito com fornecedores e parceiros
[ Divulgar a empresa [J Recolha de feedback dos clientes
0 Aumentar as vendas [ Relacionamento estreito com os clientes
[ Néo utilizamos [ Ovutro

[0 Comunicagéio interna

2.5.3 Se ndo utiliza, diga Porqué?

2.6 Considera a utilizagéio das redes sociais no negécio como: *
0 Nada importante O Importante
O Pouco importante [ Muito importante

2.7 A implementagdio das redes sociais, requer a gestdo de alguns relacionamentos.
Qual dos relacionamentos, considera ser o mais importante para o seu negécio?

[ Gestéo de relacionamentos com os clientes (colocar sempre o cliente em primeiro
lugar nos processos de negécio da empresa)

[J Gestdo de relacionamentos com os empregados (implementar as redes sociais nos
processos de negdécio em fungdo dos empregados)

[J Gestdo de relacionamentos com os parceiros (implementar as redes sociais nos
processos de negécio em fun¢do das experiéncias com os parceiros da organizagdo)

2.8 Qual é o grau de importancia das solugoes oferecidas pelas redes sociais para a
sua empresa? *

1 2 3 4

Marketing

Servigos a clientes

Inovagdo (partilha de conhecimento/desenvolvimento de produtos
e servigos)

Gestéo de talentos

Compromisso dos parceiros/fornecedores

Compreenséo das tendéncias de mercado

Melhoria da colaboragéo

Melhoria da produtividade

Gestdo da marca e da reputagéio

1=Muito Importante 2=Importante 3=Pouco Importante 4=Nada importante

2.9 Qual é o grau de utilizagdo das redes sociais por area/departamento a nivel da sua
empresa, caso se aplica? *

1 2 3 4

Marketing

Servigos a clientes

Vendas

Tecnologias de informagéo

Desenvolvimento de produtos

Operagoes

Gestéio de topo

Cadeia de abastecimento

Financeiro

1=Muito Importante 2=Importante 3=Pouco Importante 4=Nada importante

Figura A.5: Questoes de 2.5.2 a 2.9 do inquérito
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A.6 Segunda parte do inquérito questoes de 2.10 a 2.14.1

62

2.10 A empresa tem pessoas responsaveis pela gestdo das redes sociais? *
ISim
CONéo

2.11 Existem na empresa, politicas para a utilizagéo das redes sociais por parte dos
colaboradores? *

0 Sim

[ Néo

2.11.1 Em caso de existéncia, que politicas sdo implementadas (selecione todas que
se aplicam)
[0 Os colaboradores podem aceder as suas contas pessoais dentro da empresa
[ Os colaboradores apenas podem aceder as contas institucionais
[ Os colaboradores néo podem publicar contetdos ndo autorizados
[0 Os colaboradores apenas devem aceder as contas institucionais nos dispositivos da
empresa.
[ A gestdo das redes sociais é feita por pessoas experientes e autorizadas.
[ Ninguém fala em nome da empresa sem autorizacgéo
[J Os colaboradores néo estdo autorizados a abordarem temas como Politica, desporto e
religido na pagina da empresa

O Outras

2.12 Quais séio os principais desafios da empresa, na adogdo e utilizagdo das redes
sociais? *

2.13 Indique pelo menos 4 métricas que a empresa utiliza para avaliar o sucesso nas
redes sociais. *

L] Nomero de seguidores e fds [ Satisfagdo dos clientes

[0 Nomero de likes, partilhas [0 Quantidade de vendas on-line

0 Qualidade dos comentdrios [ Crescimento da reputagdo da marca
0 Nenhuma / néo medimos O Outra

2.14 Qual é o impacto que a utilizagdo das tecnologias méveis e as redes sociais causam
no processo de negécio de uma empresa? *

[ Positivo [0 Negativo
[ Muito positivo [J Muito Negativo
[0 Nenhum

2.14.1 Porqué? *

Figura A.6: Questoes de 2.10 a 2.14.1 do inquérito
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