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“Ni nguém é tdo pequeno que nao possa
ensi nar,
e nemtao grande que nado possa aprender”
Paul o Freire
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“Eu sou de una terra que o povo padece
Mas ndo esnorece e procura vencer.
Da terra querida, que a |linda cabocla
De riso na boca zonba no sofré
NA0O nego nmeu sangue, nao nego Neu nhone.
A ho para a fone, pergunto: que ha?
Eu sou brasileiro, filho do Nordeste,
Sou cabra da Peste, sou do Ceara”
Pat ati va do Assaré
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“All that is not givenis |lost”
Hasari Pal
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“Solicitar de nés uma explicacdo sobre
Deus é o nesno que pedir a umverne para
gue se pronuncie quanto a gloria e a
nat ureza do sol; enbora o verne, se
pudesse falar, diria comtoda certeza da
veneracao e do anor que consagra ao sol
gque | he garante a vida”

Franci sco Candi do Xavi er
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Resumo

Ege trabdho tem por objetivo gerd andisar o comércio detronico (CE) em
pequenas e médias empresss (PMES) da Regido Meropolitana do Recife (RMR),
observando-se as molduras tecnoldgicas (interpretagfes, crengas, imagens ou simbolos
compartilhados e usados pelas pessoas na sua interacdo com a tecnologia) que congtituem
barreiras e obstaculos a adogéo e utilizagdo do CE por parte destas empresas. A andlise da
literatura demonstrou a predomindncia do determinismo tecnolégico como ago que
modela a sociedade, mas néo é reciprocamente modelado por e A teoria da estruturagéo,
arcabouco tedrico do presente trabaho, visudiza as tecnologias de informacdo e
comunicacdo nas organizagdes como construgdes socials, cujos processos de configuracao,
funciondlidede e operabilidade refletem o0s interesses, os vaores, 0S recursos e as
habilidades das pessoas que as constroem. Trata-se de uma pesquisa exploratdria e
descritiva. E exploratdria porque aborda um problema especifico que foi pouco estudado
pela literatura corrente, necessitando de estudos iniciais paa estruturar o conhecimento; e
conditui-se em uma pesquisa descritiva porque O autor observa, regisra, andisa e
corrdlaciona fatos ou fendmenos sem manipuld-los. A coleta de dados compreendeu o0 uso
de entrevistas pessoas com questdes abertas, ou Sga, entrevidas semi-estruturadas
abordando seis dominios natureza do CE; edratégia; fatores ativadores, fatores inibidores;
bareiras e obstéculos, agbes da empresa. Utilizowse uma abordagem quaditativa,

andisando-se os dados de forma interpretativa por meio do méodo de andlise de contelido.



Entre outros resultados encontrados, ha evidéncia que a influbncia das molduras
tecnolOgicas que congtituem barreiras e obstéculos quanto ao posicionamento das PMEs da
RMR dante do CE tem ocadonado muito pouca dividede dgnificaiva de
desenvolvimento ou inovagdo tecnoldgica, paticularmente no CE. Na maoria destas
PMEs, dém de s evitar invetimentos ou riscos subgancias com tecnologias sem
imediato e garantido retorno; parece haver uma natural tendéncia a arasar a adocdo e uso
de noves préticas tecnologicas a€ que elas estgam efetivamente comprovadas como
inevitvels ou indigpensiveis — ta fao, de possivel constatacdo nas pequenas empresss,
predominantemente. Nas médias empresas, constatotrse que o CE era percebido como
adgo inevitvel, anda que em muitos casos, 0s beneficios para estas empresas e

mostrassem pouco definidos e mensuraves.



Abstract

The main purpose of this research is to analyse the electronic commerce on small
and medium sized enterprises from Regido Metropolitana do Recife (RMR), observing
technological frames (interpretations, beliefs, images or symbols shared and used by
people while interacting with technology) that represent barriers and obstacles towards
adoption and use of electronic commerce by these enterprises. A literature analysis has
demonstrated the predominance of technological determinism as something that patterns
society, but is not mutually patterned. The structuration theory, framework of this
research, considers the infor mation and communication technol ogies used by enterprises
as social constructions which its configurational, functional and transactional processes
reflect interest, values, resources and skills of those who build it. Therefore it is an
exploratorial and descriptional research. It is exploratorial once it approaches a specific
matter that has not yet been widely studied, needing initial researchesin order to structure
knowledge. It constitutes a descriptional research once the author observes, registrates,
analyses and connects facts or phenomenons without manipulations. Datum assessment
was done due to use of open questioned interviews, in other words, semi-structured
interviews considering six elements: nature of e-commerce; strategy; encouragement
forces; inhibition forces;, barriers and obstacles; enterprises actions. A qualitative
approach has been choosed and datumanalysis has happened in an intepretative way by

the use of content analysis method. Among other research findings, there is evidence that
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the influence of the technological frames which represent barriers and obstacles to the
small and medium sized enterprises from RMR, has caused little significant development
or innovational technology activities, specially towards e-commerce.

Mog of these small and medium sized enter prises, not only avoid investment or substantial
riskswith technologiesthat do not bring immediate and guaranteed financial returns, but
seem to have a natural trend to delay adoption and use of technological activities until
these activities are proved as inevitable or indispensable. This fact has prevailed among
the small enterprises. On medium sized enterprises, ecommerce has been noticed as
something inevitable, although in many cases, the benefits are not quite clear and

mensurable.
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1
| ntroducéo

Segundo Wurman (1991), uma edicdo do The New York Times em um dia da
semana contém mais informagdes do que um cidadd% comum poderia receber
durante toda a vda na Inglaterra do século XVII; nos dltimos 30 anos, foi produzido
um volume maior de informacBes do que nos 5.000 anos precedentes. Nos Estados
Unidos, no estado da Cdifdrnia, o intercAmbio de dados na Internet por meio de uma
rede de PCs (Personal Computers) foi, ja na segunda metade dos anos 90, maior do
gue as comunicagdes telefénicas tradicionals (Computernetze, 1996). Por fim, o
cidadd do mundo ocidentd hoje utiliza, em média, cerca de 200 chips ingtaados em
eletrodomégticos, automovels, equipamentos de escritorio e seus periféricos, dém
daqueles que sdo implantados, por indicacdo médica, nos corpos de agumas pessoas
(Ludsteck, 1996).

Os avangos tecnoldgicos com a microdetrbnica e  telecomunicagOes
acderando enormemente 0 gerar, armazenar, veicular, processar e reproduzir a
informacdo;  contribuiram  para  trandformagBes  técnicas,  organizecionais e
adminigrativas no modus operandi de uma sociedade habituada a seguir o modelo
fordista de producdo e caracterizada por ter como centros de poder de
regulamentacdo socia e econdmica, as grandes corporagfes — cujas estruturas eram

mecanicamente coordenadas dentro de uma rigida hierarquia com divisdes de poder,
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autoridade formdizada e dtamente especidizada, dém de goresentarem uma
circulacdo de informagdes extremamente compartimentalizada.

Ja na década de setenta, em contrgposico a rigidez do modelo fordista de
producdo, ha uma tentativa de se edtruturar um novo modelo de produgddo com a
presenca de aspectos como flexibilidade de processos, de mercados, de produtos e
dos padrdes de consumo. Ademais, vale ressdtar, que o dominio do conhecimento
cientifico e técnico pelas organizagbes €ou nagcbes sempre apresentou  Como
pressuposicdo baslar o clculo utilitario das conseqiéncias (busca incessante por
maximizar sempre os resultados a um risco / custo minimo) para Se obter uma
vantagem competitiva, a qual seria dcancada mediante o controle da forca de
trabalho, o aumento da produtividade, a conquista de novos mercados e a
flexibilizacdo da producdo; e tanto influenciando quanto sofrendo influéncia das
novas tecnol ogias da informagao.

Paa Schiller (1985:37), iso dgnifica que “as novas tecnologias da
informecéo foram desenvolvides em, pelas e para as economiss capitdistas
avancadas (...) [sendo] de esperar-se, por conseguinte, que elas estgjam sendo usadas
obstinadamente para servir a objetivos de mercado” (grifo nosso).

Por outro lado, as novas tecnologias da informacdo, face a cultura, estética e
ética do trabalho fordista abrem, segundo Piore e Sabel (apud Harvey, 2000:177): “a
possihilidade de uma recondituicdo das relagbes de trabaho e dos Sstemas de
producdo em bases sociais, econdmicas e geogréficas inteiramente didintas’. Alguns
estudiosos anunciam o emergir da sociedade da informacéo, onde para Seitz (1995):
“ndd mais a producdo indugtrid de produtos materiais da vida cotidiana, mas codigos
desmaeridizados e digitals, como o0 arquivo de informagbes em um computador,

passam a ser o objeto central de todas as transagtes econdmicas’. Ainda em relacdo a
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sociedade da informagéo, Seitz (1998) complementar “o software para computadores
— um mero produto do espirito humano — torna-se simbolo da economia da
informagdo”. Contudo, h& outros autores mais criticos que pressagiam 0 aumento das
desguddades (Dahrendorf, 1987) e a ascensio de uma nova “aristocracid’ do
trabalho.

O comércio detrénico (CE), como um dos produtos recentes da convergéncia
entre microdetronica e telecomunicagdes, aé o presente momento tem gerado mais
discordancia que consenso quanto a sua conceituaizagcdo. Para Nohria (1992), o CE
se parece “com uma sdva de terminologias, onde qualquer novato pode plantar a sua
arvore conceitua” . 1sto pode ser comprovado através de trés definicoes:

(1) Comercio Eletrénico pode ser definido como o processo
de compra e venda de informagtes, produtos e servicos via
rede de computadores (Kaakota & Whinston, 1996). Poder-
se-ia ampliar o conceito incluindo “o suporte a quaquer
naureza de transacdo organizeciond que use uma
infraestruturadigital” (Bloch et. al. 1996);

(2) Comeércio Eletronico é a trandferéncia dos direitos de
propriedade pelo uso de infraestrutura informaciona, a qua

da suporte a uma ou mais fases de uma transacéo (Steyer,
(13?)97(%0mércio Eletronico € um termo geral para a ©ndugdo
de negbcios assdtidos pelas telecomunicagles e suas
tecnol ogias acessdrias (Clarke, 1998).

Para efeitos dessa dissertacdo, em particular na pesquisa de campo, utilizou-se a
definicéo acima de Kadakota & Whinston (1996) quanto ao Comércio Eletronico.

Uma outra questéo presente na literatura € quanto a rapida velocidade de
desenvolvimento das tecnologias, onde é enfatizado que independente da aea de
atuacéo e tamanho, as organizagbes precisam estar sempre audizadas com relacdo as
novidades tecnoldgicas se ndo quiserem ter sua sobrevivéncia seriamente ameagada

Acontece que os economistas, nos Ultimos anos, tém tido dificuldades de comprovar

que os vultosos vaores dos investimentos em T.l. s30 compensatorios. A expressio



“Paradoxo da Produtividade” foi baseada nos comentérios do Prémio Nobel, Robert
Solow, que afirmou que os computadores sd0 vistos em toda parte, menos nas
edtatisticas sobre produtividade.

Acrescenta-se, ainda, a concordancia implicita e slenciosa na sociedade diante
do totem venerado, quase sagrado, chamado Tecnologia da Informagdo, - a ponto de
desencadear uma aceitacdo passva do determinismo tecnolégico como ago que
modela a sociedade, mas ndo é reciprocamente modelado por éa E como se uma
inovagdo tecnologica fosse criada em laboradrio hermeticamente fechado da
redidade antropsicolégica e multisociocultura das complexas relacbes humanas, pelo
mago olitio (0 cientigta), e tivesse que ser aceita inequivocamente (como certa e
maravilhosa) por todos, devido a crenca na soberania da ciéncia sobre todas as coisas
e 0s homens. Td suposicdo, segundo Orlikowski (1999), explica a atitude de tantas
organizagbes em enfdizar a procura por adquirir a tecnologia certa, N0 momento certo
e no lugar certo; negligenciando 0 aspecto critico da usabilidade. Orlikowski (1999)
judificas “(...) esta negligncia nos encorga a suposices smplistas acerca da
tecnologia, do tipo, basta as pessoas adquirirem a tecnologia que a usardo da forma
prevista, obtendo os resultados esperados. (...) E preciso diferenciar “tecnologia
adotada” ( os artefatos tecnolégicos e o discurso associado a suas fungbes e
caecterigticas) da “tecnologia em uso” (como as pessoas efetivamente usam 0s
recursos da tecnologia); tendo em mente que smplesmente disponibilizar a tecnologia
néo garante seu uso eficiente’. (Traduco livre do autor desta dissertacéo).

A teoria da estruturacdo, arcabouco tedrico do presente trabalho, visudiza as
tecnologias de informagdo e comunicagdo nas organizagbes como construgbes socials
daboradas através de processos sociais de design, desenvolvimento e manutencéo.

Dessa forma, sua configuracdo, funcionaidade e operabilidade refletem o0s interesses,
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os valores, os recursos e as habilidades das pessoas que as constroem. Elas néo sdo
construgBes neutras, objetivas ou independentes, ao contrario, sdo dindmicas porque
seus usuaios, criadores ou agentes reguladores sofrem a influéncia de forgas
competitivas, indtitucionas, politicas, culturais e ambientais (Orlikowski, 1999).

Neste contexto, houve um esforco de investigacdo para responder O seguinte
guestionamento de pesquisa:

QUAIS AS MOLDURAS TECNOLOGICAS QUE CONSTITUEM BARREIRAS E
OBSTACULOS A ADOCAO E UTILIZACAO DO COMERCIO ELETRONICO
(CE) EM PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS (PMEs) DA REGIAO

METROPOLITANA DO RECIFE (RMR) ?

1.1 Objetivo geral

A dissartacdo tem como objetivo geral analisar o comércio detrénico (CE) em
pequenas e médias empresas (PMEs) da Regido Metropolitana do Recife (RMR),
observando-se as molduras tecnoldgicas  (interpretagbes, crencas, imagens ou
simbolos compartilhados e usados pelas pessoas na sua interacdo com a tecnologia)

que congtituem barreiras e obstacul os a adogao e utilizagdo por parte destas empreses.
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1.2 Objetivos especificos

Os seguintes objetivos especificosforam estabe ecidos:
1. ldentificar e caracterizar as molduras tecnoldgicas que condituem barreiras e
obstéculos d adogo e utilizacdo do CE em PMEs daRMR;
2. Andisar como as molduras tecnoldgicas que condituem barreiras e obstéculos a
adocdo e utilizagho do CE em PMEs da RMR es®% influenciando o

posi cionamento destas empresas no mercado em que atuam.

1.3 Justificativastedrica e pratica da pesguisa

Apesar de se ter uma quantidade razodvel de trabahos relacionando os efeitos
do emprego da tecnologia no ambiente e estruturas organizacionals, poucos S&0 0S
estudos empiricos utilizando a teoria da estruturacdo de Giddens (1989) como teoria
base. Vae mencionar dguns estudos que utilizaram a teoria supracitadac Scheepers e
Damsgaard (1997) aplicaram a teoria da estruturagdo no estudo sobre a Intranet,
concluindo que as webs internas séo mais modeladas do que modeladoras da estrutura
socia exigente na organizagdo, podendo este quadro se inverter quando a Intranet é
inditucionalizada com 0 passar do tempo. Karsten (1997) também utilizou a teoria da
estruturacd0 nNO seu estudo sobre o Lotus Notes com o objetivo de investigar a
vaiacdo em interpretagdes individuais e significados compartilhados entre grupos de
usuarios.

Espera-se assm, contribuir com o aumento do conhecimento nas &eas de

Tecnologia de Informacéo (T.1.) e organizaciond, na medida em que uma andise sera
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redizada na tentativa de indicar as barreiras e obstaculos a adogdo e utilizagdo do
comércio detrbnico (CE) em peguenas e médias empresas (PMES) da Regido
Metropolitana do Recife (RMR) através da teoria da estruturagéo.

Do ponto de vista prético, esperase poder contribuir com as PMEs
pesquisadas no sentido de explicitar como as diversas molduras tecnolOgicas
associadas a0 comércio eetronico (CE) estdo influenciando a sua adocéo e utilizacéo
pelos pequenos e médios empresarios da Regido Metropolitana do Recife (RMR). Em
outras paavras, que molduras ou esgquemas interpretativos as PMEsS da RMR estéo
atribuindo a0 CE a ponto de impedir sua adocdo e utilizacdo na organizacdo. Através
da andlise destas informacles esperase contribuir para futuros estudos, com a
eldboracdo de planos dternativos que permitam as PMES da RMR superar as
molduras tecnoldgicas que congituem barreiras e obstaculos quanto a adogdo e 0 uso

do CE.

1.4 Estruturada dissertacao

Neste primeiro capitulo buscourse ducidar a formulacdo do problema de
investigagdo, assim como foram definidos o objetivo gera e os objetivos especificos
desta pesquisa, bem como as judtificativas tedricas e préticas para a sua redizacao.

O segundo capitulo representa 0 resultado de um esforco de pesquisa
bibliogr&fica onde sdo tratados temas atuais da Nova Economia e da Tecnologia da

Informagéo.



O terceiro capitulo trata da fundamentacdo tedrica que respaldara a questéo
problematizada proposta nesta dissertacéo.

O quarto capitulo delineia a metodologia de pesquisa, descrevendo o método e
0 processo de obteng&o dos dados necessérios para a sua execucao.

O quinto capitulo apresenta, trata e interpreta os dados coletados na pesquisa
de campo, aluz do referencid tedrico invocado.

Por Ultimo, o sexto capitulo gpresenta as consideragdes finais e conclusdes da

pesquisa, destacando também sugestdes para estudos futuros.
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2
Nova economia e a
tecnologia deinformacao (T.I.)

Muitos autores acreditam que ago estd acontecendo com a economia
mundid desde que a Internet posshilitou a globdizacdo dos negocios a
potencidmente quaquer um — 0 que antes SO acontecia com grandes empresas
multinecionais. Em  principio, acreditava-se que para fazer parte do Comércio
Eletronico (CE) e oferecer produtos e servigos, em escada mundia, bastava gpenas
umaidéia, um computador € um modem.

Td fato se deve as tecnologias de informacdo e comunicagdo que permitem o
esabelecimento de uma rede mundia de troca de informagOes, cooperacéo e
oportunidade de negdcios. Neste contexto, as pegquenas e médias empresas comegcam
a competir progressvamente por espaco no mercado mundid antes dominado pelas
grandes corporagles. Dai a expresso popular que tenta caracterizar o aua modelo
econdmico, chamando-o “A Nova Economia’ (Stone, 1998).

Os proponentes da Nova Economia a diferenciam da “Antiga Economid’ pelo
fato das pessoas hoje trabalharem mais com o cérebro do que com as maos, uma vez
gue as tecnologias da informacdo e comunicagdo desempenham um papel decisivo na
globaizacdo e remodelamento da economiatradiciond.

Segundo Sahlman (1999), a excepciona perfomance econdmica dos Estados

Unidos nos ultimos anos tém gerado um debate acerca da evolugdo em direcéo a um
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novo modelo econdmico, junto ao qua, os seus adeptos afirmam ter sdo a década de
noventa o marco inicia de umanova era de prosperidade econémica
Entretanto, nd ha& concordancia geral quanto a0 que realmente sga aNova
Economia, bem como eaborar uma definicdo ou formas de avaiagdo de impactos e
repercussdes. Rimmel e Diedrich (2000), quanto a Nova Economia afirmam que,
Somos criticos com relacdo a aud corrente literdria,
elaborando a seguinte pergunta: € razoael proceder a
construgdo ou progndgtico de um “novo’ sisema econdmico
com base na observacdo e experiéncia, em poucos anos, de

um pais num mundo globdizado? (Tradugéo livre do autor
desta dissertagéo).

2.1 Analisecritica da nova economia

Ainda que ndo s tenha bem definido o termo “Nova Economid’, duas
tendéncias tém surgido nas discussies a seu respeito:
13 A globdizacd dos negécios. O capitdismo se expande pdo mundo (Kely,
1998), e com ee o comércio livre, a desregulamentacdo edtatal, a lei da procura e
oferta, etc.
2% Uma mehoria econdbmica pelo uso e implicagBes das tecnologias de informacéo e
comunicagdo. O computador pessod, o teefone cdular, a méguina de fax, o modem,
0 scanner e a Internet afetaram as formas de comunicagdo; aém de serem vistos
como os facilitadores da globdizacéo para as pessoas (Shepard, 1997). Dai as
tecnologias de informagdo e comunicagcdo que propiciam a criacdo de novos negocios

fundados a partir de idéias inusitadas (Mende, 1999).
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Apesar da globalizacdo e as tecnologias da informagdo e comunicagéo serem
descritas como as forgas propulsoras que estdo mudando a economia (Shepard, 1997;
Stiroh, 1999; Sahiman, 1999; Wooddl, 1999); ha autores cépticos quanto a tal fato.
Gordon (1998) argumenta que as repercussies geradas pelos computadores séo
pdidas se comparadas com as da eetricidade. Ele afirma que os computadores néo
s20 excepciondmente produtivos, uma vez que primariamente redistribuem “output’,
podem ou ndo aumentar a utilidade do trabalhador e, muitas vezes, geram resultados
subestimados pelos usuarios. Existem anda os custos associados a0 upgrade de
softwares, os problemas de incompatibilidede entre dstemas, os custos de
treinamento, as ingtalagbes demoradas, tudo isto, convergindo para a redugdo da

eficiéncia da tecnologia de informagéo (Blinder, 1997).

2.2 Sociedade da infor macao

Nos Ultimos anos, tem-se utilizado uma diversdade de denominagBes para
representar 0 momento histérico nomeado como “pos-industrid”, caracterizado pelo
“novo paradigma técnico-econdmico” e tendo como base as tecnologias de
informagd e comunicagdo: sociedade de redes, sociedade do conhecimento,
sociedade dainformacgo, etc.

Masuda (1982) considera a “sociedade da informacéo”, uma sociedade em
que 0 peso do sistema econbmico produtivo € cada vez mais centrado no fator
informaciona, assim como 0s Sstemas sociais anteriores ficaram conhecidos como a

sociedade cagadora, a sociedade agricola e a sociedade industria. O autor ndo limita
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sua andise a dimensio econdmica, apontando outras carecteristicas que o futuro
desenvolvimento das tecnologias da informagdo veio confirmar como a interagdo em
redes, a tendéncia a globdizacdo, etc. Para ele, a base desta sociedade serd a
producdo de vdores informacionals intangiveis, em Subdtituicdo aos vaores
tangiveis, prevadecendo a indigtria do conhecimento; quaternéria, e expandindo-se a
partir de uma economia sinérgica. A sociedade da informacdo serd, para o autor, uma
comunidade voluntéria e voltada para o beneficio socid.

Contudo, ha estudiosos que enxergam nesta sociedade da informacdo, com a
onda de fusbes e reorganizacbes de grupos econdmicos, regulamentagbes e
desregulamentagbes de mercados, dém da vaorizacdo sem precedentes do ativo
“conhecimento” - de novo e sempre, O capitdismo de progresso unilaerd,
extremamente concentrador de renda e poder. Para De Landa (1997), o resultado
destas grandes fuses de empresas € 0 poder de eximir-se das “regras’ do mercado,
condituindo-se em um “antimercado” porque passa a s dono dek, j& que as
grandes literdmente “fazem” os pregos e ndo sendo a toa que eas tenham um peso
resdua naproducéo do emprego.

Ainda sob a dtica econdmica, ha que se condderar a nitidez da conjugagéo da
sociedade da informacdo com a logica abstrata da mercadoria (Bourdieu, 1996a), que
€ mostrada enfaticamente por Aronowitz (apud Bourdieu, 1996b) em sua obra
referente a “fébrica do conhecimento”. Para o autor, “as univerddades americanas
praticamente abandonaram seu mandato educativo e socid para resringr-se ao
atrdlamento capitdista, pefazendo o pano de fundo da competitividade sem limites’.
O que igto significa? Significa abrir m& do compromisso histérico com a construcdo
do conhecimento de interesse coletivo da humanidade e gprisonar-se a seletividade

de cursos técnico-funciondistas, sstematicamente ditados / ordenados segundo a
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demanda do mercado. Demo (2000) completa: “Com efeito, o conhecimento mais
inovador € provocado pelo mercado, que necessita do impeto desconstrutivo do
conhecimento, particulamente do conhecimento dito pés-moderno, colocando a
inovacdo mercantilizada como razéo maior de ser”.

Em obra recente de Bauman (1999), temse a impressdo de que a vida em
sociedade é ambigua, como s8o, ademais, as relacfes de poder. Para Foucault (apud
Arantes et. al., 2000), o poder se esgueira pelas beradas, busca ndo ser percebido
para influir tanto mais, procura a obediéncia do outro sem que este a perceba, inventa
privilgio que a vitima pensa ser méito, usa mehor o conhecimento paa
imbecilizar. Para Demo (2000), ndo seria diferente com a informagdo, uma vez que
desinformar pode ser seu principa projeto. Segundo o autor: “N&o se trata apenas de
nos entupir com informacdo de ta forma que ja ndo a sabamos mangar;, mes,
sobretudo, usila para seu oposto, no sentido mais preciso de cultivo da ignorancia.
Mais que tudo, o conhecimento € ambivalente sempre foi nossa ama mais decisva
da emancipacdo, mas nd 0 € menos da colonizacdo. O processo atua de
globaizacdo aponta para esta diregdo de modo ostensivo: 0 que mais se globdiza sfo
formas globdizantes de discriminagdo. Longe de as chances estarem mas bem
digtribuidas, concentramse em clivagens tanto mais drésticas’. Matta (1980) afirma
gue a expansdo quantitativa da informacdo pode levar a desinformagdo, distor¢éo e
supervaorizecdo de fatos ndo relevantes e a0 dléncio sobre  Situaghes
comprometedoras para os interesses do sistema.

Portanto, h& a possibilidade sem precedentes, na sociedade da informacdo, de
desenvolvimento do conhecimerto que proporcione condicbes mais favoraveis de
conducdo autbnoma,  gpresentando-se,  todavia, eminentemente  aredlada a

competitividade econdmica determinada pela dindmica do mercado neoliberd,
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representado pela voldilidade do capitd, sem péria, globdizado (Cagtels, 1997).
Em termos tedricos, vive-se 0 que Marx assindava como 0 processo produtivo (ndo
menos espoliativo) de “masvdia rdativa’: fundada em ciéncia e tecnologia a
produtividade econbmica € nutrida pela inteigéncia do trabahador e ndo mais pda
sua forca fisca A necessdade fundamentd do mercado livre é por profissonas
gudificados, com dta capacidade operaciond e que passaran por um processo
educacional, onde a educacdo era um produto pronto e acabado que eles deveriam
absorver e reproduzir para resolver os problemas técnicos deste mercado livre, a um
custo sempre decrescente; ndo necessariamente sendo exigido desses profissionals, a

capacidade de andlise critica e denlincia das condigdes retritivas do status quo.

2.2.1 A exclusido de acesso astecnologias de
infor magdo e comunicacao na sociedade

da informacéao

Em 12 de Julho de 1999, o PNUD (Programa das NagOes Unidas para o
Desenvolvimento) publicou o rdadrio “ Globalization with a Human Face” com o
intuto de andisar o0 desenvolvimento de 174 paises segundo critérios que
estabdecem niveis dto, médio e baixo para o IDH (indice de Desenvolvimento
Humano). Edte indice tenta medir a qudidade de vida dos paises segundo os
indicadores:

- Educacdo (dfabetizacdo e taxade matricula);
- Salde (esperanca de vida ao nascer);

- Renda (PIB per capita).
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Através deste indicador (0 IDH), o rdatdrio dedicou um capitulo & discussio
aé que ponto o0 desenvolvimento econdmico e a globdizacdo trazem ou ndo bem:
estar socia e qudidade de vida as nagtes. Além disso, a énfase dada pela ONU com
rdacd & novas tecnologias, numa “economia do conhecimento” baseeda em
tecnologias de informacéo (T.l.), demonstra sua relevancia para o aua processo de
globalizacdo econdmica.

Os resultados dos indicadores quantitativos apresentam agora a excluséo
socid com um conteldo tecnologico: de um lado, um contingente imenso de
“desconectados’, sga quanto a conexd com a Intenet ou aos beneficios
proporcionados pela “economia do conhecimento’; do outro, uma minoria de
“conectados’ cujo perfil demogréfico, educaciond e econdmico; em termos globas,
€ do sexo masculino, numa faixa etéia abaixo de 35 anos, com nivel superior de
ensno, um dto nivel de renda e fluéncia na lingua inglesa. Alguns dados do relatdrio
guanto a nova desigualdade, ou “tecno-apartheid”, sfo citados abaixo:

1. Um cidadd médio de Bangladesh deveria poupar integrdmente 8 anos de seu
sdaio para comprar um microcomputador, enquanto o cidaddo médio norte-
americano despenderia gpenas 1 més da sua renda para adquirir 0 mesmo produto.

2. Apenas 55 paises geram 99% de todos os gastos globais em tecnologia de
informagzo.

3. O custo médio mensa de acesso residencid alnternet, em véarios paises africanos,

émaior do que US$ 100, enquanto nos EUA é de apenas USS 10.
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Tabela 2.1 Perspectiva macroambiental de usuérios da Internet na
sociedade da informacéo

POPULA(;AO DOS NUM,ERO DE
) ) PAISESE REGIOES [USUARIOSINTERNET
PAISESE REGIOES | (% POPULACAO (% DA POPULACAO
MUNDIAL) DOSPAISESE
REGIOES)
EUA 4,70% 26,3%
OECD (exceto EUA) 14,10 % 6,90 %
AméricaLatinae Caribe 6,80 % 0,80%
Sudeste Asiético e 8,60 % 0,50 %
Pacifico
LetedaAsa 22,20 % 0,40 %
Europado Leste e CIS 5,80 % 0,40%
Estados Arabes 4,50 % 0,20%
Sub- Saara Africano 9,70 % 0,10%
Sul daAsa 23,50 % 0,04%
Mundo 100 % 2,40 %

Fonte: Reatdrio “ Globalization with a Human Face” — PNUD — 1998

4. Em meados de 1998, os paises indudtridizados que possuiam quase 19% da
populacdo mundia, concentravam mas de 90% de todos os usuaios Internet do
globo, com mais de 50% desses usuarios situados nos EUA.

5. O sul da Asa com mais de 20% da populagio global, tinha apenas 0,04% de
usuarios Internet.

6. A Améica Latina, com quase 7% da populacdo mundia tinha menos de 1% de

sua populagéo formada por internautas.

O reatorio do PNUD também demonstra que os gastos com P&D (Pesquisa e
Desenvolvimento) dos paises em desenvolvimento representavam 6% do gasto
globad com ede tipo de investimento, em meados dos anos 80. Em 1995, a
participacdo percentual dos paises em desenvolvimento no total de gastos globais em
P& D caiu para4%.

O Brasl ocupa 0 79° lugar, segundo o indicador, com IDH 0,739; numa

escaa que varia de 0 a 1 — sendo classficado com um pais de desenvolvimento
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humano “médio”. No entanto, é considerado pela ONU como o pais que apresenta a
mais desigua edrutura de digtribuicdo de renda no mundo. Ainda que os dados
presentes no relatério do PNUD reflitam a média de 1980 a 1994, portanto, um
periodo anterior a relativa edtabilizacdo monetéria pésred, o PIB per capita dos
20% mais ricos (R$ 18.563,00) é 32 vezes maior do que o dos 20% mais pobres (R$
578,00). Dados do BID (Banco Interamericano de Desenvolvimento), também
citados pelo PNUD, apresentam a mesma tendénciaa os 20% mas pobres detém
2,5% das rendas, enquanto os 20% mais ricos detém 63,4%.

A Unesxo (1999) também divulgou uma pesquisa que mosra o
gprofundamento das desiguaddades socials, agora sobre o0 exo do as

tecnologias de informagéo e comunicacéo (vide Tabela 2.2 a seguir).
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Tabela 2.2 Comparativo de acesso astecnologias de
informacéo e comunicacgdo na sociedade
dainformacdo

Indicadores Paises Paisssem
Desenvolvidos Desenvolvimento
Populacéo estimada, 1.228,7 4,538,7
milhGes (1995)
Produto Interno 18.158 1.141
Bruto per capita
(US$)
Taxaestimadade 13 29,6
andfabetismo adulto
como % da
populacéo (1995)
Matriculadeterceiro 18,0 4,3
grau, milhdes (1995)
Edimativa de linhas 424 45
telefbnicas/1000
habitantes (1995)
Edimativa de 91,7 58
nantes de
tedefone cdular /100
habitantes (1995)
Aparelhosde TV 524 145
/100 habitantes
(1996)
Computadores 156,3 6,5
pessoais /1000
habitantes (1996)
Servidores de 15.818 435
Internet, milhares
(1996)
Edtimativa de 17,9 0,5
usuarios Internet
/1000 habitantes
(1996)

Fonte: Unesco. World Communication and Information
1999-2000 Report (p.281)

Ainda que se reconhega a Internet como um dos potencias eementos no
proceso de transformacdo socid, verificamse também muitas incertezas e dividas
Quanto a Sseu uso no desenvolvimento socid e econdmico na  denominada

“sociedade da informac&o”. Dai a dfirmativa do Presidente do Banco Mundia, James
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Wolfensohn (apud Hill, 2000): “As comunidades pobres ndo querem simplesmente
um punhado de dinheiro, mas sm a chance de acumular conhecimentos a fim de
ficarem gptas a se desenvolver por S mesmas. E ndo ha veiculo mais eficiente para a
difusio do conhecimento do que a Internet”. Andrés Thompson (2000), Diretor para
aAmérica Latina e Caribe da Fundacéo Kellog, disse:
(...) Se fizer um cligue na Internet ndo encontrara a resposta.
Simplesmente porque as mudangas globais — na economia, na politica
e nas comunicagbes — nd edd incidindo pogtivamente nas
necessidades locais, nas comunidades. A digtancia entre os incluidos e
os excluidos nd se enceara na Internet e nem na velocidade das
comunicagles (...) Mas a judica, a eglidade e a sugtentabilidade no

planeta Terra @nda ndo so uma prioridade na agenda mundid. E para
isso néo h4 atahos.

2.3 Tecnologia deinformacéo (T.l.) e
as or ganizacoes

Ainda que cotidianamente se tenha o habito de fdar sobre “a tecnologid’, “a
Internet”, “o ciberespago”, como dgo monalitico, uniforme e unificado (Orlikowski,
1999); é preciso obsarvar que a T.. é milltipla por apresentar diferentes
configuragdes e componentes cuja integracdo e aticulagdo posshilitam  seu
funcionamento.

Torres (apud Andrade 2000, p.24-25) descreve 0 composto denominado

tecnologia de informética ou de informagdo como aintegracéo de vérias tecnologias:

a) Tecnologia de hardware: recursos computacionais (PCs, notebooks, mainframes,

supercomputadores, estagcbes de trabaho) e recursos de comunicagbes (telefonia
tradiciond, telefonia computadorizada, RSDI — Rede de Sevigos Digitas

Integrados, estagOes de telemarketing);
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b) Automacdo de escritdrios: todo o tipo de gpoio oferecido pela informética no que

tange amehor organizaco e eficiéncia da fun¢do adminidretiva;

¢) Engenharia e projeto por computador: CAD — Computer Aided Design; CADD —

Computer Aided Drafting and Design; CAE — Computer Aided Engineering;

d) Automacdo indudtrid(Al): implica, dém do processamento de informagdes, todos

os tipos de problemas relacionados a0 mundo fisico das operagbes; utilizando em
larga escala, microprocessadores dedicados a fungdes especificas de automagao;

€) Automaches diversas na organizacdo: uso de cartbes magneticos para diversos

fins, sensores eetrénicos para usos diversos, sensores e controladores autométicos de
condigdes ambientais, etc.;

f) Tecnologia multimidia: “todo o conjunto de tecnologias que visa tratar, dentro de

um mesmo escopo, as mas vaiadas formas em que a informacdo possa e
apresentar:  textos, gréficos, imagens, sons, seqiéncias de animagdo (...)" (Torres,
1995, p.105);

g) Por dltimo, os Sistemas de Informacéo (SIs).

A aplicacdo da informética em ambientes de trabaho tem sdo gpontada como
uma varidvel edratégica decisva, principdmente em ambientes de condantes
transformagbes. Além disso, 0 uso da informética chega a ser entendido como
snbnimo de modeno, raciond e dficiente — 0 que nem sempre corresponde a
redidede (Soares, 1989). A tecnologia de informagdo (T..) pode auxiliar as
empresas a coletar informagdes, tratélas filtra-las e difundirlas dentro da
organizacdo ou entre organizagdes diversas, por meio dos seus dementos hardware,
software, redes de comunicacdo, workstation (CAD, CAM, CIM, etc.); robdtica e os

chipsinteigentes (Vdle, 1996); comunicacéo méve e telecomunicagies.
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Rodrigues (1985), em seus estudos sobre como a tecnologia afeta as
organizegdes, sugere que as funcBes mas rotingras e repetitivas sofrem maior
impacto, chegando dgumas vezes a desgparecer. Sendo a tecnologia utilizada mais
avancada, parece atingir o nived intermedi&io de geréncia nes suas tarefes mas
criticas, como controle adminigrativo e na automacdo decisdria, devido a sua
facilidade de concentrar as informagBes nos niveis hier&rquicos mais eevados. Td
argumento estd de acordo com Nadler, Gerstein e Shaw (1994) quando afirmam que
a T.l. proporciona uma maior velocidade na transmisso das informagbes dos nivels
mais baixos para os mais dtos da hierarquia organizaciona. E oportuno acrescentar
que a perspectiva deste trabalho ndo vidumbra o lado deterministico da tecnologia,
ou sga, demento que influencia unilaterdmente as organizaches. A pergpectiva agui
adotada, segundo a teoria da estruturacéo, € de natureza eminentemente dud, isto €, a
tecnologiatanto influencia as organizagdes, quanto € influenciada por eas.

Pelo seu potencia técnico de didtribuir a informacdo por meio do uso das
telecomunicacles, a variados lugares e pessoas, a T.l. é apontada muitas vezes como
elemento de descentralizag&o da organizagéo.

Soares (1989, p.85) afirma que,

Infelizmente, a informatica tem se apresstado mais centraizadora,
pois os computadores disseminados pela nossa sociedade, na
redidade e muito mais voltados para a centrdizacdo das
informacBes e o controle dos individuos do que para a difusio e a
descentralizacdo das informages.
Em suas pesquisas, Child (1986) argumenta que por trés da introducéo da
microeletrénica no ambiente de trabaho, estéo os objetivos, tais como, “reducdo dos
custos e aumento da eficiéncia, aumento da flexibilidade, levantamento da qudidade

e consi sténcia da produzgo, implementacdo de controle sobre as operagdes’ (p.107).



Segundo outros autores, a escolha da tecnologia pode gpresentar um objetivo
diferente dagqude de smplesmente aumentar a eficiéncia organizeciond. Clegg e
Dunkerley (1990, p.339) afirmam que autores como Braverman (1984) e Dickson
(1974) dizem que o uso da tecnologia pode estar associado a um aumento do controle
gerencid, em particular, no trabaho e no produto find de cadaindividuo.

Clegg e Dunkerley (1990, p.348) concluem que,

Um grande objetivo da tecnologia nes organizagbes é ganhar,
manter e aumentar o controle sobre o trabaho nas organizagOes.

Este objetivo é importaite e poderoso como O objetivo
normalmente assumido de producdo maxima.

Autores como Loveridge, Bloomfiel e Coombs (1992), citados por Machado-
daSilva e Alpergedt (1995); afirmam ser possivd uma diminuicdo das relagbes

diretas com os subordinados e da hierarquia, através da eliminacdo de fungbes e uma
maior delegacdo de autoridade para os subordinados.

Esta gparente descentrdizacd va de encontro ao argumento da introducéo de
tecnologia de Clegg e Dunkerley (1990). Machado-da Silva e Alperstedt (1995) nos
seus estudos para identificar a relacdo gerada pela introducdo da tecnologia da
informética e a edrutura de decisio organizaciond; condataram, dentre outras
coisas, um aumento substancia de regras e procedimentos fortemente codificados e
padronizados, ficando as informagbes de maior relevancia para a organizagéo,
concentradas no nivel estratégico e de acesso negado aos niveisinferiores.

Poder-se-ia afirmar, de um modo gera, que um dos resultados esperados com

a informatizacdo é a reducdo dos custos, em outras Situagdes, a redugdo da forga de

trabaho. Todavia, a relagéo entre tecnologia e trabalho ndo tem se gpresentado muito
bem definida na literatura, 0 que leva a uma tendéncia de se deduzir que a
informatizacdo implica em reducdo da forgca de trabaho. Os estudos de Rodrigues

(1988) sugerem que costuma haver um dedocamento da méo-de-obra, sendo
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aproveitada na prépria empresa, pois enquanto agumas fungdes sfo extintas, outras
s80 criades. Para a autora, a relagdo entre tecnologia e trabaho ndo deve ser
entendida de forma rigida, uma vez que é em funcdo de escolhas adminigtrativas. “A
forma como o trabadho € organizado e, por conseguinte, 0 que resulta em termos de
emprego dependem das decisdes daempresa’ (Rodrigues, 1986, p.54).

O estudo de Crivellari (1988) parece embasar a idéia de que a tecnologia néo
traz em 9 mesma, impactos inevitaveis ou pré-determinadas. Sua pesquisa (UFBA)
redizada em uma empresa petroquimica; entre outras coisas, avaiou 0s impactos da
tecnologia na configuracdo e organizacdo do trabalho. Neste estudo, verificou-se que
a principa motivagdo para se adotar um Sstema computadorizado estava vinculada
as Suas vantagens econdmicas e técnicas, ndo exisindo o interesse em dispensar
trabalhadores. A autora ressdta, no entanto, que ndo procura defender a neutralidade
tecnolégica.

Em pesquisas recentes, Viedira et. al. (1995) sugerem que ndo ha umareacdo
unilaterd de causa e efeito entre tecnologia e edtrutura organizaciond, sendo esta
rdacdo interativa Os autores sugerem que oS impactos causados pelos SIs
computadorizados podem ser limitados, em seu potencid de aplicabilidade, por
fatores que estéo indituciondizados na organizacdo e também por caracteristicas
pessoais dos agentes organizacionais. O mesmo ponto de vista é compartilhado por
Davenport apud Almeida (1995), quando afirma que a introducéo de sstemas de
informagdo é complexa, uma vez que 0 mesmo Sstema pode ser introduzido com
sucesso e facilidade em uma organizac@o, fracassando em outra.

A tecnologia de informacdo (T.l.) tem permitido as PMEs, a um custo
relativamente baixo, 0 acesso a uma maor infraedtrutura de informacdo para a

integracdo detronica com clientes e fornecedores — 0 que antes SO acontecia com as
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grandes corporagdes. Contudo, as informagOes produzidas e / ou disponibilizadas no
pais, ndo sfo utilizadas na maioria das pequenas empresas que compdem a chamada
forga socid da economia (Reisapud Jannuzzi e Montalli, 1999).

Uma pesquisa redizada pela Mcon Consultoria Empresarid (Santos, 1998),
abrangendo 150 empresas de pequeno porte, indicou que cerca de 90% das empresas
pesquisadas contavam com computadores, no entanto, a maioria dessas empresas nao

percebeu efeitos positivos com ainformatizacéo.

Tabela 2.3 Opinido de PM Es sobre questdes
deinformatizagéo

QUESTOES PERCENTUAL
* N&o houve aumento nos lucros 31%
* Se houve lucro foi pequeno 22%
* Nada mudou no patamar de vendas 48%
* Poucamehoria 23%
* O uso de computador néo influencia 21%
na competitividade
* Proporcionaligeiramehorana 25%
competitividade

Fonte: Mcon Consultoria Empresariad (1998) apud Santos (1998)

2.4 Internet

O Minigério das Comunicagbes do Brasl, juntamente com o Minigtério da
Ciéncia e Tecnologia, atraves da Norma 004/95, aprovada pela Portaria n° 148, de 31
de maio de 1995, estabeleceu um conceito normativo de Internet: “Nome genérico
gue designa o conjunto de redes, G meios de transmissdo e comutagéo, roteadores,
equipamentos e protocolos necessaios a comunicacdo entre  computedores, bem

como o software e os dados contidos nestes computadores’ (MCT, 2001).
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Tecnicamente, pode-se afirmar que a Internet € a unid de um eorme nimero de
redes a0 redor do mundo que se comunicam entre s pelo protocolo TCP/IP
(Transmission Control Protocol / Internet Protocol), sendo esse protocolo a lingua
comum dos computadores que integram a Internet (Pereira, M., 2001). Uma analogia
para entender a Internet € definila como sendo smilar a uma maha de rodovias
(federais, estaduais e vicinais) por onde trafegam bytes sob a forma de pacotes
TCP/IP. As informagbes contides em textos, som e imagem trafegam em dta
velocidade entre qualquer computador conectado a essa rede. Dai a razéo que a
Internet € chamada de Super Rodovia da Informacao (Pereira, M., 2001).

Ha& duas formas de se conduzir um negécio na Internet. O primeiro condtitui 0
e-business e 0 outro se poderia chamar de “empreendimento interconectado”. Para o
U.S. Department of Commerce (1998), empresas vardistas que implantaram o e
business como, por exemplo, a Amazon.com (livrarid), E*Trade (empresa de
corretagem) e Auto-by-tel (concessiondria automotiva), estéo obtendo vantagens do
comércio eetrénico uma vez que estdo isentas de limitagBes geogréficas e custos
excessivos no modo tradiciona de gerenciar um negdcio. Além disso, estas empresas
teriam condigbes de repidamente atender a larga escda de demanda e reegir as
mudancas, proximo ao tempo red. A caracteristica do e-business € que ha a oferta de
comodidade e servigos segundo as requisiges dos clientes, a partir da conex&o das
tecnologias computacionais da empresa a tecnologia da Internet e potenciamente,
reduzindo cudos fixos como a manutencdo de armazéns, empregados, aém da
redizacdo de inventaios peos tradicionas vargisas ( U.S. Department of
Commerce, 1998).

Ja os “empreendimentos interconectados’ se caracterizam por uma estrutura

organizaciond virtua, baseando-se numa cooperacdo comercid entre individuos e



firmas que acontece em um ambiente eetrdnico; onde tanto a entrada quanto a saida
desta edtrutura € flexivedl e determinada segundo as necessdades (Hawkins, 1998;
OECD, 1999). Edta edrutura organizaciona, muitas vezes, davanca as diangas
empresarias na Web, para teoricamente, “utilizar a forca das ferramentas
mercadologicas para desenvolver, produzir, descobrir mercados, didtribuir e
disponibilizar suporte aos seus servigos / produtos, impedindo, dessa forma, a
imitacdo por parte de empresas do mundo red” (Chesbrough & Teece, 1996; OECD,
1999). Os “empreendimentos interconectados’ compartilham os mesmos concetos
da “organizacdo virtud” (Davidow & Maone, 1992) e o “gerenciamento aberto de
redes’ (Kokuryo, 1994).

No inicio, a Internet (Intercontinental network), chamada de Arpanet ou
ARPAnet, era um projeto do Depatamento de Defesa norte-americano, sendo
fundada pela Advanced Research Project Agency (ARPA) e tendo sua arquitetura
desenvolvida no periodo de 1959 a 1969. Ela foi idedizada pelos militares e
implementada pelo trabaho conjunto de engenheiros, cientistas de universdades
como o MIT, ingtitutos de pesquisa como 0 MITRE e SRI e corporagOes de pesquisa
como a BBN (Laguey e Ryer, 1994, p.4-10).

O motivo principa da exigéncia da Arpanet era s ter um Ssema de
comunicagdo de computadores distribuido, que mesmo tendo uma parte do sSistema
perdido por um ataque, o resto poderia continuar funcionando.

O que era inicidmente uma questéo de seguranca naciond, pogteriormente,
tornou-se extremamente direcionada a0 uso académico e a0 setor de pequisa, a
ponto dos militares em 1980 criarem uma nova rede exclusvamente militar chamada
MILNET. A National Science Foundation (NSF) ao adotar o modelo da MILNET,

criando a NSFNET, liga os pesquisadores da NSF. Como conseqiiéncia, no fina da
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década de 80, a Arpanet entra em decadéncia e é absorvida pda NSFNET. Com a
desativacdo do backbone da NSFNET no find de abril de 1995, foi criado em seu
lugar um sgema de backbones comerciais (Laguey e Ryer, 1994, p.4-10).

Com as redes dedicadas ao conceito de livre acesso a informagdes, como a
Usenet e a BITNET em torno de 1980; dém de outras na época, tais como a
Compuserve e America Online — facilitando a troca de carrespondéncias eetrénicas
e informagOes entre as pessoas, — € que ficou visive a configuracdo nos dias auas
da chamada Internet: crescendo a uma velocidade exponencid e se caracterizando
como uma fronteira detrbnica anarquica usada por qualquer pessoa. Até entéo, o0 uso
da rede era dificil e consderado cansativo se comparado com hoje. Houve uma
mudanca a partir de 1991 com a criacdo da grande teia digital a World Wide Web
(WWW). Segundo Tapscott (1997), a WWW foi desenvolvida no European Particle
Physcs Lab, onde o pesguisador Tim Berners-Lee liderava uma equipe no
compartilhamento de informagbes acerca do que pesquissvam: a fisca de dta
energia. No entanto, os pesquisadores perceberam que diversos fisicos trabahavam
em ambientes dispersos. Como alternativa a padronizagdo dos hardwares e os
softwares, optaram por desenvolver um padréo para representar os dados, chamando-
o de Hypertext Markup Language, ou HTML. De acordo com Tapscott (1997):

Usando o HTML, vocé smplesmente anexa uma marca apropriada
a uma paavra ou frase para associa-la a uma outra pagina Essa
associacdo pode ser com um documento da mesma pagina ou com
um documento em aguma parte do mundo, explorando a outra
grande inovacdo da Web, um sistema universal de enderecamento.

Conforme Alba et. a. (1997), a WWW, pela sua forma smples e divertida de
disponibilizar o conteldo da Internet, araiu usuaios de todo o mundo. Além de
permitir padronizar, facilitar e unificar o0 méodo de acesso as informagbes

disponiveis, o que outrora era feito com diversos programas, a WWW centralizou em



uma Unica ferramenta, as véias tarefas necessirias para se obterem as informagOes
disponiveis na Internet.

Porém, apenas no find de 1993, a WWW deu inicio a sua fase de
crescimento, com a verséo find do Mosaic, um browser; ou sga um programa
(software) que sarve para visudizar as paginas da WWW para a comunidade
Internet. “Com 0 Mosaic, um usu&io de Mac, Windows ou UNIX com qualquer
nivel de a Internet podia literdmente visudizar um mundo de informagtes
on-line na forma de um universo vedo, interconectado sem nenhuma emenda’
(Tapscott, 1997, p.23). Com a entrada de duas gigantes da informatica como a
Microsoft e a Netscape, cada um com seu browser, houve um sdto nas tecnologias
de gpresentagcdo de imagens, dados, sons e multimidia (Alba et. d., 1997). A Internet
tornavase, entdo, mas amigavd e interativa a0 internauta, impulsonando sua
utilizagdo por todo o mundo (Boudreaux e Sloboda, 1999).

Para Butler (1999), a compreensdo da histéria da Internet € um parametro
para entender o que esta acontecendo hoje com a Internet. De acordo com Eager
(1995); Ellsworth e Ellsworth (1997); Yoffie (1997) e Zebini e Zebini (1999); a
Internet € uma rede mundid composta de redes de computadores que utilizam um
protocolo de comunicagdo comum, TCP / IP (Transmission Control Protocol /
Internet Protocol). Funciondmente, o TCP / IP divide as mensagens, documentos ou
arquivos em peguenos pacotes que se movem rgpido e de forma independente por
diferentes redes que compdem a Internet, sendo novamente agrupados quando
chegam a0 seu detino. O Quadro 2.1, a seguir, resume agumas fungbes auas e

futuras da Internet, conforme Albertin (2000).
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Quadro 2.1 Resumo dasfunc¢desda I nternet

INTERNET ATUAL INTERNET NO FUTURO
* Troca e transmissdo de baixo * Troca de dados multimidiaem
volume de informacéo grande volume e dta velocidade
* Funcao Unica otimizada para * Funcdes mltiplas otimizadas para
transferéncia assincrona de dados convergéncia digita, combinando voz,
imagens e dados
* Sarvigos uniformes com * Servigos variados e multiplos niveis
absolutamente nenhuma de servigos baseados na confianca,
discriminacéo prioridade e prego
* Taxas baseadas no uso * Sistema de taxagdo baseado no
modelo de tréfego e contelido

Fonte: Albertin (2000, p.42).

2.4.1 Usodainternet no mundo eno Brasil

Hill (2000) em sua andise sobre o desenvolvimento do uso da Internet no
mundo congtatou o surgimento de uma divisio entre os paises, a qua foi denominada
“divisio digitd”, 80 € paises com acesso e aumento no uso da Internet, enquanto
outros estavam excluidos do acesso as tecnologias de informacdo e comunicacéo —

entre das, alnternet.

Hill (2000) ainda observou que na Europa, Escandinavia e Audrdia, o
aumento no nimero de usu&ios da rede mundid era bem dgnificativo devido a
algumeas facilidades como uma reducdo no custo de acesso a rede com as assinaturas
de navegacio gratuitas. Em contrapartida, foi verificado em paises do sul da Asia,
Amgrica do Sul e Africa um ritmo bem mais lento de crescimento quanto a0 uso da
Internet. Como exemplo, o sul as&ico com 23% da populacdo mundid e menos de
1% de usuaios Internet do mundo. Algumas possivels causas seriam a pobreza da
populacdo, as precarias edruturas de telecomunicagbes e o baxo nive de

escolaridade.
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Tabela 2.4 Perspectiva microambiental de

usuariosdalnternet na
sociedade da infor magao

PAISES USUARIOS N°APROX’IMADO DE PARTICIPACAO %
DA USUARIOS DA

INTERNET DA INTERNET POPUL. DO PAIS
EUA 123,6 milhdes 45,33 %
Brasl 6,79 milhdes 3,95%
Irlanda 592 mil 16,30 %
Reino Unido 15,7 milhdes 26,00 %
Fnlandia 1,9 milhdo 38,00 %
Ardbia Saudita 300 mil 1,40%
China 8,9 milhdes 0,71%
Japao 27 milhdes 20,00 %
India 4.5 milhdes 0,5%
Mdéasa 600 mil 3,00 %

Fonte: adaptado de Hill (2000)

A Internet no Brasl comegcou no meio académico para depois se tornar
comercid. Iniciamente servia de meio de comunicagdo e poderiormente como forma
de disponibilizar conteldo e informagbes das mais diversas para publicos variados.
Para German (2000), no Brasil, a Internet et dividida em dois setores. O primeiro
com caracterigticas fortemente comercias e com findidade lucrativa, como por
exemplo, as livrarias, as lojas de artigos de musica, etc. No segundo setor ha dertas
gratuitas dos Orgdos governamentais e da administracdo publica, das universidades,
asociagies empresarials, movimentos de cidadania, pessoas individuais e outras
empresas.

Em dois intervalos de tempo € possivel observar uma amostra do nimero de

usu&rios da Internet no Brasl:



Tabela 2.5 Usuarios de computador elnternet por classe econdémica.
Principais regides metropolitanas e Distrito Federal.

Dez / 1998
CLASSE AB CLASSEC CLASSE DE
COMPUTADOR 46% 14% 4%
INTERNET 18% 2% 0%

Fonte: IBOPE —3? Pesquisa Internet Brasil

Tabela 2.6 Usuariosde computador elnternet por classe econbmica.
Principais regides metropolitanas e Distrito Federal.

Maio / 2000
CLASSE AB CLASSE C CLASSE DE
COMPUTADOR 63% 25% 12%
INTERNET 80% 16% 4%

Fonte: IBOPE — 72 Pesquisa Internet Brasil

Segundo o IBOPE, as possiveis vaiaveis que contribuiram para o
crescimento registrado nestes intervalos de tempo, apesar de todas as variagdes do
dolar, foram:

- A expansdo da ofertade linhas telefnicas.

- A tendéncia ao barateamento do prego de assnaturas de provedores.

- A notoriedade da rede, cujas qudidades eram exortedas diariamente pela
midia

Mais recentemente o Jornd do Commercio (11/07/01) divulgou a seguinte
nota:

Pexquisa divulgada pda agéncia Artplan Comunicago no Ultimo
dia 06/07 revela que cerca de 9,8 milhdes de pessoas, ou 6% da
populagéo brasileira acessa a Web. Além de pequeno, o nimero
reflete a desigualdade de ans meios de informagdo no Brasil,
uma vez que apenas 16% da amostra pertencem aclasse C e 1% as

classes D e E, enquanto as classes A e B etd0 representadas por
83% dos internautas.




2.4.2 O comprador dainternet

Conforme ja foi dito ateriormente, o pefil do usuaio da Internet
normamente tem ddo caracterizado por ser jovem (tendo uma idade média de 35
anos), com um nivel de educacdo superior & média da populacdo (mais da metade tem
diploma universtario) e predominantemente masculina (apenas cerca de 38% dos
usuaios sfo mulheres) (GVU, 1998). Entretanto, ndo eta suficientemente claro quem
€ o comprador da Internet. “Embora sga Util tracar o perfil do usué&io da Internet, do
ponto de vista do marketing, € mais importante compreender o comprador da Internet”
(Donthu e Garcia, 1999, p.53). Ainda segundo autores, ndo exisem evidéncias
de que o usuario tipico da rede sga também o comprador tipico da Internet. Tem sido
bastante ressdtado em pesquisas a importancia do potencial impacto da Internet na
propaganda, vendas e marketing direto; sendo poucas delas conduzidas com O
propésito de tracar o perfil do comprador on-line Até o presente, poucos sd0 0S
estudos sobre o pefil do comprador da Internet (Donthu e Garcia, 1999; Weber e
Roehl, 1999). Donthu e Garcia (1999) estudaram especificamente o usu&io da
Internet na compra e busca de informacd de produtos e servicos de turismo,
constatando que os compradores da rede ndo diferem dos ndo compradores em termos
de educagdo, sexo e consciéncia em termos de prego e marca. Os resultados indicaram
que os compradores da Internet sdo diferentes dos ndo compradores nos seguintes
aspectos: procuram uma conveniéncia, s8o impulsivos, inovativos, buscam variedades
e tem uma menor aversao ao risco do que os ndo compradores. De acordo com Weber
e Roehl (1999) os compradores da rede sdo nais velhos, exercem cargos de maior
status e tém uma renda superior a dagueles que ndo efetuam compras pela rede.
Quanto a0 uso da Internet, estes autores identificaram que os compradores tém mais

anos de experiéncia com a Internet comparados com 0s que ndo compram pela rede;



exigindo evidéncias de que os individuos que adquirem produtos e servicos pela rede
gastam por semana um tempo superior navegando na Internet do que os ndo
compradores.

Chatterjee & Narasmhan (1994) observaram que a rede como cand de
digtribuicdo possuia trés caracteristicas bem particulares. (1) barreiras extremamente
ténues tanto para a entrada quanto para a saida de empresas; (2) crescente dispensa
da necessidade de intermedié&rios na cadeia de distribuicdo; (3) a habilidade ndo s de
acompanhar as mudangas no mercado, mas também aceleralas. Comparando-se com
os tradicionais canais de distribuicdo, a rede aumenta o poder dos compradores e
diminui o0 das empresas, anbos se gproximando de um “poder Smétrico”; adém dos
esforgos comunicacionals tenderem a ser “colaboraivos’, a0 invés de “autbnomos’
(Mohr & Nevin, 1990).

Glazer (1991) justifica este ded ocamento de poder para 0s compradores:

Em um ambiente de intenso fluxo de informacBes pela rede, a
empresa nd mas emite uma Unica comunicagdo para muitos
potenciais compradores, ao contr&io, €a esta adequando suas
comunicagdes segundo a diversdade de interesses e necessdades
do comprador, 0 qua através da navegacio pela rede, determina e
escolhe que informagdes desgja receber da empresa

2.4.3 Evolucgéo da utilizacdo da inter net
Hartman, Sifonis e Kador (2000) apontaram para seis estégios de evolugdo
das inicidivas organizacionais na utilizacdo da Internet:

1°) Cadlogo detrbnico, onde a Internet era utilizada como um mecanisto de

publicacdo unidireciond por parte das empresss,
29 Interacdo com os clientes neta fase ha um esforco das organizagbes em

estabelecer um didogo com seus clientes;



3°) Disponibilizacdo de transagbes, ito € a Internet é usada para expandir os

processos orientados a transagéo;

4% Rdacionamento umaum, netta fase as empresas utilizam a Internet para criar

interagOes customizades;

59 Organizacbes em tempo real ha um esforgo de plangar, executar e estruturar um

espaco virtual, onde compradores e vendedores agreguem vaor as transacfes em
tempo redl.
6° Comunidades a Internet permite as empresas criarem comunidades de interesse

com areunido dos parceiros de uma cadeiade vaor (vide Figura2.1 a seguir).

Figura 2.1 Evolucgéo da utilizagdo da Inter net

(

Organizagdes
em tempo real

Relacionamento
um-a-um
Disponibilizacéo
de transacdes

Estratégia

Interacéo
com o cliente

Catalogo eletronico

Y

1995 1996 1997 1998 2000
Fonte: Hartman, Sifonis e Kador (2000)

Angehrn (1997) em seus estudos observou que a Internet juntamente com os
seus sarvigos bésicos como o correio detrdnico e a World Wide Web (WWW), tem
permitido o desenvolvimento de um novo espaco para as organizagdes redizarem
seus negdcios. Este novo “ambiente digitd” tem fornecido, tanto para as empresas
como paa os individuos, canais dternaivos para trocar informagBes, comunicar,

transferir produtos e servicos dos mais diversos, dém de redizar diversas transagoes.
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O modelo proposto por Angehrn (1997) é chamado de ICDT (nformation,
Communication, Distribution and Transaction) devido a quatro espagos virtuas
criado pela Internet:

- Espaco de Informacdo Virtua (Virtual Information Space — VIYS), refere-seaum

cana de informacdo de mdo Unica; a empresa apenas fornece informacBes sobre s
mesma, seus produtos e servicos. E um espago para visibilidede da organizagio no
ambiente externo.

. Espaco de Comunicacéo Virtud (Virtual Communication Space — VCS), que se

refere a um espago onde € possivel 0 estabelecimento de relagbes e troca de idéas e
opinides. Este cand de comunicacdo diz respeito a integracdo, indo desde um simples
chat (bate-pgpo) até ambientes tridimensonais, onde as limitagbes fiscas e
geogréficas so superadas.

- Espaco de Distribuicdo Virtud (Virtual Distribution Space — VDS), refere seaum

cand de didtribuicdo, ou sga, a entrega de produtos e servicos. Como 0 Servigo
postal, este tipo de cana gpresenta restrigdes quanto aos tipos de produtos que pode
entregar, limitando- se agueles que podem ser parcid ou totalmente “ digitaizados’.

- Espaco de Transacdo Virtuad (Virtual Transaction Space — VTS), este cana de

transacdo ndo transfere produtos ou sarvicos, mas somente informagbes sobre

pedidos, acordos, faturas e pagamentos. E um espaco de operagdes das negociagdes.



Figura2.2 Modelo ICDT

Informagéo

Fonte: Angehrn (1997)

Através do modelo ICDT, verifica-se que para a expansdo do mercado
tradicional para o mercado eletronico acontecer em sua totalidade, 0s quatro espagos
virtuais devem ser utilizados.

Para Ticoll, Lowy e Kaakota (1998), o novo modeo de empresa no
“ambiente digita” € formado por trés camadas, descritas a seguir (conforme pode ser
visudizadana Figura 2.3 a seguir):

A empresa em rede unidade funciond bédsica de um ambiente de negdcios

incluindo edratégias digitals para desenvolver produtos e servigos e criar novos
relacionamentos.

- A comunidade conjunto comum de participantes com interesses especificos que
juntos atuam dentro do ambiente de negécios.

O ambiente de negbécio, contexto globd no qua as empresas redizam suas

operacdes e é composto pelas comunidades.
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Figura 2.3 Novo modelo de empresa
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Fonte: Ticoll, Lowy, Kaakota (1998)

2.5 Mercados detronicos

O comeércio tradiciona é formado de trés componentes de mercado — agentes,
produtos e processos — todos, fiscamente determinados. A idéia de mercado vem da
Grécia Antiga, com sua Agora, sgnificando um ponto comercia no centro de uma
cidade, onde as pessoas se encontravam ndo gpenas para comprar e vender, mas
também para socidizar, discutir questes politicas e exercitar todas as outras
prerrogativas da cidadania grega (Encyclopaedia Britannica, 1991). No mundo
moderno, a idéa gerd que se faz de mercado é a de um meio aravés do qua as
trocas de produtos e servicos acontecem como resultado da interagdo entre
compradores e vendedores, sga de forma direta ou por meio da intermediacéo de
agentes com as indtituigdes.

Com os mercados eetronicos, ha uma nova perspectiva para o entendimento
de mercados. Segundo Bakos (1997, p.1676), a definicdo de mercado eetrbnico é

“um dgema de informagdo interoganizaciond que permite a compradores e



vendedores, em um determinado mercado, a troca de informagdes acerca de pregos e
oferta de produtos’.

Para Bakos (1998, p.35), 0 mercado el etronico apresenta trés funges:

1% Permitir a convergéncia entre compradores e vendedores,

2% Facilitar a troca de bens, servicos e pagamentos associados as transagOes
comerciais,

33 Promover uma infraedrutura indituciond, por melo de uma edrutura legd e
regulatéria; de formaa garantir o eficiente funcionamento do mercado.

O mercado detrbnico representa bem mais que um ponto de encontro entre
demanda e oferta. Por meio dele é possivel uma integracdo adicionad de funcles e
servicos, tais como contratagdes, seguros, logistica e suporte a transagtes em gerd
(Bakos, 1991; Schmid e Lindemann, 1997; Zbornik, 1996).

Press (1993) afirma que a Internet, como meo para 0 mercado eetronico,
gpresenta 0 potencid de tornar 0s mercados mais eficientes porque a rede permite
néo gpenas a oportunidade de disponibilizar informacBes mais completas de produtos
e savicos aos consumidores, comparando-a com a midia tradiciond; mes,
principdmente, aprofundar a especificidade das informagOes referentes a estes
produtos e servicos, por conseguinte, aumentando a probabilidade de um consumidor
mais bem informado e com maior poder de controle sobre 0 processo de procura
Este controle amplia a posshilidede, por exemplo, de s redizar uma extensa
pesquisa de pregos. Portanto, quando comparado com 0s mercados convencionals, 0
custo da informacdo deveria sar menor, enquanto a qudidade da informacdo
apresentar-se-ia maior (e se goroximando da “perfeicdo’); levando a um aumento no

grau de €ficiéncia do mercado (Stigler,1961). Dai a crenca que 0s mercados

51



eetronicos gpresentam um potencial para serem mais eficientes que os mercados

tradicionais.

2.5.1 Modelosde negocios para os mer cados
eletr dnicos

Timmers (1998) identificou aguns modelos de negdcios para o Comércio
Eletrénico; alguns em uso, outros em processo de experiéncia e implementacgo.
1. Elga
Alguns beneficios para a empresa seriam: caminho de custo reduzido para a

globalizacdo; a tendéncia a demandas crescentes; a reducéo nos custos de promogdo

e vendas.

Os dientes também podem obter aguns beneficios como: maiores dterndivas
de produtos em um menor intervao de tempo;, maor conforto e comodidade;
atendimento persondizado 24 horas.

Vae ressdtar, que apesar das comodidades da eloja para o cliente, existe a
variavd culturd a influenciar 0 seu eficiente funcionamento. Em paises aséticos, por
exemplo, empresas neste moddlo estdo tendo problemas porque boa parte dos
cidadéos atende suas necessdades de consumo nas lojas fiscamente vizinhas as suas
casas ou escritérios; sem deixar de mencionar que o ato de fazer compras €
considerado pelos as&ticos um passatempo e um momento de interagdo socidl.

2. E-procurement
Este modelo de negdcio € usado por organizagbes para reduzir custos,

negociacdo de prazos, agilizagdo dos processos de compra e venda mehorar a

eficiéncia na geréncia do sstema de logigtica Aqui, fornecedores, consumidores e
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fabricantes podem negociar. Por exemplo: agricultores do sul do Brasil negociam
fertilizantes e equipamentos agricolas com produtores agricolas da regido centro-
oese multinacionais ofertam lotes de vacinas e criadores de gado encontram
parceiros de arrendamento.

3. Eldlzo

Corresponde a0 uso da Internet para oferecer produtos através de lances
eetrbnicos, ndo sendo necessarios 0s transportes fisicos de mercadorias ou
participantes — aé completar a transacéo. Este tipo de leil&o tem como caracteristica
a oferta de um nimero limitado de tipos especificos de produtos que tenham um
baixo custo unitario.

4. E-centro comercid (E-shopping center)

Bascamente representa a juncdo de véias elojas apoiadas por uma
marca conhecida, como por exemplo, um provedor com estrutura para montar todo
um shopping center virtua que possa ser acessado do seu site.

5. E-marketplace terceirizado

Este moddo é adequado as empresas que deixam 0 seu marketing na
Internet ser feito por terceiros. Em outras paavras, empresas especidizadas oferecem
savigos de divulgacdo; pagamentos, logigica e seguranca a outras empresas com
interesse em ter disponivel mais um cana de distribuico para seus produtos.

6. Comunidades virtuais

Condituem 0 agrupamento de individuos ou organizagbes com interesses
comuns. As comunidades virtuals podem chegar a s dementos agregadores
importantes nas operagbes mercadoldgicas, devido a0 seu potencid em fidelizar os

clientes, obtendo constante feedback deles (Hagel e Armstrong, 1997).
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7. Provedor de servico na cadeiade valor

Ha uma especidizacdo em uma fun¢do da cadela de vaor, como por
exemplo, nos pagamentos detrénicos ou na logigtica; objetivando adquirir / manter
certa vantagem competitiva

8. Integradores da cadeia de valor

Neste modelo ha o foco por integrar as miltiplas fases da cadeia de vaor;
goroveitando o potencia fluxo de informacdo entre fases para a concretizagéo
de mehorias e paa agregar vaor a toda a cadela. Alguns provedores do e
mar ketplace terceirizado estéo migrando para este modelo (Timmers, 1998).

9. Plataformas de colaboracdo

Disponibilizam ferramentas para um ambiente informaciond que permita
a colaboracdo entre empresas, podendo ser especifica como em design ou
engenharia;, assim como uma assessoria em projetos formada por uma “equipe
virtud” de consultores.

10. Information Brokerage(* corretagem” de informacoes)

Como exemplo deste modelo € possivel encontrar empresas de consultoria
com foco em pesquisa de mercado, cujo servico pago, € o fornecimento de

informagdes comercias.

2.6 O comércio eetronico (CE)

E linguagem corrente nas conversagdes, jornais e noticiarios termos como e

business, CE, empresa virtua, espaco cibernético, comunidade virtua, etc. Séo



expressdes que se tornaram corriqueiras, na moda, do senso comum; quando né do
“inconsciente coletivo” devido a divulgacdo incisva, sendo deletéria da midia em
ged.

Para aguns autores, a Internet tem sido reconhecida como o quarto cand para
a efetivacdo do comércio, sendo 0s outros canais. 0 pessod, o correio e o telefone.
De acordo com Puterman (1998), o chamado quato cand abre uma s&ie de
oportunidades inexistentes anteriormente e que nd dgnificakldo a diminagdo dos
canais antigos, nem muito menos dos negocios baseados nos model os exisertes.

Contudo, uma questdo levantada por Guerra e Carneiro (1999) é a pouca
familiaridade dos pegquenos empresaios brasileiros com a informética, especidmente
0S que possuem seus hegocios afastados dos grandes centros urbanos. Dai, entre
outras coisas, a endéncia em confundir e-business com e-commerce (ou Comércio
Eletronico).

Cogta e Ribero (1998) definem o e-business “como uma edratégia de
insercdo da empresa na Internet, visando automatizar suas dividades em diversas
areas, como as comunicagBes internas e externas, a transmissdo de dados, controles
internos, treinamento de pessod, contatos com fornecedores e clientes, etc’.

Por outro lado, o Comércio Eletronico(CE) € parte integrante do e-business,
congtituindo, segundo Costa e Ribeiro (1998), “a atividade mercantil que, em Ultima
andise, va fazer a conexdo detrbnica entre a empresa e 0 cliente, seguindo a
edratégia estabelecida pelo e-business”. Em outros termos, pode o Comércio
Eletronico (CE) ser definido como a compra e venda de informagbes, produtos e
Servigos através da I nternet.

Applegate, Holsaple, Kdakota, Radermacher e Whington (1996) afirmam que

o CE envolve bem mais do que apenas comprar e vender. Inclui todos os tipos de
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esforcos de prévendas e pés-vendas, assim como um conjunto de atividades

auxiliares, entre as quais eté inclusas. novos enfoques para pesquisa de mercado,

geracd de liderangas qudificadas de vendas, anincios, compra e distribuicdo de

produtos, suporte a cliente, recrutamento, relagbes publicas, operagbes de negécio,

administracdo da producdo, distribuicdo do conhecimento e transagdes financeiras.
Kaakota e Whington (1996) identificaram trés formas de CE:

- Business-to-Business (B2B), compreende as transagies entre organizagOes.

- Business-to-Consumer (B2C), corresponde as transaces entre a organizacdo € o

dientefind — pessoafisica

. TransagBes intraorganizacionas (intra-business), isto é, as atividades transacionais

internas & organizecdo, integrando as véias fungbes da organizacddo de forma a

facilitar asaplicacbes de negocios.

2.6.1 Tiposdecomeércio eletronico

Para 0 presente estudo dar-se-4 atencdo, de forma predominante, as molduras
tecnolégicas que representam barreiras e obstaculos & adogdo e utilizacdo do CE, sga

B2B ou B2C, en PMEsdaRMR.

2.6.1.1 O CE business-to-business (B2B)

Nesta forma de Comércio Eletrénico, as empresas utilizam se da Internet para
integrar sua cadeia produtiva, podendo ir desde o fornecedor de matéria-prima aé o
consumidor fina. Estas conexdes detronicas entre empresas ndo SG0 novas uma vez

gue desde a década de sessenta, o EDI (Electronic Data Interchange) é usado pelas
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grandes organizegbes manufatureiras. Uma particularidade, entretanto, € que ficou
mais smples as peguenas e médias empresas 0 uso do EDI gracas a introducdo do
protocolo IP (Internet Protocol), sem deixar de mencionar uma reducdo sgnificativa
nas despesas financeiras com a aquisicdo do sstema.

De acordo com uma pesquisa publicada pdo OECD (1999), o B2B
corresponde a 80% das atividades de comércio detrbnico. Esta pesquisa ainda
esimou que 80% das empresas fornecedoras ndo usam nenhuma forma de conexé&o

eletronica, utilizando-se apenas, de meios como o fax, telefone ou correio tradiciond.

2.6.1.2 O CE business-to-consumer (B2C)

Para Santos (2000) apud Sartori et. al. (2002, p.5), no B2C, o consumidor tem
acess0 a informagbes sobre produtos a partir de catdogos eetronicos e rediza suas
compras por meio de sstemas de pagamentos seguros, pode interagir diretamente
com diversos vendedores do mundo, negociar pregos e servigos de suporte, comparar
ofertas, obter informagdes sobre produtos e vendedores com outros consumidores e,
anda, ter acesso a produtos customizados e persondizados que melhor atendam as
Suas necessidades.

Nesta modaidade de Comércio Eletrdnico, percebese o quanto a midia
condantemente divulga as sues facilidades e vantagens ao cidadd comum, ao
contr&io do B2B. Uma das causss € o invesimento de milhdes de dolares em
propaganda e infra-estrutura redlizados pelas empresas B2C. Cedo, estas empresas
perceberam que a propaganda no formato de banners e presente nos portais da
Internet, nd0 era suficiente para gerar grandes volumes de vendas. Para Bakos
(1997), uma das grandes vantagens das transagOes eletronicas para o consumidor

final, em comparagd com o “mundo fisico’, € o baixo custo por transacdo. Por
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conseguinte, a mentdidade deste tipo de negdcio como sendo um “mapa da mind’
tem criado muitos problemas como: desrespeito aos prazos de entrega, entrega de
produtos errados ou danificados, venda de mercadoria que fisicamente esta fatando
no estoque, etc (Liu et. al., 2000).

Os fatores influenciando o crescimento do B2C diferem daqueles que
influenciam o crescimento do B2B. Os estudos da OECD (1999) citan que a
participacd0 do B2C representard de 10 a 20 % de toda movimentacdo do CE.
Barreiras como privacidade de dados pessoals, seguranca na forma de pagamento,
mercedorias fraudulentas, desacdleram os trés principais faores econbmicos do
comércio B2C:. faclidade e baxo custo de acesso; conveniéncia e apdo a

customizagdo em massa (OECD, 1999).

2.6.2 Potenciais beneficios do CE para as or ganizacoes

Os edtudos e pesquisas de varios autores permitem o entendimento dos
potenciais beneficios do comércio eetronico para as organizegbes. Entre des, cita-se
o de Bloch, Pigneur e Segev (1996):

* Promocao de produtos O contato interativo com o cliente é rico em informagdes
acerca dos produtos, podendo melhorar a estratégia de promogéo dos mesmos.

* Novo canal de vendas. Peda sua naturez bidireciond na comunicacéo de
informagdes e seu acance direto aos clientes, 0 CE pode representar um novo cand
de vendas para os produtos existentes.

* Economia direta. A patir de uma infraestrutura pablica compartilhada, como a
Internet, a transmissfo e uso de informagOes digitais podem reduzir o custo de sua

entrega aos clientes, além de reduzir o seu custo de integrac@o eletronica



* Inovacéo de produtos Uma vez apresentando uma natureza processua quanto as
informagdes, o CE poderd viabilizar a eistomizacd em massa, ou sga, a criagdo de
produtos especificos para cada cliente, com base em suas exatas necessi dades.

* Tempo para comercializar. As aplicagdes do CE podem permitir a reducéo do
ciclo de vida da producéo e entrega das informagles e servigos.

* Novas oportunidades de negdécio. O potencid de aterar as estruturas produtivas
da indigtria, a partir da ampla disponibilidede e distribuicdo de informagbes aos
clientes finas, fazem das aplicacbes do CE, desencadeadores do surgimento de
novos modelos de neglcios, assm como O surgimento de concorrentes ndo-

tradicionais.

2.6.3 Poaliticas publicasparao CE

Até bem pouco tempo atrés havia uma suposicdo de que a Internet era um
mundo ané&quico, onde regras minimas eram estabelecidas segundo as necessidades
das comunidades de usuarios, prescindindo da acd governamenta. Contudo, com o
aumento dos usu&ios e das transagbes que vao sendo efetuadas por este meo,
também aumentou 0s crimes e agressdes via Internet, como pornografia, pedofilia,
disseminacdo de “virus de PCs’, roubo e dedtruicdo de informagdes, eic.
Conseglientemente, fica evidenciada a necessdade de indituciondizacdo deste
universo aravés da formulacdo de politicas pdblicas por um Estado, a quem cabe
atuar, segundo Shapiro & Varian (1999, p.311): “(...) ndo apenas no papel de prover
uma regulamentacdo adequada as necessdades emergentes, mas também no campo
do fomento e da promocdo do desenvolvimento econdmico, com o0 objetivo de

promover a competitividade, incentivar o investimento em setores da economia ainda
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ndo consolidados e apoiar 0 processo de transicdo das dividades existentes,
preservando a forca de trabalho, as economias nacionais e a prépria sociedade que o
condtitui”.

Para Vidra Filho & Marcdino (2001): “A acdo governarenta em relagéo ao
comércio eetronico abrange um amplo conjunto de temas, desde politicas
econdmicas, financeiras e comerciais, politica fiscd e tributéia; politica cientifica e
tecnolégica, aspectos legais de protecdo de direitos e solugdo de controvérsas,
acesso a mercados e definicdo de padrbes técnicos, chegando as questbes de
democracia substantiva, tais como promocéo do amplo acesso as novas tecnologias,
promocdo do desenvolvimento econdmico e socid; gpoio a trandcdo para a nova
economia e protecdo dos segmentos mais vulnerdveis da sociedade’. Ainda segundo
0s autores, a abrangéncia destes temas ligados a0 comércio eetronico dificulta a
coordenacdo de uma acdo governamental coerente, devido as visdes do problema e
interesses  diverdficados, quando ndo divergentes ou antagbnicos, no ambito das
diversas &reas e Orgaos governamentais.

No Brasl, parece que a posicdo do Estado tem sdo de muita discusséo e
pouca acdo sobre politicas publicas para o comércio eetronico. Alids, sua politica
parece sa a de ndo-intervencdo, visvemente beneficiando a lideranca econdmica
dos EUA, defensores da auto-regulacdo e da minima intervencéo (neoliberalismo). A
agenda bradleira para a Internet tem abordado aé o momento, questBes relativas a
democratizacd do acesso, principdmente quanto a expanséo da infraestrutura para
as comunidades mais afastadas, assm como questdes de custo e de tributacdo dos
svigos. A inexisténcia de uma politica tecnoldgica consgtente para 0 setor € a

auséncia de tecnologia propria torna bastante frégil a pos¢do do pais quanto ao



controle de iniciativas monopolisas e principdmente de lock in, isto € barreiras
tecnol gicas a entrada de novos concorrentes (VieiraFilho & Marcdino, 2001).

Por fim, pode-se acrescentar a necessidade do Estado naciona reencontrar
mecanismos de auacdo que evitem o aprofundamento da exclusfo socid e das
desiguddades em nivd mundid, lacuna que a globdizada postura laissezfaire e as

politicas de facilitacdo de negdcios ndo serdo capazes de suprir.

2.6.4 Aspectosjuridicosdo CE

A multiplicacdo potencial e exponencid das possibilidades e variedades de
transagles pela Internet, em seu aspecto quase instanténeo e de abrangéncia mundid,
trazem consigo problemas novos e complexos, em paticular as administracbes
tributérias das nagOes.

Assm como o estabelecimento da Rota da Seda, ha gproximadamente dois mil
anos, a Internet vem apresentando desafios legais as nagbes. Ambas como rotas de
comércio, transcenderam as fronteiras nacionais e criaram a recessidade de adaptacéo
da legidacéo vigente, para que refletisse as necessdades do transporte internaciona
de mercadorias. E essa demanda pela adaptacéo da legidagcdo foi ainda mais evidente
quando a Rota da Seda foi subgtituida pelas rotas maritimas nternacionais no século
VIl como forma de transporte mais segura e mais eficiente (Siqueira, 2001, p.27).

Apesar de ser consderada uma nova forma de redizar transagdes comerciais,
a0 comércio eetrbnico continua sendo necessario, como no comércio tradiciond, a

exigéncia das pates a identificacdo dos bens e servigos transacionados

I

interveniéncia eventud de intermedi&ios e um gquadro normativo legd que regule

direitos e deveres de cada um (Siqueira, 2001, p.28).
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O estudo das consequéncias advindas com o espago virtua criado pelo CE,
diverso do espaco fisico, ndo poderia passar despercebido dos estudiosos do Direito,
tanmanha é a quattidede de negbécios sendo redizados, exigindo-se, portanto,
mudancas nas regulamentagdes.

Monteiro (2001, p.18) afirma

Uma andlise mais cuidadosa dos fatos gponta no sentido de que a
redidade configurase uma redidade inversa, ou sga, a0 invés de a
lei abdratamente regular pré-ordenadamente aguilo que va
acontecer; 0s novos conceitos juridicos estdo sendo elaborados a
partir do que existe, quer dizer, os fatos estdo criando a necessdade
da regulamentacio e da lei, tudo isso numa veocidade espantosa
Em razéo disso, é salutar reconhecer que nosso ordenamento juridico
ainda ndo digpbe de conceitos adequados, da mesma forma como
ocorre com a regulamentacéo do fenbmeno, igualmente escassa nos
paises que cedo madrugaram nesta &rdua tarefa.

Em razéo das particularidades do CE, torna-se a pouco e pouco, necessario a
reavdiacd0 de adguns concetos sob a Gtica juridica, como por exemplo, o de
digénda, o de ausnda, o de documento, o de firma e o de tempo; entre outros
(Monteiro, 2001).

O CE vido anda sobre o prisma do Direito, € uma atividade desenvolvida
mediante a celebracdo de contratos de compra e venda de mercadarias e de prestacéo
de servigos. Tecnicamente faando, € visto como um ato juridico que se expressa pelo
contrato eetrnico. E quando as transagtes so de bens intangivels (banco de dados,
softwares, etc.)? Nestes casos, S0 requeridas novas regras comerdas compatives,
uma vez que as leis relacionadas & compra de imovels, automove's, detrodomésticos,
etc., ndo so aplicavels e agpropriadas a contratos envolvendo a troca de bens
intangivels.

Atudmente, as transacOes eetrénicas sB0 governadas por uma complexa e
inconsgtente mistura de diferentes aspectos juridicos, envolvendo jurisprudéncia, a

aplicacdo da andogia e dgumas ingtrugdes relacionadas a0 comércio; em outras
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paavras, trebadhase no contexto de leis, acordos e préticas ja exigentes, sem
nenhuma normatizacdo exclusva para o CE, o que contribui para a incerteza que

circunda o CE e para 0 seu retardamento (Monteiro, 2001, p.19).

2.6.5 O CE nasPMEsdo mundo edo Brasil

Neste item, fa-se-a uma exposicdo de agumas pesquisas acerca da adogéo e
utilizacd do CE em pequenas e médias empresas (PMES) do mundo e do Brasl.
Antes, expOe-s2 dgumas razdes encontradas por Currie (1998) em sSuas pesquisss,
paraas PMEs adotarem o Comércio Eletronico(CE):

- Através da disponibilidade de catdlogos de compras e ordens de pagamentos
eletronicos, as PMEs podem ampliar seu campo de vendas.

- A adocdo e utilizagdo do CE por parte da PMES permite a reducdo de custos com
estoques e produtos manufaturados, favorecendo licitagcBes competitivas.

- O CE posshilita novos canais de informagdo e comunicagdo, reduzindo os ciclos de
desenvolvimento de produtos / servicos e acderando a habilidade de resposta ao
mercado.

- A posshilidade de utilizar novas formas de propaganda e marketing em nivel
globa, a custos bastante reduzidos quando comparados aos métodos tradicionais de
propaganda e marketing.

- A disponibilidade de informaghes audizadas, quer sgam elas mercadoldgicas, de
precos ou de produtos.

- Médhoria no processo de comunicagdo e a custos reduzidos, com empregados,
fornecedores e clientes através do uso de e-mal e compartilhamento de arquivos ou

documentos & etrénicos.
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MALASIA

Karkoviata (2001) relata que na Maasia esta havendo um esforco por parte de
indituigdes como a Small and Medium Industries Development Corporation
(SMIDEC), a Malaysian Technology Development (MTD) e a Multimedia
Development Corporation (MDC), no sentido de convencerem as PMES deste pais a
adotarem a Internet como meio eficiente para 0 comércio detrbnico. As indituigdes
supracitadas disponibilizam recursos financeros paa as PMEs audizarem seus
ssemas de informagles, capacitarem seus funciondrios, adquirirem tecnologia,
contratarem consultorias técnicas em informética e desenvolverem atividades de CE.
No entanto, segundo Karkoviata (2001), a tentativa de transformar a Maasa de uma
economia baseada em produtos para uma economia baseada em capitd humano néo
tem gerado beneficios ou resultados concretos para as PMEs do pais. Contudo, o

autor ndo esclarece de forma fundamentada asua constatagéo.

HONG-KONG

Lewis (2002) afirma que em Hong-Kong a campanha de adogdo do comércio
eletrénico teve inicio em dezembro de 2001, objetivando persuadir os consumidores a
redizarem compras on-line (compras pela Internet). A fase dois da campanha focdiza
em paticular as PMEs no sentido de convencé las a adotarem e utilizarem o CE B2B
(business-to-business) e B2C (business-to-consumer ).

Ainda segundo Lewis (2002), o Hong-Kong Productivity Council (HKPC)
vem medindo as aitudes empresariais quarto ao CE desde 1999; sendo 98% dos
respondentes PMEs. O levantamento de 2001 indicou um pegueno declinio no
nimero de empresas com presenca on-line, uma vez gque 0s provedores de acesso a

Internet comegcaram a cobrar pea hospedagem de sites (péginas eetroricas das



empresas na Internet). O mesmo levantamento divide as atividades do CE em cinco
niveis. desde nenhuma conexéo a Internet aé uma bem edtruturada pégina eetronica
parao CE.

As PMEs de Hong-Kong estd%o predominantemente na fase dois (adocéo e uso
do correio detrénico ou e-mail) e o HKPC tem observado forte resisténcia quanto a
mudanca para o nivd trés (a PME posuir uma pagina eetrbnica como meio de
comunicagdo e propaganda na Internet), o que explica porque apenas 15% das PMEs
em Hong-Kong estdo nos nivels quatro (a PME possuir uma pagina eetronica para
anunciar dguns de seus produtos ou servigos) e cinco (a PME possuir uma bem
edtruturada pégina eletronica e gpoio logistico para 0 CE). O gerente-geral da HKPC,
Charles Chow, aponta dois motivos principais que justificam o atraso das PMEs de
Hong-Kong em adotar o CE, em comparacdo cOom outros paises asaicos como
Singapura e Coréia. Segundo ee “Para as PMES, a Internet ndo € um aspecto critico
para seus negocios e a diregdo destas empresas ndo esboca nenhum interesse em

adotar o CE”.

PAISDE GALES

Owens & Beynon-Davies (1999) conduziram uma pesguisa junto as PMEs do
Pais de Gales no Reino Unido, quanto a adocéo e utilizacdo do CE, sugerindo que
estas empresas estavam predominantemente usando a Internet gpenas como meio de
comunicacdo e propaganda. Os autores identificaram trés aspectos que judtificavam a
baixa adocéo e utilizacéo do CE por parte das PMEs do Pais de Gales:

- Fdta de informago quanto aos possiveis beneficios do CE paraa empresa

- Os altos custos dos servicos e solugdes disponivels parao CE.

- Fdtade gpoio e suporte técnicos especiaizados em informética.
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Ainda segundo Owens & BeynonDavies (1999) a pesquisa com as PMEs

obteve como aguns resultados.
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- 71% da PMEs tinham funcion&rios utilizando a tecnologia da informacdo em suas

atividades didrias naempresa.

- 92% das PMEs acessavam a I nternet.

- Cerca de 50% das PM Es tinham uma pagina el etrénica na I nternet.

- As PMEs estavam usando a Internet para correio eetronico ou e-mail (87%),
buscar informagdes (77%) e redizar propaganda (50%).

- Apenas 32% das PMEs usavam a Internet para efetuar compras e redlizar
vendas ontline (15%).

- Apenas 38% das PMEs redizavam o CE como edratégia diferencid diante
da concorréncia

- As principais dificuldades encontradas quanto ao CE foram: a fdta de tempo
paramaior dedicacdo ao CE (27%) e fata de recursos financeiros parainvestir (33%).

- O principd problema encontrado com o CE foi quanto a fdta de seguranca

associ ada as transacOes el etronicas.

AUSTRALIA

Na Audtrdlia, em 1998, as PMEs correspondiam a 96% das empresas do setor
privado ndo-agricola, sendo responsavels por 56% dos empregos gerados no setor
privado (AeB.N, 1998). A Australian Electronic Business Network (AeB.N), ainda
em 1998, redizou uma pesquisa eminentemente quditaiva junto a 85 PMEs do pais
com o intento de andisar a atitude destas empresas com relagéo ao CE. Congtatou-se
gue gpenas uma minoria de PMEs iniciava ou desenvolvia quaquer esforco de

atudizacdo tecnolbgica, como o de adotar ou utilizar o CE. A grande maioria adiava o



maximo possivel a atuaizacdo; revelando extrema cautela, dém do receio de adotar e
utilizar uma tecnologia inapropriada para 0 seu produto / servico e o receio de perder
tempo aplicando ma 0s poucos recursos financeiros disponivels. Em outras paavras,
a pesquisa indicou que na hora de decidir sobre a adogdo e utilizagdo de uma
tecnologia, as PMEs australianas buscavam respostas para trés perguntas norteadoras.

- Jafoi efetivamente comprovada a utilidade da tecnologia?

- O cudto de aquisicéo é reaivamente baixo?

- A tecnologia trard beneficios imediatos para 0 negocio?

Além disso, a pouca reputacdo do CE junto as PMEs audtrdianas, segundo a
pesquisa, deve-se a0 faio de algumas destas empresas confundirem o CE com o EDI
(Electronic Data Interchange), isto € uma tecnologia cara, inflexivel e de retornos

marginas.

BRASIL

No Brasl, poucos tem sdo os estudos focdizando a adogéo e utilizacdo do
CE por parte das PMEs. O presente trabalho tentard contribuir para minimizar esta
lacuna. A VEJA (1999) divulgou o resultado de um levantamento comparativo sobre
0 CE nos EUA e no Brasl feto pda Forrester Research / IDC (International Data

Corporation) / Brasil. O ano 2003 na Tabela 2.7 a seguir representa uma previsao.
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Tabela2.7 CE nos EUA eBrasil

(Em
bilhdesde E U A BR AS IL
dolares)
1998 | 1999 | 2003 | 1998 | 1999 | 2003
CE entre 43 109 | 1.331| 0,06 | 0,13 2
empresas
(B2B)
CE direto 8 20 144 | 0,03 ]| 0,07 | 0,7
ao
consumidor
(B2C)
TOTAL 51 129 | 14751 009 | 0,2 | 2,7

Fonte: VEJA (1999, p.73-76)

2.6.5.1 O CE nas PMEs de Pernambuco

Para o Professor de Economia da Universdade Federad de Pernambuco, José
Carlos Cavacanti (1997), como Pernambuco n&o tem uma Economia de Recursos
Naturais, sua agricultura € incipiente;, a indidtria tradiciond € pouco dindmica e
dependente (adiciona pouco vaor, savo agumas excecles); 0 COMErcio e Servicos
tradicionais s tecnologicamente atrasados e tém pouca insercdo globa; dém das
indituigbes serem conservadoras e a articulagdo empresarid ser fragil — s resta ao
estado procurar sua inser¢do na Economia da Informacdo aravés da davancagem da
sua Economia de Recursos Humanos.

Acontece que o0 comércio eetrbnico esta longe de conquistar 0 mercado
nordestino e em particular 0 pernambucano, como aconteceu nas principals cidades
do Sudeste e Sul do Brasl; anda sendo indgnificante o nimero de empresas que
mantém um gte (péagina eetronica) de vendas para seus produtos e servigos devido a
inibicdo dos empresarios locais e a natural ressténcia dos consumidores de comprar

pealnternet (Digita.Net, 2002, p.22).



2.6.6 Barreiraseobstaculos encontradosem PMESs
guanto a adocéao e utilizacdo do CE

Auger & Gdlauger (1997) encontraram as seguintes barreiras a adocdo e
utilizagdo do CE pelas PMEs.

- Dificuldade em andisar, avdiar e promover o0 Site (pagina eetronica) da
empresa,

- A ecassez de recursos, quer sgam financeiros ou humanos, para as
atividades de CE.

- Produtos ou servicos pouco adequados ao CE.

Segundo a OECD (1998), dguns dos mais sgnificativos obstéculos para as
PMEs dos paises condtituintes desta ingtituicéo sfo:

- Fdta de conhecimento sobre o CE.

- Incerteza quanto aos beneficios que o CE podera trazer ao négocio.

- AusEncia de sstemas de informago adequados para a Internet.

- Auséncia de recursos humanos habilitados para as atividades de CE.

Ja Ihlstrém & Nilsson (2001), em complemento a Auge & Galauger (1997) e
a OECD (1998), encontraram em PMESs suecas as seguintes barreiras a adogéo e
utilizacdo do CE:

- Receio de se transformar em concorrente de seus clientes vargistas, caso
venha a adotar o CE B2C.

- Receio de perder o contato / atendimento personaizado com os clientes.

- E, como a barreira mais inesperada. a powca disposicao para crescer, isto €,
0s autores encontraram PMEs satiSfeitas com o que tinham, sem se preocuparem em

ampliar suaclientdla

69



A guisa de conclusio, o presente capitulo procurou ordenar um esforco de
pesquisa bibliogréfica que &orangesse os temes atuais da Nova Economia e da
Tecnologia da Informagdo. Ademais, buscouse descrever dguns  estudos
relacionando a tecnologia e a estrutura organizaciond; em particular, a adogdo e 0 uso
do comércio detronico em PMES do mundo e do Brasl. Uma primeira constatagéo
inicid, possivel de se obter a partir da pesquisa bibliogréfica, € que as PMEs néo
parecem vidumbrar os potencias beneficios do comércio eetrbnico para 0 seu

negocio.
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3
Fundamentacéo tedrica

3.1 Teoriadaestruturacao

A teoria da edruturacdo, como teoria socid “tem a tarefa de fornecer
concepgldes da natureza da atividade socia humana e do agente humano que possam
ser colocados a servico do trabaho empirico” (Giddens, 1989, p.14). Sob edta
perspectiva, o presente trabalho ndo tem como propdsito estudar aspectos meramente
técnicos do Comércio Eletrénico (CE) nas PMEs, mas sm 0s aspectos socias e
organizacionais gque as circundam.

Alguns estudiosos sociais consderam o0 autor da teoria da estruturagdo, o
socidlogo  britanico  Anthony  Giddens, como  “nec-estruturdista’  por  conceituar
edrutura como adgo mas que a raciondidade na relacdo dindmica entre 0s meios e
recursos Uutilizados e os objetivos acancados peas organizagbes — Vvisdo edta,

influenciada pelo trabaho de Max Weber sobre burocracia.

71



Quadro 3.1 Estruturalismo versus “nheo-estruturalismo”

ESTRUTURALISMO “NEO-ESTRUTURALISMO”

* A edrutura € viga como umal|* A esrutura é formada, reproduzida e
padronizacdo das relagbes socials, | modificada através do jogo reciproco
redringindo a livre iniddiva do|da acédo e edrutura (dudidede da

jeto. estrutura).

* A edrutura € anterior a acdo|* A edtrutura é uma propriedade
humana. emergente da acdo continuada.

* A edrutura é determinada por |* A estrutura € determinada por fatores
fatores materiais positivistas. como valores, percepgles, crengas,

ideologias, intereﬁs&s(%initividad@.

* Enfase em nogbes determinidticas, |* Enfase na  visso  voluntaridica,
objetivas e estéticas da estrutura. subjetiva e dindmica da estrutura.

Fonte: eaboracio propria

Para uma compreensdo da teoria da estruturacdo como base tedrica para este

estudo é preciso uma explicagdo dos conceitos edrutura, acdo, ssema e dudidade da

estrutura.

A edtrutura deve ser entendida como um conjunto de regras e recursos
implicados, cronologicamente inseridos na organizacd da conduta humana e
condituindo meio de interacdo e condrugdo socid. Ha uma interdependéncia entre
acd0 humana e edrutura socid. As edruturas sdo formadas, reproduzidas e
modificadas através do jogo reciproco da acdo e estrutura. Segundo Giddens ( 1989,
p.25):

A estrutura pode ser conceituada abstratamente como dois aspectos
de regras. dementos normaivos e codigos de sgnificagd. Os
recursos também si0 de duas espécies. recursos impositivos, que
derivam da coordenagdo da aividade dos agentes humanos, e
recursos aocativos, que procedem do controle de produtos materiais
ou de aspecto do mundo materid.

A estrutura fornece o €o das préticas nos sistemas sociais e tanto constrangem
como habilitam a acdo humana, sendo representada por trés configuragbes. a estrutura
de sgnificado, a edrutura de dominagéo e a edrutura de legitimacdo (vide Figura 3.2

napagina7g).
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Para Giddens (1989, p.2), a agdo ocorre por durée, ou sga um fluxo continuo
de conduta a semelhanca da cognicdo. Ainda aconteceria um monitoramento reflexivo
da atividade como caracteristico da agdo cotidiana, onde 0 agente ndo sO controlaria e
regularia o fluxo de suas atividades, esperando que os outros também o facam, mas
também monitoraria aspectos sociais e fiscos do contexto em que se movem. A¢do ou
“agéncid’ diz respeito a eventos dos quais o individuo é perpetrador, isto € em
quaquer fase de uma dada segliéncia de conduta, ele poderia ter atuado de modo
diferente. A acdo envolve poder no sentido de capacidade transformadora, conforme
menciona Giddens ( 1989, p.11):

Ser capaz de ‘atuar de modo diferente¢ dgnifica ser capaz de
intervir no mundo, ou abgter-se de ta intervencdo, com efeito de
influenciar um processo ou estado especifico de coisas. Isto
pressupfe que ser um agente € s capaz de exibir uma gama de
poderes causais, incluindo o de influenciar os manifestados por
outros.

Os gsemas sf0 “reagbes reproduzidas entre aores ou coletividades,
organizadas como préaicas sociais regulares’(Giddens, 1989, p.20). Enquanto a
edrutura se caracteriza pela auséncia do sujeito, estando fora do tempo e do espaco;
0s ddemas “compreendem as aividades locdizadas de agentes humanos,
reproduzidos no tempo e no espaco’ (Giddens, 1989, p.20). Por fim, duaidade da
edrutura sSgnifica 0 ‘inter-jogo’ entre estrutura (onde 0s meio de regras e recursos
limitam e habilitam a acd0), e a acd humana que modda e € moddada pela
estrutura. E este processo recursivo que € responsavel pela producZo e reproducio

dos sstemas sociais (vide Figura 3.1 a seguir).
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Figura 3.1 Producéo ereproducéo dos sistemas sociais

Guiam einfluenciam

Estrlljtura Acto
Himmana

<
Regre Recursos Produz e dtera

A concepcdo classica inicid de edrutura era de um esgquema formd
(organograma), representando  essencidmente um  Sstema de  autoridade e
responsabilidade, isto €, a divisdo do trabaho com cargos definidos e hierarquia pré-
edabelecida; dém do comportamento forma das pessoas ser definido por um
conjunto de normas e orientagbes. Mintzberg (1995, p.10) afirma que a estrutura
“pode ser smplesmente definida como a soma das maneiras pelas quais o trabaho é
dividido em tarefas distintas e como é feita a coordenacéo entre essas tarefas’. Td
representacdo de estrutura denota um caréter estético da mesma

JA a pegectiva funciondisga de edrutura organizeciond enfdtiza 0s
determinantes ou fatores materiais, a exemplo de tamanho (nUmero de pessoas) e
diversficagdo (produtos ou servigos produzidos). Sob esta perspectiva, a agdo humana
€ determinada pela Stuagdo, sendo os fatores materials determinantes do tipo de
configuragd que a edrutura terd Em outras paavras, o cdculo utilitario das
consequéncias das agbes organizacionals no estabelecimento de relagbes meio-fim e
formalizagéo da estrutura.

Os criticos da edrutura organizaciona determinada por faores materias

funciondidtas, dirmam que a forma determinigica e materid pouco explican a
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edrutura organizecional. Para estes estudiosos, a nogéo de estrutura deve ser
concebida de forma abdtrata, ndo tendo uma base materiad e considerando novas
variaveis no processo de participacdo dos membros na decisio da estrutura: valores,
preferéncias, crengas, percepgdes, ideologias, interesses e poder.

Ja a rdacdo entre tecnologia e edrutura organizeciond tem dividido os
pesquisadores no modo como esta relacd acontece. Pesquisadores como Perrow
(1981), Thompson (1976) e Woodward (1977) concordam sobre a existéncia de uma
rlacdo entre estas duas variaves, afirmando que as tecnologias sd0 determinantes
das edruturas organizacionais. Outros autores, no entanto, discordam desta
afirmativa argumentando que quando da adogéo da edrutura organizaciond, outros
fatores podem estar envolvidos. Blanner (apud Clegg e Dunkerley, 1980, p.338)
airma que, “enquanto a tecnologia coloca limites na organizacdo do trabaho, €a
ndo o determina plenamente, desde que um nuimero de diferentes organizagbes do
processo pode ser possivel N0 mesmo sistema tecnologico”. O autor ndo subestima o
poder de influéncia da tecnologia, contudo, deixa claro que ndo exite uma Unica
forma de influenciar a estrutura, que variara de forma particular, em funcdo de como
aorganizacdo percebe esta tecnologia.

Sob uma perspectiva de poder, Clegg (1992) argumenta que a tecnologia néo
necessxiamente  define a edrutura organizaciond, uma vez que sua influéncia
dependera da estrutura existente nas organizagdes e do poder dentro delas.

Mais recentemente, os enfoques sobre estrutura organizaciond, ao contrario da
nocdo dominante e funciondista, visudizam edrutura como acdo padronizada,
interacd0 e comportamento. No enfoque tradiciond a estrutura € anterior a acéo,
enquanto sob os enfoques mais recentes, a estrutura € compreendida como sendo uma

propriedade emergente da acéo continuada.



A Figura 3.2 (na pagina 78 a seguir) representa o esforco do socidlogo
Anthony Giddens de ligar (tendo como base smulténea o funciondismo e a
fenomenologia) as nogles deterministicas, objetivas e edtéicas de estrutura com as
visdes voluntaristicas, subjetivas e dinmicas — de forma a posicionar os dois reinos

da ordem socia (estrutura e agéo) e focalizando nos pontos de intersecdo de ambos.

3.2 Dualidade da estrutura

Reed (1997) em seus edtudos afirma ser possivel encontrar nos estudos
organizacionais uma polarizacdo de posigdes tedricas quanto a natureza problemética
da relacdo entre agdo humana / agéncia e estrutura. Ainda que a separacéo de acdo e
edrutura possa tavez ser condderada 0 dudismo de maor prevdéncia na andise
organizaciond, outros dudismos predominam nas diferentes ciéncias socias
microeconomia € macroeconomia em ciéncias econdmicas, ided e redidade em
filosofia; corpo e mente em pscologia; individudismo e holismo em metodologia,
etc. Como consequiéncia deste dudismo, ha as polarizaghes tedricas que privilegiam
uma abordagem em detrimento da outra

Enquanto aguns estudiosos sugerem a eradicacdo de dudismos  por
impedirem na plurdidede das andises, a descoberta de novas formas de ver a
redidade; outros autores defendem uma perspectiva plurdisa ou anti-dudista que
busca reconciliar os antagonismos entre os dudismos polarizados, sugerindo o
dudismo de inter-relacbes (Reed, 1997). A teoria da estruturagdo de Giddens

representa o exemplo mais conhecido deste enfoque uma vez que descreve a estrutura
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das relagbes sociais como sendo tanto 0 meio como o resultado da agdo ou agéncia
“A condituicio de agentes ndo sd0 dois conjuntos de fendmenos dados
independentemente — dudismo -, mas representam uma duaidade. De acordo com a
nogéo de dualidade da estrutura, as propriedades estruturais de sistemas sociais S8,
a mesmo tempo, meio e fim das prdicas que das recursdvamente organizam”
(Giddens, 1989, p.21).

Portanto, Giddens (1989) rompe com a tradicdo dudista do pensamento
ocidental, a partir do qua as formas de vida da sociedade e do individuo s&o
concepcies ontologicamente digtintas da redidade. Ele prope uma teoria da
dudidade na qua as exigéncias socid e individud sfo recondruidas na esfera da
interacdo did&ia. Mesmo rgeitando os dualismos no pensamento socia, em particular
o dualismo da estrutura e acdo, 0 autor percebe que a sociologia interpretativa € forte
sobre a acdo, porém, fraca sobre a estrutura; enquanto as sociologias funcionalista e
estruturaista 8o fortes sobre a estrutura, mas fracas sobre a acéo.

Na dudidade da estrutura h& o jogo reciproco entre estrutura e acdo que se da
no tempo e no espago. Nesta dudidade interdependente, a estrutura define tanto as
regras quanto OS recursos.

As regras podem ser vistas como: & Rotina ou hébito: prética cotidiana e

habitud; b) Conditutiva: condtituicdo de sSignificado; ¢) Reguladora associada com

sangdes; d) Método ou técnica: procedimento generdizéave.

Os recursos podem ser de doistipos @ Alocativos: transformadores, gerando
controle sobre objetos, bens ou fenbmenos materias, b)  Autorit&ios:
transformadores, gerando controle sobre pessoas ou atores.

Portanto, as regras (normas, técnicas e procedimentos) congtituem convengoes

sociais que guiam a acdo, sendo o conhecimento delas, também um esforgo por
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conhecer 0 seu contexto. Ja 0s recursos se referem a capacidade de fazer as coisas

acontecerem. “Uma das principais proposices da estruturacdo € que as regras e 0S

recursos esbogados na producdo e reproducdo da agdo socia sdo, ab mesmo tempo, oS

meios de reproducéo do sistema (a duaidade de estrutura)” (Giddens, 1989, p.15).

Figura 3.2 Modelo de estruturacao baseado em Giddens (1989, p.23)
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Conforme se observa acima, as principais dimensdes da dudidade em

interacdo — de dgnificado, de dominio e de legitimacdo — estdo interligados aos trés

processos da acdo humana — acdo comunicativa, acdo de poder e acéo de sancéo —

pelas trés modadidades de estruturacdo: esquemas interpretativos, facilidades e

normeas.



As principais dimensdes da duaidade sfo andisadas a seguir:

a) Estrutura de significado — 0s esquemas interpretativos séo modelados pelos
atores, sendo estes esquemas interpretativos influenciadores da agdo comunicativa,
que por sua vez reproduz / reforca a estrutura de significagdo (Brooks, 2000). Para
Giddens (1989), os esguemas interpretativos sdo “os modos de tipificacdo
incorporados aos estoques de conhecimento dos atores, aplicados reflexivamente na
sustentacdo da comunicagdo’. Os esquemas interpretativos, como uma das
modalidades da estruturagdo, condituem o eemento tedrico utilizado para explicar as
molduras tecnoldgicas que congtituem barreiras e obstéculos a adocdo e utilizacdo do
CE em PMEsdaRMR.

b) Estrutura de dominio — como a agéo do poder, atraves de recursos ou facilidades,
influencia os processos de reproducdo socid. Giddens (1989) visudiza o poder como
a capacidade de obter resultados, sem esquecer sua caracteritica coercitiva.

c) Estrutura de legitimacdo — as normas tanto limitam, quanto habilitam a acéo de
sancéo. E pelo 0 uso que os atores em interacdo fazem das normas, ees reproduzem a

edrutura de legitimacgéo.

3.3 Contexto social de implementacéo

Os pesquisadores que utilizan a teoria da edruturacdo nos  estudos
organizacionas devem desenvolver moddos dindmicos e metodologias que objetivam
investigar como as agles e as edruturas s90 recursvamente relacionadas. Barley e

Tolbert (1997) propuseran um modelo dindmico que oferece linhas geras e
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procedimentos para a investigagdo de como as edtruturas afetam e sfo afetadas pela
ac80. Para Giddens (1989, p.24), “a teoria da estruturacdo ndo sera de muito valor se
ndo gudar a exlarecer problemas de pesquisa empirica’. Nas metodologias
quaitativas ha o predominio de técnicas especificas de pesquisa como os méodos de
coleta de dados e questionarios que sd0 importantes para se conhecer a consciéncia
prética, a qual deve ser incorporada ao trabalho de pesquisa e que sfo utilizadas de
uma forma, segundo Giddens (1989): “mais refinada do que é normamente admitido
por agueles que se inclinam para as premissas funciondidas’.

Orlikowski e Baroudi (1991), nos estudos de tecnologia de informacdo nas
organizagdes, propuseram a utilizacdo de enfoques dternativos diante da dificuldade
em definir uma varidvel dependente e pela impossibilidade de medidas reducionistas,
bastante utilizadas em pesquisas de tradicéo positivista

Neste contexto, 0 enfoque interpretativo ganha espago tanto na pesquisa
quanto no desenvolvimento de sstemas de informagdo (Kling, 1989; Orlikowski e
Baroudi, 1991; Rodrigues Filho, 1999). E inegavel a contribuicdo dos estudos de
tradicdo pogtivista, anda que se utilizando medidas reducionistas na identificacéo de
fatores tanto impeditivos quanto habilitantes do processo de implementagdo de
tecnologias nas organizagbes. No entanto, tais fatores tendem a ser edtéicos e
limitados para descrever a implementacdo de tecnologia de informagdo — considerada
complexa e de natureza processud.

Vade mencionar ainda, que o enfoque interpretetivo pde em questionamento a
preocupacd0 com a certeza que caracteriza o enfoque funciondista. Entretanto,
mantém como o enfoque funciondista, a preocupacdo com a regulacdo socid, embora
do ponto de vista subjetivista; uma vez que se baseia na visio de que as pessoas

condroem e mantém dgmbdlica e socidmente as Suas proprias  redidades
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organizacionais. Conseglientemente, o que se passa como redidade socid ndo existe
em termos concretos, ja que a realidade socid € o produto de experiéncias subjetiva e

inter-subjetiva dos individuos (Morgan, 1980).

3.4 Esguemasinterpretativos

O conceito de esquemas interpretativos ja vem sendo incorporado ha agum
tempo nos estudos da teoria das organizagbes (Bartunek, 1984; Dougherty, 1992;
Orlikowski e Gash, 1994). Esquemas interpretativos sdo suposigdes fundamentais
compartilhadas sobre como as pessoas agem e como 0s eventos acontecem da forma
gue acontecem (Bartunek, 1984).

Segundo Bartunek (1984), o exame das agles e dos esguemas interpretativos
dos atores possbilitan um mehor entendimento das relagbes entre 0 ambiente e a
edrutura organizecional, quando comparados com as normas tradicionais de
determinismo ambientd, uma vez que o ambiente Nfio € um objetivo dado, mas deve
ser interpretado pelos agentes.

Orlikowski e Gash (1994) acreditan s de fundamenta importancia o
entendimento do modo como as pessoas interpretam a tecnologia, para melhor
entender sua interacd com esta tecnologia As autoras propuseram um modelo
conceitua que auxilia o entendimento das “suposicOes, expectativas e conhecimento
que as pessoas tém sobre tecnologiad’; a0 qua denominaram molduras tecnoldgicas
(technological frames) ou interpretagbes da tecnologia de grupos chaves de uma

organizacdo, como por exemplo, os gerentes, tecndlogos e usuaios (Orlikowski e
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Gash, 1994, p.175). Neste modelo, 0s esquemas interpretativos e as agdes dos atores
socias sfo inter-relacionados num continuo didético: os esgquemas interpretativos
geram a acdo, sendo influenciados por novas experiéncias ou reflexfes, que levam a

umaagao subsequente.

3.5 Modeo estruturacional da tecnologia

Orlikowski  (1992), objetivando andisar a interacdo entre tecnologia e
organizacdo, sob a Otica da tearia da estruturacdo, estendeu esta teoria definindo a
teoria edtruturaciona da tecnologia com 0 seu conceito fundamenta de duadidade da
edrutura. Como Giddens (1989) nd menciona diretamente a tecnologia em sua
teoria da estruturacdo; Orlikowski (1992), através do modelo edtruturaciona da
tecnologia, propde uma reconceitudizacdo do relacionamento entre tecnologia e
edrutura organizeciona, consderando tanto a perspectiva objetiva da tecnologia,
quanto a perspectiva subjetiva. Sob esta Gtica, a tecnologia é criada e dterada pela
acd0 humana, dém de ser usada pelas pessoas para executar aguma acdo. O modelo
estruturaciona datecnologia apresenta duas premissas bésicas indicadas a seguir:

a) Dualidade datecnologia

A tecnologia € criada e modificada pela acdo humana, sendo ainda usada pelo
homem para redizar dguma coisa (vide Figura 3.3 a seguir). Portanto, pode se dizer
que:

(1) “A tecnologia € tanto objetiva (fiScamente congruida por atores que

trabaham num particular contexto socid e historico), quanto subjetiva



(socidmente congtruida pelos atores sociais através dos dgnificados que
Ihe sho atribuidos)”;

(2) “A tecnologia, uma vez congtruida, tende a se tornar reificada e perde a
Sua conex8 com Os aores que a congtruiram e deram-na sgnificado’

(Rodrigues Filho e Alpes da Silva, 2001).

Figura 3.3 Dualidade da tecnologia

Tecnologia Acdo Humana
4 |

Criaedtera

Fonte: Rodrigues Filho e Alpes da Silva (2001)

b) Flexibilidade interpretativa da tecnologia

A flexibilidade interpretetiva, segundo Orlikowski (1992), € um atributo do
relacionamento entre agentes humanos e tecnologia, sendo influenciada tanto pelo artefato
quanto pelas caracteristicas dos agentes humanos e dos contextos (vide Figura 3.4 a
sequir). Ela pode ser vita como o grau de comprometimento de usuaios de uma
tecnol ogia em sua constituicdo, desenvolvimento e uso.

Contudo, a flexibilidade interpretativa € limitada pelas caracteristicas materiais do
artefato, pelos contextos inditucionais (estrutura de significaco, legitimacdo e dominacdo)
e pelos nives diferenciados de conhecimento e poder que afetam os atores durante o

projeto e uso datecnologia (Orlikowski, 1992).



Figura 3.4 Flexibilidadeinterpretativa datecnologia

i > Agentes
Tecnologia < Pebiideinapreziva e
Artefao Caracterigticas Caracterigticas
dos agentes do contexto

Fonte: Alpesda Silva (2001, p.49)

O moddo edruturaciond da tecnologia € vito como um processo dindmico
Stuado dentro de uma perspectiva histérica e contextual. Este modelo proposto por

Orlikowski (1992) para andisar a tecnologia do ponto de vista da teoria da

edruturacdo, compreende trés componentes. agentes humanos ou aores socias, a
tecnologia ou artefato e as propriedades inditucionais que sio as caracterigticas
indtitucionalizadas dos Sstemas sociais, estendendo-se ao longo do tempo e do

espaco (Giddens, 1989).

Figura 3.5 Modelo estruturacional datecnologia

Influencia

Propriedades |4
Ingtitucionais

Influenciam ainteracéo

humana com a tecnologia

Fonte: Orlikowski apud Alpes da Silva (2001, p.50)



A Figura 35 na pagina anterior esquemdiza a forma como os trés

componentes do modelo estruturaciona da tecnologia se relacionam:

a) A tecnologia é um resultado da acdo humara (projeto, desenvolvimento,
apropriacéo e modificagéo);

b) A tecnologia € um meio de acd humana Deste modo, a tecnologia €
tanto facilitadora quanto limitadora;

c) A a8 humana é moddada peo contexto organizaciond. As
circungténcias sociais e historicas, nas quais uma tecnologia é construida,
influenciam sua forma e funcionamento;

d) A acd humana, através do uso da tecnologia, influencia as propriedades
indtitucionais, para refor¢ala (mais comum) ou paa transforméla (menos

fregqliente).

3.6 Moldurastecnoldgicas

Com base na literatura, fa-se-a uma tentativa de desenvolver o conceito de
molduras tecnoldgicas, uma vez que se conddera significativo o entendimento das
interpretagbes que as pessoas fazem da tecnologia para compreender sua interacdo
com edta tecnologia Utilizar-se-a um esquema conceitud ja desenvolvido para
examinar as interpretacfes, as quais B0 consideradas Uteis tanto para pesquisadores
gue estudam o papel da tecnologia nas organizaghes, como para praticantes que
gerenciam aimplementacdo das mudancas tecnol ogicas (Orlikowski & Gash, 1994).

Em um contexto organizaciond, grupos diferentes podem ter molduras

tecnoldgicas diferentes. A interpretacdo dada a tecnologia por diferentes grupos tem



desencadeado uma incongruéncia das molduras e, conseglientemente, justificado as
dificuldades relacionadas com aimplementacéo da tecnologia

Ressdta-se, que o conceito de molduras ndo é novo nas ciéncias sociais. Seu
uso pode ser encontrado na Sociologia, Psiquiatria e na Pscologia Cognitiva. Uma
variedade de expressbes como, por exemplo, esgquemas interpretativos, modelos
mentais, mapas cognitivos, 8o empregados para explicar o significado de molduras,
gue incluem crengas, imagens ou simbolos compartilhados e utilizados pelas pessoas
numa sociedade. O conceito de molduras, portanto, referese a0 uso diaio de tais
esquemas interpretativos que fazem a redidade socid ter sgnificado. Em resumo, o
estudo de molduras € o estudo da representacdo e do significado (Goffman, 1974).

Orlikowski & Gash (1994) argumentam que as molduras sf0 interpretacdes
gue auxiliam tanto o entendimento quanto a acdo; condituindo-se para os membros
organizecionais em guias implicitos servindo para ordenar € moddar  suas
interpretagbes de eventos e fendmenos organizacionais, dando-lhes sgnificado. As
molduras apresentam as seguintes caracterigticas:

a) Sho flexiveis na edrutura e contelido, pois tém dimensdes variaveis que
mudam de acordo com o contexto e através do tempo;

b) Sfo estruturadas mais como redes de significado do que de formalinear;

¢) Operam no background, ou sga, compdem um repertdrio de conhecimento
técito;

d) Tém detos fadlitadores e limitadores Se por um lado facilitan a
interpretacd0  de Stuagbes ambiguas, reduzindo incertezas em condicbes de
complexidade e mudanca; por outro, reforcam a confianca em suposigies e

conhecimentos estabelecidos, sem a devida reflexdo; distorcendo informagtes para
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encaix& las nas edtruturas cognitivas exigentes e inibindo a criatividade na solucéo
de problemas,

e Induem suposigies, conhecimento e expectativas que S80 expressos
smbolicamente através da linguagem, imagens visuais, metéforas e etOrias.

As molduras sB0 “necessariamente individuais’ (Orlikowski & Gash, 1994),
porém, aravés da socidizacdo, interacd0 ou hegociacdo, constri-se as chamadas
molduras compartilhadas onde ha uma sobreposicio dgnificaiva de categorias
cognitivas e de contelido. Weick & Bougon apud Orlikowski & Gash (1994) indicam
trés formas de molduras compartilhadas:

a) Montagem, quando une nolduras individuais através de dimensdes comuns,

b) Composicdo, quando h& congtrucdo de entendimento comum através da
discusso;

¢) Média, quando h& intersecdo de molduras individuais de individuos
pertencentes ao grupo.

A moldura tecnoldgica € um subconjunto das molduras dos membros de uma
organizacdo, estando relacionada com expectativas, suposigdes e conhecimentos que
oS membros organizecionais utilizanm para compreender a tecnologia nas
organizagbes, mas especificamente, S0 interpretagbes associadas a0 artefato
tecnolégico pelos participantes dos vaios grupos sociais. Estas interpretagBes sofrem
influéncias dos varios grupos, do contexto, do poder, da base de conhecimento e do
proprio artefato. Grupos formados por aores chaves, como gerentes,
desenvolvedores de sstemas e usu&ios, definem grupos socias particulares, seus
diferentes papéis e relacionamentos com a tecnologia tenderéo a formar molduras
tecnologicas compartilhadas em cada grupo. Com isso, em um ambiente

organizaciond, estas molduras tecnolOgicas podem se mostrar incongruentes entre
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grupos definidos de usuérios, pois ees tém diferencas dgnificativas nas expectatives,
suposigdes ou conhecimentos sobre aspectos chaves da tecnologia (Orlikowski &
Gash, 1994).

Além da incongruéncia entre grupos definidos, pode haver também
inconsgténcias internas nas molduras (Orlikowski & Gash, 1994). Segundo as
autoras, estas inconssténcias acontecem devido a incorporacéo de idéias ambiguas,
obsoletas, incompletas ou incorretas as mesmas. Por conseguinte, as incongruéncias
de molduras tecnoldgicas podem dificultar e gerar conflito no desenvolvimento,
implementacéo e uso de tecnologias.

Ve ressdtar ainda, que as molduras tecnoldgicas, dém de incluir a natureza
e 0 papd da tecnologia, também incluem as condigbes especificas, aplicagbes e
consequiéncias da tecnologia em um contexto particular (Orlikowski & Gash, 1994).

As molduras tecnoldgicas sdo compostas de dominios congtituidos por temas
relevantes, derivados dos diversos grupos. Estes dominios podem agpresentar
smilaridades e diferencas nos vaios grupos de atores chaves. Orlikowski & Gash
(1994) em seu estudo empirico sobre o Lotus Notes encontraram trés dominios
preval ecentes nas molduras tecnol égicas:

a) Natureza— capacidades, funcionaidades eimagem da tecnologia;

b) Edtratégia — motivagdo ou Vvisdo por trés da adocdo da tecnologia e vaor
gue aorganizagéo associaaea;

¢) Uso esperado no dia-a-dia, condigbes atuais ou provavels e consequéncias

associadas ao seu emprego.



4
M etodologia de pesquisa

O capitulo anterior apresentou a base tedrica que fundamenta a proposta
centrd deste trabdho, isto € quais molduras tecnoldgicas permitem o entendimento
das barreiras e obstaculos a adocéo e utilizacdo do CE em PMEs da RMR. Portanto,
a exposicdo concetua; a T.1. (Internet); o CE e a teoria da estruturacdo procuraram
consolidar a estrutura tedrica que orientou a pesquisa.

A metodologia adotada em uma pesquisa deve ser vista, segundo Bryman
(1992), como a “edtrutura e orientacdo gerd de uma investigacéo (...), que prové um
modelo de trabaho dentro do qual os dados sfo coletados e andisados’. Este
capitulo, referente & metodologia que foi adotada na parte de pesquisa de campo da
dissertacdo inicia com a apresentacdo de um levantamento bibliogréfico a respeito
das Peguenas e Médias Empresas (PMES), objeto de estudo da presente dissertagéo;
bem como agumas consideragbes acerca da localidade das PMEs entrevistadas: a
RMR. Em seguida, serdo descritos. 0 delineamento da pesquisa, a populacéo-dvo, o

plano de amostragem, a coleta de dados e a forma como os dados foram anaisados.
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4.1 Pequenase meédiasempresas (PMES)

As microempresas, assim como as pequenas e médias empresas sBo formas
epecificas de organizagd econdmica, podendo ser indudtriais, comercias,
agropecuarias, de transporte e de servicos, e que combinam capital, trabaho,
producéo e comercidizacdo para obter um bem ou servico que aendam a um
determinado setor de mercado consumidor. Neste estudo foram andisados aguns
aspectos das pequenas e médias empresas.

Para Carmo (2000, p. 62) pequena ou média empresa congtitui

A unidade produtora de bens ou servigos com fins lucrativos, e
dotada de persondidade juridica como firma individud ou
qualquer tipo de sociedade admitida no Diréto Comercid
Brasileiro, desde que n&o ultragpasse 500 (quinhentos) contratados.
A definicdo estd relacionada, portato, a variave tamanho. O
padréo de tamanho pode ser condicionado pelos propdsitos de
mensuragdo, aém das especificidades do segmento estudado.

Durante um longo periodo de tempo as pequenas e médias empresas nao
foram consderadas como fator importante para a economia e para a sociedade, sga
por pate do Governo ou por pate dos pesquisadores. Inexistiam incentivos,
colaboragbes ou estudos paa serem andisadas as particularidades, vantagens
econdmicas e socias, bem como as dificuldades encontradas por empresss.
Atudmente, as microempresas, bem como as pequenas e médias empresas
representam um papel Sgnificativo na economia dos Estados e, conseqlientemente,
vem despertando agum interesse na comunidade politica, econbmica e académica
Ademais, percebeurse que as teorias econdmicas e adminidrativas precissvam de
certas mudangcas e adaptagbes para atender a redidade das pequenas e médias
empresas.

Diz-se freqlentemente, a partir de experiéncias européias, como no Centro-

Norte da Itdia, que as pequenas e médias empresas tém uma importéncia primordia
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em dois aspectos. no aumento das exportaghes e na absorcdo de méao-de-obra.
Aceitando-se esse pressuposto, 0 desenvolvimento dessas empresas é essencid para
alcancar ambos os objetivos. Casadel Luchi @pud Candido e Dias, 1998), presidente
do Parque Cientifico e Tecnoldgico Centuria, de Cesena, regido itdiana fortemente
baseada em economia agro-industrid de pequenas empresas, afirmaque;
A globdizacdo, antes de representar uma posshilidede imediata
de conquista de novos mercados externos, determina a necessidade
de conhecer e monitorar tudo o que acontece no setor em todo o

mundo, mantendo desta forma, o mercado atual, e desenvolvendo
vantagens competitivas para conquistar 0s novos mercados.

Sob 0 contexto naciond, os dados abaixo subsidiam agumas andises sobre
as PMEs.
(1) Fogud e Souza (1995, p.37) mencionam a Gazeta Mercantii de Sd%o Paulo
(edicBo de 05 de outubro de 1978) que comentava: “No Brasil sdo registradas
anualmente cerca de 100.000 novas empresas. Destas, apenas 18% ultrgpassam os 3
anos de idade e gpenas uma pequena parcela comemora o quinto ano”.
(2) A Folha de S&o Pauo no dia 07 de junho de 1998 (Caderno Classificados / Tudo,
p.17) noticiava “SEBRAE revela que, na regido Sudeste, a cada 10 empresas que
s30 criadas, O 6,5 sobrevivem gpts 365 dias’. Ainda no mesmo artigo era indicado
que a edimativa de mortdidade para as empresas do sudeste com até um ano de
congtituidas era de 35%, subindo para 54% a estimativa de mortdidade para as
empresas com até dois anos.
(3) Por dltimo, a revista VEJA, edicdo de 11 de novembro de 1998 (n°1572, p.40)
indicava que segundo uma pesquisa redizeda pelo Servigo Brasileiro de Apoio as
Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), 0 tempo médio de sobrevivéncia das

microempresas passou de 5 anos (em 1990) para apenas 2 anos em 1997.
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4.1.1 O perfil das pequenas e medias
empresas (PMESs)

Os critérios usados para classficar uma PME variam de pais para pals,
podendo ser do tipo quantitativo, referindo-se ab nimero de empregados, volume de
negocios, ativos fixos totais ou o balango de resultados operacionais, entre outros,
bem como do tipo quditativo quando se refere as formas de relagbes da empresa com
0 seu ambiente externo / interno e entre as pessoas e 0S grupos socias existentes, o
estilo de gestdo, o processo de sucessdo, etc. Segundo Kruglianskas (1996, p.7), “o
modo de classificar as empresas quanto ao seu porte varia de autor para autor”.

Dados da OECD (1996) indicam que o nimero de PMEs nos paises
componentes desta organizacdo é de aproximadamente 99%; o nimero de empregos
gerados € em média 65% e a contribuicdo das PMEs a0 PIB destes paises €, em

média, na ordem de 48% (vide Tabela4.1 a seguir).

Tabela4.1 O papel das PM Es na economia mundial

PAIS N°DE EMPREGOS CONTRIBUI (;AO
PMES (%) DASPMESAO
(%) PIB (%)
Audrdia 96,0 45,0 23,0
Canada 99,8 65,7 38,0
Dinamarca 98,8 77,8 56,7
Franca 99,9 69,0 61,8
Alemanha 99,7 65,7 34,9
Itdia 99,7 48,9 40,5
Japéo 99,5 73,8 57,0
Portugal 99,0 79,0 66,0
Espanha 99,9 70,5 70,6
Reino 99,9 66,0 33,3
Unido
Estados 99,8 53,1 48,0
Unidos

Fonte: OECD (1996)



No Brasil, segundo o SEBRAE (1995), o0s seguintes par@metros S0

encontrados:

- NUmero de PMEs (%): 89,6.

- Empregos gerados pelas PMEs (%): 79,5.

- Contribuicdo das PMEs ao PIB (%): 21.

As diferencas entre os dados dos paises da OECD decorre dos critérios

adotados para classficar as PMEs e que variam segundo os paises. No Brasl, o

critério mais utilizado € o que envolve o setor econdmico e a quantidade de

empregados (vide Tabela 4.2 a seguir), enquanto na maioria dos outros paises o

critério bassia - se no faturamento.

Tabela4.2 Classificacdo das PMEs brasileiras quanto ao setor
e 0 numer o de empregados

CLASSIFICACAO INDUSTRIA SERVICOS/
/| SETOR/ N° COMERCIO
EMPREGADOS
Microempresa Até 19 Ate09
Pequena Empresa 20—-99 10-49
Média Empresa 100 — 499 50-99
Grande Empresa Mais de 499 Mais de 99

Em seus estudos, Carmo (2000, p.74) classfica,

empresas da seguinte forma:

Fonte: SEBRAE (1995)

- Pequena Empresa: de 1 a 100 funcion&rios.

- MédiaEmpresa: de 101 a 500 funcionérios.

- Grande Empresa: acima de 500 funcionarios.

segundo seu tamanho, as
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Para Hall (1984, p.40), o tamanho da empresa “E o pessod disponivel na
organizecdo. Essa é a medida mais comumente usada e também a conceituacéo de
tamanho usada em 80% dos estudos revistos por Kimberley”. Ressdta-se, que
Kimberley (1976) apud Hall (1984) atribui a0 tamanho quatro componentes, sendo o
nimero de funcionaios um ddes. Price (1972, p.175) reitera: ‘Most of the studies
conducted by the Compar ative Organi zation Research Program define sizein terms
of the number of employees’. Para 0 contexto da presente pesquisa, tal conceito €
goropriado, uma vez que houve dificuldades em s obter as informagbes de
faturamento em todas as empresas pesguisadas, sem excecéo.

As pequenas e médias empresas apresentam particularidades em sua estrutura
e porte que as diferenciam das grandes. Em gerd, sete sSo comumente citadas na
literatura:

13 O proprietario, juntamente com o(S) socio(s)-gerente envolvido(s), exercem um
forte controle individua em todas as decisdes empresarias.

29 As estratégias sdo elaboradas de forma intuitiva e sem plangamento por parte do
empresario, ocorrendo pouca formaizacdo destas edratégias para os funcionarios.
Segundo o U.S. Small Business Administration (SBA, 1998), uma das principais
razbes de faéncia das microempresas e imbém das pequenas empresas americanas é
afdta de plangamento do negécio. De modo semelhante ocorre no Brasil.

3 Como conseguéncia do forte controle individud, a edrutura administrativa des
PMEs € bagtante smples, minimizando os nivels hier&quicos, reduzindo os custos e
simplificando as tomadas de decisies.

4% As PMEs possuem um contato muito préximo com 0 seu mercado consumidor, o

gue em principio, permite uma resposta rgpida e eficiente as mudancas nele.
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53 Ha um contato muito direto entre os poprietérios dirigentes e os funcionarios, o
gue pode permitir uma maior flexibilidade para negociagdes e execucdo de trabal hos.
69 Existe uma convergéncia de interesses mituos entre a PME e a familia Em outras
pdavras, o parimbnio da familia do empresxio costuma esar envolvido nos
assuntos da empresa. Dai, normdmente, os membros da familia auxiliarem de
aguma forma na atividade da empresa.
7 Outra caracteristica encontrada nas PMEs é a pouca utilizagdo de méguines e
equipamentos sofisticados, 0 que pode ser compensado pela criaividade e pelo
elevado conhecimento técnico disponibilizados por grande parte dos funcionarios ou
do proprietério (Saviani, 1995)

Céndido e Dias (1998) identificaram, de um modo gerd, os eementos que
compdem o perfil das PMEs brasileiras:
» S80 pouco competitivas,
» As politicas de treinamento so, de um modo gerd, ineficientes e inadequadas,
> Inexigéncia de um sSstema de custos,
» Atraso e deficiéncia tecnologica;
» Escassez de recursos econdmicos,
» Pouca participac@ nos mercados internacionas,
» Poucos investimentos em Pesquisa e Desenvolvimento (P& D);
> Gestdo centradizada;
» Edruturaleve, sem complexidade;
» Edtreito contato pessod entre direcdo, empregados, fornecedores e clientes,
> Integracdo relativamente forte na comunidede a qua pertencem os proprietérios,
empregados, fornecedores e clientes;

» Utilizacdo acentuada de mé&o-de-obra familiar;
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» Auséncia de plang amento.

Entre os faores de ordem macro que acaretam dificuldades para o
funcionamento e pogterior crescimento das PMEs no Brasl est@o a crise econdmica
pela qud passa o pals a fdta de incentivos e subsidios do governo as PMEs
exportadoras;, as dtas taxas de juros, 0 acesso restrito a0 crédito; a exigéncia de
contrapartidas elevadas a0 se pletear financiamentos junto a bancos, a crescente
concorréncia edtrangeira; entre outros, que sdo diariamente discutidos em vaios
pontos do pais.

Céndido e Abreu (2000) apontam que os principais problemas encontrados
nas PMEs brasileiras podem ser descritos pel os seguintes aspectos.

Quadro 4.1 Principais aspectos e problemas enfrentados
pelas PMEs brasileiras

ASPECTOS PROBLEMAS
Gestéo Deficiéncia na conducdo; fdta de ddegacdo;
desconhecimento de vaiaves
macroecondmicas
Poder de Frente a fornecedores e clientes; frente a
negociagao entidades financeras, frente a organismos
publicos
Cugtos Escassez €lou austncia de uma politica de
custos
Edtratégia de Fdta de organizacd na comercidizacéo; fdta
mercado de planos de vendas, necessdade de maior
vinculagdo com o mercado
Finangas Dificuldade em conseguir crédito; eevadas
taxas de juros
Producéo Escasso plangamento; obsolescéncia
tecnolégica
Edtruturade Necessdade de dimensonamento; escassa
vendas forca de vendas
Capacitacdo Fdta de motivacdo nos diferentes niveis
treinamento; falta de informagéo
Diversficacdo Necessdade de dimensonamento; fdta de
de produtos especidizacéo
Aceitago no Escassa participacdo; posicionamento nulo
mercado

Fonte: Candido e Abreu (2000)
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4.2 A Regiao Metropolitanado
Recife (RMR)

O locd onde a pesquisa ocorreu foi a Regido Metropolitana do Recife
(RMR). Antes do inicio das entrevidtas foi feita uma pesquisa na Internet objetivando
delimitar a &ea geogréfica das PMES que se enquadravam ao problema de estudo
definido. Na home-page www.patrimoniope.arq.br/rmr encontrouse as seguintes

informagdes sobreaRMR:

Regido Metropolitana do Recife —RMR
Area: 2772,7km’ (2,8% da &rea do Estado)

Em seu teritdrio encontram-se trés das mais antigas cidades do
Bradl: Igarassu, Olinda e Recife e 0s monumentos mais antigos
do Estado, grande parte, tombada a nivel estadud e federd.

NUmero de municipios. 14 (mais um distrito):

Abreu e Lima ;Aragoiaba Cabo de Santo Agostinho, Camaragibe
Igarassy; llha de ltamaraca; lpojuca Itapissuma; Jaboatdo dos
Guararapes, Moreno; Olinda; Paulista Recife S0 Lourenco da
Mata; Fernando de Noronha

O Censo Demogréfico - IBGE 1999, dividiu territoridmente o estado de
Pernambuco em 5 (cinco) mesorregides (Metropolitana do  Recife, Mata
Pernambucana, Agreste Pernambucano, Serté Pernambucano e Sertdo do Séo
Francisco) que se dividem em 19 microrregioes e se diferenciam em seus agpectos de

clima, solo, economia e cultura



Tabela 4.3 N°de municipios e areatotal
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segundo mesorr egides - 1999

Area Total
L ocalizacdo N° de| Absoluta Relativa
Municipios |(km2)

(%)
Pernambuco (*) 185 99.937,8 100,0
Agreste Pernambucano 71 24.489,8 24,7
Mata Pernambucana 8.465,1 8,6
Metropolitana do Recife (*) 15 2.772,7 2,8
S0 Francisco Pernambucano 15 24.634,4 24,9
Sertdo Pernambucano 4 38.575,8 39,0

Fontes: IBGE - 1999 "Pernambuco em Dados - Ano 2000" - Governo do Estado de Pernambuco.

(*) Inclusive a&eado Didrito Estadud de

A populacéo total do Estado de Pernamb
1997), sendo 76,2% de populacéo urbana e 75,6

(Tabda 4.4 aseguir).

Fernando de Noronha (18,4 K m2).

uco é de 7.480.401habitantes (IBGE-

hab/Km2 de densidade demogréfica.

Tabela 4.4 Caracteristicas da populacéo residente- Pernambuco/1997

Discriminacdo PE RMR
Populagdo Residente 7.480.401 3.089.04
Sexo
Homens 3.607.796 1.463.057
Mulheres 3.872.605 1.626.037
Situaco do Domicilio
Urbana 5.696.906 2916.708
Rurd 1.783.49%6 172.386
Densidade Demogréfica (Hab/Km?2) 75,6 11216
Grau de Urbanizaggo (%) 76,2 94,4
Razéo de Sexo 932 90,0

Fontes: IBGE -" Pernambuco em Dados- Ano 2000

" - Governo do Estado de Pernambuco



Ainda segundo o0 Censo Demogréfico - IBGE 1999:

A M@orregiéo Metropolitana do Recife dirange uma aea de
2.772,7 km®, onde se Stua a maior concentracdo populaciona do
estado, funcionando como um "pdlo de atragcdo populaciona, ao
contrério do estado de Pernambuco que é caracterizado como area
de expulsdo. Decorre dai a grande afluéncia de contingentes
imigrantes oriundos de vérias regides do proprio estado e de outras
que somadas ao originaio crescimento vegetativo resulta em
crecimento  bastante desordenado”. (1) Nesta regido estéo
ingaladas indUstrias e servigos de ponta, destacando-se os pélos de
medicina e de informética, um dos mais avancados do pais, o
maior centro universitério e de pesquisa do Nordeste, assm como
a mdhor ofeta de méao-deobra qudificada e o maior poder
aquisitivo daregido. (2)

(2) (Governo de Pernambuco, 1998).

(2) Sousa, M2 Goretti de Godoy - Recife - 1999 "Geogrefia da Aids em Pernambuco e
Desenvolvimento Humano — (1983 - 1998)"

4.3 Delineamento da pesquisa

O proposito deste estudo é exploratdrio e descritivo. E exploratdrio porque

aborda um problema especifico que foi pouco estudado pela literatura corrente e,
conseglientemente, necessta de edtudos inicias que posshilitem  edruturar 0
conhecimento. Estudos exploratorios tém como objetivo familiarizar o pesquisador
com o fenbmeno, ou obter novas percepcdes do mesmo, descobrindo novas idéias.
Para td, requer um plangamento bastante flexivel que permita a abordagem dos mais
diversos aspectos do problema ou da situacdo (Cervo e Bervian, 1996, p.49; Gil,
1991, p.45; Tripodi, 1981, p.65). Tripodi (1981, p.61) reforca a idéa de flexibilidade
e dirma que o processo de descoberta em um estudo exploratdrio ndo segue um

conjunto prescrito de regras.
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A pesquisa destritiva observa, registra, andisa e correlaciona fatos ou
fenbmenos sem manipuld-los. O presente edtudo  utiliza-se de uma pesquisa
bibliogréfica como parte da pesquisa descritiva e exploratdria com o intuito de
conhecer as contribuigdes culturais ou cientificas do passado, exigentes sobre
determinado assunto, tema ou problema (Cervo e Bervian, 1996, p.48).

O méodo escolhido para redizar a presente pesquisa foi 0 quaitativo, uma
vez que este método € indicado para captar as perspectivas e interpretacdes das
pessoas (Roesch, 1999). Marshdl e Rossman (1995) afirmam que o desenho da
metodologia, baseado no méodo qualitativo, deve conservar sua maior caracterigtica
que é a flexibilidade do projeto. Para Bryman (1992), a pesquisa quditativa néo é
smplesmente uma pesguisa quantitativa sem ndmeros. Esta abordegem de pesquisa
envolve um conjunto de crengas inteiramente diferentes sobre como devem s
estudados as organizagies e 0s seus participantes.

Ao tratar da questéo da pesquisa qualitativa, Godoy (1995, p.58) destaca que:

A pesquisa quditativa ndo procura enumerar e/lou medir 0s eventos
estudados, nem emprega insrumental estatistico na andise dos
dados (...). Envolve a obteng&o de dados descritivos sobre pessoas,
lugares e processos interativos por contato direto do pesquisador
com a Stuagd estudada, procurando compreender os fendmenos

segundo a perspectiva dos sujeitos, ou sga, dos participantes da
Stuacdo em estudo.
Ja segundo Orlikowski & Baroudi (1991), dependendo do paradigma adotado
pelo investigador, a pesquisa quditativa pode assumir uma das seguintes categorias:
- Positivista: quando h& evidéncia de proposiches formais, medidas quantificaveis
das vaiavels e tetes de hipGteses, dém do delineamento de inferéncias em um

fendbmeno, partindo de uma amostra para uma populacdo. Esses estudos sfo

fundamentados na exigténcia, a priori, de relagbes fixas presentes ao fendmeno e que
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S50 invesigadas por uma insrumentagdo edtruturada. Basicamente, tais estudos
procuram testar umateoria
- Interpretativa procura compreender o fendmeno através dos significados que as
pessoas aribuem a de A pesquisa interpretativa ndo define antecipadamente
variaveis dependentes e independentes; seu foco € na inteira complexidade do
processo humano de dar sentido as coisas na medida em que as Stuagbes acontecem
(Keplan & Maxwell, 1994). A base filostfica da pesquisa interpretativa € a
hermenéutica e a fenomenologia (Boland, 1985).
- Critica: entende que a redidade socid é higtoricamente condituida aravés de um
processo de construcdo e reconstrucéo feito pelas pessoas. Os pesquisadores criticos,
gpesar de reconhecerem que as pessoas podem conscientemente agir no sentido de
modificarem suas circungancias sociais e econdmicas, dirmam que essa habilidede
paa a mudanca é condrita por diversas formas de dominacdo socid, culturd e
politica. Portanto, o principa desafio da pesquisa critica € o da critica socid, onde as
condigdes redtritivas e dienantes do status quo sdo trazidas a tona. A pesquisa critica
focdliza as ressténcias, os conflitos e as contradigbes da sociedade contemporanes,
visando a emancipagéo e eliminacdo das causas de aienacdo e dominacio.

As trés principais fontes de dados associadas a pesquisa quditativa, conforme

Bryman (1992), sGo a obsarvacdo participante; as entrevisas semi-edruturadas e

nao- estruturadas e 0 exame de documentos.

A unidade de andise do presente trabalho €é aPME naRMR.

Como as andlises foram feitas em um momento especifico da redidade das
PM Es pesquisadas, fica caracterizado o trabalho como um estudo secciond.

A escolha das PMEs da RMR para a pesquisa aconteceu mediante uma

consulta a0 banco de dados da SUCESU / PE — a mais antiga indtituicdo (30 anos) a
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promover o debate e troca de experiéncias quanto ao uso da T.I. nas organizagOes
localizadas no estado de Pernambuco.

A patir dai, foi retirada uma amostra ndo-probabilistica intenciond de PMEs
de cada segmento econdmico (comercid, industrid e de servigos), conforme a seguir,
etotdizando 25 (vinte e cinco) empresas pesquisadas:

» Comercid: 8 PMEsdaRMR,;

> Indudrid: 7 PMEsdaRMR;

» Servicos 10 PMEsdaRMR.

Ressdtase, anda, que as PMEs escolhidas na RMR, deveriam apresentar
dguma préica diaia de utilizacdo da Internet, € no minimo, usarem O correio
eletrénico (e mail) para dguma transagcdo comerciad com terceiros. Tentou-se evitar a
escolha de PMEs concorrentes umas das outras porque tal aspecto poderia gerar
determinado  enviesamento na andise das molduras tecnologicas dos  grupos
participantes, quanto ao CE. Foram consderadas PMEs, as organizagbes cujo
nimero de empregados varia, conforme Carmo (2000, p.74) e o SEBRAE (1995), de
01 a 500 funcionéarios.

A amodra da pesquisa teve um total de 29 (vinte e nove) entrevistas
divididas em 3 (trés) grupos principas.

» Gerencid (GR1): 10 pessoas entrevistadas;

> Técnico (GR2): 10 pessoas entrevistadas,

» Adminidrativo (GR3): 9 pessoas entrevistadas.

A Tabda 45 a seguir permite uma visudizacdo da digtribuicdo da amostra

pesquisada.



Tabela4.5 Amostra de entrevistados
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Segmento N°de PMEs Grupos por cada PME Total de
entrevistadas entrevistada entrevistas
por segmento
Comércio 08 Gerencid: 03 08
Técnico: 02
Adminigtrativo:03
IndUdtria o7 Gerencid: 03 o7
Técnico: 02
Adminigrativo:02
Servigos 10 Gerencid: 04 14
Técnico: 06
Adminigtrativo.04

4.3.1 Questao principal

Quais as molduras tecnoldgicas que congtituem barreiras e obstaculos a adogéo

e utilizacdo do comércio eetronico (CE) em pequenas e médias empresas (PMES) da

Regi&o Metropolitana do Recife (RMR) ?

4.3.2 Questdes secundarias

1. Quais molduras tecnolégcas podem ser identificadas e caracterizadas como

barreiras e obstécul os a adocéo e utilizacdo do CE em PMEs daRMR?

2. De que forma as molduras tecnoldgicas que condituem barreiras e

obstéculos a adogdo e utilizacdo do CE em PMEs da RMR estdo influenciando o

posicionamento destas empresas diante do CE?



4.4 Coletadedados

Quando se fda em coleta de dados e informagtes, subentende-se 0 registro
ssemético do conjunto de elementos associados a0 comportamento de um
fendbmeno, sstema ou conjunto de ferdmenos e sistemas (Oliveira, 1988). Na fase de
coleta de dados foi utilizada a técnica de entrevistas pessoais com questGes abertas,
isto & entrevistas semi-estruturadas onde o entrevistador teve como objetivo entender
a perspectiva dos participantes do estudo (Roesch, 1999). A opcéo pela entrevista
semi-estruturada et de acordo com Trivifios (1995, p.146) quando afirma que ea
“a0 mesmo tempo em que vaoriza a presenca do investigador, oferece todas as
perspectivas possiveis para que o informante alcance a liberdade e a espontaneidade
necessarias, enriquecendo a invedtigagcdo”’. Td dfirmaiva é corroborada por
Richardson (1989), para quem a entrevista semi-estruturada permite ao entrevistado
desenvolver suas opinides e informagbes da mandra que €e edimar conveniente,
cabendo a0 entrevistador apenas as fungbes de orientagdo e edtimulagdo. As
entrevistas contiveram perguntas acerca das barreiras e obstéculos encontrados a
adocdo e utilizacdo do comércio detrbnico nas PMEs onde os entrevistados
trabadhavam, e quais as suas possivels causss, e eventudmente, como poderiam ser
superados (vide Quadro 4.2 a seguir). Cada entrevista teve uma duragdo média de 30
minutos e foi gravada, sendo possivel aos entrevistados dedigar o agpardlho de
gravacdo quando lhes conviesse Nas entrevistas inicials, percebeu-se uma certa
inseguranca / desconforto por pate de aguns entrevigados no momento de
identificar a empresa onde trabalhavam. Como aternativa de solugdo, optou-se por
subgtituir 0 nome da empresa por uma letra do adfabeto (*A”; “B”; “C’, €c),

objetivando minimizar ta desconforto e dexar o entrevitado mas confiante e a
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vontade em suas respodtas (vide Tabelas 4.6; 4.7 e 4.8 a seguir). Apls cada
entrevida, fez-se um resumo com as principais consderagbes sobre as condigles da

entrevista e sobre 0 comportamento do entrevistado.

Quadro 4.2 Questdes propostas nas entrevistas

Que idéa vocé faz das capacidades e
(1) NATUREZA possibilidedes do CE no dia-a-dia de
DO COMERCIO trabalho naempresa?

ELETRONICO (CE)

Qud a sua concepcdo sobre a estratégia
por trés da implantacdo do CE? Em
(2) ESTRATEGIA outras palavras, 0 que levou a empresa
aadoter e utilizar o CE?
Quais as condigbes atuals ou provaveis
gue podem ser condderadas conmo
fatores ativadores para a adogéo e
(3) FATORESATIVADORES |utilizagéo do CE? Em outros termos, o
que estimularia a adocéo e a utilizagéo
do CE naempresa?
Quais tém sdo os fatores inibidores da
adocdo e uso do CE? O que vem
(4) FATORESINIBIDORES |desestimulando a empresa com relagéo
aadogdo e utilizagdo do CE?
Quais ttm ddo as bardras e
(5) BARREIRASE obstéculos enfrentados na adocdo e
OBSTACULOS utilizagio do CE?
Que agbes a empresa vem adotando
(6) ACOES DA EMPRESA para garantir ou melhorar sua auacéo
no CE?
De um modo gerd, 0 que vocé godtaria
(7) TEMA GERAL de acrescentar sobre a adogdo e a
utilizagéo do CE pelaempresa?

Pretendeurse investigar dois tipos de dados. primérios e secundérios. Os dados
primérios foram coletados através das entrevistas e das observagdes, conforme citado
anteriormente. Os dados secundarios seriam obtidos atraves da andlise de documentos
das PMEs quando as informagBes necessarias para a pesquisa ndo fossem obtidas na

forma direta, ou quando fosse necessrio para investigar aguma categoria anditica
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especifica (Godoy, 1995, p.26). Entretanto, o que aconteceu na fase de coleta de

dados secundérios foi os entrevistados das PMEs afirmarem que a sua empresa néo

tinha nenhum documento que achase

declaravam abertamente a sua impossibilidade de disponibiliza-lo.

4.4.1 Detalhamento das PM Es entrevistadas

rdlevante disponibilizar; quando n&o

As PMEs da RMR sdecionadas foram divididas por segmento, conforme

abaixo:
Tabela4.6 PMEsdo segmento de comércio naRMR
N° DEPESSOAS
ANO DE N°DE TIPO DE ENTREVIST/ GRUPOS
EMPRESA FUNDAGAO | EMPREGADOS NEGOCIO GR1 | GR2 | GR3
B vargjo de bombas, motorese
1990 10 equipamentos agricolas - - 01
C 1989 22 vargo de materid de congrucéo 01 - -
G 1992 50 vargjo de combugtivel paraautomévels - - 01
J 1997 09 vargo de pecasindudriais 01 - -
K atacado evargo de materid de
1983 142 congrucéo - (011 -
M vargo e atacado de materid de
1993 18 informética - 0l -
N 1995 54 vargjo do setor de vestudrio 01 - -
U 1988 28 distribuicdo de produtos quimicos - - 01

Legenda GR1= Grupo Gerencial.

GR2=Grupo Técnico.
GR3=Grupo Adminigtrativo.
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Tabela4.7 PMEsdo segmento de industriana RMR

N°DEPESSOAS
ANO DE N°DE TIPO DE ENTREVIST/GRUPOS
EMPRESA FUNDAGAO | EMPREGADOS NEGOCIO GR1 | GR2 | GR3
E 1991 73 indUstria de equipamentos de exposicao 01 - -
(0] torrefacéo e moagem de cefé;
beneficiamento de milho e massas
1945 268 dimentidias - - 01
R 1991 12 indligtria de cortinas e persanas 0L - -
S 1997 450 inddstriade embalagens dimenticias - 01 -
T 1993 500 indstria e comércio de cacados - 01
v 1954 382 indlistria e comércio de cimento - - 01
w agronegdcio no setor sucroa cooleiro
1920 200 (indUstria.e comércio de aglicar) 0L - -

Legenda GR1= Grupo Gerencial.

GR2=Grupo Técnico.
GR3=Grupo Adminigtrativo.

Tabela4.8 PMEsdo segmento de servicosna RMR

N°DEPESSOAS
ANO DE N°DE TIPO DE ENTREVIST/GRUPOS
EMPRESA FUNDACAO | EMPREGADOS NEGOCIO GR1 | GR2 | GR3
A 1940 250 faculdade de ensino superior 0% - -
D 1995 15 provimento de acesso a Internet 01 01 -
F 1999 60 vendadeiméveis - 01 -
H 1975 40 agéndia de propaganda e publicidade - 0L -
! 1971 403 planos de salide 01 (024 -
L servigos de crédito e cobranga de pessoa
1962 80 fidca - - 01
P 2000 100 servigos de tecnologia de informética - 01 -
Q servigos de diagndgtico de andlises
1967 310 dinicaseimagem - - 01
1987 80 servigos de hemodidise - - 01
servicosde transporte de contéiners
2001 65 (exportagdo e importacao) - - 01

Legenda GR1= Grupo Gerencial.

GR2=Grupo Técnico.
GR3=Grupo Adminigtrativo.
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45 Andlise de dados

Por s tratar de um trabdho em que o pesquisador investiga, registra,
interpreta e corrdaciona fatos e varidves sem manipuld-los (Marting, 1994),
caracterizando um estudo ndo-experimental e descritivo; e levando-se em conta, o
fato de se adotar uma abordagem quditativa; optou-se por analisar os dados de forma
interpretativa, utilizando-se do méodo de andlise de contetido. Enquanto na andise
de contelido quantitativa, 0 que serve de informagdo € a fregléncia com que surgem
certas caracteridticas de contetido; na andlise de contelido qualitativa a énfase reca
na presenca ou na auséncia de determinada caracteristica de conteldo ou de um
conjunto de caracteristices em um determinado fragmento de mensagem (Bardin,
1987, p.21). O presente estudo utilizou-se da andlise de conteldo quditativa para

acancar os objetivos a que se propds.

4.5.1 Analisedeconteudo

A andise de contetdo inicidmente era usada como um méodo de andise
textua, quantitativamerte orientado e objetivando estudar a comunicacdo em massa.
Ja em 1910, o socidlogo Max Weber utilizou a andise de contelido para o exame da
cobertura de questes politicas redlizada pela imprensa dem&@ Durante os anos de
1930 e 1940, os pesquisadores americanos, a exemplo de Harold Lasswel, usaram
um enfoque smilar a andlise de contelido para estudar 0 contelido das mensagens
veiculadas na propaganda de guerra.

A andise de contelido é uma técnica para a andise da comunicagdo utilizada
de forma tradiciond e objetivando decodificar as mensagens manifestas, latentes e

ocultas capturadas em diferentes documentos. Como técnica, assume O principio
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norteador de que os documentos refletem as ditudes e crengas das pessoas e
indtituicbes que os produzem, assm como as atitudes e crencas de seus receptores.
Portanto, € um método de observacdo, cujo propdsito € o de apreender alguma coisa
sobre o contetido das mensagens de comunicago e sobre aqueles que as produzem.

Pode-se encontrar diversas definicbes para a andise de contetido, contudo,
seu objetivo principal é determinar as conotagBes das mensagens. Ha autores que a
enquadram dentro de uma metodologia quantitativa, enquanto outros, dentro de uma
metodologia quditativa Bardin (1987) define andlise de contelido comp sendo “um
conjunto de técnicas de andlise das comunicacdes visando obter, por procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo do conteldo das mensagens, indicadores —
quantitativos ou ndo — que permitem a inferéncia de conhecimentos redivos as
condicBes de producéo / recepcdo (variavels inferidas) destas mensagens’.

A suposicdo basca implicita na andise de contelido é que uma investigagéo
de mensagens e comunicagdo permite a elaboracdo de uma visio para as pessoas que
recebem estas mensagens.

A ardise de contelido foi utilizada para que os dados fossem distribuidos em
categorias sugeridas pelos préprios dados. Uma vez agrupado os dados, foi feito um
cruzamento dos dados dos grupos para a definicdo de temas comuns. Com estes
temas definidos, os dados foram reexaminados e re-classificados usando os temas
propostos. Em seguida, foi sdlecionado o conjunto de temas que agrupassem a maior
parte dos dados. Os temas representaram os dominios das molduras tecnoldgicas dos
participantes das PMEs entrevistadas Em cima dos dominios, foi feita uma andise
em busca de semelhangas e diferencas nos grupos definidos de PMEs, observando-se

as barreiras e obstécul os a adocao e utilizagdo do CE pelas PMEs da RMR.
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Na utilizacdo da técnica de andise de contelido € possivel ddimitar as sues
principais fases propostas pela maioria dos autores:.

(@) Pré-andlise: Esta fase € considerada por Bardin (1987) como a fase de
organizacd da investigagdo, ou Sga, “tornar operacionals e Sstematizar as idéas
inicias, de mandra a conduzir a um esgquema preciso de desenvolvimento das
operagdes sucessivas num plano de andisg’ (Bardin, 1987).

(b) Codificacdo: Congtitui a fase baslar da andise de contelido; envolvendo
a determinacdo da unidade de andise ou regidro, ido € a determinagdo dos
elementos basicos ou dados, aos quais serd aplicado o sistema categorid elaborado.
Pode-se diferenciar dois tipos basicos de unidades de codificacdo na andise de
contetido (Bardin, 1987; Krippendorff, 1980): o registro e 0 contexto. A primeira
unidade (o registro) € a menor a ser decodificada: a paavra, 0 tema, o documento.
Ela “é a unidade de significagdo a codificar e corresponde a0 segmento de contelido
a condderar como unidade de base, visando a categorizagdo e a contagem
freqiencid” (Bardin, 1987). Na andlise de contelido, as unidades de registro mais
utilizadas sfo: paavra, tema, objeto, personagem, acontecimento e documento
(Bardin, 1987). JA a segunda unidade (contexto) se refere a0 corpo maior do
contelido que se pode investigar, isto € “serve de unidade de compreensdo para
codificar a unidade de registro e corresponde a0 segmento da mensagem, cujas
dimensdes (superiores as da unidade de registro) sBo Gtimas para que Se posa
compreender a significacdo exata da unidade de registro. Isto pode, por exemplo, ser
a frase para a palavra e 0 parégrafo para o tema’(Bardin, 1987). Ressdta-se, ainda,
que h& diferentes critérios que podem ser utilizados para redizar a codificacdo: a
presenca ou auséncia no texto das unidades de registro, a frequércia com que certa

unidade aparece no documento; 0 sentido positivo, negativo ou neutro com que é
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tratado o tema ou fendmeno na unidade de registro. Portanto, em seguida &
decomposicdo do discurso, faz-se a codificagdo dos termos e, na sequéncia, 0 seu
agrupamento em subcategorias e em categorias a serem definidas.

(c) Categorizacdo: E condderada a fase mais sgnificativa da andise de
contetido e consiste na criagdo ou formulagdo do sistema de categorias que pode ser
definido pelo investigador, a partir da revisdo tedrica e conceitua do objeto de
estudo; sstemas de categorias ja formulados por outros autores, ou as opinides de
especidistas sobre o objeto de estudo. Esta fase para Bardin (1987): “E uma
opaacdo de cdlassficacdo de eementos conditutivos de um conjunto, por
diferenciacéo e, seguidamente, por reagrupamento segundo 0 género (andogia), com
os critérios previamente definidos. As categorias s80 rubricas ou classes, as quas
reinem um grupo de elementos (unidade de registro, no caso da andise de contelido)
sob um titulo genérico, agrupamento esse efetuado em razéo dos caracteres comuns
destes dementos’. Ainda segundo o autor, “o critério de categorizacdo pode ser
seméantico (categorias temédticas. por exemplo, todos os temas que sgnifican a
andedade, ficam agrupados na categoria “ansiedade’, etc.); sintatico (os verbos, os
adjetivos); 1&ico (classficagdo des palavras segundo 0 seu  sentido, com
empardlhamento dos sinbnimos e dos sentidos proximos), e expressvo (por exemplo,
categorias que classificam as diversas perturbagdes da linguagem)” (grifo nosso).

(d) Andlise e interpretacdo: Compreende a fase de emitir consideracoes e
conclusdes quanto a0 contelido no seu contexto de estudo. Para Weber (1985), na
hora de interpretar os resultados obtidos, o investigador deve responder a dgumeas
perguntas como: quais 0s principais resultados acancados? E possivel interpretar os
resultados a luz de aguma (s) teoria ()? Como decidir se a interpretacdo em certo

sentido esta correta?



O presente trabalho seguiu as seguintes etapas no uso da andlise de contetido:

45.1.1 Pré-andlise

Estabeleceu-se a priori 0 documento que subsidiaria os dados da pesquisa,
baseando-se na escolha da teoria e dos objetivos a serem acangados. As entrevistas
condtituiram o tipo e material escolhido; uma vez que na fase de coleta de dados
secundarios, os entreviados das PMEs dirmaram que a sua empresa ndo tinha
nenhum documento que achasse rdevante disponibilizar; quando n& declararam
abertamente a suaimposs bilidade de disponibilizé lo.

As entrevidas, semi-edruturadas, gravadas e feitas individuamente tiveram
uma duracdo média de 30 minutos, sendo aplicadas segundo a disponibilidade de
tempo dos entrevistados, e nos locais por ees definidos: no seu ambiente de trabaho,
na biblioteca de sua faculdade ou em sua residéncia. Vde registrar que o ambiente de
trabalho, a depender do cargo ocupado pelo entrevistado, muitas vezes era o loca
onde ele menos se sentia & vontade para faar abertamente, em particular, sobre os
fatores inibidores, barreiras e obstéculos quanto a adocéo e utilizacdo do CE por sua
empresa. As entrevistas aconteceram no periodo de 21/07/02 a 01/10/02, isto €,
foram necess&rios dois meses e dez dias para que das fossem redizadas. A pesquisa
buscou focdizar as PMEs da RMR nos segmentos de comércio, indlstria e servicos.
Em cada segmento, procurouse dividir os entrevistados em trés grupos principas. o
gerencid, o técnico e o adminigtrativo.

Os entrevistados receberam explicagcBes sobre os objetivos da pesquisa, assm
como foram apresentados aos temas definidos no questionério (vide Quadro 4.2 na
pagina 105) para comenta-los livremente. Ressdta-se, ainda, a preocupacdo de

muitos entrevistados em nd terem seus nomes registrados, ou mesmo 0 nome da



empresa onde trabahavam; particularmente, nos indtantes iniciais da gravacéo. Apds

cada entrevista, 0s depoimentos eram transcritos manuamente para a “Ficha de

Desgravacao” (vide Apéndice 3 na pagina225).

4.5.1.2 Codificacéo

Executou-se a codificagdo para transformar sistematicamente os dados brutos
coletados através das entrevistas, agregando-os em unidades. Uma varredura
transversa  foi inicidmente redizada, clasdficando o0s dados dentro dos sas
dominios ja& previamente esabelecidos natureza; edratégia; fatores ativadores,
fatores inibidores, barreiras e obstaculos;, acBes da empresa. Tudo o que foi dito com
relacdo aos seis dominios pré-estabelecidos foi transcrito para uma “Ficha de
Classficagdo de Dominios’ (vide Apéndice 4 na pagina 226), independente do
momento em que a afirmacéo surgira

Fez-s, a seguir, uma segunda varredoura transversa, procurando por
eventuas dados que ndo S encaixassem  nos dominios  definidos, e
conseguentemente, precisassem de um dominio sugerido pelos proprios dados. Td
N&o aconteceu na presente pesguisa.

A unidade de registro foi 0 tema, destacando-se para andlises posteriores as
afirmacdes sobre as barreiras e os obstaculos a adogéo e utilizacdo do CE nas PMEs
pesquisadas. Por outro lado, como a unidade de contexto indica de onde vem a
unidade de registro; no presente estudo, considerouse 0 paragrafo no qua o tema
estavainserido como a unidade de contexto.

O tipo de enumeracdo utilizado foi a presenca ou a auséncia dos temas
identificados em relacdo aos diversos grupos definidos na amostra das PMEs por

segmento estudado.



4.5.1.3 Categorizacao

Na fase de categorizacdo foi utilizada a categorizagdo semantica, vaendo-se
do sstema de categorias ndo-existentes. Vae mencionar que o conjunto completo da
categorizagdo encontra-se no Apéndice 2 (vide na pagina215).

De acordo com os dominios e os grupos dentro de cada segmento a que
pertencem as PMES estudadas, os dados codificados foram examinados visando a
identificacBo das categorias as quas cada airmacdo pertencia; devendo cada
afirmacdo ser relacionada a apenas uma categoria (vide Apéndice 4 na pagina 226).
Caso houvesse uma afirmacéo que originasse mais de uma caegoria, dividir-se-ia a
airmacdo em tantas linhas da tabda quantas fossem necessirias para definir as
categorias. O amazenamento da caegorizacdo foi feito numa “Ficha de
Categorizacéo de Dados’ (vide Apéndice 5 napagina 227).

Para aumentar a confiabilidade na andise dos dados, Krippendorf (1980)
recomenda que sgam utilizadas as técnicas de:

a) Egtabilidade. Permite garantir a imutabilidade de um processo atraves do
tempo. Nesta técnica, o codificador percorre os dados pela segunda vez, procurando
minimizar incond sténcias intraobservador;

b) Reprodutibilidade. Permite garantir a recriagdo de um processo en varias
circungténcias, locdidades diferentes, por diferentes codificadores. Edsta técnica
procura minimizar inconsisténcias intraohservador e interobservador;

c) Precisdo. Permite garantir a conformidede de um processo a um pedréo.
Busca-s minimizar desvios de padrdo, dém de minimizar incongsténcias
intraobservador e interobservador.

Na presente pesquisa, as duas primeras técnicas foram utilizadas a de

edtabilidede e a de reprodutibilidade. Dessa forma, o primeiro andista varreu
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novamente os dados com o objetivo de confirmar sua categorizacdo, enquanto outro
andiga na intencdo de vaidar as caegorias inferidas pelo primeiro andista, redizou
uma segunda categorizagdn. Confrontava-se, a seguir, 0s dois conjuntos de
resultados, procurando uma concardancia que representasse 0 grupo de categorias
finas, para cada dominio nos grupos de cada segmento (vide Apéndice 6 na pagina
228). Para Freitas & Janissek (2000), necessario € que o perfil do segundo andista
sga semelhante a0 do primeiro, dém de estar em sintonia com a pesquisa reaizada,

Seus preceitos e objetivos.

4.5.1.4 Andlise einterpretacdo

Apbs 0 processo de categorizacdo, a fase de andise e interpretagdo consigtiu
em tentar identificar as molduras tecnolOgicas presentes nos grupos definid os
(gerencid, técnico e adminigtrativo), dos segmentos estudados (comercid, industria
e sarvicos) na RMR; e que representam barreiras e obstéculos para essas PMEs
quanto a adocéo e utilizacdo do CE. O capitulo a seguir, revela os resultados da

pesquisa

4.6 LimitacOes da pesquisa

Por se tratar de uma dissertacdo de mestrado este estudo encontra-se limitado

pelo tempo disponivel e pela profundidade requerida. Dentre as principais limitages

acondderar, cita-se;



a A imposshilidade de redizar um estudo envolvendo todo o estado de
Pernambuco, restringindo-se a Regi&o Metropolitana do Recife;

b) Os resultados obtidos, a partir da amostra de PMEs estudadas, ndo poderdo
s generdlizados a todas as PMEs da RMR, uma vez que congtituem molduras
tecnologicas de grupos especificos em um contexto organizeciona particular a cada
PME entrevistada

¢) A abordagem escolhida para 0 presente estudo foi a de natureza quditativa
Conforme Viera (1996), os méodos de pesguisa quditativa sfo criticados com
fregiéncia por gpresentarem uma consderdvel dimensio subjetiva em comparacéo
com os méodos quantitativos. No entanto, Martin (1993) e Viera (1996) destacam
que méodos multiplos devem ser utilizados para 0 estudo das organizagOes,
evitando-se de se redringir goenas aos quantitativos. Ainda segundo Martin (1993),
qualquer método apresenta fraquezas intrinsecas, ndo existindo um método perfeito.

d) Utilizouse uma abordagem secciond, pela exiglidade do tempo, mesmo
sabendo que paa um mehor entendimento das barreiras e obstéculos a adocdo e
utilizacdo do CE pdas PMEs entrevigadas, a abordagem longitudind seria a mas
adequada.

€) A 72 turma do CMA / UFPE, junto a qua o autor da presente pesquisa foi
aduno, foi incentivada peo PROPAD (Programa de Pos-Graduagdo em
Administracdo) a concluir a dissertacdo de mestrado antes do periodo regimenta (30
meses). Td fato pode ter se condituido em demento limitante bastante significativo
atodo o processo de pesquisa.

f) Por dltimo, 0 uso de entrevistas semi-estruturadas como principa fonte de

dados é demento limitador do presente estudo. Para Yin (1994) a técnica de
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entrevista pode conter um Viés tanto no que se refere & perguntas, quanto no que diz
respeito as respostas.
Apesar das limitagbes supracitadas, acreditase que a pesquisa ainda assm

oferece as contribuigdes a que se propde no capitulo inicid deste traba ho.
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5
Resultados da pesquisa

Este capitulo apresenta os resultados obtidos na presente dissertacdo. Ele foi
dividido em duas partes principas.

- Resposta a0 questionamento de pesquisa.

- As quatro Stuacles possives identificadas junto & PMES da RMR quanto
ao CE.

Na primera parte, encontram-se esquemdtizadas e andisadas as molduras
tecnolOgicas que condituem os fatores inibidores, barreiras e obstéaculos das PMES
dos segmentos de comércio, indistria e servicos da RMR. E oportuno mencionar que
Se optou por, especificamente, citar os fatores inibidores juntamente com as barreiras

e obstéculos, por condtatar-se que os entrevistados interpretaram os fatores inibidores

como sendo aqueles de natureza conjuntural e externa a empresa e que poderiam ou

ndo desencadear as barreiras e obstaculos — estes Ultimos, interpretados pelos

entrevistados, como ago particular e interno a sua empresa.

Na segunda parte, sGo agpresentados alguns dos trechos mais relevantes das
entrevistas (da forma mais abreviada possivel), pertencentes aos grupos entrevistados
(gerencid, técnico e adminigtrativo), acerca dos dominios previamente estabelecidos
(natureza do CE; edratégia; faores ativadores, fatores inibidores, bareiras e

obstéculos, agBes da empresa) e que objetivam caracterizar as molduras tecnoldgicas



das PMEs pesquisadas na RMR. Os depoimentos estéo organizados segundo as

quatro possivels Situagdes identificadas junto as PMEs da RMR quanto ao CE.

5.1 Resposta ao questionamento de pesquisa

Foi definido naintroducéo desta dissertagéo o questionamento de pesquisa:

QUAIS AS MOLDURAS TECNOLOGICAS QUE CONSTITUEM BARREIRAS E
OBSTACULOS A ADOCAO E UTILIZACAO DO COMERCIO ELETRONICO
(CE) EM PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS (PMEs) DA REGIAO
METROPOLITANA DO RECIFE (RMR)?

Conforme jA& mencionado, 0S esquemas interpretativos, como uma das
modalidades da estruturagdo (vide Figura 3.2 na pégina 78), formaram o elemento
tedrico utilizado nesta pesquisa para explicar as molduras tecnolégicas que
congtituem barreiras e obstéculos a adogdo e utilizagd do CE em PMEs da RMR.
Molduras tecnolOgicas essas, que representam as “suposicies, expectativas e
conhecimento que as pessoas tém sobre tecnologid’ (Orlikowski e Gash, 1994) e que,
dém de incluir a natureza e papd da tecnologia, também incluem as condictes

especificas aplicacbes e consequéncias da tecnologia em um contexto particular

(Orlikowski & Gash, 1994) (grifo nosso).

A resposta @ questionamento de pesquisa et esquematizada a seguir, sendo
possivd andisar e enquadrar as molduras tecnoldgicas -dos grupos gerencid, técnico
e adminigrativo - que congituem barreiras e obstaculos a adogéo e uso do CE; em

sete grupos definidos apartir dos dados:



» Ambiente Exter no: compreende os aspectos sociais, politicos e culturais da regido

onde estdinseridaa PME.

» Estrutura: corresponde ao processo de reformulacdo da PME quanto a diretrizes
formas, politicas internas, regras e regulamentacOes;, descentrdizacd €ou

modificacdo dos fluxos/ processos de traba ho.

> Tecnologia Adotada: corresponde a ateracdo, aquisicéo, adocdo e/ou atuaizacso
do composto de Tecnologia de Informacdo (T.l.); reformulagdo das operaches de

trabalho e / ou adegquada tecnologia para operaciondizar o CE.

» Recursos: esta relacionado as questdes de esforgo de investimento, com énfase na
divulgacdo do CE interna ou externamente a PME; treinamento para usabilidade dos
equipamentos / tecnologia e maior seguranca dos Sstemas. Também abrange oS

recursos financeiros e informacionas da empresa.

> Percepcdo da Alta Administracdo: corresponde ao incentivo a adogéo e uso do

CE; avisdo edtratégicadaT.l., em particular o CE como elemento agregador.

» Pessoas: diz regpeito a0 comportamento dos funcionérios no trabalho; com énfase

em suas habilidades, expectativas, atitudes e percepgoes.

» Stakeholders Externos: corresponde aos grupos ou individuos do ambiente
exteeno da PME e que daetam suas aividades. Ex: fornecedores, concorrentes,

clientes, governo, etc.

Conforme j& dito, os fatores inibidores serdo citados com as barreiras e
obstaculos, uma vez que adguns entrevistados interpretaram os fatores inibidores

como sendo desencadeadores de barreiras e obstéculos a adocéo e uso de CE em sua



empresa. Nos quadros a seguir, os termos em estilo de fonte negrito representardo as

barreiras e obstéculos, ficando os fatores inibidores em estilo de fonte normal.
Ressdtase, que junto a cada fator inibidor, barreiras e obstaculos, foram

colocados aguns identificadores da empresa entrevistada, como por exemplo:

* [A(EL)] = dgnificaque € o entrevistado 1 daempresa A;

* [A(E2)] = significa que é o entrevistado 2 daempresa A, e assm sucessivamente.



Quadro 5.1 Moldurastecnolégicas que constituem fatoresinibidores,
barreiras e obstaculos das PM Es do segmento de comércio

naRMR
GERENCIAL TECNICO ADMINISTRATIVO
AMBIENTE
EXTERNO
ESTRUTURA *Natureza do produto * Natureza do produto
impedeo CE [ CEL); impede o CE [U(ED).
*Mercado tradicional
desorganizado[C(E)];
*Empresa familiar
[CEDL;
* Motivo do néo uso:
ato giro dos produtos
[NED]
TECNOLOGIA
ADOTADA
RECURSOS * Alto custo [C(ED)]; * Custo de * Alto custo [BEL)];
* Manutencao atualizagdo * Alto custo[G(E)).
congtante [N(E1L)]; [M(ED);
* | nseguranca [N(EL)]. *Inseguranca
[MED)].
PERCEPCAO DA * Diretoria ndo * Administragdo sem visio
ALTA incentivao CE [G(ED);
[M(ED)]; * Diretoriaevita CE [UED).

ADMINISTRACAO

* Desinteresse

dosdonos[K (E1)).

PESSOAS

STAKEHOLDERS
EXTERNOS

meacico: diente

* Cliente néo exige
[CED]

* Motivo do ndo uso

despreparado [XEL);

* Receio dos
dientes [M(ED);
* Fdtacultura
tecnologicados
dientes [M(EL)];
* Sgilodos
precosfrented
concorréncia
[KED];

* Cliente
edimulaguerra
de precos [K(EL);
* Esperar
concorréncia agir
paratomar
iniciiva [K(EL)].

* Cliente com pouco acesso
[BED);

* Concorrénciaacomodada
[GED);

* Guerrade pregos[U(EL)].

No segmento de comércio foi possivel verificar, junto aos grupos gerencid,

técnico e adminidrativo as molduras tecnoldgicas (fatores inibidores, barreiras e

obstdculos) que predominantemente estavam influenciando 0 posicionamento destas

PMEs daRMR diante do CE. Sdo das;




* Empresa familiar. Nas PMEs cujo negécio era passado de uma geragéo a outra
dentro de uma mesma familia, percebeu-se a tendéncia de se perpetuar 0s mesmos
processos, O edilo gerencid; por conseguinte, toda e qualquer atudlizaggdo ou
mudanca tecnoldgica esbarrava nos vicios adminigtrativos nas ressténcias dos donos
mais antigos (inércia NO processo decisdrio) que viam na T.1., ou no CE, ago
desnecessario, quando ndo um modismo passageiro. Ta atitude, entre outras razoes,
poderia denotar um certo receio de perder o controle da Stuacéo. Devido a isso,
netas PMEs exidia apenas um dte indituciond edtdico e muitas vezes,
desatualizado.

* Alto custo. As PMEs da RMR, em suas atividades didrias, despendiam um esforco
congtante de gerenciamento de escassos recursos financeiros, sga pelas dificuldades
em conseguir crédito junto aos bancos, ou as eevadas taxas de juros cobradas pelos
mesmos. Dai, a mobilizacdo e a aplicagdo desses recursos em ago (o CE) que néo
comprovasse um red beneficio para essas PMES, trazendo um retorno financeiro
certo e acurtissmo prazo, gerava desconfianca e resisténcia de investimento.

* Inseguranca. Os pequenos e medios empresarios da RMR demonstraram néo
confiar nos meios de pagamentos auamente digponiveis para transagdes via CE,
assim como na transmissio eletronica de dados. Foi mencionado o receio de um
atague de hackers ou a exigéncia de um fdso cliente “do outro lado da tela do
computador”.

* Concorréncia acomodada. NoO segmento de comércio, percebeurse a postura
predominante, quanto a0 CE, de esperar oconcorrente agir para tomar a iniciativa de
imita-lo. Como conseqiiéncia, poucas eram as PMEs do comércio que efetivamente

compravam e vendiam pelo CE.



* Sigilo de pregos frente a concorréncia. Como o comércio é um segmento
dtamente competitivo quanto a precos, para 0s pequenos e médios empresarios da
RMR, a inicigtiva de disponibilizar os seus pregcos e condigdes de pagamento pelo
dte; dgnificaria facilitar o trabadho da concorréncia de diminuir 0s seus pregos,
aumentar seus prazos de pagamento, oferecer um desconto maior; por conseguinte,
ampliar sua carteira de clientes. Para dgumas PMEs ndo interessava entrar em guerra
de pregos desencadeada por aguns clientes que se utilizavam dos diversos meios de
comunicagdo para pesquisar as melhores of ertas e pregos baixos.

* Falta de cultura tecnoldgica dos clientes. Segundo aguns entrevistados, muitos
de seus clientes (pessoa fisica) ndo exigian o CE; sga porque ndo tinham acesso,
eram despreparados para usar, Ou receavam ser enganados e roubados.

* Diretoria ndo incentiva o uso do CE. A visdo de que o CE representava um custo
devido a sua necessdade de manutencéo e atudizacdo constantes ou a necessidade de
propaganda e uma edrutura logisica permanentes;, sem a certeza de um retorno
financero garantido e a um curto prazo de tempo, desencadeava uma postura de
desinteresse / desconfianga na dta adminisiragdo das PMES do segmento de
comercio.

* Natureza do produto impede o CE. Devido a complexidade técnica de aguns
produtos, suas particularidades de dificil detdhamento peo sSte, ou anda, a
exigéncia de produtos que exigiam um atendimento persondizado junto a clientela
levou dgumas PMEs a dirmarem que ndo pensavam em redizar o CE com seus

clientes (pessoafisica).
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Quadro 5.2 Moldurastecnologicas que constituem fatores inibidor es,
barreiras e obstaculos das PM Es do segmento de indudria

naRMR
GERENCIAL TECNICO ADMINISTRATIVO
AMBIENTE * Fdtade hébito nas * Diminuigdo das vendas pela
EXTERNO empreses [RED)]. empresa[O(EL)].
ESTRUTURA * Produto sob * Empresa familiar [O(E1)];
encomenda [R(E); * Resigténcia asmudancas
* Produto sob [V(ED];
encomenda [E(EL)]. * Logidicaineficiente[V(EL)].
TECNOLOGIA * Defasagem
ADOTADA tecnoldgica [T(ED);
* Confunde CE com
software de
Manutenceo [SEL)].
RECURSOS * Softwares * Siemas inseguros
inseguros [W(ED); [V(ED].
* Alto custo de
implementaggo
[W(ED)];
* Alto custo de
implementagdo e

treinamento [E(ED)];

PERCEPCAO DA

* Acionistas desconfiados

ALTA doCE [V(ED).
ADMINISTRACAO
PESSOAS * Heterogeneidade * Funcionarios * Resisténcia dos

cultural naempresa desqualificados funcionérios mais antigos
[M(EL); [TED] [O(ED)].
* Desgastes nas
andlisesde
customizagdes
[W(ED).

STAKEHOLDERS * Fornecedor ndo usa * Sigilo dos pregos

EXTERNOS [EED); frentea concorréncia

* Clientes com [SEED)].

exigénciasdiferentes
[E(ED)].

No segmento de indUstria, dém das molduras tecnolégicas em comum com o

segmento de comércio como inseguranca, alto custo, sigilo de precos frente a

concorréncia, diretoria ndo incentiva o uso do CE e empresa familiar; verificou

s, junto aos grupos gerencid, técnico e administrativo do presente segmento

andisado, as molduras tecnoldgicas (fatores inibidores, barreiras e obstaculos) que de

forma predominante estavam influenciando o posicionamento destas PMEs da RMR

diante do CE. Sdo dlas




* Produto sob encomenda. Pela condi¢do técnica do produto de agumas PMEs da
indidtrig, isto € ndo ser um produto padronizado e de estoque; hé a dificuldade em
comercidizar pdo CE devido as diversdades de clientes nacionais com diferentes
exigéncias nos detadhes como tamanho, cor, formato, etc. Conseglentemente, fica
inviavel adivulgacdo de um produto pré moldado, ja pronto parao CE.

* Resisténcia dos funcionarios mais antigos. Nas PMEs onde havia a natura
ressgéncia dos funcionaios mas anitigops a0 que é novo, td resséncia ea
sgnificativamente ampliada (nos grupos gerencid, técnico e administrativo) quando,
anteriormente, a empresa ja sofrera dgum processo de atudizacdo / implementacdo
tecnol égica, sem obter os resultados esperados ou, o minimo, satisfatérios.

* Defasagem tecnoldgica. As limitagbes de ordem financeira, em agumas PMES,
imposshilitou uma adocdo ou audizacdo tecnoldgica mas dgnificaiva Tas
limitagcbes judificavam, em parte, a sua defasagem tecnologicaa Nas PMEs que
tinham feito alguma adogéo ou atudizacdo tecnoldgica, a excessva lentidéo dentro da
empresa, comprometia sua competitividade frente ao mercado.

* Fornecedor ndo usa. Notou-se em agumas PMEs que sua iniciativa de adogéo e
uso do CE nas suas dividades esbarrava em fornecedores que ainda trabalhavam com
“papel e caneta na méo”, quando ndo por telefone ou fax. Diante disso, essas PMEs
precissvam manter as duas formas de contatar o fornecedor: a forma tradiciond
(vidtas, telefone, fax) e aforma eetronica (e-mail, 1eildo reverse, etc.)

* Logistica ineficiente. Por meio desta moldura, verificouse que o CE compreendia
bem mais do que smplesmente comprar e vender; representava, Sm, um esforco
tanto de prévendas quanto de pds-vendas, considerando-se 0s aspectos de respeito
aos prazos de entrega estabelecidos, cuidados para evitar a entrega de produtos

errados ou danificados, vender efetivamente o que existe fisicamente no estoque, etc.



Para dguns entrevigtados, a fdta de uma edrutura logidtica eficiente € motivo de
retardo a0 processo de adocdo e utilizagdo do CE.

* Sistemas e softwares inseguros. Para as PMEs do segmento de indUstria,
percebeu-se a preocupacdo com a questdo do desenvolvimento de sstemas de intranet
e extranet que resguardassem as varidvels informacionais da empresa (edtratégias de
vendas, condigdes de compra e venda, etc.), protegendo as informaches que eram
transacionadas em meio eetronico, e evitando potenciais invasdes de hackers.

* Funcionédrios desqualificados. Foi mencionada a fdta de qudificacéo,
desenvoltura e aé mesmo desinteresse de adguns funcion&ios na utilizacdo dos
sistemas computacionais sgja para 0 CE ou para as aividades diarias (editor de texto,
planilha eetronica, etc.)

* Heter ogeneidade cultural na empresa. Ainda sob o aspecto dos recursos humanos
de dgumas das PMEs entrevigadas, foi mencionada uma diversdade socio-cultura
de funcion&ios que manuseavam 0 composto de T.A. na empresa Td
heterogeneidade, em aguns aspectos, dificultava a absorcdo de informagbes e

técnicas para 0 uso cotidiano do CE.



Quadro 5.3 Moldurastecnoldgicas que constituem fatores inibidores,
barreiras e obstaculos das PM Es do segmento de servicos

naRMR

GERENCIAL TECNICO ADMINISTRATIVO

AMBIENTE * Aspecto de novidade * Visfo limitada

EXTERNO do CE [AED]; naregigo do CE
* Fdtaprojeto para HEDL
melhor aproveitar o * Acditagéo lenta
CE [AED); do CE [HED)].
* Acetacdo lentapda
comunidade[A(E2)];
* Populacgdo
desconheceCE
[AE2);
* Barreira cultural
daregido [AE2)];
* Faltadepublico
consumidor [D(ED)].

ESTRUTURA * Natureza do negécio * Faltalogigtica * Falta cultura
impede CE [I(E); [H(ED)]; tecnolégicanaempresa
* Natureza do servico * Empresa [X(ED]-
inibe CE [D(EY)]; familiar [I(E2)];
* Fooo diferente do * Naturezado
negéaio inida [D(EY]; negocio inibe CE
* Naturezado [DED];
produto impede CE M ud'f\r.de ramo
[DED). denegbcio [DED)].
TECNOLOGIA * Fdtainfraestrutura * Falta * Atualizacgdo lenta das

ADOTADA AE2); infraestrutura infor macdes [Q(EY)].
* Forma de expor [HE];
produto pelo CE * Fdtade
[D(ED). confiancana Tl

[PED);

* Meio de
suranca
detronica
inconsstente
[EDL;

* Atualizagdo
lentadas
informagdes
[F(ED).

RECURSOS * Alto custo [I(EL)]; * Inseguranca * Inssguranca [Y (EL)];
* Custo de [ED]; * Alto custo [X(ED).
manutencao [AE2)]; * Nenhum
* Faltam obstaculo caso
informagdes sobre o haja seguranca
perfil do pablico [1EL):
meta[AEL];

* |nseguranga[D(EL)];
* Formasde
pagamentos atuais
[D(ED).
PERCEPCAO DA * Alto * Desinteresse em
ALTA investimento investir [X(ED)].
ADMINISTRACAO finenceiro
[D(ED).




GERENCIAL TECNICO ADMINISTRATIVO
PESSOAS * Funcionérios * Falta detreinamento
desqualificados [X(ED];
[IED); * Funcionario desqualificado
* Pesspasna empresa [XED);
desconhecem CE * Termor ao Novo [Y(EL)].
[A(ED)].
STAKEHOLDERS * Acesso restrito e * Clientescom * Diversidade socio-
EXTERNOS desconfiancada dificuldadesparao econdmicados dientes
pessoafisica [I(EL)]; novo [H(EL)]; [L(ED).
* Fornecedor exige * Clientes usam
[1(ED]; pouco [H(EL)];
* Clientendo * Regulacio
acreditaem governamental
matricula a distancia IE2);
[AE2). * Necessdade de
contato frente a
frente com as
pessoas [FED);
* Fdtade
aendimento
persondizado
[FED);
* Atendimento
personalizado
[F(ED)].

Nas PMEs do segmento de servicos, as molduras tecnolégicas em comum
com o0s segmentos de comécio e de indudria foram: inseguranca alto custo,
empresa familiar, logistica ineficiente, natureza do produto impede o CE €
funcionédrios desqualificados. Neste segmento, verificouse, junto aos grupos
gerencid, técnico e adminigtrativo, as molduras tecnolégicas (fatores inibidores,
barreiras e obstéculos) que de forma predominante estavam influenciando o
posicionamento destas PMESs da RMR diante do CE. S&o elas.

* Atualizacdo lenta das informacfes. Para adgumas PMEs de sarvigos, a

necessdade de condante auaizacdo das informagbes no dSte, nem sempre era
redizada rgpidamente, sga por fdta de um funcionaio fixo para a atividade de
manutencdo, ou a sobrecarga de trabaho da area de T.l. Diante disso, os clientes ou
potenciais clientes acessavam informagdes ultrapassadas que poderiam comprometer

aimagem e a credibilidade da empresa junto ao mercado.



* Regulacdo governamental. Devido & natureza do servico, em adgumas PMEs, o
gue se mostrou como fator inibidor da adocdo e uso do CE foi a regulacdo que os
Orgdos governamentais exerciam nas aividades dessas empresas, como na area de
salide, por exemplo. Dal as empresas desta érea estarem tolhidas na sua possibilidade
de divulgacéo do negécio.

* Falta cultura tecnoldgica na empresa. Pelas particularidades do servigo, mais
predominantemente pelo desinteresse da dta adminisracdo em investir em mehorias
tecnologicas, percebeurse, em adgumas PMEs, o completo “ostracismo” quanto a
adocéo e uso do CE em suas atividades.

* Falta de treinamento. Como consegiéncia da fdta de interesse da dta
adminigracdo em investir em mdhorias tecnologicass, ha em dgumes PMES
funcion&ios que nd receberam nenhum tipo de treinamento que permita dgum
conhecimento e certo dominio para operaciondizar eficientemente 0 uso da
tecnologia (o CE em questéo).

* Clientes com dificuldades para o novo. Em aguns depoimentos, as PMEs
comentaram a dificuldade em convencer alguns clientes a adotarem o CE paa o
ganho tempo, a agilidade no trabalho, a reducdo de aguns custos, etc. Para essas
PMEs, dguns desses clientes de grande porte ainda tinham preferéncia em ver o
material impresso no papel (proposta de servigo, portfolio publicitaio, etc) a
visudizalo na tela do computador; preferiam autorizar um servigo por fax a usar o e
mail para a autorizaggo.

* Atendimento personalizado. A necessdade de contato frente a frente com os
clientes, em dgumas PMEs, anda é um demento predominante a0 funcionamento do
negocio, como por exemplo, na venda de imoveis. Comentouse, que muitos clientes

optavam por irem pessoamente conhecer o corretor para tirar suas dlvidas e



relmente conhecer a locdizagdo fisca do imévd; ao invés de consultar o dte ou
enviar um e-mail pedindo informagdes.

* Barreira cultural da regido. Comentou-se, que o desconhecimento das pessoas e
das empresas na RMR quanto a0 que sga o CE e qua a sua importancia, era devido a
visdo do CE como dgo dos paises ricos do “primeiro mundo”; distanciado, portanto,
da sociedade locd. Diante disso, poucas PMESs da regido se arriscavam a investir, ou
aser pioneiras em seu segmento ou tipo de negacio.

* Faltam informacoes sobre o perfil do publico meta. Foi comentada por algumas
PMEs, a auséncia de informagdes a respeito do pefil do potencid cliente de seu
negécio. Comentouse, que ndo era suficiente gpenas investir em hardware ou
software para o CE, enquanto se esquecia de definir claramente a quem se destinava o

Servico da empresa.

5.2 Asquatro situagdes possivels identificadas
junto as PMEsda RMR quanto ao CE

Inicidmente é preciso esclarecer que na fase de pesquisa de campo, em
particular, nos momentos das entrevistas, o0 conceito de Kadakota & Whinston (1996)
acerca do CE foi gpresentado aos entrevistados. “Comércio Eletrbnico pode ser
definido como o processo de compra e venda de informagdes, produtos e servicos via
rede de computadores’. A partir dai, foram identificadas junto as PMEs entrevistadas
edaRMR, quatro situaghes possiveis quanto ao CE:

- PMEs que compravam e vendiam pelo CE;
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- PMEs que apenas compravam pelo CE. Em agumas das empresss
entrevistadas, o ato de comprar condstia em vidtar ou pesquisr no Ste de
fornecedores ou potenciais fornecedores, 0 que lhes interessava; para em seguida
fechar o processo de aquisicdo através de fax, telefonema, etc.;

- PMEs, em particular, no segmento de servicos que gpenas vendiam pelo
CE;

- E por ultimo, foram identificadas as PMES que nem compravam e nem

vendiam pelo CE.

O Quadro 54 a seguir, detalha as PMEs entrevitadas da RMR, quanto a

adocdo e utilizacdo do CE nas identificadas situagdes possiveis supracitadas.

Quadro 5.4 Asquatro situacdes possiveisidentificadas junto as
PMEs entrevistadas da RMR quanto a adogéo e
utilizacdo do CE

COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS

PMEsque
compram e B;J T;W H;P;Q
vendempeo

CE

PMEsque

apenas C;G;M; U R;S ;Y
compram pelo

CE

PMEs que

apenas A F
vendempeo

CE

PMEs que

nem K;N E;O;V D;L;X

compram €

nemvendem
pelo CE

OBS:. A EmpresaE possui um tipo de CE dentro da organizacéo
(intra-business) conforme Kaakota & Whinston (1996).




5.2.1 PMEsdo segmento de comércio

No presente item seréo descritas as empresas do segmento de comércio, junto
&s quais foram identificadas as quatro Stuaghes possivels quanto ao CE (conforme

Quadro 5.4 na pagina 132).

5.2.1.1 PMEsque compram evendem pelo CE

No segmento de comércio, foram identificadas as empresas B e J (vide Tabela
4.6 na pdgina 106) como sendo as que utilizam o CE para redizar compras e vendas
junto aos fornecedores ou clientes (pessoa fisca e pessoa juridica). Quanto aos
fetores inibidores, as bareiras e obstéculos na adocdo e utilizagdo do CE foram
identificados:

* Fatoreslnibidores Alto custo e clientes despreparados para o CE.

* Barreiras e Obstaculos: Clientes com pouco ao CE.

5.2.1.2 PMEs que apenas compram pelo CE

No segmento de comércio, as empresas C; G; M; U foram identificadas (vide
Tabela 4.6 na p&gina 106) como sendo as que utilizan o CE para redizar suas
compras junto aos fornecedores. Quanto aos fatores inibidores, as barreiras e
obstéculos na adogéo e utilizacdo do CE foram identificados:

* Eatores lnibidores: Alto custo; cliente ndo exige, natureza do produto impede o

CE; concorréncia acomodada; receio dos clientes, fdta cultura tecnologica dos

clientes; guerra de pregos.



* Barreiras e Obstaculos Mercado tradiciond desorganizedo; empresa familiar;

adminisracdo sem visdo; diretoria ndo incentiva o CE; custo de audizagé;

inseguranga; diretoriaevitao CE.

5.2.1.3 PMEsque nem compram e nem vendem pelo CE

Ainda no segmento de comércio, as empresas K e N (vide Tabela 4.6 na
pagina 106) foram identificadas como sendo as que ndo utilizan o CE, nem para
redizar suas compras de produtos junto aos fornecedores e nem a venda dos mesmaos
junto aos clientes (pessoa fisica e pessoa juridica). Quanto aos fatores inibidores, as
barreiras e obstécul os na adocéo e utilizacdo do CE foram identificados.

* Eatores lnibidores: Sigilo dos pregos frente & concorrénciag; cliente estimula guerra

de pregos,; esperar concorrente agir para tomar iniciativa e ato giro dos produtos.

* Barreras e Obstaculos: Desinteresse dos donos, manutencdo condtante e

inseguranca.

5.2.2 PMEsdo segmento deindustria

Neste item ser8o descritas as empresas do segmento de indidria, junto as
quais foram identificadas as quatro Stuagbes possiveis quanto ao CE (conforme

Quadro 5.4 na pagina 132).

5.2.2.1 PMEsquecompram e vendem pelo CE
No segmento de indUstrig, as empresas T e W (vide Tabela 4.7 na pagina 107)

foram identificadas como sendo as que utilizam o CE para redizar compras e vendas



junto aos fornecedores ou clientes (pessoa fisica e pessoa juridica). Em relagdo aos
fatores inibidores, as barreiras e obstaculos na adocdo e utilizagdo do CE foram
identificados:

* Fatoreslnibidores Softwaresinseguros e ato custo de implementaco.

* Barreras e Obstaculos Heterogeneidade culturd na empresa; desgestes nas

andlises de customi zacBes, funcionérios desgualificados e defasagem tecnol 6gica.

5.2.2.2 PMEs que apenas compram pelo CE

No segmento de indUstria, as empresas R e S (vide Tabela 4.7 ra pagina 107)
foram identificadas como sendo as que utilizan o CE paa redizar suas compras
junto aos fornecedores. Quanto aos fatores inibidores, as barreiras e obstaculos na
adocéo e utilizacdo do CE foram identificados:

* Eatoreslnibidores Faltade hbito nas empresas.

* Barreiras e Obstaculos: Produto sob encomenda e sgilo dos pregos frente a

concorréncia

5.2.2.3 PMEs que nem compram e nem vendem pelo CE
Ainda no segmento de indUstria, as empresas E; O e V (vide Tabela 4.7 na
p&gina 107) foram identificadas como sendo as que ndo utilizam o CE, nem paa
redizar suas compras de matérias-primas junto aos fornecedores e nem a venda dos
mesmos junto aos clientes (pessoa fisca e pessoa juridica). Quanto aos fatores
inibidores, as barreiras e obstaculos naadogéo e utilizacdo do CE foram identificados:
* Fatores |nibidores: Alto custo; diminuicdo des vendas pela empress; logidtica

ineficiente e Ssemasinseguros.



* Barreras e Obstaculos Produto sob encomenda; fornecedor ndo usa; clientes com

exigéncias diferentes;, empresa familiar; ressténcia dos funcionaios mas antigos,

acionistas desconfiados do CE; resisténcia a mudangas.

5.2.3 PMEsdo segmento de servicos

No presente item seré descritas as empresas do segmento de servigos junto
as quais foram identificadas as quatro Situagbes possiveis quanto ao CE (conforme

Quadro 5.4 na pagina 132).

5.2.3.1 PMEsquecompram e vendem pelo CE

No segmento de sarvigos, foram identificadas as empresas H; P e Q (vide
Tabela 4.8 na pagina 107) como sendo as ge utilizam o CE para redizar compras e
vendas junto aos fornecedores ou clientes (pessoa fisca e pessoa juridica). Em
relacdo aos fatores inibidores, as barreiras e obstéculos na adocéo e utilizacdo do CE
foram identificados:

* Fatores |nibidores: Cliertes com dificuldades para o novo (CE); visio limitada na

regido; aceitacdo lentado CE e fatade confianganaT.l.
* Barreiras e Obstaculos: Fdta infraestrutura; clientes usam pouco; fata logistica e

atudizacéo lenta das informagdes.

5.2.3.2 PMEs que apenas compram pelo CE
No segmento de servigos, foram identificadas as empresas | e Y (vide Tabela

4.8 na p&gina 107) como sendo as que utilizam o CE para redizar suas compras junto



aos fornecedores. Quanto aos fatores inibidores, as barreiras e obstéculos na adogéo e
utilizaggo do CE foram identificados:

* Fatores lnibidores: Alto custo; acesso redirito e desconfianga da pessoa fisica;

natureza do negdcio; inseguranca e temor ao Novo.
* Barreiras e Obstaculos: Fornecedor exige; funcionario desqudificado e nenhum

obstaculo caso hgja seguranca.

5.2.3.3 PMEs que apenas vendem pelo CE

No segmento de servigos, as empresas A e F (vide Tabela 4.8 na pagina 107)
foram identificadas como sendo as que utilizam o CE apenas para vender os seus
sarvigos junto aos dientes (pessoa fisica e pessoa juridica). Quanto aos fatores
inibidores, as barreiras e obstacul os na adogéo e utilizacdo do CE foram identificados:

* Fatores lnibidores: Aspecto de novidade do CE; fdta projeto para mehor

goroveitar 0 CE; acdtagéo lenta pela comunidade, custo de manutencéo; fata de
infreestrutura; fata de atendimento persondizado pelo CE; necessdade de contato
COM as pessoas.

* Barreiras e Obstaculos: Pessoas na empresa desconhecem o CE; fatam
informagbes sobre o pefil do publico meta; populacdo desconhece o CE; barreira
culturd da regido; diente ndo acredita em matricula a disténcia atendimento

persondizado; atudizagao lenta das informagoes.

5.2.3.4 PMEs que nem compram e nhem vendem pelo CE
No segmento de servigos, foram identificadas as empresass D; L e X (vide
Tabela 4.8 na pagina 107) como sendo as que ndo Uutilizam o CE, nem para redizar

suas compras de produtos junto aos fornecedores, nem para a venda dos mesmos



junto aos clientes (pessoa fisica e pessoa juridica). Quanto aos fatores inibidores, as
barreiras e obstécul os na adogéo e utilizagdo do CE foram identificados.

* Fatores Inibidores: Natureza do servico inibe CE; foco diferente do negécio

inicid; dto investimento financaro; diversdade sicio-econdmica dos clietes; ato
custo e fata de cultura tecnol 6gica na empresa.

* Barreiras e Obstaculos: Natureza do produto impede o CE; inseguranca; falta de
publico consumidor; forma de expor produto pelo CE; formas de pagamentos auais,
mudar de ramo de negocio; fdta de treinamento; desnteresse em invesir e

funcionério desqudificado.



6
Consideracobesfinais

A questdo central desta pesquisa foi responder a pergunta “Quais as molduras
tecnolégicas que condituem barreiras e obstéculos a adocdo e utilizacdo @ Comércio
Eletronico (CE) em Peguenas e Médias Empresas (PMES) da Regido Metropolitana
do Recife (RMR)?".

Partindo da afirmativa, em conformidade com a teoria da estruturagéo, que a
tecnologia (0 CE, mas especificamente) € uma construgdo socid, junto a quad os
fatores impeditivos ou habilitantes do seu processo de adocéo e uso dependem das
interpretaces que as pessoas |he atribuem (molduras tecnoldgicas); assm como dos
objetivos especificos propostos, chegou-se a adgumas conclusdes geras e
guestionamentos para estudos futuros, a partir da literatura pesquisada e da andise

dos resultados no capitulo anterior.

6.1 Conclusoes

Eda pesquisa objetivou investigar as interpretagbes que possvemente
condituiram bareiras e obstéculos as pessoas dos nivels gerencid, técnico e
adminigrativo de PMEs da RMR, quanto a ado¢do e utilizacdo do CE em suas

aividades organizacionais. Em outros termos, quas as molduras tecnoldgicas



(crencas, imagens ou simbolos compartilhados e usados pelas pessoas na sua
interacd com a tecnologid) que condituem bareiras e obgtaculos a adogdo e
utilizacdo do CE em PMEs da RMR, es@0 influenciando o posicionamento destas
empresss diante do CE. A seguir algumas constatagBes verificadas junto as PMEs
entrevistadas:

19 Os resultados sugerem que apesar de muitas, talvez a maioria das PMEs dos
segmentos  pesquisados  (comércio, indUdtria e servigos)  edtivessem  familiarizadas
com o temo “comércio eetronico”, acreditando que o compreendiam; ta
compreensdo do tema mostrou-se um tanto superficid, sendo imprecisa. Fatam
evidéncias que sugiram que Os grupos entrevistados, mas especificamente, o
gerenciad e o0 técnico; com raras excegles, agpresentassem uma Visdo edratégica
claramente definida para o CE, ou um real entendimento da potencid contribuicéo do
CE para 0 negdcio. Mesmo entre as empresas conectadas a Internet para atividades
organizecionals, os fatores motivadores mais comumente citados foram “procura por
informacles’; “acesso / troca de informagbes de forma rgpida’ e / ou “correio
eletrénico (e-mail)”; do que propriamente a redlizacdo de transagies comercials.

23 Embora dificil de extrapolar com convicgdo, os entrevistados nos trés
grupos (gerencid, técnico e adminidrativo) e pertencentes aos  segmentos
pesquisados, em sua maoria, interpretaram 0 CE sob uma visfo unidimensiond:
“pedidos detronicos’; “home-page’; “e-mal” ou “vendas diretas pda Internet” —
todas até certo ponto precisas, todavia, incompletas. Parece que a inteira e a complexa
redidade do CE é mas abrangente que as perspectivas relatadas, extrgpolando o
dominio de relevancia percebida dentro dos grupos entrevistados.

33 Percebeuse, na maoria das PMEs entrevistadas e da RMR, uma fdta de

necessdade urgente para a adocdo e utilizacdo do CE, ainda que adgumas
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apresentassem  certas condigbes para o fazer & curto prazo. Algumas possivels
barreiras e obstaculos seriam a ndo exigéncia dos clientes e / ou fornecedores, o
aspecto do risco que a novidade ( o CE) traz em S; a acomodagdo ou inagdo do
concorrente quanto a adocdo e utilizagdo do CE; os custos associados a implantacio e
/ ou manutencdo do CE; a questéo da inseguranca diante das informacBes que podem
vir a ser transacionadas no CE; a edrutura familiar e tradiciona de gerenciar o
negocio; a natureza do produto ou servico que impedem sua comercidizacdo pelo CE
e a barera socio-cultural da regido (clientes com dificuldades para o novo,
funcion&rios desquaificados, desinteresse da dta administracdo em investir, poucas
pessuas com acesso a Internet, etc).

43 As andises sugerem que a influncia das bareiras e obstéculos no
posicionamento das PMEs da RMR diante do CE tem ocasonado muito pouca
aividade dgnificativa de desenvolvimento ou inovacdo tecnoldgica, particularmente
no CE. Na maoria destas PMES dém de s evitar investimentos ou riscos
substanciais com tecnologias sem imediato e garantido retorno; parece haver uma
natural tendéncia a atrasar a adogdo e uso de novas préticas tecnolégicas (o CE) até
que eas esgam efetivamente comprovadas como inevitavels ou indispensaves — td
fato, de possivel condatacdo nas pequenas empresas, predominantemente. Nas
médias empresas que redizan negdcios com as principas do seu  segmento,
constatou-s2 que o CE era percebido como dgo inevithvd, anda que em muitos
casos, 0s beneficios para estas empresas se mostrassem pouco definidos e
mensuraveis.

5) O imediatismo e a necessdade de convicgdo que O investimento em
tecnologia trard retorno financeiro certo, foram interpretagbes percebidas em aguns

casos. Ainda que ndo abertamente mencionado pelo grupo administrativo dos trés
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segmentos, notouse que agumas empresas de pequeno porte se gpresentavam
decapitdizadas, ainda que empreendendo um esforgo por manter dgum fluxo de
caixa e recursos financeiros. Como conseqliéncia, essas empresas se mostravam sem
condigbes de invedtir no CE. Ainda segundo a interpretacdo do grupo adminisirativo,
adém da resisténcia dos funcion&ios mais antigos quanto a nova tecnologia (CE), suas
empresas raramente tomavam dguma iniciativa no aspecto de inovacdo tecnoldgica;
somente o fazendo quando pressionadas pela concorréncia; regulacéo governamental;
exigéncia de fornecedores e/ ou clientes (pessoa juridica), etc.

69 A fascinante concepcdo difundida rotineiramente de que um ste na WWW
poderia gerar um aumento draméico nas vendas ou um quese ilimitado a0
mercado internaciond a um custo relativamente baixo; parece ser vito com certa
cautela pelas PMEs da RMR que adotam o CE para compra e venda. Em redlidade,
percebeu-se, na maioria dos casos, que o CE era vidumbrado como uma oportunidade
de manter os atuais niveis de vendas, embora de forma mais produtiva; uma forma de
agilizar a comunicagd com os clientes ou fornecedores locais / nacionals, ou uma
midia dterrativa para difusio da imagem indituciond da empresa, em nivd mas
regiond ou naciond - anda que acessivel de quaquer locdidade do mundo que tenha
Internet. Poucas foram as PMES que mencionaram a pretenso de aingir o mercado
externo ou aperfeicoar sua edtrutura logistica para tornar a distribuico de seu negécio
maiseficiente.

7 E por ultimo, segundo aguns entrevistados dos grupos gerencid e técnico
nos trés segmentos; o investimento em tecnologia, como o CE, iria de dgum modo
reduzir os sels cudtos através da diminagdo de mao-de-obra ou de processos
desnecessrios. Entretanto, ndo se mostrou com clareza para eles, onde seriam essas

economias, ou quéo significatives eas seriam. Para os gerentes e / ou técnicos que
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acreditam trebdhar em empresss “enxutas’, houve dlvides que tals economias
pudessem ser dgnificativas devido ao potencid que a nova tecnologia tem de
“consumir fluxo de caixa’, ano gpGs ano, a medida que modificagbes e atuaizagbes
s modrem necessrias no dia-adia da organizagdo. Além disso, como a maioria das
PMEs entrevistadas ndo possuia um responsavel pela parte de T.1., o suporte técnico

fol consderado um custo externo significativo.

6.2 Sugestdes para estudos futuros

Considerando-se as condtatagdes feitas no presente trabaho, aém da escassez
de literatura loca, regiond, sendo naciond; acerca do tema barreiras e obstéaculos no
CE das PMEs, poder-se-ia vidumbrar adgumas sugestdes para estudos futuros,
conforme descritas a seguir:

» Que PMEs da RMR poderiam ser consideradas referéncia na adocéo e uso
do CE? Que molduras tecnoldgicas desencadearam a superacdo de barreiras e
obstéculos, permitindo o desenvolvimento de padrdes, critérios ou normas para a
efetiva adogdo e uso do CE na RMR? Em que segmentos sG0 predominantemente
encontradas essas PMES? Por que?

» Que impactos sGo possiveis de verificagdo no reacionamento interpessoal

devido aintroducdo macicado CE nas atividades de PMEs daRMR?
» De que forma andisar / avdiar junto & PMEs da RMR a questéo da
usabilidade da T.I. como eemento chave na administracdo do negdcio, e ndo mera

méquina sofisticada de cacular ou de datilografar?
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> Como relacionar produtividade com inovacdo tecnoldgica nas diversas fases

de implantagdo do CE em PMEs daRMR?
> Em que Stuacbes as PMEs da RMR buscam efetivamente solugbes de T.I.
paa os mas diversos problemas organizacionais? A patir de que molduras

tecnol gi cas houve a necessi dade dessa busca?
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Apéndice 1 — Exemplos de respostas as
guestOes propostas

1.1 PMEsdo segmento de comércio

1.1.1 PMEsquecompram evendem pelo CE

Antes do detalhamento dos trechos mais relevantes das entrevistas com as

empresas B e J, vale registrar seus depoimentos, quanto & concorrénciano CE:

EmpresaB:
Quanto a concorréncia nesse ramo nos, André aqui na (rua) Concordia
poucas pesas, acredito que tenham um sSstema como 0 nosso, né?
Assim..que permita relmente a gente ter uma concorréncia de comércio
detrbnico a nivd do que a gente tem hoje de tradiciond..Entdo, a&s
vezes.a concorréncia nossa hoje é grande a nive tradiciond, mas no
comércio detrbnico ndo t4, entdo redmente a gente ta um passo a frente,
né?.(.) De 20, acho que..contando conosco, mas umas 4 ou 5
empresss  devam  ter um  comécio..que  possam  competir
assim..conoxco...de igud paa igud, como a tradiciond..como das
oferecem este atendimento no tradiciond, €as possam oferecer também
no comércio eetronico; entéo acredito que..entre umas 4 ou 5 empresas

(informacéo ordl).

Empresa J:
A auacib do meu concorrente neste tipo de comércio td sendo
muito..vamos dizer..mediocre pro potencid dele, mas eu acredito que
de tem..meus concorrentes, ndo vamos dizer um concorrente; mas meus
concorrentes tem potencid pra evoluir muito mals, uma vez que eu h&
tenho resguicio..nem tenho..histérico de atuacdo de meu concorrente
nese tipo de..nessa moddidade de comércio. Eu estou fdando com a
minha ignordncia e a minha.da redidade do meu concorrente, mas
segundo  histdrico de auecddb, eu tou vendo muito.de ta muito
inibido...meus concorrentes, principdmente  meus dois maiores, extdo
muito inibidos neste tipo de comércio, que é também uma coisa naurd



do mercado! SO quem tem cara e coragem e acredita na ferramenta.. que
vai emfrentetambém! (informagéo ord).

1.1.1.1 Naturezado CE

Empresa B — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Bem, diante do que a gente tem vigo, no diaada da firma a gente
acredita que ha uma cgpacidade e uma posshilidade grande do comércio
detrdnico dentro de uma firma, a@é porque a informéica € dgo que vem
paddamente.trazendo  todos os  beneficios de  informagdes
répidas...Entdo, as vezes a gente tem clientes que querem o produto com
uma certa rgpidez, entéo de sa consultando no dte..dguma coisa dese
tipo...Ele (o cliente) ja chega aé a gente com a idéia do produto, com o
que ee tem em mente e O é a pate @ fauramento que a gente vai aqui
findizar..Entéo ha com isso uma dinamicidade grande de forma que a
gente pode gudar o cliente nessa questéo de tempo para €e, né? Entéo
acho que iso dai é uma posshilidade..que exise de uma empresa s
adotar o comécio derbnico nda.acho que bascamente iso dai.
(informacéo ordl).

Empresa J— Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
As posshilidades e capacidades pra o comécio derdnico hoje nas
empresas s2o..infinitos uma vez que..o potencid de comércio eetiBnico
segundo  informagbes de revigas e..midia egecidizada tdo crescendo
cada vez mais a um fator de..de percentud 10 a 12% em dguns setores
de mecado a0 ano. E quem tiver voltado pra ese lado de comércio
detronico vai..a tendéncia € que faca um incremento em seu faturamento
na sa empresa e.condga agregar mas vador e mas cgoitd a wa

empresa. (informaggo ord).

1.1.1.2 Estratégia

Empresa B — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Bom, a edraiégia usada badcamente foi devido ao devado indice de
abertura de concorrente, né? Principamente neste setor que a gente ta
vendo por n mativos, um dedes o governo da aguns incentivos nesses
produtos que sfo de base de cdculo reduzido..E iso ai, firmas que antes
nd comercidizavam com eses produtos, passam a comercidizar,
indusve as fébricas comegam a vender dirclo ao diente..acabando com
os atravessadores. E essa foi uma forma que a firma encontrou, ja que a
gente tem um porte que nos da a condicio de fazer is, de adotar o
sgema de comércio derbnico..para ter uma vantagem em rdacdo a0
gue foi fdado no pergunta 1, que € a questdd de tempo..Do diente ter
aces a um produto de uma forma mas conveniente, mais répida, né?

(informacéo ord).

() Entdo, a edratégia, pdo menos na firma usada, foi essa de tentar ter
um... “mais dguma coisa no menu’, vamos dizer assim, para oferecer aos

dientes. (informacéo ord).

() Mais como uma forma redmente de suprir mais essa necessdade do
cliente de tA em casa ¢ enfim...0 aceso hoje a cidade é uma coisa muito
dificil, também tem esse lado..em termos de relagdo a estacionamento,



seguranca e uma srie de coisss..E 0 produto da gente como néo pode ser
exposto no shopping, ou ago desse tipo, isso inibe muito a clientela de
chegar aé a gente..Entéo isso, o comércio detronico foi pensado nesse
sertido. (informacéo ord).

Empresa J— Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Como eu tinha fdado na pergunta 1, uma das principais tendéncias das
empresas hoje é adotar esse tipo de comércio e..a minha empresa néo
poderia ficar de fora, uma vez que foi também uma coisa..sugerida pelos
nosos clientes; entdo, a minha empresa.teve que ser levada por
esa.tendéncia e fez os investimentos necessaios e agora anda ta
colhendo os frutos e vai colher muito maisaindal (informacdo oral).

1.1.1.3 Fatores ativadores

Empresa B — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
E eu acredito que também um fator que é assim muito interessante é a
guestdo da seguranca que se tem nesses comércios detronicos..Apesar de
a gete sbea que exigem adgumes dificuldades também, mas exisem
adgumas fadlidades como o tipo de transacdo que vocé pode fazer no
comércio detrbnico, vocé pode fazer hoje..& o que vocé faz badcamente
dentro de uma firma..cheque redmente a coisa nd funciona muito por
a..mas catdo de crédito, boleto bancaio, débito em conta, isso tudo a
gente pode ter acessn...0s clientes podem ter acesso aos nossos produtos
aravés dese tipo de pagamento..De forma que para a gente vender..e
uma sguranca para uma firma, de se trabahar assm porque va evitar de
se fazer cadadtro, ja que a gente nédo trabaha com cheque. Considero isso
como fator aivador porque se vocé vai comprar no boleto bancaio ou no
catdo de crédito, a gente ja disponibilizaria dgumas bareras que ja
iriam filtrar esse cliente aé a gente.Entdo um cdliente que ja digita o
catdo de crédito dde..o catdo de crédito a gente sdbe que é uma venda
praticamente a vista, entéo...isso dai também é um...eu acho que um fator
que edimula a empresa a vir trabahar com o comércio detrbnico, porque
o cliente va ter 0 mesmo tipo de acesso que e tem hoje normamente
nas firmas quando de va comprar, iso como eu ja fde j&4 acho que
estou sendo aé redundante, mas acho que a redidade é essa..dentro de
casa, dentro da conveniéncia que de tem, de acessar 0 que de quiser,
assim dentro do que ele t4 procurando e fazer a compra..efetuar toda a
compra aé isso chegar aé a casa dde..ja disponibilizar o produto chegar
aé a caa dde com toda a seguranca que o comércio derbnico hoje ja

oferece. (informagéo ord).

() A gente usa de também para fazer compras, a gente néo usa H para
vender; inclusve exisem dientes nossos que des B fazem a compra
aravés de cotagdp via Sstema de comércio detrbnico..a gente ndo pode
mais fezer..disponibilizar cotacdo pra de aravés de fax ou quaquer tipo
de documento. Ele ja tem uma homepage onde a gente ja entra.de ja
oferece 14 quais sBo os produtos que eles est@o procurando..se for dentro
do ramo da gente.a gente ja dexa 0 noso prego la.e a gente ja tem
fato muitas vendas assm. Entdo iso j4 pessa a s uma exigénda aé
também do dliente..clientes grandes condrutoras, empreiteires..para e
trabahar assm..entende? Entdo a gente dém de vender, a gente nese
sentido...da gente oferecer...ds vezes é uma exigéncia também do diente
6 comprar através do comércio detronico... (informagéo ord).



Empresa J— Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Um dos fatores que.fize’am com que a empresa paticipasse desse
edtilo...dessa moddidade de venda foi..a.a vontade de t4 dentro desse
mercado e..a.a politica adotada por grandes grupos pelos quais minha
empresa fornece, entre des o Grupo Gerdau e..o Grupo Alcoa, o Grupo
Vicunha que.ja em suas reunides com os fornecedores..ja prepaa e ja
avisa e ja indaga os fornecedores s des j4 ed@0 preparados pra
esa.nova.moddidade de venda no mecado. E..se a empresa tiver
voltada, focdizeda pras novas tendéncias de comercidizacd® nesse novo
mercado que eta se formando al..se tiver antenado com essa tendéncia; a
tendéncia € que a empresa continue fornecendo e forneca cada vez mas
pra ese tipo de cliente que et forcando essa adequacdo. Entdo, o
motivo principd foi o estimulo provocado peo préprio cliente que faz
parte da nossa carteira. (informacdo ord).

1.1.1.4 Fatoresinibidores

Empresa B — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Bem, acho que como tudo no Brasl hoje, um fator que é dtamente
inibidor dessa adocdo é o custo. Pouquissmas empresas tem aceso a ese
comércio detronico por conta do custo readmente que.A idéa hoje é
gue, por exemplo, na firma a gente trabaha com trés vendedores, era ter
em cada micro..um acesso direto a esse comécio para gque €les mesmos
(os vendedores), pudessem..mas hoje em dia isso é centrdizado na
direcdo da firma, aé porque custos com programas do tipo Windows
e.gue a gente teria que ter..enfim, homepages.toda essa pate de
software que envolve € muito caro. E eu penso que, dentro da visio da
firma hoje, esse seria o fator assim decisivo. (informacdo ord).

Empresa J— Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
O principd fator que fez com que..a empresa hoje no mercado tivesse,
ndo tivese felto ese invedtimento macico em comércio detrdnico é
infdizmente o despreparo de dguns clientes em tentar trabahar com
ese.tipo de comércio. Um dees (fatores) € a fdta até de confianca nesse
tipo de comécio, ou entdo, um desprepao dos seus..dos seus
colaboradores em trébadhar com esse tipo de comércio, uma vez que
exige que os seus colaboradores tenham um conhecimento profundo em
informética, tenham um conhecimento profundo em Internet, um
conhecimento profundo em custos rdlacionados a esse tipo de comércio,
gue infelizmente algumas indUstrias que fazem parte da nossa cateira de
ciente ndo tenham anda esse..nd tenham essa visio voltada e ndo ta
preparando seus colaboradores pra isso! Entéo, isso tem sdo um fator
negaivo na implantacd macica do meu comécio; uma vez que eu ja
tava fdando pra André que s eu pudese fazer muito mas comércio
eetrbnico, sia muito menos custoso  pra empress; a  empresa
cexaia.e a gente teia muito menos custo com funciondio; que € o
principd ponto chave do comércio detrbnico hoje em dial Comodidade e

custo de funcionrio! (informagéo ord).



1.1.1.5 Barreiraseobstaculos

Empresa B — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Mas dentro do que a gente trabaha hoje, a gente trabadha com um plblico
voltado pra, vamos dizer assm, “B”, “C’, “D”, entende? Entéo a
dificuldade que a gente encontra, infdizmente é essa.N& é uma
dificuldade da firma, mas é uma dificuldade que a firma encontra, pda
dificuldade que o diente tem de ter acesso a iso dai...A gente observa
gue muitas vezes a gente ja comesa a passa emal, ou mesmo em
cadastro de clientes, ou contatos com clientes, a gente pede o emal pra
ficar uma forma mais rgpida e des dizem “infdizmente a gente ndo tem
email, td..” De forma que as vezes, a gente ainda tem de recorrer ao
Sdema tradiciond de edar enviando fax, de edar ligando,...entende?
(informacéo ord).

(..) Hoe infdizmente ndo € possivel trabadharmos 100% comprando e
vendendo pelo comércio detrénico, por conta dessas coisss que te fad,
da maioria dos clientes nossos Ndo terem acesso a is0...Mas, eu acredito
gue a firma tem uma visfo assim muito..de estar acompanhando as
mudangas no mercado. Entdo na medida que s foi criando a Internet e
estdria toda, a gente foi tentando se atudizar em relagdo a isso...De
forma que a audizagdo va sendo feita de acordo com as necessdades
dos dientes e dos fornecedores..” (informagéo oral).

Empresa J— Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Entdo,..a barera principd, eu acredito que.que se implanta nas
empresss, basicamente t& no administrador delas e ndo na ferramenta
comércio detronico, uma vez que foi provado e como eu disse no inicio,
tA crescendo a nimeros assudtadores. Cresceu a mals, muito mas no
inicio da implantagdo, uma vez que teve um boom..de implantacdo de
empresss, ta certo? A nive de 50%, 40% anud; onde foram..foi grande a
corrida pra 0 comécio €detrbnico, mas agora que as Coisss estéd
comegando a ficar nos patamares reas, entdo a gente ta tendo um
crescimento de 10; 8 a 12% dependendo do segmento de trabaho de cada
empresa com comércio eetrdnico. Entdo, resumindo: a empresa hoje, néo
vé barreira para.o comércio detronicol (informagéo ord).

1.1.1.6 Acbesdaempresa

Empresa B — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
(..) Entéo, acredito que o que a gente vem fazendo é dando sempre mais
e mas informagdes acerca do que a gente vende..Procurando sempre
estar também...sempre atudizando em termos de..procurando ver quem é
gue ja et s integrando com o comécio derbnico..a quetdo de
clientes ou de fornecedores também...que por incrivel que pareca dguns
fornecedores nossos  anda ndo  tinham  sequer home-page.E  dguns
deles...a gente sampre procura ssber se tem, como é que esta..pra gente ja
comecar a ter.aé paa a gente pegar esses fornecedores, lancar nossa
home-page e disponibilizar iso também para o diente..Entdo acredito
gue 0 acesso a informagdo hoje € o que a gente prioriza mais, em termos
de desde locdidade da firma, a gente tem um magpa na nossa home-page,
as fomas que os dientes tem paa chegar aqui...pdos diversos locais
onde e possa edar...obviamente dentro de uma coisa limitada, clao. E
aé informagbes asim técnicas, realmente acerca do produto, fotos dos



produtos, entdo a gente redmente tenta passar informacbes a0 dliente,
menos 0 prego porque 3 vezes isso inibe um pouco.. (informac&o
ord).

Empresa J— Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
(...) fez tomando as atitudes em que..onde estdo convergindo as empresas
hoje ou sga investindo em hardware, melhorando suas maguinas pra
poder navegar com mas velocidade na Internet; investindo em software,
mehorando oS  programas que  rodam;  utilizando...navegadores,
exploradores  de..Intemet, mais eficazes, mais velozes  (informagéo
ord).

(.) Mas a empresa tem que se preocupar também com...a zona humana
dela invesindo em ftreénamento pra que O opeaador, e€e tone a
ferramenta eficaz de trabaho, e também investindo na sua protecdo, ou
sga, investir em programas, em Software, em assesoria especidizada, de
forma a garantir que seus processos sgjam de forma segura e o principd
gue ewolve a aividade comercid..Sgilosal Entdo, a empresa vem =
edtruturando, investindo nesse tipo de..nessa Stuagdo pra que.0 Processo
de comédo detrbnico, de sga implantado, ele renda resultados..que
vem rendendo e que sga uma ferramenta duradoura e ndo passageira, ou

entzo perene! (informagao ordl).

1.1.1.7 Temageral

Empresa B — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Eu acho que para vocé ter; comecar a ter acesso ap sisema eetronico, ao
comércio  detrdnico e paa vocé  pemanecer  nde.assm, acho
fundamental que..aé a nivel de governo possa s dar um incentivo fiscd,
ese tipo de coisa..porque redmente a gente ssbe que acesn a oftware
hoje € uma coisa assm que encarece muito..E s a gente ndo tem uma
rotatividade grande, aravés desee comércio eetrbnico...ndo va cobrir 0s
custos que a gente va ter. E hoje em dia muita firma tenta trabahar

cortando custo... (informagéo ord).

(...) Quanto a concorréncia nesse ramo nosso, André agui na Concdrdia
poucas pessoas, acredito que tenham um siema como O noso, né?
Assim..que permita relmente a gente ter uma concorréncia de comércio
detrbnico a nivd do que a gente tem hoe de tradicond..Entdo, s
vezes.a concorréncia nossa hoje é grande a nive tradiciond, mas no
comércio eetronico ndo t4, entdo redlmente a gente tA um paso a frente,

ne.” (informacéo ord).

Empresa J— Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Com grandes filosofias, agora entrando na aea de politica; como grandes
filosofias adotam...a tecnologia como grande vildo e fator desempregador
e desdruturador da sociedade, eu penso de forma contrdia, ndo de
forma radicd, mas de forma contr&ria; uma vez que, s desemprega de
um lado, mas também especidiza, emprega outros, em outras correntes de
filoxfiaz de eypecidizagido e.de tendéndad Entdo, o coméco
detrénico € uma Stuacio que a gente ndo pode dizer que veio pra ficar
porque da j4 t& A tendéncia como eu tava fdando nes..respostas
anteriores, € que a coisa s edabilize num patamar um pouco menor, um
pouco mais..refraido, uma vez que pra todo ramo de negdcio véo exidir



as empresas bem sucedidas que estfo estruturadas, que estéo preparadas
pra vender por comércio detrbnico; mas também exitem as empresss
gue acreditam e.também ndo edfo edruturadas, ou entdo ndo estdo
preparadas, ou entdo nao possuem funcion&ios com especidizacdo nesse
tipo de sStuagdo, pra que a tendéncia venha e fique entéo, véo ter
empresas tanbém que vdo sar e a tendéncia.pras grandes empresss
também, s das quisrem se comunicar de forma globd, de forma eficaz;
é aravés de.marketing detrénico e comércio eetronico. (informacéo
ord).

1.1.2 PMEs que apenas compram pelo CE

1.1.2.1 Natureza do CE

Empresa C — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

No meu caso 0 comércio detrbnico...a gente poderia dividir em dois...o
comércio eerbnico meu com meus fornecedores saia na questdo...a
posshilidade de aglizaa a ocomunicegdo, aglizar...evitar ervos...a
informagdo direta...desde que o meu fornecedor estga bem preparado,
sria informagdo  sobre  estoque,  informagdo  sobre  disponibilidade  de
entrega, tudo iso...Isso bem fdto quatto a meu fornecedor
é.aumentaia e muito a vdocidade..ia fazer bons negocios, né?
Vock...evitaria...diminuiria bastante a margem de erro. (informacéo
ord).

() No caso do diente, eu acho que é muito mais...eu ter informacéo pra
passt a €le do que propriamente comprar mesmo via Internet. E daro
gue no futuro, com a clientda cada vez mas obrigando a gente a =
organizar; quer dizer, quando eu passo a vender a diente pessoa juridica,
al ée va ter essa questo de...va querer 0 meSMO que eu godaria de ter
com os meus fornecedores, quer dizer, e va querer consultar 0 meu
edoque...va querer consultar meu prego, va querer consultar minha
disponibilidede de entrega;, mas isp, pra mas adiante anda”
(informago ord).

Empresa G — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
A implantacdo do comércio derbnico muitas vezes traz..mehoria no
relacionamento com o fornecedor j& que..muitas vezes o0 relacionamento
pessoa com pessoa ocasona aguns erros durante..no caso, o pedido que
srafato, (informacao ora).

Empresa M — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Bom..a principd vantagem da minha empresa de utilizaa o comécio
detrdnico...6 porque.va diminuir o nimero de ligagbes telefonices,
principdmente!  Porque, primeiro os clientes iriam fazer pedidos, iam
obter cotacdo de pregos..e..entdo, depois o vendedor S teria o trabaho
de retormar...a ligagdo; a maioria (dos pedidos) seria por email! la ter que
ter a pagina com os dados audizados...isso seria 0 maior trabaho dele (0
vendedor), seria atudlizar os pregos, né? (informacao oral).
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Quanto a posshilidade, eu vgo também a parte de asssténcia técnica, né?
Muitos clientes téo a fim de..mais revendas, querem saber se um produto
anda tA na gaantia.al podaia ao invés de ficar tdefonendo, de
poderiam...consultar, digitar 0 nimero de série.d la esta o higtdrico da

peca, setanagarantiaou no! (informacdo ordl).

Empresa U — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Bom..eu vgo que o comécio derbnico traz a posshilidede paa as
empresas..diminuirem 0 custo de suas despesas € mesmo..matéria-prima
gue é cugo industrid. Eu vgio que é mas..mas smples, mas fécil, mas
rgpido, o sgtor de compras de uma empresa.ter acess0 a n outras
empresas  concorrentes do  setor e fornecedores do produto a0 qud
vocé..procura E com isso é muito fécil vocé fazer um comparativo de
precos dessas empresss..concorrentes e sdecionar aguda que mehor
pode fornecer o produto dentro do prazo, prego e qudidade pré-
estabelecidaspdaempresa. (informacéo oral).

1.1.2.2 Estratégia

Empresa C — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Com meus fornecedores...eu redmente estou disposto! Se o meu
fornecedor me oferecer a faramenta, de eu estar digponibilizando s
pelo comércio eetronico, dde me dar toda...todo...dde prepara-se para
me aender peo comércio detrnico, eu vou usr na horal E quanto aos
meus clientes, eu adotaria..na redidade eu acho que no momento eu nd
adotaria.pra questdo de informagdo..aé.pda questdo do custo,
entendeu? Acho que hoje vocé manter..vocé hoje manter uma pégina e
um emal é barato; agora vocé manter uma fonte de informagdo que va
gerar interese do diente, que o dliente va procurar, que o diente comente
com os seus vizinhos; tudo...isso custadinheiro!! (informagéo ordl).

Empresa G — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Eu crdo o que levou a empresa a adotar foi exatamente a questdo...da
praicidade que é de entrar na Internet, colocar os dados do pedido; iso
ser encaminhado com maior rapidez e praticidade. (informacao ordl).

Empresa M — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
Bom..a empresa decidiu, né?.ettrar nessa &ea de comércio detronico, anda
timidamente, devido a necessdade(...) Ai foi mas a necessdade de..agilizar o
processo, né?..porque..as vezes, todas as linhas estdo ocupadas(...) (informacdo
ord).

(...) a..é pra diminuir mesmo o..0 tréfego de ligagOes e...disponibilidade
de funciondrios, né? Pra ndo ter que aumentar muito o nimero de
funcion&ios porque..chega uma hora que ndo da para aender todo
mundo; ai foi isso que motivou..a €la entrar um pouco nessa parte
de...comérciodetronico.” (informagéo ordl).

Empresa U — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
A edraégia na implantacd do comércio detrdnico na empresa..deve vir
ardado a consciéndia de que da va enfrentar uma concorréncia grande.
Por iss0, a edratégia na implantacdo pra empresa deve ser na tentativa de
diminuir os custos de fornecimento do produto a0 seu cliente, ja que vocé



va concorrer com  muitas outras empresss.  Esses  cudos
provavedmente..vdo ser concentrados na &ea de logidica, cuso de
ligaghes tdefonicas, trangporte..reducdo de estoques, eic. O que leva a
empresa a adotar 0 comércio eetrbnico deve ser, portanto, a redugdo
de..de inteemedidios no proceso que va ligar vocé fornecedor a0 seu
diente. (informac&o oral).

1.1.2.3 Fatores ativador es

Empresa C — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Bem, o0 que edimulaia a adogdb e a utilizagho do comércio
detronico..Eu acho que o principd que edimulaia era redmente a
exigéncia do dliente..Quando vocé tem o dliente direto, vamos dizer, a
peswa fisca, a gente tem cdliente pessoa fisca e pessoa juridica..O
ciente pessoa fidca.€e anda va demorar um pouco;, a gente nota que
de anda va demorar um pouco para exigir a gente ter o comércio
eetronico porque € o tipo de materid que a pessoa, ®mo eu fdd, precisa
de informagdo, entéo..de sempre chega, a maoria chega aqui com muita
dlvida (...) entdo, para o diente pessoa fisca € um negocio que anda
mais adiante ele precisa muito de..€ o tipo que eu ndo condgo anda,
tavez pela éoca, ndo consgo visudizar o cliente comum...acessendo o
computador e vendo este tipo de coisa (Iinformagéo ordl).

(.) Ja o diente pessoa juridica, de..eu acho que é 5 uma questéo de
tempo, a curto...talvez médio prazo; mas acho que a curto prazo eles véo
comecar a exigir.porque des ja.des ja utlizan iso, muitas
vezes..normamente; entdo, €es ja etdo..porque ha um tempo aréds eu
fdava “néo..eu vou fazer uma ligagBo com a Internet pra poder..”; e hoje
em dia as empresas, a gente nota que as empresas que a gente trabalha,
das ja edfo fazendo conex@p..via cabo, ja eddo 24 hores na Internet; ja
etd0 utilizando isso no dia-adia Entéo das estdo..dagui a pouco tempo
das véo exigir que a gente..se organize pra receber aguilo pea Internet e
responder répido; tao répido quanto! (informagdo oral).

Empresa G — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

..Na minha opinido facilitaia na regpidez do trabdho..facilitaria com
rdacdo ao tempo gasto para fazer o0 savico, ja que o trabdho hoje na
enpresa é feito aravés de..de diskette a pessoa importa o diskette no
bairro onde t4 a filid e o motorista va pegar e traz para o trabaho,
né?.do diaadia Economizaria também combugtivel, tempo e deixaria o
trabaho mas audizado e com certeza, otimizaria toda a organizagdo,
néo €2 (informacao ora).

Empresa M — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Bom..um fator que podeia estimular a intendficagd do comércio
detrbnico, né?.na minha empresa serig, por pate do governo, da
diminuicdo de impostos das vendas feitas por esse tipo de comércio...via
on-line O imposo é muito caro! Eles se queixam muito que..uma das
Ccoisss que pesam mas no comécio de informdica é redmente o
impogto! Inclusive 0 imposto em cascata, né? As vezes, des compram
de..ja de outro digtribuidor daqui mesmo, ai fica muito mais caro do que
trazer de fora, de paga muito mas imposto; o imposto é duplicado!
(informacéo ord).
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Empresa U — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

O comércio derbnico na empresa, ele € utilizado hoje..na divulgacéo da
imagem da empresa, dos produtos e servigos oferecidos. Agora..nessa
nossa...homepage, nés ndo divulgamos pregos de produtos e servigos que
nés comecidizanos porque ndo € interessante que nés  como
fornecedores, entremos numa dSmples guerra de precos com  outras
empresas  concorrentes  que  porventura  venham  a  fazer  dgo
semehante...Portanto, 0 comércio detronico, de é limitado apenas a
divulgecio dos produtos e sarvigos..oferecidos pela empresa e nunca na
divulgagzo de prego de produtol(...) (informagéo ordl).

1.1.2.4 Fatoresinibidores

Empresa C — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
O que.. quais tem sdo os faores inibidores e desestimulantes da utilizacdo do
comércio detrdnico...0 principd seia cudto.e pda aguda questdb que ja
expliquei..0 custo pode parecer pequeno, mas quando vocé quer fazer um
negécio bem feito, e se torna bem mas dto..quando vocé.a o primeiro sia

o custo (...) (informagéo ord).

(..) 0 sgundo seria a ndo exigéncia a curtissmo prazo disso...quer dizer,
0 mercado anda ndo tA exigindo, pdo menos 0 meu mercado; 0S meus
dientes nd0 et exigindo a curto prazo, pra agora.. (informacgéo
ord).

(..) Olhe, 0 meu tipo de produto pra 0 meu cliente pessoa fisca inibiria,
pdo o que eu ja explique, porque é muito complicado pra pessoa estar
precisando de um produto, saber exatamente o que e quer, 0 que ee nd
quer..Por exemplo, vocé chega.fora essa pate de menutencdo que é
mais complicada; vocé tem, por exemplo, a pate de tinta..gerdmente o
cliente quer ver, olhar..ver catdogo, ver foto, né? Entéo isso al é..iso al
€ um negdcio que.ndo condgo anda visudizar o diente pessoa fidca
(informagéo ord).

Empresa G — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Eu acho..na minha opinid o que vem desestimulando a empresa a adquirir...de

adotr 0 comércio eletrdnico seria os custos que e tem hoje(...)(informacéo
ord).

(...) e tanbém a comodidade j4 que.e€le se sente acomodado pelos
concorrentes  ndo terem também ese ddema na empresa Na
concorréncia, exise 0 mesmo programador que fez o0 sitema, né?.de
fez da mesma forma para mais de 40 pososl...0 mesmo programador!

(informacéo ord).

Empresa M — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
Uma das principas bareras pra.a implantacd mesmo do comércio
detronico...6 quanto a0 comportamento das pessoas; €as tem um certo...receio,
né? Os dientes externos preferem ligar, ter o contato direto, fdar com o
vendedor, falar com o técnico... (informacéo ord).

(.) acho que.fdta uma cdtura ainda..nas pessoas de..dos préprios
cientes de intensficalem as compras no..aravés de Internet! Eles
preferem ter um contato direto! Isso acontece porque na maoria das
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vezes 0 cliente ndo sabe 0 que quer! Muitas vezes e ndo sabe 0 que
guer! N&b tem nogdo, nd conhece equipamento..ndo sabe qua € o
equipamento mais adegquado..a necessidade dde é por isso que de néo
pode fazer somente um pedido! Porque muitas vezes, mesmo faando
dirstlamente com o0 vendedor, acontece de logo de se  arependa:
“N&o..nd0 ea isso que eu querd”; “Isso agui ndo serviu pro meu
computedor; ndo era competivel!” Ai por isso que..acho que tem uma
inbicid por pate do.da propria cultura das pessoas (informacéo
ord).

Empresa U — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Os faores inibidores da adogdo do comércio detrbnico na empresa é
justamente  sdvaguardar...0 NOs0...nossa  edratégia  comercid,  quer
dizer, no momento em que vocé apenas divulga 0 que vocé tem a
oferecer, sem incluir qua é o preco do teu produto; vocé gpenas favorece
a curiosdade do comprador que acessou nossa home-page, em nos
contectar € conhecer um pouco da empresa, da cgpacidade técnica da
empresa em arelar solugbes inovadoras a0 produto, sem smplesmente
comprar aguele produto ou servico;, quer dizer...o fator inibidor é gpenas
sdvaguardar 0 prego do NOsO Savigo e do noso produto, pra gque ndo
entremos numa simples guerra de pregos no mercado, que néo interessa a
nés como fornecedor. (informagéo ordl).

(.) A naureza do produto também inibe porque...0 nosso produto por
ser...um tanto quanto particular, existem poucos fornecedores de grande
porte; entre os quais ndés somos um deles e ndo nos interessa que outras
empresas de pequeno porte, pequenos “players’ como a gente costuma
fdar...venham a fazer copias ou...identificar a edratégia comercid da
empresa. NGs desgamos que...nossos produtos € nossoS Servigos sgam
conhecimento interno...na verdade até nossos produtos S2o...aguns dedes
sf0 patenteados pra que...esses fatores inibidores n& possam...vamos
dzer assm...cagpturar aguilo que nos ja investimos um dia e que estamos
tentando tirar retorno no momento. (informac&o ord).

1.1.2.5 Barreiraseobstaculos

Empresa C — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Pronto...quais sf0, quais as bareires da adocdo, né? Entéo, o que eu
visudizo, fora o custo que é sempre interessante, € 0 seguinte..Pra
vocé..entrar no comércio eetrdnico...vocé.. principdmente pra quem ja
trabalha no comércio tradiciond, vamos dizer asim e passy paa O
comércio detronico, uma barera é o seguinte; é que vocé tem que etar
com o0 sau mercado tradiciond muito organizado..muito  certo..muito
bem edruturado; vocé tem que etar com 0 seu estogue..na..perfeto..no
tempo...tem que saber exatamente 0 que ta passando, tem que saber udo
na hora, na hora, na hora..tem que ssber hoje 0 que é que vocé pretende
faurar amanhd, tem estar tudo muito bem organizado! Entdo, quando
VvOoc2 j4 vem no comércio tradiciond, que vocé tenha vaios anos..que
VOcé ja ndo conseguiu fazer muita coisa, nBO conseguiu organizar tanto
guanto vocé godaia.a vocé erar no comécio detrdnico..€ dificil,
néo €é? E.jusamente porque a adocdo e a utlizagho..na adogdo e
utilizagio..& que vocé tem que organizar iso e manter. (iNformacéo
ord).



(...) Uma empresa, principdmente desse porte, normamente é familiar,
gue é 0 can da gente Entdo, da vem cheo de vicios, da vem chea
de..de fdta de uma burocracia necessaria e td..entéo da vem cheia desse
tipo de coisa, que da precisa modificar pra poder entrar (no CE)...
(informacéo ordl).

Empresa G — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

As maiores barreiras e obgtaculos tem Sdo exatamente os administradores
da empresa..que ndo tem tido essa vissio de que a implantacdo do
comércio deronico seia muito Util para o bom andamento do sarvico na
empresal s acontece, na minha opini80 € porque oS concorrentes Nao
etd fazendo anda, porque quando eée sentir a necessdade..redmente
de implantar pra ta trabadhando de igud para igud, de va fazer $0!(...)
(informacéo ord).

Empresa M — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
Bom..a princpd bardra intena enfrentada para a utlizagdo do
comércio  detronico..6 porque também a nivel opereciond, né? A
diretoria relmente ndo da os incentivos necessiios.e 0s funcionaios
por sua vez ndp..ndo procuram também incentivar as pessoas, os clientes
a.procurarem essa via de comécio e de compra.(.) Pode s uma
guestdo de cultura interna Im...da diretorial Ela ndo ta incentivando...ndo
ta fazendo propayandas e também ndo ta incentivando os préprios
funcionarios a incentivarem o0s clientes a.tratlarem desse modo.

(informacéo ord).

Os funcionarios etdo mas ou menos informados quanto a comércio
eetrbnico porque...eu mesmo...s0 entrei no Ste da loja uma vez! Uma vez
por curiosidade, encontrando nele dgumas propagandas, aguns produtos,
mas redmente de ndo esta sendo audizado! Esse é o problema..o
ciente va entrar 14, va comprar dguma coisa e ndo exite mad Ai ta
fdtando essa audizacdo, ou sga uma pesa dedicada pra.td sempre
audizando a p&ina Acho que essa é uma das dificuldades Para os
donos, ter essa pessoa representa mais um  custol...Porque todos os
produtos tem um ndmero de S&ie e tem que ficar audizando; ai
redmente, € muito...trabadha com muitos tipos de produtos, ai tem essa
dificuldadel Tem que ser..relmente s a demanda fosse muito grande,
talvez compensasse; mas que por enquanto, ainda N compensal E muito
peguena a demanda de venda pelapéginal. (Informagéo oral).

(..) Uma das coisas que... intimida assm a utilizar o comércio eetronico,
€ a fdta de seguranca, né? A gente sabe que..principdmente a gente que
€ da &ea téonica sbe que exite pode haver uma invesio, aguma
coisa..de vez em quando os dadbs desaparecem; as vezes, a gente recebe
emal e ndo sabe como essa pesoa tem acesso a0 noso emal. Entéo,
pode nédo haver muito dgilo nes informagdes que a gete ta
fornecendo..a0 noso fornecedor, né? Entdo, acho que muitas pessoas
tem ese medo, ese recdo..de que.€as podem estar sendo vulnerdvels
a.terem seus dados espdhados, né? Tavez sga fdta de éica dos
vendedores, das empresas que disponibilizan no comércio derbnico e
ndo manter Sgilo dos dados E, as vezes até a fdta de seguranca mesmo;
fazer pégines que nNdo S0 segures e a pode s facilmente invadides por
outras pessoas, né?..que tem..um minimo de conhecimento necessAio
pra isol Fdta cultura..das empresas fornecerem um  servico que
relmente sga seguro! O cliente.€le tem essa.aversio & coises novas,
mas redmente fata, por parte das empresss, investir mais e mostrar que é



segurol Ndo é somente dizer que o comécio derdnico é bom, néo!
Mas...relmente fazer aguma coisade concreto! (informaggo ord).

Empresa U — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
A propria diretoria da empresa...ndo tem sindizado, &€ o momento, com
0 desgo de implantar o comércio eetrdnico na venda de nossos produtos
e savigos, entretanto, € de...é de, vamos dizer assm, de interesse gerd
néo s da diretoria, da propria geréncia e dos cargos mas inicias da
empresa;, de que 0 comécio derdnico sga adotado na compra de
produtos de uso diverso...na empresa; produtos de limpeza, produtos de
expediente...produtos até...como EPIs, esse tipo @& produto. Mas nunca a
compra de maéria-prima que também € um materiad muito especifico.

(informago ord).

1.1.2.6 Acbesdaempresa

Empresa C — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
E.o que a gente vem adotando para garantir e mehorar..no caso pra
gate implantr o0 comécio detrbnico.Apesr  de ndo s
especificamente pra entrar no comércio eetrbnico, a gente t4 procurando
todo dia organizar mais um pouco. (...) eu Sei que para entrar no COMércio
detrbnico, tenho que me organizar. Entdo, todo dia a gente vem tentando
organizar mais um pouco..& dificil porque sfo vé&ios ancs de..de uma
forma de dauar, a gente tem que auar diferente..e isso a todo dia € um
pouquinho, todo dia € uma luta pra tentar..aglizar o processo...tentar
organizar, tentar controlar, ter tudo na m&o, né? Ter todos 0s NUMeros na
m&o e tudo...e is0 ai..a acdo principd atudmente é essa, que € tentar ter
tudo organizado pra poder.se amanhd a gente quissr 0 comécio
detronico...quiser entrar no comércio eerdnico e tudo, tem que estar
com tudo organizedo, tudo 100%, asim..ndo da pra ser pefeito, mas

bem perto daperfeicaol! (informacéo ord).

Empresa G — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Na redidade, €le (0 dono da empress) ndo vem tendo..ndo vem adotando
acles paa garantir melhoria ndo, porque..eu vgio que a visio dde nédo é
uma vissio muito empreendedora Eu acho que €e estd egperando os
concorrentes colocarem primeiro, melhorar o trabaho deles pra poder ee
ir arés e colocar também! Creio que nem home-page a concorréncia tem,

néo owi falar aindangol(.) (informagéo ord).

Empresa M — Grupo Técnico— Entrevistado 1.

Ao meu modo de ver..a empresa ndo estd adotando nenhum..ndo ta
tomando nenhuma acdo para garantir ou melhorar a Situagdo do comeércio
detronico. Ela ja deu o paso inicid que foi 0 mais importante, né?...que
foi condruir a pagina, chamar uma pessoa especidizada para isso. Mas
da ndb eda.tomando nenhum paso..em dar continuidede a esse
sarvigo; devido aos proprios cudtos, né?.e a falta de demanda, né?
(informago ord).

Empresa U — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
A empresa vem adotando agles de invesimento em equipamentos para
conexdes mehores mas rgpidas a Internet; no sentido de mehorar a
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atuacdo do noso departamento de compras. No ponto de vista comércio
detrbnico paa venda, a emprea ndo tem feto agles gpenas
adotando...a condrugdo de uma homepage, no intuito apenas de
goresentar a0 potencid cliente, 0 que é que nés temos a oferecer em
produtos e servigos. Eu creio que...pdo menos até médio prazo isso va
continuar dessaforma. (informacéo ordl).

1.1.2.7 Temageral

Empresa C — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Bem...sobre a adogdo e utilizagdo do comércio eetronico...0 que eu poso
dizer é que é um consenso, que € a redidade..sga..pode s que ndo sHa
pra o meu cliente pessoa fisca, mas tavez sga pra o meu diente pessoa
juridica Pode ser que ndb sga nenhum dos dois, mas sga pra 0 meu
fornecedor...entdo...6 uma redidade e a gente tem que S organizar
porque €a va chegar de todo jeito...Se de (o CE) va se responsdve por
10% das vendas, ou das compras, ou Se va Ser responsavel por 90% das
vendas ou das compras, a gente ndo sbed Mas da va chega, a
concorréncia..principamente a concorréncia  que tenha um
caxa.mehor, da va entrar antes normamente va..Entdo a gente tem
que edar organizado, tem que estar organizado pra..um dia a gente sabe
gue agentevai entrar... (I nforma;éo oral).

Empresa G — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
O que eu godaia de acrecentar € que..o comédo derdnico é de grande
importéncia e facilita, com certeza, todo o0 processo de desenvolvimento do
trabalho; apesar de que..também acho que..a patir do momento que é adotado
0 comécio detrbnico dguns empregos deixam de s gerados e outros aé
extinguem. (informacdo ora).

() Eu creio que a cultura da empresa também se modifica quando se
implanta o comércio detrdnico porque..porque os funciondrios vao ter
que se readaptar com todo o processo @& onling que na verdade a gente
ndo sbe s todos vao conseguir s adgptar.porque as pessoas
normamente s acomodam naguilo que estép fazendo e as vezes,
acostumam e néo tem aguea visibo de mudanca.E o que acontece no
meu segmento, devido a todo um..processo  de..acomodagdo, de
rdaxamento mesmo das pessoadd De ndo buscar.audizar  sua

informaczo. (informacéo ord).

Empresa M — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
Bom..acho que toda empresa do..principdmente desse ramo de
informatica, né?..deveria intendficar as sues auagbes nessa aea, né?
Devia.dar um maior..uma maor aencdo ao comécio derdnico, né?
Mas..acho que ainda € uma questdo muito de..cultura que..a dificuldade
que tem das pessoas de acdta'em uma coisa nova, O que tem, ta
funcionando anda, enquanto “ndo estoura” a gente ndo mudal Alf..0
pessodl va deixando passar 0 tempo, a@é ver o que dd As vezes des
preferem  contratar..mais vendedor do que..comegaam com  dois
vendedores e hoe sdo cinco..preferem  contratar  mais vendedor do
gue.no cao aimentar as propagandss pra fazer o comércio eetrbnico;
ssber dar um maior desconto. As vezes, o proprio diente ndo ssbe
né?...quetem apagina. (informacéo ord).



Empresa U — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Entéo...pd0 menos a curto e médio prazo, eu acho que...eu vgo
praticamente impossivel a adocdo do comércio eetrbnico pela empresa
Nenhum dos nossos concorrentes possuem comércio eetrbnico para a
venda, provavelmente utilizam, assm como nds, 0 comércio eetrdnico
para compra de produtos de uso diverso, mas também néo utilizam para a
compra de maériaprima porque a matéria-prima também é um produto
especifico e nenhum deles possuem comércio eetrnico para venda, pelo
mesmo motivo que nds, porque concorrem também com licitagbes.

(informacéo ord).

1.1.3 PMEs que nem compram e nhem vendem pelo CE

1.1.3.1 Naturezado CE

Empresa K — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
O comécio detrbnico fadlitaria bastante..jusamente na..na forma de
comercidizar o produto melhor e mesmo na aquisigdo de novos produtos,
né? Produtos que a gente pouco trabaha..com produtos importados agui;
gue hoje o comécio..hoje exige muito isso, né? O consumidor..de nés
exige muito isso. (informac&o oral).

Empresa N — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Eu vgo uma limitagdo com rdacd aos meus produtos. Primeiro: eu
vendo 0 que e34 no momento; se eu jogar na homepage um produto hoje
e me consultarem sobre e dagui a um més, eu ndo tenho mais Entdo..a
guestdo da natureza do meu negécio, dificuldade nimero um é essal
Veocidade do meu produto em reagdo..eo.momento em que ta
ceto?.0 diente consultar; eu ndo vou ter! Porque.o meu negdcio no
comércio, eu vendo multimarcas..vendo multimarcas..e vendo modal
Momento! (informacéo oral).

1.1.3.2 Estratégia

Empresa K — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Bem...a empresa na verdade, €la poderia adotar a curto prazo um sisema
de.de venda mas.mas €ficazz, uma venda mas.mas red, mas
direcionada em rdacdo a.essa nova modemizagdo que 0 mercado exige,
ceato? Saia.que a empresa hoje s interessase em..ter um..uma venda
pela Internet; na verdade hoje..a nossa empresa ndo tem! Tudo é voltado
pelo tdemarketing, certo? A venda de materid de consrucido é uma
venda muito..muito direcionadal O dliente na verdade, e tem que vim
na loja pra poder conhecer o produto de perto; entdo, se colocar na tela
um produto, piso; ou sga la o que for..metd; entdo, de ndo tem muito
interesse em comprar! N&o funciona dessa forma hoje, empresa.
Mas, eu acredito que..eu acho que no méximo um ano, eu acho que da ja
t& partindo pra esse novo tipo de comércio, certo? (informagdo ord).
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Empresa N — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
No meu negdcio, eu ndo vego..ndo vego como adotar isso! Por conta
exatamente da..da velocidade! Eu n&o tenho 0 mesmo produto por mas
tempo, ta certo?..A minha empresa; eu ndo adotaria de fato por isso. Eu
ndo teria como garantir pro meu cliente o produto...que ee encontrou, eu
ja néo vou ter maid A findidade da homepage seria apenas pra mostrar a
minha marcal D& uma idéia de que eu tenho, dede que ée va a lga

(informacéo ordl).

1.1.3.3 Fatores ativadores

Empresa K — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
Bem...quanto a pergunta 3..no momento eu nd vego redmente nenhuma
perspectiva para que o0 comécio mude em rdacd a ese tipo de.de
modernidade!...dentro da &ea de.de informdica, né? Mas acredito que
em breve com agumes mudangas que com ceteza.haverd na aea de
informética e a necesidade mesmo de uma conscientizacd de todos, eu
acredito que isso tem que acontecer 0 mas rgpido  possivel!

(informacéo ord).

Empresa N — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Edimularia.no meu caso como cliente nd como fornecedor! Que
dai..eu podeia.me dbastecer de acordo com os sites de outros
faoricantes. Faia o0s pedidos, executaia compras mes ndo
como..fornecedor para os dientes meus eu ndo teria  condigdo!

(informacéo ordl).

1.1.3.4 Fatoresinibidores

Empresa K — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Quanto a inibicdo do..do processo de.de pesquisa, de pregos, de
fornecedores, em rdacdo a &ea comecid desinada a maeid de
congrugdo; é que na verdade a coisa continua ainda muito... sgilosal Os
precos, des (os donos) S0 redmente muito dgilosos em rdagdo a0
outro..concorrente; e por conta, nGs nd podemos..dientar mas na
home-page porque redmente..iria.mostrar a “cata da mangd’, né? Na
verdade saria essa, né? O faor de maor inibicko..é exatamente iso! E o
dgilo ebsoluto, Né? E o sigilo ebsoluto que a gente tem que manter em
relacdo a..aos nosos pregos, né? Na verdade nés..nés ndo proibimos de
nenhum concorrente entrar aqui na loja Mas, como nés somos atendidos
de forma ndo correta, a gente ndo tenta retribuir o tratamento! Mas
aravés dese tipo de.procedimento dada.pela Intenet, nés na
verdade.n0 momento nds nd estamos..com interesse em  continuar
(com aidéiade comércio detrdnico). (informagéo oral).

Sem dlvida nenhuma o noso diente € um faor inibidor porque ee..de
procura..agir de uma forma incorreta com a gente, né? Justamente em
visa a gueara de precos € a guera de pregos tA muito voltado aos
concorrentes mais ligados..e0s mais, vamos dizer, a0s mas..0s mas
poderosos do ramo de maerid de congrugdo! E hoje no meu ver, somos
nés e o concorrente mais préximo! (Iinformagéo ord).
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Empresa N — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Eu enquadraria nos mesmos motivos das perguntas 3 e 4 anterior; 2 e 3
anteriormente!’ (informacéo ord).

1.1.3.5 Barreiras e obstaculos

Empresa K — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
Quanto &0..80 interesse da aguiscdo do..pra se auar no mercado
detrénico, eu acredito que a empresa na verdade, da ndo tem interesse
adgum no momento em trabadhar com esse tipo de comércio porque na
verdade, redmente fdta interesse das pessoas competentes Sem divida
0 a maor bardra e obghulo a comércio detrbnico  aqui!

(informacéo ord).

Empresa N — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
No meu cas0 ndD £ enquadra, mas..em conversa com amigos ue
também td0 no segmento..des..goontam como bareras e obgtaculos a
pate de manutengd condante que tem que ser feito, mais..interesse...de
garattir a qudidade da informacio no tempo red de utilizacdo..no
comércio detronico. (informacdo ord).

(.) Bu s& que.muites empresss, inclusve de amigos meus, tem
dificuldade pela inseguranca que o cartéo de crédito provoca na acéo de
comprar aravés do comércio detrdnico. Eles se sentem..inseguros com
rdec0 a gaatia que vendeu a um deeminado cidaddo e teve que
comprovar. Porque quaquer um usa o..ndmero obtido em quadquer...de
outra forma qualquer. Entéo, des.ficam receosos com rdagdo a iso!

Clientesefornecedores! (informagéo ord).

1.1.3.6 Acbesdaempresa

Empresa K — Grupo Técnico — Entrevistado 1:
Na vedade o.néo exite redmente interese  nenhum  dos
proprietérios..em ter esse tipo de comérciol NGs temos uma homepage
SO pra condatar; somente, mas ndo € nada, vamos dizer, aivol SO o
“catdo de vigta'; por snd muito desatudizado...nas informagbes e tudo!
(informago ord).

Empresa N — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Fizemos um estudo e foi constatado que nd ha nenhum retorno,
nenhuma vantagem para a nossa empresa, em fungdo exatamente de que
como ndo somos fabricantes, a gente ndo pode garantir (0 tipo e
quantidade de produto que gpareceria no site) ! No fim isso daria apenas
uma imagem 0..80 da maca Retorno financeiro ndés ndo teriamos
nenhum! Conclusio que chegamos foi essal (informacéo ordl).



1.1.3.7 Temageral

Empresa K — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

O comércio detrbnico pra mim, de tem grande sSgnificado, pra mim
de..ndo..ndo subgtitui empregod N&o subdtitui, ndo! Ele reamente veio
pra modernizar, pra fecilitar..e pra orientar as pessoas de uma forma
gerd, né? E com isw..de.de pode fadlitar inlmeras coisas, como por
exemplo, vocé néo ter que sar vaias vezes de casa, ndo congestionar
transitos, entendeu?...despesas bem menores, certo? Eu acho que é iso
que o..futuro exige! Tanto bom pro diente, tanto bom pra empresal Eu
acho que na verdade é um ponto fundamenta pra evolugéo..da viddl..
Bem, 0 mercado hoje exige mas..mas rgpidez, nas decisdes entendeu?
Porque a concorréncia hoje é uma coisa muito veloz.. (informagéo

ord).

Empresa N — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Eu acredito muito no comércio, dependendo de determinados...de
determinados  segmentos.  Agora, a questéo de  seguranca..seguranca;
tavez em outros formatos. Eu acho seguranca fundamenta! E..aguma
mehora em rdacdo a homepage. Porque hoje ha também uma..eu diria
a, uma convulsio visud das homepage tA ceato? Que € muito
complicado! Acho que..a gente tem que ter mais..informacdo técnica do
gue.diversas  informagbes complementares ou  de  oportunidades
(informacéo ord).

1.2 PMEsdo segmento deindustria

1.2.1 PMEsque compram evendem pelo CE

1.2.1.1 Naturezado CE

Empresa T — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

O comécio derbnico traz.do ponto de vita de cugto
indugtrid...grandes  beneficios, no sentido de que vocé.pode identificar
diversss empresas que trabaham na.num ramo paticular, que fornecem
insumos industriais e maéias-primas, e a partir desses ai vocé tem a
cgpacidade de fazer uma concorréncia rapidamente, via Internet e
identificar..até noves empresss que venham a.a te fornecer produtos
com grandes vantagens do ponto de vida industrid, de custo indudria!
(informacéo ord).
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Empresa W — Grupo Gerencial — Entrevistado 1.

Bom..com rdagdo a capacidade e posshilidade do comércio detrénico
no diaadia do trabdho, eu acho que uma das grandes vantagens que o
comércio detrdnico traz € jusamente a questéo da otimizagio do tempo
dos funcion&ios E vocé ter uma agilidade maor no processo..negocid.
(informacéo ord).

(.) Vocé tan uma reducdo de custos, obviamente, com rdagdo a
diminuicdo de emissfo de pgpdis otimizacdo do tempo de novo..do
proprio comprador ou do préprio vendedor, né? (informagéo ord).

(.) Eu acho que vocé consgue ter com a.o gahho do tempo, vocé
consegue otimizar mas teu estoque e otimizar inclusve mas suas
compras ou suas vendas. I1sso al seria basicamente os pontos que eu acho
quevaeapenaditar. (informacdo ora).

1.2.1.2 Estratégia

Empresa T — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
A empresa passou a adotar o comércio eetronico porque em muitas
ocasides.tinha-se a impressio de que..uma matériaprima ou insumo
indudtrid...estava sendo por demais..inflacionado, o preco de compra
desse produto! Entdo, a empresa.passou a procurar na..na propria
Internet, outras empresas que pudessem vir a.a fornecer insumos e
maéias-primas semehantes. Através disso, foi possived em dgumas
ocasifes trocar fornecedor de produtos e em agumas outras ocasides, até
forcar os fornecedores auais a diminuir seus pregos e por conseqliéncia,
diminuir nossos custos indudtriais, aravés de..de uma pesquisa pea
Internet, onde vocé mostra 0 seu concorrente (de seu fornecedor), de que
s de ndp passar a diminuir 0 sau prego, a gente iria trocar o fornecedor.

(informacdo ord).

EmpresaW — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
A questio da pergunta dois, com relacio a edtratégia..a empresa percebeu
gue tava sentindo a necessidade ja de tentar.dar um sdto, dém de
tecnolégico; uma questdo também de otimizacdo de..pessoas e...reducéo
de custos Entdo, isso foi um..fator preponderante, um fator..que foi
reddlmente fundamentd na andise do projeio e na contraecio e
implementacdo do comércio detrbnico dentro da empresa Entéo, esses
pontos foram bem @&ordados e bem discutidos durante todo...o

desenvolvimento do projeto. (informacao ord).

1.2.1.3 Fatores ativadores

Empresa T — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
O comécio derbnico...€ interessante..no  sentido  de.o  comércio
detronico edimula a procura por dternativas de fornecimento de
maéias-primas e insumos, e tornando possivel vocé fazer uma espécie
de leldo, via Internet; quer dizer, vocé faz a pesquisa e tem diversos
precos de diversos fornecedores. E a partir disso, vocé tem como...vocé
tem forca pra chegar junto a um fornecedor e dizer que e tem que baixar
tantos por cento 0 prego, ou torna invidvel o fornecimento...a continuacéo
do fornecimento do produto dele, por conta do amento de custo
indugtrid da empresa..Isso termina sendo na prética.um leildo que se



faz, ndo de forma tradiciond, mas..de forma indireta, certo? E vocé ter
forca para..pressonar o seu fornecedor, que muitas vezes, € uma empresa
maior do que vocé mesmo! Muitas vezes, € uma empresa maior e muito
maior..do que nds, e nés chegamos a ter forca pra pressionar! Fazemos
isso normadmente por telefone.depois que vocEé ja tem a
pesquisa..detronica; vocé utiliza de teefone, ou dgumas vezes é muito
comum os fornecedores fazerem vidtas periddicas a fébricas e nesss
vidtas periédicas, aproveitamos para fazer uma.a pate comercid:
pressonar pela diminuicdo dos noso custos indugtrias! (informagéo
ord).

Empresa W — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

E.com reagdo a pegunta trés o que € que saiam os fatores
divadores..dém de todas essas vantagens, vamos dizer assim; que o
comércio detronico traz, que eu havia citado como otimizacdo de tempo,
otimizacido de cudos e controle mehor de edoques e a.e a repidez
também numa negociacdo; eu acho que um fator muito importante é
também...6 vocé ta trabahando com treinamento do..do teu recurso
humano pra poder desenvolver.todes essas atividades no comércio
detronico. I1sso é um...eu acho que um estimulo muito importante que se
da ao teu corpo de funciondrios pra que redmente vocé tenha sucesso,
tanto de ordem..de..humana né?.como também de ordem tecnoldgica,
a de crescimento tecnoldgico na.companhial (informacéo ord).

1.2.1.4 Fatoresinibidores

Empresa T — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
O comécio deronico de forma adguma tem sdo dessstimulado na
empresa; muito pelo contr&io, nés vemos como uma Gtima ferramenta
paa.impedir aumentos sucessivos de matériaprima e de insumos
indugtriais..E uma 6tima feramenta pra pressonar nossos fornecedores
e.indudve aé pogergar adguns aumentos que sB motivados por fatores
externos, como..a vaiagdo do ddlar, muites matérias-primas por serem
produzidess a patir de maériasprimas importadas...sofrem pressdes
cambiais e..em muitos pontos nés temos conseguido até postergr esses
aumentos...provavelmente diminuindo a  magens dos  nosos
fornecedores. De qualquer forma, isso tem sido 6timo pra empresa..do
ponto de vida do nosso custo indudrid e.ndo exigem fatores que
desetimulan  a empresa na adogdo do comércio  detrdnico.

(informacéo ord).

EmpresaW — Grupo Gerencial — Entrevistado 1.
Os fatores inibidores..eu acho que o de maor importdncia que tem que
ser ressdvado agui, € com rdacdo a seguranga dos programes. Hoje em
dia a gente tem uma.indmeros hackers ai no mercado que gostam de
fazer brincadeiras e entrar em ssemas de..des estdo “bem protegidos’!
A pessoa entrando..tendo acesso a esse tipo de informacfo, ele consegue
relmente fazer um..um edrago muito grande e..argpdhar todo o..0
andamento de todo o..um departamento de compras ou um departamento
de vendas, né?.e arapadhando sensvelmente aé..os proprios resultados

dacompanhia (informacdo ord).

Um outro item que eu acho que..vae a pena..mencionar ai também com
rdlacio aos fatores inibidores..é a questéo de custo de implementacdo de
um sistema desse que acaba sendo bem caro! Ai vocé tem que ter dém de



toda questéo..todo o aparato, né?.de hardware que vocé tem que ter.
Vocé também tem que ter um..um caixa pra poder fazer uma andise
dessa, fazer um..uma compra dessa, depois fazer as customizagBes
necessarias pra vocé poder..utilizar de acordo com a tua necessdade.

(informacéo ordl).

1.2.1.5 Barreiraseobstaculos

Empresa T — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
A empresa tem..tem aravessado, tem enfrentado agumes barreiras pra
audizar o comércio detronico...Muitos dos nossos  funciondnios...ndo
tem..a qudificacB0 necesshia, nd0 conhecem..0s Sdemas operacionas
do computador..ndo tem muito...desenvoltura frente aos Sisemas
utilizados, aos softwares utilizados. Entéo, isso tem dificultado um pouco
autilizagio das préprias méguinas. (informacéo ord).

Além disso, muitess das méquines utilizades na empresa, jA sfo de
geragies passadas e..0 que torma a conexdao com a Internet muito lenta;
entdo..em adguns momentos, tornase..tornase demorado fezer dgum
Srvico que numa méguina boa, com boa conexéo répida, vocé faria em
indantes e.ld na empresa nés fazemos em..minutos ou, as Vezes,
até..perdese a paciéncia e termima ndo fazendo adgo interessante pra
empresa porque..demora-se muito pra fazer iso; esse trabaho!

(informacéo ordl).

Empresa W — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

As bareras a gente acredita que..um dos grandes problemas que tem
acontecido..que a gente tem pecebido na nossa companhia é..com
rdacdo a0 nivd culturd das pessoas que tem s utilizado desse
indrumento pra poder trabahar. Se percebe que..especificamente nossa
companhia, €la tem uma heterogeneidade muito grande de..de pessoas
que trabadham com esse sdema desde emissBo de uma nota..uma
smples nota fiscd, aé a pessoa que redmente faz..o processo de
compras de um determinado produto; e..essa heterogeneidade ai...pode
eventudmente ser um grande problema..na absorcio dos conhecimentos
e na absorgdo das técnicas pra utilizagido do comércio eetrdnico. Entéo,
isso é redmente um problema, vocé tem que td embasado, bem
fundamentado num programa muito S&io de treinamento  e..com
plblicos-dvos diferentes e especificos pra vocé ndo ter..insucesso na
implementagdo, ou mesmo na utilizagdo do comércio detrbnico.
(informago ord).

Um outro assunto que eu acho que é de fundamenta importéncia
também, é com relacdo a andlise das customizaghes que tem que ser fetas
no préprio projeto de.de implementacd do comércio eetrdnico na
empresa. Particularmente, a nossa companhia, €le sofreu muito nesse
agecto pra poder.adequar o ddema que foi comprado, a nossa
necessidade! Isso al, houve um deggeste tanto por parte de..de recursos
humanos da empress;, como por pate financera, muito grande!
Ent8o...is0 ai, reamente também é um outro assunto que tem que ser
andisado e acho que € um grande obstéculo...e a empresa tem que estar
preparada praisso! (informacdo ord).



1.2.1.6 Acdesda empresa

Empresa T — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
A empresa vem investindo todo més, dentro dos seus limites, na melhoria da
conexdo pela Internet, tanto aravés das..das méguinas, dos computadores;
como também das linhes que ligam os computadores a  provedor.

(informago ord).

() Em padeo, também quando os poucos funcionarios que necessitam,
gue s véem limitados..tecnicamente e necesstam dgum treinamento; a
empresa vem também..investindo na capacitacdo dravés de..cursos,
paestras..e.coisas do géneo, que visam a medhoria da cgpacitacio
técnicado fundionério. (informagao oral).

(.) A empresa tem pagina na Internet..e esta no momento tentando
implementar, ndo se sabe a0 certo como que a diretoria vai formatar, mas
exisse um projeto de implantar 0 comércio eetrbnico pra venda de nossos
produtos também... (informacdo ord).

Empresa W — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Com relacio &s agles, eu acho que a gente t4 se adequando redmente a
prépria necessdade do mercado; e com essa constiéncia.na verdade a
companhia definiu que deveria entrar na aea de comécio detronicol s
€ muito importante, a gente ta.vendo isso como se fosse uma..um
avanco tecnolégico pra companhia e..que ta sendo cumprido de acordo
com o gue < tinha deerminado pela prépria direcdo da companhia
(informago ord).

1.2.1.7 Temageral

Empresa T — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
O comécio detrbnico tem sdo uma experiéncia muito boa na
empresa..ela tem pemitido mehoria do nosso..dos noss  custos
industriais. Quando n&o é possive a reducdo dos custos, mas pdo menos
VOCcé nd0 tem um incremento muito grande, né? Fatores como..a prépria
taxa cambid, inteferem nesse.nesse cudo indudrid. Entdo, temos
consaguido bonsresultados. (informacéo ord).

(.) Atudmente nés estamos na expectetiva do que € que a diretoria va
formatar para o comércio eetrnico de nossos produtos, quer dizer, a utilizacéo
do comércio detronico para vender nossos produtos... (informacdo ora).

() Nosws concorrentes a€ o momento, nenhum dedes.utilizam o
comércio detrbnico para a venda de produtos, provavemente como nds,
utilizam para a compra de insumos e maériasprimas. De forma que..a
depender da definicdo da diretoria, nés seremos..n0 NOSO ramo, nos
seremcs pioneiros na implantagdo do comércio eetrdnico pra venda dos
nossos produtos. (informac&o oral).

Empresa W — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
E..eu acho que de uma forma gerd, 0 comécio eetronico, de redmente traz
uma s&rie de vantagens, como eu ja havia citado no comego; mas acho que uma
das grandes desvantagens e que deve s muito bem andisades no momento da
implementago do projeto; € avariave custo, né? (informagéo oral).



() Entdo..uma vaidvd muito importante que tem que s andisado e
tem que ser sempre avaiada é custol E a outra também, é obviamente, o
treinamento, né? Porque toda empresa tem que tA enggada nesse projeto
e tem que t4 imbuida do...do espirito, pra fazer com que a coisa redmente
andd Sendo ndo va adiantar nada vocé ter um bom..um bom produto
dentro da tua companhia e vocé ndo tem pessoas que saibam..gerenciar
ou mesmo utilizar todo esse gparato tecnoldgico que vocé ta..colocando
nacompanhial (informacdo ord).

1.2.2 PMEsque apenascompram pelo CE

1.2.2.1 Naturezado CE

Empresa R — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Eu etendo o0 seguinte que agrega 0 comécio  derbnico, né?,
paticularmente a Internet e.. percebo que existe ressténcia por parte das
peswas porque eas desconfiam de que..a pessoa que ta do outro lado da
linha, use a burocracia, ou sga, “Oh, em vez de fdar por telefone, me
manda um emal!” pra s defender e porque agude emal ndo ta la
incomodando a ordha dda Ta na méguing, s da ndo axir o emal va
ficar 0 redo da vidd Entdo, vou s obrigado a passar um segundo € um
tercdro email! Agora se todas as pesoas tiverem consciéncia de que
agude emal é um meio de comunicacio e € pra s lido e respondido
diaiamente ndo tem dlvida que fadlita e € muito mais barato do que
telefone, e mais répido! E o que penso arespeito! (informagdo ord).

Empresa S— Grupo Técnico — Entrevistado 1:

O comércio detrbnico vem facdlitando e muito o meu trabaho. Por
que?.Exise, como &€ o email; o emal como € hoje em dia a gene,
como é..recebe e passa informagBes e com clarezal O que acontece com
o fax? O fax, a gente pasa.tem hora que chega e tem hora que néo
chega O detrdnico também acontece, ldgico! Mas..a quantidade é muito
abaixo. O gue acontece com o fax, também é um grande problema, € a...0
fax muitas vezes ndo chega legivel as nossss méos, entdo, nds temos que
voltar, pedir pra peswa repassr..e a em vez da gente ganhar tempo,
termina perdendo tempo. Com certeza a gente ganha tempo utilizando o
emal! (informacgdo ord).

1.2.2.2 Estratégia

Empresa R — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
As principais ventagens sfo: agilidade na comunicagdo; diminuicdo da
papdada; diminuicdo do cugto telefone versus comunicacio pela Internet:
guando vocé precisar fazer um interurbano pra Séo Paulo, vocé substitui
por um pulso..locd! Hoje, a gente utiliza o comércio detrénico com o
nosso fornecedor! Com os nossos clientes exite um projeto que esta
sndo desawolvido em S0 Pallo e a gete etende que a médio



prazo..esse projeto serd trazido paa o Brasl todo, incusve agui pra
nossaaed (informagdo ord).

Empresa S— Grupo Técnico — Entrevistado 1:

Bom...nossa empresa; 0 nosso site ainda estd em construgdo. Mas 0 que
estd levando a empresa..a fazer o dte dda é que € uma empresa nova,
mas tem...0 objetivo de se tornar no minimo tempo, no espaco de tempo,
uma grande empresal Eamos com cinco anos hoje e estamos como
é.tentando quebrar vaios outros concorrentes, outros j& fecharam! E
nosso objetivo € esse estar em primeiro no pais...ou até fora..na América
do Sul e por a adiante O coméco derbnico va nos gudar nese
aspecto..a utilizacgio do comécio  derbnico  diminui  digancias,
entdo...em formas reais. Por que? Por exemplo, no fax tem a questéo de,
como eu ja fde na pegunta um. E a questdo do teefone a gente néo
pode passar imagens, ndo pode passar..gréficos, e ec. (informac@o
ord).

1.2.2.3 Fatores ativadores

Empresa R — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Eu entendo que & médio prazo todas as empresas, estardo forgadas, por
contingéncia do mercado, a.edarem automatizadas e estarem utilizando
a linguagem detrénica Como exemplo, posso citar um fornecedor, 0 meu
principad fornecedor em Sdo Paulo que ja ha dois ou trés anos que todos
0s pedidos sd0 passados via Internet; € mesmo que eu ndo quisesse
utilizar, eu ndo poderid Ele me obriga a passy pea Internet! Ele se
recusa a receber fax! Ele criou pra isso um sstema, onde ele compila os
pedidos e e dou adguns comendos esse pedido € trangmitido
detronicamente pra Sdo Paulo. Entéo, assim como esse fornecedor fez
iso, € provave que outros virdo a fazer! Va chegar uma hora que aé
comprar vai ficar proibido, se o for pelaInternet! (informagéo ord).

Empresa S— Grupo Técnico — Entrevistado 1:

O que nos leva.a implantar é exatamente a forma que hoje nos
utilizamos. Quando precisamos de qualquer produto, de qualquer servigo;
nés vamos na Internet e puxamos la..no ste de busca e la vem todas as
empresas que fornecem, ou que poderdo fornecer..o0 servico ou o produto
gue estamos precisando. Entdo, da mesma forma ndés queremos..que
aconteca com 0 nosso produto. Quando dguém precisy de uma
embalagem, N0 Nosso ramo; €e va ter aces aos nossos dados. Hoje ja
fazemos, j& temos contatos pela Internet; tanto de busca, como
de..concretizacido do servigo..Todo 0 processo de levantamento € pea
Internet, agora SO fazemos por tedefone, confirmar! “Chegou? Chegou!”;
“Sim ou n&07’; “Amanha?... Tacerto!”. Pronto! (informacéo ord).

1.2.2.4 Fatoresinibidores

Empresa R — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
O principa fator inibidor é.eu entendo que anda muitas empresss
e..repreentadas pelos seus donos, funcionarios, anda ndo tem o hébito
de usx a Internet como meio de comunicagdo! Entdo, pensa que aguilo é
um “bicho de sete cabegas’ e acdba ndo utilizando. Exige a necessdade
de == formar uma cultura a respeito do assunto. Eu acho que isso € o



tempo. NGs temos aqui um exemplo na nossa empresa, onde foi feito uma
pequisa via Internet e gpenas 31% dos entrevigados (clientes pessoa
juridica) responderam a pesquisa, ou sga, que adriram o email e viram
que receberam um email. E s as maiores empresas que trabaham com
a gente. Se fizr com as menores, entéo, esses ndmeros..dos 31% véo
para.5%! Mas essass empresass (s  menores)..das SO muito
representetivas, elas representam praticamente 80; 90% do nosso volume
de vendas. Essa pexquisa foi feita com 0s nossos clientes) Porque 0 hosso
cliente, de ndo é o consumidor find; noso diente é a loja que verde o
produto a0 consumidor find. No meu sentimento uma das causas para 0s
nossos clientes que ndo responderam (& pesquisd)... € muito claro! As
pesvas ndo tem o hdébito de ir 14 na Internet..e arir o emaill(..)
(informacéo ord).

Empresa S— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
No meu caso..nés utilizamos um software de manutencdo. Entéo, de é
um cugo dto..pra se adquirirl E também é dto para se manter porque
mensdmente e awudmente s paga taxas e mensdidades Entéo..o
principa problema de se utilizar, ou se implantar é exatamente custo. E a
consciéncia do custebeneficio. (informagéo ordl).

1.2.2.5 Barreiraseobstaculos

Empresa R — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
A principd barreira que nés encontramos em nossa empresa, é a condicdo
técnica do nosso produto. Nosso produto ndo € um produto de estoque;
por conseqiiéncia, e é sob encomenda e sendo assim, vocé precisa ir na
casa do dliente pra tirar medida, escolher cor, verificar acionamento. SO
depois disso é que vocé teria condicdes de ir pra frente de um computador
e tranformar isso em linguagem eetrdnica pra trangmissio de dados.

(informago ord).

Empresa S— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
O inicio da congru¢do do noso site ja faz dois ou trés meses que se
iniciou e ndo saberia diza& como ta porque néo tenho contato; eu ndo
tenho idéa se é muito tempo ou pouco tempo! Va ter o ste..e |& dentro,
deve com certeza ter produtos, pra como €..a pessoa chegar &, ver nossos
produtos e la dentro €le vai, como € ver s é viavd ou ndo..Eu acredito
gue diretamente ndo va ser dado..o pregco! Porque é exatamente.. por
causa da concorréndial (informaco ord).

1.2.2.6 Acbesdaempresa

Empresa R — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Em Sdo Paulo estd sendo feito um teste, na praga..Sdo Paulo capita -
interior; me parece que Rio de Janeiro também j& t&o testando; onde o
lgjista preenche o pedido aravés de um programa..e esse banco de dados
é tranderido eeronicamente, via Internet, pra fabrica de Sfo Paulo. Eu
imagino que é questdo de mais dguns messs, ou N0 M&imo um ou dois
anos ail Esse programa vai estar devidamente testado e a ndo tem motivo
nenhum pra que ele nf venha pro restante do Brasil. (informagdo
ord).



Empresa S— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
Outro fato interessante € a questdb da seguranca com a utilizacdo da
Internet. Nossa empresa j& edta tentando adquirir um equipamento que eu
ndo sai especificar agora qua; para exatamente “despigar” a questéo dos
hackers. (informacéo ord).

1.2.2.7 Temageral

Empresa R — GrupoGerencial — Entrevistado 1:

Eu entendo que o comécio derbnico ou a trangnissio de dados
detronicamente é dgo que ja tomou conta.do nosso mundo! E que as
empresss cada dia mas tem que procurar e encaxar hesse esquema,
porque £ ndo * encaxar va ficar fora da redidade mundid! Algumas
tem mais facilidades, outras tem menos, dependendo do tipo de produto,
do tipo de informagdo que vocé quer processr. Mas, de uma forma gerd,
eu entendo que todas tem que se.moldar a essa nova redidade e ndo vgo
como ecapar! E aé acho que ndo tem porque escapar, uma vez gue iso
traz beneficios, muito mais beneficios do que prejuizo. (informacdo
ord).

Empresa S— Grupo Técnico — Entrevistado 1.
Bom..como nds estamos no mundo globdizado hoje em dia e tende
a.cada dia ser mas entéo, eu acredito que o futuro va ser..exatamente a
Internet, etc. Entdo, eu acredito que quem hoje ndo edta..pra se manter no
mercado va ter que entrar nela e..e infdizmente hoje anda ndo s tem
uma segurancg, paticulamente eu hoje ndo fago anda compras
e.movimentagdo financeira aravés dda Mas no futuro, eu s que..eu
terd que fazer! Voltando para a empresa..eu nd tenho essa informagéo
agora direlo sobre 0 meu concorrente usyr 0 comécio  eetrbnico...mas
como 0s concorrentes sf0  antigos, e€es j4 devem edar bem mas
estruturados e com ceteza des ja devem edar utilizando, ja devem ter.

(informacéo ord).

1.2.3 PMEs que nem compram e nem vendem pelo CE

1.2.3.1 Naturezado CE

Empresa E — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

..A nossa empresa ver como..0 comércio detrdnico como uma grande
vaitagem devido a.vocé quebrar indmeras bareiras pra vocé poder
conseguir  atingir vé&ias.vaias locdidades a um custo bem mas
acessivd do que vocé for..voltar a olhar dez anos atrds. Acredito que
essa.vamos dizer..isso seria 0 que nossa empresa diria sobre as
posshilidade do comécio detrbnico; quer dizer, sia a auséncia de
bareras e trafego de informacdo pra quaquer lugar do planda..acredito
que sriaisso! (informacdo oral).



Empresa O — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Maor aglidade e comodidade na comunicagdo com o diete e
conhecimento dos produtos que a empresa fornece a0  mercado.

(informagéo ord).

A empresa..andaria mais rgpida, ndo é? Porque szria uma coisa mas...o
computador, €e agiliza todo o processo..dentro de uma empresa, né? Em
termos de compra, em termos de vendas, né? Em termos de informages

que s muito necessarias. (INformagao ordl).

EmpresaV — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

A idéa é de que.o comécio deronico vem fadlitar todos os
procedimentos de compra e venda, conseqlientemente, é..um caminho
naturd posshilitado pela tecnologia e smplificacdo das agbes. Como a
natureza, €la é sempre econdmica do ponto de vida de..ndo gestar mas
do que 0 necessAio; entdo, se exide a mandra mais fécil de fazer dguma
coisa, naturdmente vai e chegar a essa posicdo mais dia, menos dial Até
porque na medida em que as empresss fazem operagBes mais smples,
eas se tanam mas competitivas, entdo, quem ndo edtiver motivado pra
iss0, por uma questdo qualquer, val ter que ser motivado por uma questéo
de sobrevivéncia no mercado, que tende naturdmente a smplificacéo!
(informacéo ordl).

1.2.3.2 Estratégia

Empresa E — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
..E..devido a propria concorréndia em § e a necessidade de vocd ter
que.atingir  v&ios outros pontos do  pais, vamos  dizer
assim...crescer...como € que se diz..a necessdade da sua empresa ter que
crexer, té?..e de uma manera mais organizada; a coisa mas dicente
vamos dizer, com risco menor, mas informagbes em S..no proprio
tréego de informagfo..isso seria bescamente 0 que levou a nossa
empresa a adotar 0 comércio eetrdnico..no noso can de informagdo,

em termos de trocas de dados! (informagao oral).

Empresa O — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Hoje em dia, os oOrgéos.federas, edaduais, €es etd exigindo, né?..que
a empresa faca ese processamento de dados, ceto? Pda Internet vocé
evia GEAN, DARE; vocé emite.na Internet o que vocé quer pagar
amanhd. E S0 ir 14 chegar e emite na mesma hora. Vocé quer pesguisar o
gue.tem as péginas, né?.na Internet; da Fazenda, da Recdta Federd,
onde vocd pode pesquisar sobre qualquer assunto, né¥...) (informacgdo
ord).

EmpresaV — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Nesse caso, complemento a pergunta anterior, dizendo o seguinte a
necessidade de reduzir custos, ou sga, de se tornar mais competitivo com
rdacdo a sua concorréncia, s§a na venda dos produtos, sga na compra
dos insumos; é a razéo mais forte que tem levado a empresa a adotar e
utilizar o comércio detranico. (Informagéo oral).
A oura.razdo saria a posshilidade efetiva de s dispor hoje de
tecnologia que aenda a smplificacdo de se ter um contato mais proximo



e mas edruturado; tanto com os clientes, como com os fornecedores.

(informagéo ord).

1.2.3.3 Fatores ativadores

Empresa E — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
O que edimulaia mas uma vez, sia a capacidade de vocé dingir
novos mercados com uma velocidade muito maior de propagagédo do seu
produto...em s. E vocé tornar 0 seu produto visivel a qualquer pessoa que
tenha um acesso aum terminal de computador (...) (informacéo ord).

(.) e.outros divadores seriam também a cgoacidade de vocé conectar 0s
fornecedores com a unidade produtiva..té?..diminuindo o cuso em s da parte
de compra que envolveria menos gente; seria um trabaho processado via micro
mesmo, Seria uma coisa mas precisa, t&?..diminuindo, no caso, a margem de
risco de uma compra errada e ganhando tempo! (informagao oral).

(..) Também vde sdientar a conexd que possui uma unidade produtiva,
com véias unidades de venda..no..tanto, tréfego de estoque vamos
dizer, pra um pedido emergencid..entdo é bastante importante, vocé
poder visudizar quaquer unidade em que vocé tiver; vocé visudiza na
sua tda, 0 edoque que tem..atud disponivd pra negociagOes
emergenciais. Essa conaulta é feita on-line, 100% em tempo red...Vamos
dizer, o vendedor em Sergipe, de no termind se conecta com 0 NOSO
computador e 14 ee vé.tem tantos itens, tantas prateleiras, tantas
cremaheiras, 0 que €le pode compor pra aender um pedido emergencid,
vamos dizer, de pronta entrega..coisa que ndo € caacterisica do noso
ramo, mas que possa vim a acontecer...dependendo de se um cliente que é
interessante a gente atender nessa condicdo. Basicamente € um comércio
dletronico dentro daorganizacgo! (informacao ord).

Empresa O — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

O que levaia da a utilizar o comércio detronico, seria 0 que? Se hoje da
encontra a facilidade pra fazer pesguisa em outras empresss, pra fazer pesquisa
de mercado; entdo, €a pode pensar que outras empresss poderdo também
utilizar pra.fazer compras e pedidos..aravés do seu..comécio detrbnico, né?
Ela (a empress) faz compras hoje aravés de telefone, fax, né?.recebe vistas de
fornecedoress Mas os fornecedores também ja td& com hoje emal; ta
assim..com materid que precisa; fotolitos, as coisas pra s andisadas..hoje ja
utilizaesse meio (e-mail) naminhafébrical (informacdo oral).

() De repente, aé para vocé ver de que forma t4 se comportando o
mercado 14 fora Vocé pode em questdo de pouco tempo pesquisar pregos
de saus concorrentes, pesquisar pregos de matériaprima..dos insumos
utilizados dentro daempresa, né?... (informagéo ord).

EmpresaV — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
A principd preocupacdo com rdacd a0 comécio  detrdnico,
principdmente na empresa quando da esa fazendo comércio derdnico
de venda; € a logidica de atendimento da venda que foi feito em ambiente
detronico; em ambiente chamado virtud. Entdo, quando vocé fecha um
negbcio no campo virtud, mas vocé precisa de ter condigBes de
efetivamente aender aos compromisos e ai vocé cal na red de ter uma
logidica suficiente. Entdo, hoje como essa condicdo de logigica vem
sendo gorimorada pelos fornecedores desse tipo de sarvigo; entdo, esa



seria um eemento edimulador para a gente trabahar no entido de se ter
um comédio detrdnico mais efivo agui na empresa. (informac&o

ord).

1.2.3.4 Fatoresinibidores

Empresa E — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Como faor inibidor..a gente conclui que seria badcamente custo em !
Desde o custo pra..implementacdo...que envolve a parte de equipamento,
software;, e a pate também de treénamento de pessod, coisa
gue.redmente é super importante, ndo adianta vocé ter um bom
equipamento, uma boa edrutura de controle mas vocé ndo tem um
pessod bem treinado pra..utilizar toda essa parte de comércio eetronico.
(informacéo ordl).

Empresa O — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Hoje em dia as empresss est® temeosss, né?.de invedir mas em
tecnologia por conta de que.o mercado de vendas td assim..se
“arastando” ! Hoje em dia vocé vega, por exemplo, essa fébrica..é
fébrica de torrefacdo e moagem de café SO muitas empresss peguenas
surgindo no mercado e isso drgpdha um pouco as vendas, né€? Diminui
as vendas, porque nagqude més que outra empiesa lanca no mercado seu
produto; a empresa diminui suas vendas E a das ficam receosas de
investir maisemtecnologial (informacéo ord).

EmpresaV — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Os fatores inibidores fundamentais.Um saia esse que estd sendo
superado, quetfo de logigical Esse redmente foi..o que fez retardar o
processo. Na seqiiéncia, 0 que = tem é a questdo de = desenvolver
sgemas de intranet e extranet com seguranca suUficiente pra que se possa
pensy em = ter reyuardadas as vaidvels da empresa que sfo de sua
utilizagdo interna Com relacdo &s possbilidades que a concorréncia teria
de ndo havendo essa seguranca..vir a sdber de todo..todes as edratégias
de venda e as condigdes de compra e venda da empresa (informacéo
ord).

1.2.3.5 Barreiraseobstaculos

Empresa E — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Quanto as bardras a gente pode concluir que.a nossa venda em S..néo
poderia ser feta, efetuada aravés do comércio detrbnico devido a riqueza de
detahes que precisam ser levados em consderacéo..pra redizecdo efetiva de
uma venda, t4? Entdo iria envolver vé&ias pesoas, V&ias..mentes pensantes pra
chegar..ndo vamos dizer asim, no ided de exposicio, ta?..da aplicacdo em d§
pra aquele estabeecimento, o que seia mehor pra e entdo, ndo seria uma
coisa..préfabricada, uma coisa prontal E sm uma coisa mas persondizada,
saria..acho que uma das principais barreiras. (informagao ord).

(.) Também haveria uma bareira na compra.exise sSm..ndo peo
fao..acredito que nem todo mundo ta t&, vamos dizer, enggado nese
processo de comércio detrbnico; entdo..a empresa busca sempre o
méximo de informaizacdo..mas  muitess vezes  vocé  tem



fornecedores...que ta trabdhando com pape e canetla na md anda Néo
ta.ndo tA4 muito preocupado com isso..com todo esse controle!

(informago ord).

(.) SO complementando..outra barreira seria a dificuldade de poder
moldar os gostos do cliente.com um produto pronto, vamos dizer
assim..Entéo no Brasl, egecificamente, exige essa dificuldade..de..do
nosso maerid..de ter o materid pronto pra.sem necessidade de
modificacio ou entfo de uma cabeca humana por tras. (informagdo
ord).

Empresa O — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

As empresss familiares, né?.de grupos familiares..das.pra €as
mudarem agude dgema que das SO acodtumadas demora  bagtante!
Muito mesmo! E como se fosse um entrave...porque acha que nd va dar
catol SO va dar ceto daguda mandra..por exemplo, essa empresa que
eu trabdho, €a passou muito tempo pra.formar seu..seu setor de
processamento de dados De ter hoje asim..usar computadores, essas
coissd Foi s “arastando” mesmo! Aos poucos foi investindo; foi vendo
que tava dando ceto, foi vendo a ajlidade foi diminuindo a méo-de-
obra, t& entendendo? Os resultados obtidos foram..diferentes, né?..com
mais preciso! (...) Antes era feito na mao! Hoje..o computador, aqueles
programas lhe fornecem mais..dadoss Mais mapas, onde vocé tem com
mais precisio..uma Vvisio da empresa em termos de vendas, né?.em
termos de estoque, né? Hoje.td a coisa asim..vamos dizer, da (a
empresd) vé que a coisa caminhou, Ndo parcu No tempo e no espaco, né?
E tem que acompanhar! Porque s ndo acompanhar, eas véo ficando para
trésl /&0 perdendo mercado, ndo éisso? (informagéo ordl).

A empresa 9 nd conseguiu ainda dcancar ese nive..de chegar a0
mercado pelo comércio detronico, por conta de que? Os mas velhos da
empresa; €es “entravam” essa parte..né?..da tecnologia mas avancack!
Porque por conta dos dirdtores mas jovens que ja foram pra
universdade; por exemplo, a diretora indudrid € uma pessoa muito
eclarecida. Tudo que ja tem hoje, a maior parte, foi a que criou, né? Na
parte de Internet; hoje da s interessa mais e € da quem esta preparando
ese materid todinho pra que a empresa tenha uma péagina na
Internet...Os mais antigos €les sempre tem aguela restricio quanto &0...28

tecnologias mais avancadas, né? (informacéo ord).

EmpresaV — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

A principd barreira agui na empresa, mais forte, diz respeito a aceitaco
pelos acionigas mgoritarios da utilizacdo plena do comércio detrbnico,
tendo em vida exdamente a preocupacio da  presarvecdo  das
informagles. Essa € a barera mas forted A segiéncia é a propria
mudanca culturd; a empresa ha anos e mais anos vem vendendo através
de revendedores, aravés de.lojes de materias de construgdo, eic. E na
hora em que muda iso hd sempre, naturdmente, toda uma s&ie de
reecies de peswas que £ defendem com relacdo aos seus proprios
empregos e conhecimentos a frente de uma coisa nova. Essa mudanga de
cultura ou essa adequacdo da cultura interna € um demento que a gente
pode considerar como barreira e obstaculo. (informagéo ord).

1.2.3.6 Acdesda empresa

Empresa E — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:



A emprea edaia.efetivamente trabahando no comércio detrbnico
guando se pensa na pate de exportagdo, t&?.paa 0 mercado americano
en 4§, onde é um mercado de..cuja caracterisica € vender um produto
pronto que quaquer pessoa que tenha necessidade do nosso produto, ee
va na pagina e sem maores atropelos, consga efetuar a compra. Essa
sria, vamos dizer, a.uma preocupacdo principd da empresa aqui
é.voltada exatamente com a expatagdo, especificamente, paa o
mercado americano. (informacéo oral).

Empresa O — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

A empresa atudmente ja vem se interessando em preparar material, fazer
uma pé&gina na Internet para oferecer seus produtos, né? Oferecer seus
produtos, apresentar os produtos @ mecado e dai para vender no
comércio detrbnico va  ser..quer dizer..o caminho..6 assm, o primeiro
paso, né? Porque dai, eu acho que..quando a pessoa ja ta se preparando,
jd ta arindo os horizontes, a importéncia do comércio detrbnico, as
facilidades, né?.em quetdes de segundos, vocé pode vender bestante,
né? Sem..comissdo..A pessoa pensa que val ter custos maiores, mas eu
acredito que..va diminuir os custos da empresa, ndo €? Acredito que os
meus clientes estariam dispostos a comprar 0s meus produtos pela
Internet...acho quesim! (informago oral).

EmpresaV — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Bom...como a gente ndo comegou ainda a auar, a pergunta fica um pouco
prgudicada;, mas nés etamos desnhando o  ambiente de
negocios..preocupando basicamente em se ter seguranca na transagdo das
informagbes  e.uma efdiva ocondicdo de fiddizagd dos nosos
fornecedores e dlientes; principdmente clientes na utilizagdo desse meio
derbnico de negdcio, ou sga, 0 que s pretende é que aravés de
uma.de uma acdo mas integrada com o diente, de s tona,
consaglientemente, maisfiel. (informaggo ord).

1.2.3.7 Temageral

Empresa E — Grupo Gerencial — Entrevistado 1.

Sugeria a adocdo de um produto pionto, t4? Com base com que eu fde
ateriormente  sobre  a  exportago...Seria trabdhar 0 mercado  locd
com..um produto que estaia com um cugto inferior, devido a n&
depender de tanto trabaho humano, de tanto provimento humano...t&?
Saia uma coisa mas eddica e pra.lgas, vamos dizer, de pequeno
porte..que poderiam facilmente, & medida que consultassem a nossa
empresa.sem sair de casa, deu uma olhada na homepage, faca..smule a
La loga.e atomaticamente faca o pedido! Seria uma coisa bem
estanque, padrdo..acho que saia uma..boa utilizaco porque a empresa
ndo edaia fugindo do foco dela da edaia produzindo o mesmo
produto... (informac&o ord).

(.) Nese ramo noso, especificamente, ndo existe comércio eetrdnico!
S0 gpenas homepages inditucionals, devido a0 que fde anteriormente,
sobre a dificuldade, vamos dizer..muitas vezes 0 excesso de preocupacéo
com O que vem a ser..a exposcéo; de como va ser aquilo di, entendeu?
Essa preocupagao excessiva.. (informacéo ord).

Empresa O — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:



Em termos assim...de facilitar o trabalho na empresa, com certeza..ndo é
nemn el aho ndol.Eu tenho ceteza de que <O fadlitaia né?

(informago ord).

EmpresaV — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Com rdacd a adocdo por pate do..do pesod; quesdo de cultura
organizaciond, bascamente iso, 0 que ocorre € 0 seguinte iso varia
muito, a gente sdbe, de empresa pra empresa. Se a gente tem uma
empresa  mas..mas  indituciond, vamos chama assim; uma
multinaciond ou uma empresa..de capitd aberto, efetivo onde vocé tem
adminigradores profissonais tomando conta daguele negocio; entéo, ha a
possihilidede, assim, de uma interagdo entre 0 agente operador da idéa e
0 dono da idéia Entdo, agqui ha meis posshilidade de haver confrontos e
dividas e discussies; aé que se hga um convencimento... (informacéo
ord).

1.3 PMEsdo segmento de servigos

1.3.1 PMEsque compram evendem pelo CE

1.3.1.1 Naturezado CE

Empresa H — Grupo Técnico— Entrevistado 1.

Bom...a idéia que eu fago de comércio detrbnico € a mehor possivel pra
0 ramo que a gente trabaha, t&? Ele tem facilitado..todo 0 noso
trabalho! A gente tinha uma dificuldade imensa em trabahar com outros
estados, com outros locais por fdta de tempo que a gente néo tinha e o
comércio detronico veio S0 fadlitr iso pra gente Entdo a idéa que eu
tenho é que ée (0 comécio detrdnico) veio pra..pra ficar e pra fadlitar
pelo menos nesse foco da gente..que é a troca de informagOes rapidas — é
0 queagente precisahoje! (informaggo ordl).

Empresa P— Grupo Técnico— Entrevistado 1:

O comécio detrdnico tem ddo de grande vdia.pra o sgtor em que
trabahamos, o setor de informéatica porque la nés encontramos diversos
stes que vem facilitar a pesguisa..na aea de andlisss, de suporte na aea
de software..e na &ea comerciad também, né? Precisxy estar por dentro
(do asunto Informética)...e esses stes nos ddo essa condicdo de..de nos
audizamos, aé mesmo compras de equipamentos, de..de outros
elementos importantes pra manutengdo da propria empresa. Algumas
coisas compramos pela Internet... (informacdo oral).

Empresa Q — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:



Que idéia vocé faz da capacidede e posshilidades do comércio detrbnico
no diaadia de trabdho na empress? Totd! Hoje, a empresa redmente
investiu na questdo do..do site da empresa, que hoje da acesso a vocé
fazer 0 agendamento..busca de informagbes sobre os exames de
procedimentos para a redizacdo dessss exames, resgate de resultados,
ndo O peo diente como também peo médico que fez a licitagéo,
dede que sda cadadrado com antecedéncia; e também a quetéo de
resgatar exames passados, que a empresa acumula esses dados no Ste,
permitindo que..sga viso um gréfico comparativo dos resultados dos
exames anteriores e aé de reemissio ou reconsulta de exames antigos,

de anos atrés...de 98 praca. (informagéo ord).

1.3.1.2 Estratégia

Empresa H — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Hoje, a empresa dém de trabdhar com email, a gente trabaha com o ste
da gente, que é..antigamente era mais voltado SO pra mostrar as pegas da
agéncia, mostrar quem era a diretoria Hoje, a gente ta adrindo um bloco
paa que as pesoas fdem com a gente, conhegcam qua é o trabdho da
gente e conhecam aé as pecas mesmo. como foi feto, qud o case
daguele trabaho...6 voltado mesmo pra que as pessoas conhegam o que €
0 mercado publicitio! Nao s6 a propria agéncia, mas 0 que é o mercado
pudlicitario. (.)Hoe a agéncda € conhecida aui no  mercado;
mas..existian pessoas que queriam..ssber mais informagles, entdo..aé
pra a agéncia ser conhecida e de s fazer conhecer, asim; do trabaho
mesmo, do que é publicidade..entdo essa é a edratégia.Também pra
cgptar  clientes, né? Porque..querem saber da agénda e que ndo tem
assm..como fdar com dguém direto da agéncia, entra no Ste, conhece a
edrutura toda da gente, pra depois chegar aé a gente (informacéo
ord).

Empresa P— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
A nossa empresa, ela nasceu justamente...no inicio do século XXI. Todas
essas empresas que ha dez anos vem..vem trabalhando principamente
nessa &ea de informética, da janas podera esar isenta desse..desse
comércio detrbnico, né?..dese demento t& importante para todos nos.
E cetamente da (a empres) j4 entrou..da j4 entrou com seu Ste
ja..procurando divulgar o seu trabaho na &ea de suporte, de sisemas, de
servicos, projetos O que hoje cetamente € um meio de propaganda..de
fundamenta importancia para que..redmente possamos evoluir com

mais seguranca. (informagéo ord).

Empresa Q — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Bom, a grande edraiégia € a questdo do pionerismo. A empresa é
conhecida no mercado como inovadora, como aguela empresa que traz
redmente mudangas, que audizado, tecnologia de ponta e toda uma
infraestrutura..foi montada pra que esse comércio eetrdnico funcionasse.

(informago ord).

() SO que a intencBo maor da empresa, € redmente a quetdd da
comodidade! Porque 0 noso diente € extremamente exigente, € um
cliente dase “A”; e que quanto mais facilidades pra de, mehor! Entéo, a
intencdo  principd foi jusamente por uma questdo edtratégica
(informacéo ord).



1.3.1.3 Fatores ativadores

Empresa H — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

O que levou a agéncia a utilizar o comércio derbnico é a agilidade. A
agéncdia hoje ndo pode..antigamente a gente trabdhava com fotolito, a
gente tinha dias pra entregar e hoje 0 mercado t&.muito concorrido!
Exigem agéncias muito & na frente, exisem agéncias entrando de fora,
aqui de S2o Paulo...e de outros estados, mesmo aqui no Nordeste. E 0 que
a gente precisva ga de agilidade! (.) Hoje a gente ndo precisa mas
montar um andncio, mandar pra gréfica pra fazer um fotolito. A gente ja
tentou..0 chamado correio detrbnico mesmo, que € 0 gque a gente
trabaha...que manda..eu mando um anlncio agora e ja ta no jornd hoje
mesmo! Entdo o que levou a agéncia a usar iso, foi a facilidade e a
aglidade, que é o que a gete predisa hoje em agénda (informacéo
ord).

Empresa P— Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Oha.o que vem edimulando, 0 que edimula essa adogdo e esa
utilizagio dese comércio, redmente € a necessdade de estarmos
audizados..E hoje.o comécio detrbnico, de dire esse horizontel
(.)Entéo, daro..essa adogd e essa utilizagio, e€a tem como faor
principd, redmente, a nossa dudizagdo..a nossa imagem diate da
propria sociedade, diante da propria..do préprio comércio; esse comércio
que nés labutamos, que é o comédo da informdica (informacéo
ord).

Empresa Q — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Bem, inicdmente a gente pensou na comodidade do dliente, que ee
poderia ter acesso da casa dde, do exitdrio, da resdéncia de agum
parente, dgum conhecido, né?..Que podia o proprio médico ter esse
acessn, e aé discutir com de pdo tdefone, agum procedimento que
fosse condderado mais urgente. E também a questéo da economia, né?

(informacéo ord).

() Reducdo de custos para a empresa De que forma? O diente
acessando pdo  dte..assm..de..digoonibiliza a necessdade de ter que
ser mandado pra resdéncia dde, o exame, s de assm Slicitar; dde ir a
unidade, entrar em contato com 0 nosso pessod da recepcdo que paa
tudo o que ta fazendo para buscar o resultado no monte de outros exames,
gue entrega a de, que faz o a@endimento e que o exame tem que ta |a no
horério combinado pra ser entregue. E que isso tudo faz com que a gente
aimente a nossa M@-de-obra, 0S NOSIS encargos, 0S NOSVS custos de
uma forma ged! Pgpd que é utlizado pra impressio do maerid,
catuchos que sfo utilizados, de tinta, pra impresso. E tudo isso passa a
ser minimizado, quando o cliente acessa, de pode imprimir ou ndo s
assim de desgar; e quantas vezes de desga — O que isso va s feito
pelo diente! NZo pelo funcionriol (informacdo ord).



1.3.1.4 Fatoresinibidores

Empresa H — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Os dientes mais antigos, assim...que as pesoas que estdo no marketing,
20 mas antigas, € muito dificill No grupo vargo, eu tenho dientes
gandes que tem essa dficuldaded S0 empresss que  sempre
venderam...direto com o cliente, sSo empresas que sempre viram tudo no
papd, entdo € muito dificill Eu entendo aé porque quando a Internet
entrou também foi dificil para as agéndias..focar que hoje em dia a gente
néo tinha que fazer midia O de tdevisio, de rédio..Ha4 uma dificuldade
paa o novo..Eu entendo que h4 uma dificuldade para o novol (.)Veo
dificuldede aé porque, ndo SO Internet; hoje a gente tem...aquelas midias
de Onibus que foi muito dificil também a gente convencer de que dava
ceto. Hoje a gente ja consegue..ndo tem quase mais nenhum onibus sem
a propaganda ards, né? Quando comegou também era uma dificuldade
parao dienteacsitar isso. (informacéo ordl).

() Uma comparagdo daqui do Nordese com o Sul, a gente tem contao
com agéncias 14 de So Padlo e a gente vé& que é uma diferenga muito
gande! Os dientes de 14 edes véem Internet, ees véem o comércio
detronico como uma coisa muito fortel A gente tem sentido a
diferenca...porque l4..direto todas as campanhas..vocé vé des fazendo
midia convenciond, mas também vé toda.aguda midia também focada
pra Internet, agui ndo exise isn! Vocé 0 coloca Internet, no Ultimo
ca..se verba tiver sobrando, que normdmente nd é o caso, agqui no
Nordeste! Normamente, a gente ndo tem verba sobrando..e é o Ultimo
caso mesmo! E anda tem que convencer, né?.aqui o diente, de que va
dar certo. Em SSo Paulo, normdmente ja esta dentro da estratégia..ees
fazem j& contando com televisdo, com rédio, com outdoor € com Internet!
Aqui a gente S5 conta (com Intenet) se.a veba ediver sobrando!

(informagdo ord).

(.) A mudanca quando chegou a Internet, todo mundo achava que..era
uma rapidez muito grande, ndo é? A gente teve reunides agui na
agéncia..hd quatro anos aras, mais ou menos e tinha uma pessoa de
Internet que estava aqui dentro com a gente; achava que tudo ia ser muito
rgpido; que todas as vendas iam acabar direto na lgja, que ia s tudo
agora por emal.ia ser uma revolucio! Entdo, a agéncia aé que
ficou..muito perdida, digamosl Porque ia mudar completamente o foco
da agéncia..E a gente viu..Eu estou ha.mais de quaro anos, a gente viu
gue ndo foi tdo rdpido, assim ndo! A gente conseguiu mudar aguns
cientes, mas a maoria..ndo foi tanta rapidez e ndo € andal Eu acho que
anda va0 ter um bom tempo..pra conseguir mudar issol (informacéo
ord).

Empresa P— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
Redmente..nd o porque é.tavez por sarmos anda uma empresa
nova, muito nova, menos de trés anos..vamos fazer trés anos, 0 ano que
vem..ndo ha nenhum aspecto que venha desetimular a empresa em
rdacio a essa.essa adocio e a utilizagio desse comédio. (informagdo
ord).

(.) Quanto a0 agpecto de seguranca..oferecemos sarvigos, onde ndo
haveria compra de equipamentos, mas sm a compra de um savigo, ndo
€? Ai tem todo um orcamento, projeto..isso tudo € enviado através da
midia mesmo; através da..do computador, aravés de email, através de
fax; porque o fax cetamente dagui a dguns diss, de.deixad de.de
exidir; e j& deveria, né?..porque..tdvez a fdta de confianca de todos que



anda..de muitos ou da maoria que anda labuta com o computador.
Muita gente, muitas vezes, envia um emal e teefona, né?..perguntando
se a pessoa recebeu! O préprio emall, de ja diz s foi ou nédo foi; entdo,
isso é tanbém um aspecto que embaraca e preudica esse proprio
comérgio. (informacdo oral).

Empresa Q — Grupo Administrativo — Entrevistado 1:

Olhe, nessa dtuagdo, eu conddera que nenhum! Porque, muito pelo
contr&rio, a empresa ta gpostando 100% nisso, ta investindo em termos de
infraestrutura, em termos de.tudo mais que td sendo feito pra dar
condicdes pra que esse comércio derdnico vingue O makeing ta
fazendo toda uma divulgacdo em cima disso. Nés estamos..conduzindo e
orientando e reforcando com 0s nosos funciondios pra que des s«
tornem “vendedores’ dese servico inovador, que a empresa ta
oferecendo e que passaaser um diferencial nosso. (informagéo oral).

1.3.1.5 Barreiraseobstaculos

Empresa H — Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Bom..um dos obstaculos que a gente vé é.a pouca utilizagdo dos
clientes..no comércio eetronico, t4? A gente tem clientes, assm, que por
des.des jamas ohaiam emal, jamas..queriam ver no papd mesmol
Papel, fax ou a pessoa indo 14 modrar..a gente ainda tem cliente com
esa dificuldade, né? Bem menos do que no inicio quando a gente
comegou a usa, mas hoje a gente anda tem clientes que..detestam
computador, pra fda a vedadd E um nimero grande (de
clientes)...assm, acho que uns 30% de nosos dlientes..Eles utilizam
porque a gente forca, mas normamente ndo é o proprio cliente; ee tem
uma pessoa que va |& aore pra de imprime pra de, entdo de vé a peca
ja impressa, e nd vé no computador, como era 0 que a gente..desdaria
gue e regpondese peo emal mesmo, ndo precisase ta..Normamente
eles imprimem e passam um fax dando o OK.! Entdo..0 custo dde ainda
néo baixou por conta dis, ndo &2 Uma das coisas que a gente Vé..de
dificuldade € issn. Sdo clientes mais antigos, t&4? Sfo dlientes que tiveram
ja.sempre foi daquele jeito; €es sempre gprovaram vendo papd, vendo
cores..mesmo ja impressss Entdo mudar iso..anda € uma coisa dificil.
Um dificultador dagente éesse! (informagao ordl).

(.) Hoje a Internet chegou...e tem cliente anunciando na Internet...isso
anda é.uma bardra agui pra gente. Nosos dientes hoje..dtes sfo
muitos....s0 modrando a “card’ do cliente..sd basco mesmo! A gente até
tentou uma época formalizar isso..tentar..fazer com que e entre num
outro dte, “linke€’ pro dde.mas anda des nd tem o0..0 maeid pra
aender as pesoas anda pea Internet.no tem..a logidtica, pronto!
Digamos, eles ndo tem a logidica pra aender as peswas pea Internet
hoje..muitos dientes, principamente vargo, anda € muito ligado que o
ciente va na lojg; que o diente vga o produto, des sfo muito ligados a
isn. Entéo..iso ainda € uma bareira pra gente..convencer o dliente que
€ edratégico, que de pode vender..pdo email..€le pode vender pelo ste
dele..Ainda que €de..pode aprovar e ver as pegas dee na..no proprio
computador! (informagéo ord).

EmpresaP — Grupo Técnico — Entrevistado 1:
N&o, ndo encontramos anda nenhuma barera assim que viesse..que
viesse obnubilar, que viesse prgudicar, obgtacular 0 processo daguilo que
tem sdo praticado na nossa empresa. Pode ser que mais tarde tenhamos



isso, nas por enquanto, nds ndo temos sentido nenhuma dificuldade nesse

aspecto. (informacéo ord).

Empresa Q — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

(.) a gente observa que sd0 muitas mudangas que precisam ser feitas e
nem todas conseguem s fetas rapidamente! Entdo, tudo leva um tempo
porque tem que entrar nOo Sistema, programar; entdo, isso redmente leva
um tempo! Porque sBo muitas mudangas que precisam ser féitas, as vezes,
detalhes peguenos, em pontos diferentes dentro do sSite; e que implica em
todo um trabaho de programacio, de guste, de entrada no Sstema; pra
poder..fazer com que iss0 sga modificado! E aé a propria audizacdo!
De repente, a gente expde la 0..0 hor&io de atendimento de determinada
unidede e unidede rexlveu amplir o hordio de aendimento; a
gente precisa atudizar isso! Modrar pro cliente que a gente ndo tem s
aguee horaio, o hor&io aumentou, o hordio foi ampliado como uma
forma de dar mais comodidade a e mas isso leva tempol...porque senta,
vocé guda al; e a no dia seguinte, ou no mesmo dia ja tem uma outra
mudanga;, entdo..€ uma coisa muito dindmicad Que tem que
estar...sempre correndo atrés, né? (informagao oral).

1.3.1.6 Acbesdaempresa

Empresa H — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
A empresa, ela tem investido mesmo em equipamentos, tem investido...a
gente tem testado outros provedores pra ver s a gente consegue agilizar
mas anda.que a cepadidade sga maor.E niso que a agénda tem
invegtido...6 de tentar mehorar 0 mé&imo, buscar mesmo o que tem de
mehor no mercado, pra gente..conseguir ter 0 méximo de agilidade que é
o principd! Eu foco muito agilidade porque € o que a agéncia trabahal
Hoje a gente tem uma empresa que trabaha agui dentro ndo 4 pra dar
suporte a gente, tanto nos eguipamentos ©mo no provedor gue a gente
precisa de..entender e saber tanto de Internet, como de emall...de tudo!

A gente tem esse suporte. (informacdo ordl).

(.) E Internet é uma coisa que muda muito, muda muito, nfo €? E
muito...diversficado..ai quando a gente td tentando convencer de (o
cliente) disso; ja mudou, ja é outra coisa. Eu até entendo, mas é uma coisa
gue a gente ta batadhando...e ja conseguiu com muitos clientes mas ainda
tem uma longa caminhada; regiondmente, acho que isD va mudar, mas
oumenos, em 5 ou 10 anos... (informagéo ordl).

Empresa P— Grupo Técnico— Entrevistado 1:

Nossa empresa dém da tdevisfo, ré&dio, cadogo, €a t4 usando o
comércio eetrnico, como a pagina também para a divulgagio. Pdo que
nds sentimos e observamos..0 contato com os nosos clientes, tem sido
no corpo a corpo..0 demento ainda muito importante porque € uma
empresa nova, anda esd sendo conhecida, mes..certamente..a pate do
comércio detrbnico tem também sSdo um suporte muito importante
pra.manutencio desse agpecto  de  comercidizagio.  (informacdo
ord).

Ela ndio 9 tem investido no agpecto de.de mdhores
méquinas...de..melhores  condigdes no ambiente de trabdho como
gpefeicoamento da rede em que estamos...e outros softwares que venham
bendfidar anda mais..a.mobilidade do nosso trabaho; como também
invesindo no ser..humano, né¥..) Por is0 que a preocupagdo maior da



empresa hoe é  judamente  invedir.aravés de cursos  de
gpafeicoamento e.tantos outros dementos que venham dar seguranca
anda maor aos seus empregados, e a conseglentemente, mehoria de
produtividade da.empresa (informagdo ord).

Empresa Q — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Bom...com relacdo as agles que a empresa t4 adotando pra mehorar e
gaatir a auscdo do comércio detronico; a gente observa que hoje ta sendo
feito um trabaho macico com rdacio a0 marketing..entdo, o uso de outdoors,
né?..daboracdo do jomndzinho que ta circulando na comunidade médica; um
trabaho que td sendo feito de vista aos médicos, deve tA assm..aé sendo
incrementado mais. Porque s os médicos que redmente indicam o laboratdrio
gue des vao poder ter acessn..a eses exames pda Internet; facilita também,

né?..pdosite. (informacdo ord).

Os treinamentos que et sendo dados as pessoas que téo fazendo
atendimento diretamente a0 cliente. E al, todo hoje, colaborador t& sendo
orientado pra ser um “vendedor” dos nOSVS Servigos porque s Vocé
divulga, vocé faz o boca-aboca; vocé..divulga o que a empresa é capaz
de fazer, como uma forma aé de esclarecer & populago. (informacéo
ord).

1.3.1.7 Temageral

Empresa H — Grupo Técnico— Entrevistado 1:
SO pra acrecentar..eu queria SO enfatizar que as empresas utilizassem
mesmo o0 comécio derbnico, que € uma coisa que.é muito
boa..agiliza.faz vocé ter..mas rgpidez mesmo de ver as coisss

(informacéo ord).

Empresa P— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
Pouco temos a acrescentar a respeito dessa adogdo e utilizagdo do
comércio eetrdnico. Apenas detar para que.fique bem cdao que..tudo
tem sua importdncia.no aspecto comercia, no aspecto profissond,
socid. E 0 comércio detronico € um desses dementos que hoje tem a sua
grande importéncia Agora ndo esquecer também o cdor humano! Entéo,
acho que.as criguras deven também perceber o quanto € importante
convidar um cliente para paticipar de..de um evento; convidar o diente
aé para.dmocar, ndo &.paticipar de uma festa dguma coisa que a
empresa edgia dando; is0..isso B0 dementos que des jamas deixardo
de sobreviver..nese dia-adia de convivéncia entre empresa, entre as
empresss. Para que nés ndo fiquemos totdmente  automatizados,
verdadeiros robds E preciso que se separe as coisas.. a fim de que ndo
venhamos a car nessa.nessss amadilhas da robotizagdo também, nos
transformarmos em robds E  importante..que..que hoje hga issol

(informacéo ord).

Empresa Q — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Vega bem..a empresa hoje, da assim...conddera que esse a € 0 caminho,
t&? E uma ida..praticamente sem voltal Existe aé uma preocupacdo da
empresa em divulgar cada vez mais isso, como uma forma de agilizar os
Seus processos, 0 seu trabaho, e oferecer um sarvico mais..mais agil pro
ciente Entdo..0 tempo que e leva, a gaxlina que de leva, o tempo que
de geda pra voltar & unidade pra pegar 0..0 exame impresso...parece,
coisa assim, que a gente ndo consegue mais visudizar; parece.ja..é vido



por nés como uma coisa do passado! E a agdo hoje..a gente ta tentando,
de uma certa forma, elucar no bom sentido, né?...estimulando o diente a
buscar por esse novo...contato! (informacéo ord).

1.3.2 PMEs que apenas compram pelo CE

1.3.2.1 Naturezado CE

Empresa | — Grupo Gerencial — Entrevistado 1.
Pea crexente onda que a gente t4 vendo ai, redmente eu acho que..no
futuro..redmente o comécio detrdnico, de tende a crescer, ndo €?
Atudmente...ndo edta tendo muito ainda as possibilidades mesmo, devido
a.diversos fatores que podem inteferir justamente nessa pate ai.(..)

(informacéo ord).

Empresa | — Grupo Técnico — Entrevistado 1:

Primeiro, eu néo acredito nese  aeso direto, com
informagOes...informagies suas de seguranca, né?.de senha, de tudo,
pela Internet; nesse comércio detrdnico! Mas, o.. fluxo, rotina de vocé
acessa..pda.pdo coméco derbnico;, de pagar ou negociar, extra-
Internet — eu acho vdido! Vocé ganha muito tempo, vocé tem mais
recursos de..de informagbes sobre determinada coisa vocé quer negociar!
Mas ndo que sga efetuado peo...pela Internet! Na nossa empresa eu veo
vantagem nesse aspecto; existe, existel(...) (informacéo ord).

EmpresaY — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

A empresa tem lancado mé& do comércio eetrbnico para..a facilidade
cotidiana, né?.Ela pesuisa..os produtcs que ndo tenham grande
complexidade, basicamente, e.va vistando as pégines dessass empresss
gue possuem esses produtos, e al da comega a fazer uma sdetiva; a partir
da pagina principd a..de forma sdetiva, dai entéo, da passa para a parte
mas técnica, né?.A pate mas técnica, a condste em uma..visita do
NOSO representante as pagines pesquisadas..se a Llicitacdo foi feita; e vé
relmente 0 que..tem sdo favoravel a empresa..qua a mehor opgdo que
da.. (informagéo ord).

Hoje da compra pelo omércio detrbnico, e essa compra facilita e muito
porque..0 fato de vocé acessyr uma empresa e vé os produtos que da
digpde; toda a parte técnica, ainda que sga incipiente, mas € um bom
comego para ganho de tempo, né? Hoje ta tudo muito corrido e..isso ai (o
CE) éumacoisaque fadilitabastante! (informagdo oral).

1.3.2.2 Estratégia

Empresa | — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Bom..o fao da pessoa querer implantar o comércio eetronico, eu veo
muito pela reducdo de custo, certo? Muita empresa vé& como redugdo de
CUst0O MesMo..vocé va..causar demissio em certos setores que vocé va
informatizar prajustamente...reduz o seu custo(...) (informagéo ora).



Empresa | — Grupo Técnico — Entrevistado 2:
Primdramente, uma maor divulgacd por outros meics, né?.de
comunicagdo, ndo O pela..pea Internet ou via computador, mas pea
tdevisfio, pdo ré&dio; avisando que s entraria nesse novo..nesse NOVO
caminho, t&? Dal prepararia todo 0 nosso pessod...interno, quanto NOSOS
clientes pra.receber ese tipo de informagd via Internet, va

computador, viacomércio eletronicomesmol (informacéo ordl).

EmpresaY — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

O que fez a empresa adotar 0 comércio detronico...& jusamente a rapidez
com gue as coisss acontecem! Entdo, uma empresa que...tenha 0 objetivo
de ser uma empresa de ponta, uma empresa que edtga na frente dos
concorrentes, ela ndo pode.se dar @ luxo de ficar na retaguada e
esperar 0 que é que va acontecer! E uma questio aé de riscol Ela tem
gue.ser ousada porque.sfo os ousados que ganham..as beneses de
guando as coisas ddo certo, n€? Ha um certo risco, mas ha um interesse
também da empresa de acderar seus processos em fungdo de..dessa
facilidade, né?..de acessar paginasl Quando a empresa foi aberta,
da ja entrou com o comércio detronico; esta..sua pagina também que da
ta em construcdo. A mesma que nosos clientes fazem...quando a gente
precisa ver agum produto do nosso interesse; ndés temos também a nossa
paina que tA em fese anda de condrucdo, para que os clientes que
desgam..0 nosso produto ter.uma base di de pesquisa, né?
(informacéo ord).

1.3.2.3 Fatores ativadores

Empresa | — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Bom..faores que edimulaiam redmente a adogdo e utilizacdo...do
comércio detrbnico  seriam...como  parte mesmo  edratégicas  vocé  ndo
ficar para tréd..E..muita empresa hoje em dia, €a ndo quer perder o
nicho de mercado... (informacéo ord).

(..) Porque vocé ficar interligado direto...6 um fator estimulador, @1 sga,
0 sau diente ndo precisa vim a sua empresa para resolver os problemas
dee.pode passar, entrar no ste.ver os dados que tem la.pode de
mesmo ta interagindo, ou sga agui a gente tem um cal center que..em
vez da pesoa edar ligando..pra marcar consulta, tudinho..ele mesmo
poderia entrar no Ste; baixaria 0 cudo da gente, ndo &? Por que? Porgque
de mesmo acessaia..ndo €?..0s dados, de mesmo macaia Eu edaia
economizando cudo, tanto de ligagdo pra de né?..que ia gastar normd,
mas diminuir 0 custo dagui e da.da minha estrutura, porque nao
precisava ter uma estrutura téo robusta pra tar aglentando..todas essas
ligagBes dos..dos assodiados pra gente, né? (informacdo oral).

Empresa | — Grupo Técnico — Entrevistado 2:
Bom..um dos..uma das provaveis condigdes que levariam a ter suceso o
comércio derdnico dentro da nossa empresa.sxia a fadl assmilagdo dos
nosos dientes, té&?2.em redagdb a esse novo produto, que saria divulgado
em...por outro...outro tipo de...de veiculo, t&? (informacdo ord).

(.) E.paa a empresa seria muito mehor..em termos de...economia,
certo?...por ndo ter que tA com gastos na rua, ec., com vendedores, com
equipe de vendas e essas coisas todas, t&? (informacdo ord).



EmpresaY — Grupo Administrativo — Entrevistado 1:

A empresa.pelo fato de acessr as outras empresas; isso d, facilita a o
processo do pessod de compras, do pessoal..de outros setores, 0 pessod
de ddema enfim.anda que.sja uma coisa que nd tenha muita
profundidade, hoje ainda, na.nas empresas bresiléras, € uma que ta
anda.se acderando, vamos dizer assim; mas..da tem ganhado...espaco
e ta em passos largos, né? Ta em pasos largos...que em pouco tempo as
coisas tem atingido um acréscimo a formidével! (informaggo ord).

E..0 custo tem sido baixo, né? Porque as pessoas vistam as péginas e vao
vendo 0 que interessa, 0 que ndo; e SO depois que pate pra aea bem
técnica mesmol Porque a consse na vista de técnico especidizado;
enfim...aquele pessod meis da &ea mesmo. Mas as compras do cotidiano,
de maerias, maerid de esoitério..sio tudo feito através do comércio

detronico. (informacdo oral).

A adocdo e utilizagdo do comércio detrbnico na empresa.tem sdo
postiva, tem sdo bom porque..tem facilitado 0 noso dia-adia e tem
baixado 0 custo nosso também. Além de s uma novidade que desperta
motivagdo no quadro de pessod! O pessod se vé motivado, o pessod da
area normamente S0 regidos por pessoas que gostam do que fazem, né?
Se sentem edtimulado...pela nossa descoberta, a dindmica do processo
e.€ uma coisa muito dindmica em que ta sempre acontecendo ago de
diferentel (informacdo oral).

1.3.2.4 Fatoresinibidores

Empresa | — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Bom...um fator..um fata inibidor que eu vgo muito ainda € custo dto,
né? Porque vocé tem que ter uma equipe boa pra.pra lidar com essa
parte dai, né? Porque..vocé tem a parte de software em g, e a pate de
hardware que é cara A parte de tdecomunicacio também é muito cara..é
cara andal Pra vocé fazer o comércio eetrnico vocé tem que ter um link
dto pra poder dar as coisss todinhas..ai 0 custo va la pra cima, né? E
pras peguenas e médias empresas, aumentar custos €...6 vocé tar querendo
“morrer”, né? (informagdo ord).

(.) Outro faor inibidor que eu vego também assm..muito poucas
pessoas, pra pessoa fisca mesmo, né?.Muito poucas pessoas tem
computador, ou sga, se vocé for andisar reddmente no gross..ndo € todo
mundo que tem um computador em casa E quem tem realmente néo sabe
usx, e quem sabe usar relmente ndO va querer estar acessando...porque
muita gente néo confial (informacéo ord).

Empresa | — Grupo Técnico — Entrevistado 1:
O que tem inibido bastante é a inssgurancal N&b tem nenhuma seguranca
na...na forma de vocé transcrever suas informagdes. Hoje se a empresa for
por ese lado (do comércio eetrdnico) 0 meu poscionamento Seria ese al
ndo resta dividess como efeito conalltiva td vaendo! Pra efeito de
execugdo, ndol O risco € a segurangad Que garatia a gente tem?
(informacéo ordl).

EmpresaY — Grupo Administrativo— Entrevistado 1.
Um fator inibidor do processo € que ha um certo temor ainda..em relacéo
a compra, né? A compra no comércio eetronico..todo mundo ainda tem
medo; anda porque.ha uma.aguda coisa anda aé.sobre as



informagdes que sfo trandtadas pela rede. Até que ponto...essas empresas
ndo o fantasmas, ou tenha dguma coisa que possa entrar no sisema da
anpresa e causr um dano, um prguizo muito grande! Isso é um ponto
inibidor que até¢ os usuaios domésicos que tem 0 sau PC em casa, tem
também, né? Vocé fica receoso de adguém fazer um..conseguir entrar no
teu computador e causar um prejuizo. Isso ai é..gerd! Todo mundo deve
ter a UM pouco de receio com relacZo aiisso ai(...) (informacéo ordl).

A resgténcia que exise é..0 pessod..que ndo € acosumado, né? Toda
inovacdo para dguns causa uma ceta.um certo temor, uma certa
frustracdo! O pesod s sente.inibido anda com aguela tecnologia.Mas
barreras, o bareiras que gradativamente as pessoas  véo
perdendo, né?.Téo..tende que se interar e.quando vé que o negécio
ndo € aguede bicho, agqude monstro de “sete cabecd’, comeca a fazer
pate da vida dda E uma coisa que ndo tem volta mas (informagéo
ord).

1.3.2.5 Barreiraseobstaculos

Empresa | — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Eu vego, primero ponto € jusamente essa parte al...Pessoal, porque
pequena e média empresa tem a fdta de pessod qudificedo muito
grande Porque como €e ndo tem muito recurso, entdo vocé contrata o
pessod com baixo sdaio, também vocé ndo pode exigir um nive muito
dtongo! (informacéo ord).

Empresa | — Grupo Técnico — Entrevistado 2:

A nossa empresa, €la é..como tantas outras empresas no Brasil...o tipo de
empresa que nés chamamos familiar; é aquda que passa de pa pra filho;

aguela que o pa..€ de uma..de uma outra era, pra néo fdar época e fica
dificil redmente..conversar sobre tecnologia, sobre coisass novas..ficam
asudados quando a gete fda sobre issol Embora a gente tenha
dgumaes.tenha  tido dgumes..sucessos em dgumes invedidas
mas..anda notamos que é muito dificl convencer dguém de outra..de
outra época, de outra década, né?..a assimilar esse tipo de negdcio novo,

que misturainf ormética com gente, reslmente! (informagéo ordl).

EmpresaY — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
A empresa, ela tA comegando agora, né?.a empresa que tem apenas um
a0 de.de exigéncig mas anda € uma coisa que ndo ta totamente
inteirada assm, do comércio detrénico mesmo; asim, como exite nas
empresas maiores. Mas a gente ta..bem avancado j8 N&o tem assim uma
restricdo porque 14, felizmente, nés temos profissonais muito...informado
dentro dessa érea eisso tem facilitado bastante! (informagéo oral).



1.3.2.6 Acbesdaempresa

Empresa | — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Ou sga..a gente tem um laboratdrio que a gente pretende redmente fazer
com que de.com que o laboradrio mesmo..interligue por completo
aqui..e a troca va ser feita de informagbes ontling, tanto dagui da gente
paa com des como dees de |4 também pra gente Mas isso é.t4
previsto no proximo ano a gente deve estar fazendo isso. Primeiro a gente
estd botando a edrutura, por exemplo, para botar uma rede.Uma rede
gue agora a gente tenha seguranca porque eu vgo muitas Coisss,
principdmente com seguranga..se € uma coisa interna com intranet, é
bom! Mas quando vocé are paa o mundo..é complicado a coisa que
voca pode ver, ndo € (informacéo ord).

Empresal — Grupo Técnico — Entrevistado 1:
Bom..a empress, ea.como a gente faou anteriormente, ea ta..numa
fae de mudangg, ndo O da como a maoria das empresss bresileiras
porque, infdizmente, a gente ainda tA um pouquinho..atrds em termo
de..de tecnologa, em relacdo a outros paises; mas a gente ta correndo
muito..em relagdo a isso, tentando convencer todo o pessod que..que
trabadhava manudmente, que as coisas eram bem arcaicas, a mudar, que a
idda ndo é mas esa.e a gente ta conseguindo dguns avangos nisw. Eu
acredito que..dentro de um futuro..médio; ndo curto, nem longo, mas
médio..a empresa ja edga.redmente se voltando pra esse tipo de

comércio porque é o comédio redmente que.do futurol (informacéo
ord).

EmpresaY — Grupo Administrativo — Entrevistado 1:

A empresa tem colocado..quadros de aviso, tem..dravés de emall,
solicitando 0 pessod 0 que é que tem achado do..da prética de compra
via comécio deronico; tem surgido adgumas iddas adgumas
restricbe(...) Entdo, esse..quadro de avisos, a troca de informacdo dos
usudios tem..tem facilitado, né? A empresa tem..tem usado méo desses
atificdos e tem gudado badante A gente tem uma rede interna onde
todos o0s computadores, sem excegdo, tem  acesso A  Internd,
compreendel? Ter acesso a s comunicar com o0 pessod fora, via email;
einternamente também. (informag&o ord).

A nossa empresa td em fase de implantagdo e construgdo da nossa pagina,
mas assim..a gente quer fecilitar, mostrar pro noso diente que tipo de
sarvigo nés estamos oferecendo, nE? O NOSD Sarvigo NéD € 0 savigo...que
atinge a muitas quantidades de dlientes porque basicamente é exportacdo.
Entdo, vamos dizer que, a gente tenha uma quantidade reduzida de
cientes, e agora com a grande movimentagdo, n€? Temos...vamos dizer,
40, 50 dlientes mas cada um com uma movimentagdo grande
(informacéo ord).

1.3.2.7 Temageral

Empresa | — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Mas eu..no meu ponto de vista, acho que o comércio detrdnico ainda é
muito incipiente, regiondmente e a@é mundidmente; de ndo € muito
divulgado ndo, muito utilizado n&o! Porque pequena empresa..reamente
da tem custo pequeno e vocé tem poucas pessoas, entdn, 0 COmé&rcio



detrbnico, as vezes, pode servir como troca de informagdes, vocé eta
vendo; mas eu ndo vgo muito..adeptos para e ndo, como queriam que
fosse, ndo €? (informacéo ord).

Empresa | — Grupo Técnico — Entrevistado 2:

Bom...eu acredito...no dia em que nossa empresa se voltar pra esse tipo de
comércio té?..da teria que..na minha opinido, ter um...um trabaho muito
expressvo em rdacd a divulgacdo..e.do marketing reamente da..do
produto; do nosso produto! Porque como € um produto que tem muitos
concorrentes, vai vaer muito, va pesar muito, a gpresentacdo do produto,
certo?..pra..0s..n0s0S  consumidores, que SO 0s consumidores  do
comércio €derdnicol Nossos produtos sdo planos de salde, né?
Entfo..tem uma infinidade de concorrentes, seguradores e..certo?(...)
(informago ord).

EmpresaY — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Todo mundo ta sempre construindo paginas, e pra uma empresa hdo sa
cao; sa aé baao! Vocé va langar...os seus produtos, pea manutencéo
de uma pagina, O retorno que iSO te traz €..pouco, né?.pra o que da
pode conseguir de dientes e savigos. E um cudto...relativamente barato!
Pra 0 que se pode conseguir..E potencidmente baixa, em reacio a0 que
se pode advir em funcso disso ai. (informago ordl).

1.3.3 PMEsque apenas vendem pelo CE

1.3.3.1 Naturezado CE

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Com reagdo a cgpacidade e posshilidede do comércio derbnico no diaa-dia
de trabdho na empresa, acredito que a contriblicio do comércio detronico
pode ser muito acentuada para aumentar a produtividade do trabadho diaio na
empresa. (informaco ord).

(.) O comécio detronico permite a empresa transpor barreiras
geogréficas e bardras locacionas, de modo a ter acesso a uma dientda
gue.. a qua ea ndo poderia ter acesso, previamente, anteriormente.. sem
0 un do comécio derdnico. Exige a ampliacdo, redmente bagtante
gande do mecado e.. o potencid de atingir publico consumidor
anteriormente, totalmente inalcancavel. (informacao ord).

() No ceso de uma faculdade..o assunto também ganha a dimenso
bestante grande a... no diaadia de trabaho..Uma forma em que o maior
UD, 0 UKD maor da Internet ou do comércio eetrbnico poderia trazer
seria, por exemplo, na questdo do ensno a distdncia.um ensno nao
presencid, de modo a que se pudese redmente dcancar uma quantidade
cadavez maior de aunos ou de candidatos... (informagao ora).

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 2:
E interessante porque vocd va ficar & margem, quando néo participar do
comércio eerbnico; porque quem hoje participa totdmente SO nessa
condicdo, ele redmente fica com a faia do mercado fora.Mas a sua



importéncia no dia-adia € fundamentd; agora depende que a empresa
estgja edruturada e preparada para tanto, porque sendo fica esses vazios
e..aemendaserd pior que o soneto! (informacéo ord).

Empresa F— Grupo Técnico — Entrevistado 1:

Bem..na minha dtuacdo que é predacdo de servico, 0 comércio
eetronico tem arapahado, por que? Porque faz com que o consumidor
ndo procure mais 0 vendedor e Sm procure a Intenet; diminuindo assm,
0s pontos de trabdho e a renda das pessoes..Entéo..fatdmente o diente
chega pra ver 0 produto e a figura do vendedor ja é dispensived porque
ee (o diente) j& conhece todo o produto, entdo, ele O foi di gpenas pra
ohar..entdo a pate de modrar, de apresentacdo do produto ndo existe
mas devido ap coméco deronicol Sem fdar que.o comécio
detrbnico muitas vezes esta desatudizado, entdo arrapaha mais do que
gudd (informacdo ord).

1.3.3.2 Estratégia

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Acredito que a concepcdo sobre a edratégia por trés da implantagdo do
comércio detrbnico envolve toda uma dtica de preparacdo da empresa
paa a adogdo do comércio detrdnico, ndo apenas a questdo de adotar os
mesmos procedimentos € as mesmas préticas, e apenas informatizar os
mesmos procedimentos e as mesmas préicas. Se traa redmente de
encaar como um cand de comecidizacdo novo, diferente, que tem
exigéncias proprias, e que demanda todo um esforco prévio de preparagéo
por pate da empresa, de modo a que ela possa redmente aproveitar e
utilizar da mdhor maneira possive as potencididades desse cand...desse
novo cand de comerddizaggo. (informagdo oral).

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 2:

Bem..a empresa adotou pacidmente.jd aguma coisa em comércio
detrbnico...quando, por exemplo, seus produtos sdo oferecidos, e um dos
segmentos que noés..estamos duando € justamente aravés..do sSistema
eetronico de informagdo. E os resultados nesse aspecto ten sido muito
postives, ndo é?.na ofeta de cursos de poésgraduecdo, esse
sgmento...0 curo  especifico de comércio  detrbnico  teve uma  grande
acetacd quando nés colocamos no sSte de dgumas das..da Truenet e
outras empresss.. Entdo, 0 que exise.a concegpcio aravés da
implantacd do comércio detronico..tem que ser redmente de ter uma
equipe preparada e todo o0 Sstema  pronto  para  receber
redlmente...essa..essademandal (informacéo ordl).

Empresa F— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
Ndo acredito que.num tempo curto..dguma estratégia sobre
essa.implantacd do comércio detronico na empresa Ndo visudizo iso
de forma agumal Continuo..vou repetir a resposta 1. muito pra efeito
conalltivo, fechamento de negécio extralnternet (fora do comérdo
detrbnico)..hojed Amanhd, a gente ndo sdbe a.a seguranca que va
ocorrer, entendeu? (informagéo ord).



1.3.3.3 Fatores ativadores

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Em termos de condighes auais ou provaveis que podem ser consderadas
omo fatores aivadores para adocio e utilizacdo de maor exda do
comécio deronico.a nivd de nosa indituicd, a nivd da
faculdede...seria a qualidade do corpo docente e a familiaidade por pate
de vé&ios dos componentes desse corpo docente, com as técnicas € com 0
un da infreedrutura do comécio derdnico que é a Internet.

(informacéo ordl).

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 2:
Mas nés temos certeza de que se houvesse redmente uma..um trabaho
paa que, vamos dizer, vaias entidades e varios segmentos..fossem ao
mesmo tempo..se colocase 0 comércio detrdnico seria mais rgpido e
mais seguro porque Voce teria realmente um grupo de empresas, ou uma
linha de empresas atuando nesse setor. O governo, sem divida nenhuma,
g4 0 grande propulsor disso, que ja edd adotando inclusive nas suas
estacles, ndo €2..a forma de que as empresas facam isso quase de uma
forma obrigatoriay quer dizer, um dos canais, ou tadvez o Unico; sga a
pouco adotado, sgjaesse! (informacdo ord).

Empresa F— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
A Unica coisa que ha de favoravd na implantagio do comércio eetrdnico
paa o0 ramo, no caw, que eu trabdho, que é o imohiliZio; sxia a
posshilidade do cliente fazer um tour virtuad no empreendimento onde
ela td comprado o apartamento, j& que..grande pate da venda é..com o
gpartamento totamente no ché@. Entdo, saria essa a Unica vantagem..€
porque ele poderia ter uma nogdo de como ficaia e como seria 0 seu dia-

adiano apatamento. (informacdo ord).

1.3.3.4 Fatoresinibidores

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Os fatores inibidores..entre outros fatores inibidores da adocdo e
utilizacdo do comércio detrbnico, uso maior do comércio eetrbnico...se
poderia consderar redmente o0 aspecto de novidade do comécio
detronico, novidade do ambiente.E a devido a essa novidade ha uma
lacuna em termos de préticas consagradas, em termos de procedimentos
tetados, em temos de agles, de dficiéncia e eficada comprovadss..
(informago ord).

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 2:
Bem, um dos faores inibidores, que nés ja fdamos é redmente a
comunidade maior, €a agir smultaneamente nisso! Mas nds sabemos que
0 procesn..de uma nova tecnologia ou  uma nova.uma hova
conformacdo adminidrativa, da ndo s da de repente! Ela va..aravés do
tempo! (informacdo ordl).

Os fatores inibidores pra isso, como ndés ja citamos repetimos €
relmente 0 universo nNdO ser muito abrangente..0  segundo €..0S custos
gue iss0 levam porque ndo é 9 a questdo da implantagdo do sistema, mas
principdmente da manutencdo! E uma manutencdo caral..vocd precisa de
técnicos..postos  sempre  trabahando  nisso;  inovando...enquanto  estéo



mantendo edtas pdgines audizadss, os dados audizados e os
equipamentos que sB0 redmente muito  onerosos, por  enquanto  ainda,
paraas organizagdes. (informagéo ord).

Empresa F— Grupo Técnico — Entrevistado 1:

O fator inibidor da venda é principdmente a fdta de um aendimento
persondizado..A pessoa entra na homepage, ndo tem atencdo; € uma
coisa totdmente fria e seca, por iso, eu acho que ndo va muito longe esse
fao de Internet..Pra vendas, em adgumas dStuagbes, € imprescindivel a
presenca de um vendedor, de um corretor; enfim, adguém que edareca
todas as dividas do cliente, e r#o gpenas que...0 cliente tenha a opcio O
de ler aquilo que ele = predigpde a dizer. Por esse fator, eu acho que ndo
h&4 de ir muito longe, acho que é isso também que inibe muito o
desenvolvimento do comércio eetranico. (informagao oral).

() Porque, por exemplo, eu estou adquirindo um bem pela Internet...ai
surge uma dlvida, eu vou ter que mandar um email pra me responder;
sra gue quando ese emal voltar, eu anda vou esar disposto a
comprar? Serd que va voltar logo? Serd que va esperar? Quem &4 que
va responder ese emal? Sara que a pessoa va ser idonea? Entdo..ese
tipo de coisa, acho que b pelo tom de voz do vendedor, SO pela aitude é
gue a gente pode tirar...Serd que o vendedor na hora que ndo souber lhe
dar informagdo, ele va dizer que ndo sabe, va procurar checar, ou como
de t4 queendo lhe vender, de va..mentirl Se eu tiver frente a frente
com de eu vou peceber a ditude dde que podera ser um fator
determinante da compra ou néo. Se eu tiver peda Internet, eu né vou
ssba com quem estou faando..e conseglientemente, eu vou sempre ficar
numadividal (informacéo ord).

1.3.3.5 Barreiraseobstaculos

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
No que = refere a bareras e obstaculos enfrentados na adocdo e
utilizagdo do ambiente de comércio derbnico na Faculdade, se poderia
colocar...como a auséncia de um conhecimento completo e tota por parte,
nédo goenas do nive edratégico, ndo gpenas do corpo docente, mas
também..do corpo de funciondrios, ceto? Do potencid e des
possibilidades que esse novo ambiente apresenta. (iNformacéo ordl).

Outro obgtéculo poderia ser condderado a auséncia de maores
informagdes, de dados mais precisos sobre a natureza ou sobre o pefil, a
caracterizacdo S0cio econdmico... do publico meta se pudéssemos dizer
assim, tato no que diz regpeto a graduacdo, no que diz regpeto
a.vamos dizer assm, candidatos a0 vedibular, quanto aos..a pos-
graduacso. (informacéo ord).

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 2:
Como barreiras e obstaaulos imediatos, nés temos a questéo da..educacéo
formd, e aé eu diria informd...que nd é muito comum no nosso meo!
Entdo, sem um grande nimeo de pessoas prepaadas..nés temos
exemplo aqui que enviamos mais do que 5.000...panfletos, prospectos pra
ter 16 candidatos a0 curso (de pdsgraduacddO em comércio eetronico);
quer dizer, a populacido ndo estd anda percebendo o que é o comércio
detrénico e a sua importancid Entdo, € uma quantidade muito grande
de..de s tomou um esforgo muito grande, pra ter um resultado muito



pequeno, ndo é?..quando se fosse um curso comum, as pessoas adotariam
commaisfadilidede! (informagéo oral).

Empresa F— Grupo Técnico — Entrevistado 1:

O principd obstaculo tem sido..a necessdade do cliente conhecer a quem
ele td comprando, ou sga, o atendimento persondizado; ee quer..saber o
gue de tA comprando, a pessoa que ta vendendo a e e respeita de,
etd gpenas querendo ganhar o dinheiro dele, depois sar por 4
enfim,..quer ver s 0 vendedor, por exemplo, a vender um apartamento
a ee va modrar a ele todas as condiges boas e ruins, todos os prés e
contras, ou & va SO endtecer 0 produto, depois deixando e com uma
“bomba’ na md. Entdo..0 comércio detrbnico, pdo menos na &ea de
imovels, tem esbarrado nisso. O consumidor, as vezes, faz questéo de
conhecer a pessoa a quem ee ta comprando, saber 0 que € que a pessoa
tem assim...como marca forte, ou sga, como € o atendimento ddla, dessa
pesog e ver s redmente compra ou ndo. Enquanto que na Internet ee
O va ver as vantagens do produto, €le O va ver o que é que o produto
tem de bom. Sad que quando de chegar na locdizagdo dagqude
produto..no caso do iméve, é tdo boa como mosra na Internet? Ou a
Internet teve um pouco de fantasia? Serd que € tdo proximo a praia como
anuncia na Internet, ou é..uns dois quildmetros da praia@? Enfim,..tudo
iso é mas fail de s exdaecido com o vendedor que possa dar
assisténciaade etirar todes essas divides dele. (informagdo oral).

1.3.3.6 AcOes daempresa

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Bom, entdo, em termos de agBes que a empresa vem adotando para cada
dia mehorar sua auacdo no comércio detrbnico, bom..acreditamos que
a..em primero lugar, que a..0 inicio, a implantacio desse curso de pds-
graduacdo em gestéo do comércio eetrbnico va trazer uma importante
contriblicBo nese sentido também..na medida em que geraa um
ambiente de debae interno, um ambiente de troca de experiéncia, de
intercAmbio informaciond sobre o tema, sobre 0 assunto. Entdo, ecredito
Que isso possa também trazer um beneficio internamente. (informacéo
ord).

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 2:

Bem, nds vamos entrar redmente na.na quet@d do comércio derbnico, ja
estamos nos preparando para isso..e uma das coisas € redmente nos equipando;
hoje nés temos uma rede instdada na..na empresa; todos os pontos nés ja
podemos colocar redmente terminais interligados, e isso é fundamenta! Néo
adiantava vocé ter um terminadzinho numa sala, e outra, € outra e outra na outra,
ndo €? Redmente tem que ter rede. Segundo, nés estamos redmente
cuidando da preparacd0 das pessoas..que as pessoas s qudifiguem para que
possam atuar! (informacéo ordl).

Empresa F— Grupo Técnico— Entrevistado 1:
O principd motivo que a empresa vem adotando uma acdo € de..manter
atudizada a homepage, por que? Porque o dliente quando procura a
home-page que acha um apatamento que t4 la paa vender e ja foi
vendido, de perde totd credibilidade na empresa.entdo..e procura
obviamente a concorrénciad Entdo, por isn..de (0 dono do negocio)
tem..acompanhado 0 mercado; €e tem procurado manter audizada a

home-pege. (informacéo ord).



1.3.3.7 Temageral

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Bom, em termos do que e poderia acrescentar sobre a adocdo e utilizagdo
do comécio derbnico pda empresa, pela entidade..acredito que esse
ambiente de comércio €derbnico possa de fao trazer uma grande
contribuicdo para a expansio da faculdade, da entidade..possa de fato, de
levar a um mehor nive de aendimento das necessdades do seu publico
meta..porque acho que de fato o comércio detrdnico representa uma
excdente  oportunidade de reduzir custos, de vencer barreras
geogréficas..de dcancar indantaneamente pessoas  Stuadas a  grandes
digéncias, de s libetar do aspecto presencid, do aspecto de ponto de
locdizaggn...isso  abre redmente uma s¥ie de noves perspectives..
(informacéo ord).

Empresa A — Grupo Gerencial — Entrevistado 2:
Bem, como vimos ja, néo €?..e aé repetindo, nds sabemos que ndo ha
sadvacdo! O comércio derdnico € um caminho sem voltal E redmente i,
0 que nés podemos discutir agora é quando vamos ingressas efetivamente
niso...ou de que forma vamos ingressar, ndo é?..e como redmente toda a
comunidede estara preparada para acetar esse sistema de controle..esse

sistema de comércio detranicol (informagéo ord).

Empresa F— Grupo Técnico — Entrevistado 1:
Concluindo, eu acho o comércio derbnico uma coisa totamente
desfavoravel, pincipdmente que de s6 vem a reduzir o nimero de postos
de trabdho. Sem fda que € uma coisa friaz € uma coisa que ndo ha
contato com outras pessoas, enfim,..enclausura as pessoas na frente de
um computedor...e...contribui pra toda essa digparidade sodd, né? Ja que
a fdta de emprego, aumenta a margindidade, aumenta a violéncia por al
a foray entdo, eu sou contra.totamente contra 0 comércio detronicol

(informagéo ord).

1.3.4 PMEsquenem compram e nem vendem pelo CE

1.3.4.1 Naturezado CE

Empresa D — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Bom...as cgpacidades..de utilizacdo do comércio deronico sSo enormes,
néo é? A gente pode levar em condderacdo, desde otimizagdo de tempo,
ndo é? Se vocé levar em condderacdo que..obretudo na aea finarceirg,
vocé tem hoe a disposcdo..praticamente todos oS recursos, né?..pra
vocé manipular dinheiro que tA no banco, ndo &? Entdo, isso..iso faz
com que vocé ganhe tempo..O que mais..a gente pode..pode pensar em
uma mehor comparacd de precos na haa da compra, e.quanto a
is0...6 uma &ea bem interessante pra vocé utilizar esse tipo de recurso,

né?(informacdo ord).



Empresa L — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

N6s ndo utilizamos o comércio eetrdnico no sentido...de compra porque
nés fazemos cobranga, certo? Entdo, o diente va na loja, ou aravés de e
mail, compra na Igja, e.se de depois de um més..ndo pagar a primera
prestacdo, € consderado inadimplente a entftb sea acionado..a
financaira aciona automaticamente 0 nNossO savigo de cobranga, e a gente
utiliza vérios meios de telefonia, de carta, e de email se for 0 agente tiver
assim...setiver o emal do diente. (informacdo ord).

Empresa X — Grupo Administrativo— Entrevistado 1.

Bom, com reacio & idéa que.que eu fago com rdagidb a0 comécio
detronico...Eu acho que de fadilita muito com rdagdo ao..a0 tempo que
vocé gasta, assm pra..na hora da compra, e tudo maiss Mas eu acho
gue..se vocé tem uma empresa como a minha, por exemplo, que apesar
de oitenta funcion&ios.a gente nd tem um volume grande de
compras...eu acho que néo judificaria, por exemplo, a gente ter esse tipo
de comércio 14 dentrol Eu acho que o jeito que a gente faz hoje em dia,
mais tradiciond..6 o tipo do mecanismo que funciona, hoje pra gente
papel, fax, telefone—jeito bem tradicional mesmo! (informagao oral).

1.3.4.2 Estratégia

Empresa D — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Hoje, como a gente € de uma &ea mais pretacdo de savigos, € 0 Noso
servico tem a ver com o comércio eetronico, ou Sga, pra Vocé praticar o
comércio detronico, vocé precisa, por exemplo, tA na rede e ese é o
nosso produto; a gente utiliza mais pra fins de divulgacdo, ndo €? Ou sga,
tentar aingir as pessoas que ja eddo na rede, mas que..podem visudizar
algum produto, dguma forma de aceso que..que sga mehor pra da néo
€ Sga em veocdade sga em custo, benefico, e ec. (informacéo
ord).

Empresa L — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
A nossa empresa tem uma edratégia de utilizar, certo?..certas
informagbes do dliente aravés de Intenet, como tdefone dde ou de
outros..vizinho mas proximo, principdmente dde, né? Porque
gerdmente na Internet tem como conseguir do novo tipo..fornecido dee
pela Telemar. Entéo, todos os clientes da Telemar, dravés via Internet; ou
de um programa especid, locdiza..na lissa e automaticamente o préprio
computador ja faz ese sarvigo..evitando;, ganhando tempo na operacdo,

emoperaciondidade! (informacéo ord).

Empresa X — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Bom...o que poderia levar a empresa a implantar um comércio eetrdnico,
eu acredito que sga a rgpidez no processo de compras..e a Utilizagdo,
assim, de méo-deobra mesmo dentro do...departamento...reducd mesmo
de méo-ce-obra dentro do departamento. Porque eu acredito que fique,
assim, muito mais rgpido; o processo fique muito mais &gil...quando vocé
utiliza.o comércio eetranico, né? (informacdo oral).

1.3.4.3 Fatores ativadores

Empresa D — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:



..Com relacdo aos faores postivos pra adogdo do comércio
eetrbnico..eu poso citar novamente a economia de tempo, ndo é? Por
exemplo, hoje agqui a gente utiliza na empresa.muita movimentaggo
financdra é feta via Internet, ou sga, consulta, pagamentos a maioria
delas s feitss acessando 0 homebanking do banco.. (informacdo
ord).

(.) O que mas?.Eu acho que a gente pode também citar a questdo
do..do..da disponibilizaciho de informacdo, ndo é? Hoje vocé tem uma
auacdo..muito mais.destritiva do que  redmente.adotando um
comércio derbnico de compra e venda, redmente. Isso por conta da
nossa &ea de auacdo, redmente € uma &ea.que € muito complicado
vocé oferecer um produto..de forma que a pessoa pague e vocé ja
disponibilize, j4 ofereca, ja mande entregar em casa; isoO al..é diferente,
néo & Exigiria al...dgumeas...dgumes...interacOes, agumas
comunicagles que..relmente ndo é possive, ndo €2.dentro da &ea de
auacdo que é a de aces a Internet, provimento de acesso a Internet.

(informacéo ord).

Empresa L — Grupo Administrativo— Entrevistado 1.
Nés ndo utilizamos o Sstema (de CE) porque a cobranca é pessod! E
frente a frentel Chamendo o diente a responsabilidade da compra
eeuada E..uma vez que ja utlizanos outros fatores e..aravés do
telefone e via cata E se..nd0 tivemos respoda dentro de um més, mas
Oou menos, € 0 prazo; entdo, va o rastreador externo fdar com o préprio
diente, convidandoo a.a pagar a sua inadimpléncia Pea natureza do
nosso negécio ndo tem como usar 0 comércio detronicol (informar;éo

ord).

Empresa X — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

O que edimulaia a empresa onde eu trabdho a adotar o comércio
detrénico...eu acredito, como eu ja dise anteriormente; sga a rapidez no
processo mesmo..E vocé ndo ter mais a dirculagio de papds, assm, de
uma maneira téo forte, e tdo grande! Acho que teu controle também deve
sar melhor com a utilizagdo do comércio detrbnico; vocé tem todas as
informagdes di num locad s0..e a mandra como a gente faz hoje em dia,
acredito que vocé gera um volume de papéis muito grande e..inclusive,
assm, aé eypaco pra vocé aquivar..acho que isv..6 um..& uma
desvatagem, né?.em vocé ndo tA adotando o comécio derbnico..E
gpesx de ter; tavez tenha um custo dto, mas...a gente sempre tem que
andisyr o cugtobeneficio, né? De repente, € um custo dto, mas que a
gente va ter um beneficio grande & na frente, por conta dessa rapidez
todal (informacéo ord).

1.3.4.4 Fatoresinibidores

Empresa D — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:
Sobre os faores inibidores...6 importante consderar a naureza do servico
gue a gente presta, ndo é? Como <e trata de um servico... que envolve ai
uma skie de..de.manipulagbes manuais, de agles que precisam  ser
tomadas, entdo, isso reamatte dificuta um pouco vocé ter uma
canpanha de.comécio deronico, ndo €é? A gente também tem
obsarvado que..a gente poderia, por exemplo, oferecer um suporte on-
line ndo €?, com os clientes. Mas isso, tem se mostrado na prética ago
gue ndo tem demands e que redmente as pesoas, pdo imediatismo da



guestdo, da tende redmente a pegar o0 telefone e ligar, ndo €7, paa o
suporte..entdo, isso a também é.precisa s levado em consderacio.

(informago ord).

Empresa L — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
Um dos fatores inibidores € a nossa presenca a0 cliente, né?..chamando
de a responsabilidade para que ele comparega, e dando uma natificagdo o
qua eée va assina! Entéo, a gente ndo utiliza o lgptop que seia ided,
mas em virtude de certo...porque a gente pega pesoas de diferentes graus
de edudo e muita ignoréncia, certo? Uns sGo educados, outros ndo! As
dificuldades sfo inUmeras, muitas vezes dao aé tdefones e enderegos

“friog’. (informag&o ordl).

Empresa X — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Como um fator desestimulador da adocdo do comércio eetrbnico, eu
acredito que seria 0 cugto de implantagdo...e mesmo assm, a cultura da
empresa, mesmo...acho que isso € um...6 um fator inibidor muito grande
porque, as vezes, a tecnologia ta ai a disposicdo da gente, mas as pessoas
ndo estdo preparadas pra.pra acetélas, né? Preferem anda..continuar
naqude.naqude méodo mas forma, mas tradiciond. Entdo, acredito
que sga.custo e a cultura da empresa, mesmo! A empresa que eu
trabadho ndo tem cultura tecnolégica; quer dizer, a gente tem asim..a
gente trabdha com emall, a gente ta ligado em rede (Internet), tudo mais;
mas a gente nd tem nem uma intranet, por exemplo; que poderia estar
facilitando, agente ndo tem essetipo decoisal (Iinformagao ordl).

1.3.4.5 Barreiraseobstaculos

Empresa D — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

..Sobre  bardras e obstaculos..novamente vocé precisa levar  em
consderacd que tipo de produto vocé oferece..adguns produtos, des tem
dgumes dificuldades, sobretudo s des exigem uma..uma goresentacio
muito...que ultrgpase as..amplesmente a visio do dliente..do cliente t&
visudizando o produto. As vezes, vocé precisa sentir, vocd precisa..saber
o] cheiro, né?...exparimentar. Entéo dgumas..dgumas  dessss
caracteristicas vocé pode encontrar problemas... (informacéo ord).

Nos obstéculos..eu acho que hoe a gente anda precisa levar em
condderacdo a seguranga, né? Se fda muito de..que hoje as coisss estéo
mais segura e td..mas redmente vocé precisa ter um certo conhecimento
pra identificar s a coisa t4 segura ou ndo, né? Quad o estabeecimento,
gua o comércio derbnico reamente t4 bem..td bem seguro, ta bem..te
oferece uma seguranca razodve da coisa? Eu tenho vigo por &, dguns
cans de empresas que adotaram O comércio detrbnico e..dentro da
divulgacdo dda da informava que ea tudo muito seguro, td..a
transacd0  era.0s dados seguiam, seguian de forma  criptografada,
mas..tinha.tinha um pequeno problema €da amazenava os dados,
inclusve de carto de crédito da pessoa, no banco de dados, e esses dados
nem sequer criptografados eram! Entéo..o hacker, de.de a0 invés de
smplesmente tentar “ouvir’ a transagd0 que acontece entre a pessoa € a
lojgg de dmplesmente entrou no banco de dados da lga e
acesou..milhares de uma vez. Iso aconteceu..hd uns dois anos, por
exemplo, numa logja de CD e que um hacker conseguiu..milhares de
nimeros de cartdo de crédito, indusive o de Bill Gates... (informacdo
ord).



Empresa L — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:
As barreiras que exisem praticamente ndo tem... porque o sistema é dos
mais modernos no Brasil, e sempre a diregdo, que é uma direcéo 14 de Sfo
Paulo, des sempre quiseram..gprimorar os meios e condigdes de
ogaizecio da empresay attes tudo era na ficha e hoje é tudo no
computador; ontline, interligado com a centrd, a matriz. (informacéo
ord).

Empresa X — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Bom...como barera e obstaculo na utilizacdo do comércio detrénico...eu
enxergo da seguinte manera, olhando pra dentro da minha empresa..A
gente ndo tem cultura..detrbnica; a gente tem muita dificuldade...as
vezes, assim, aé de disponibilizar adguns documentos
via..deronicamente pro pessod, assim, mas operaciond..que fadlitaria
muito o trabadho deles, porque ees ndo tem..nem o conhecimento, eles
ndo tem o dominio da magquina e..as vezes, até ndo tem assim, nem a
vontade de..de estar gprendendo! E a empresa também ndo s interessa
nem um pouco em edta investindo...nesse tipo de treinamento pra que as
pessoas tenham um conhecimento, que sabam mexer e tudo mad
(informacéo ordl).

(...) O pessod também ndo é preparado pra..por exemplo, a nossa chefe
de enfemagem..que € abaixo do..diretor médico, é da na dinica Ela
nd tem conhecimento de...manussio de computador. As vezes, pra passar
um simples email, da tem que pedir “pdo amor de Deus’ pra aguém

gudar! (informagéo ord).

1.3.4.6 Acbesdaempresa

Empresa D — Grupo Gerencial — Entrevistado 1.:
Com relagdo a nossa..a nossa imagem indituciond ai sm, € onde estd o
Nnosx0..a hosa red auacio..na &ea de comércio derbnico; Ssga, a gente
ter cada vez mais uma imagem mas profissond, mais..mas Sia e..ir
adaptando iss0 para estar sampre oferecendo 0 que € vantgoso para 0s
doislados (cliente e empresa). (informacdo ord).

Empresa L — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Eu creio que..a empresa vem adotando para melhoramento um sistema de
computacdo que..ela.um dos mais modernos, que 0 computador mostra
paa nés, o diente..que quando termina de acionar um diente, o préprio
computador mosira ja a “ficha’, no precisa a gente ir procurar! E um
sgema automético. E quanto a homepage, na firma mesmo, na matriz
des sempre tem, né?.pra mosra aos cdlientes que pode ser

futuramente....os dlientes; tipo fornecedor, ndo &2 (informacdo ordl).

Empresa X — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Bom...a empresa na verdade, sob 0 meu ponto de vista, €la ndo tem feito
muita coisa pra nelhorar o pouco que €a ja tem! A gente tem problemas
com os programas que a gente utiliza 14 As vezes, a linguagem..ndo é
compaivd com..o que a gente precisa E..a dta diregdo, assim..néo
toma nenhuma ditude pra estar mehorando isn..A gente fica
reclamando, reclamando, gponta 0s defeitos as vezes aé..existem
pesoas que sdbem como consartar, mas 0 negoécio ndo é levado adiante!
(informacéo ord).



1.3.4.7 Temageral

Empresa D — Grupo Gerencial — Entrevistado 1:

Sobre a adocdo e utlizacho do comércio eetronico, eu acho importante
frisr a questép da..da seriedade na implementacdo, ndo é? Procurar uma
empresa com experiéncia na implantagdo, que garanta dguns..agumas
araghes.para o comprador find, e dé a de dgumas.agumas
surangas sobre 0 que é que ta acontecendo..e que sga Smples, ndo &?
Vocé precisa fazer dgo que sga smples pra conseguir atingir a o
méximo de pessoas, néo &2... (informagéo ord).

Empresa L — Grupo Administrativo— Entrevistado 1.

Eles adotaram o dsema de computacdo para cobranca de modo que pode
fazer a cobranga de varias pracas de Recife, Jodo Pessoa, Macd6;, ao
mesmo tempo, sem precise 0 dedocamento ou a prépria.sede de
cobranga edar |14 stuada na cidade onde esta o inadimplente; isso quer
dize que a gente agui no Recife pode cobrar aé uma pessoa em Manaus,
no cao o0 ssema..eda é (a cobranca) aravés de fonia ou email; e no
casn externo, como a gente faz, SO aqui no Recife. E ede tipo de sstema é
0 mas modeno que exise audmente no seor de cobrancad
(informacéo ordl).

Empresa X — Grupo Administrativo— Entrevistado 1:

Entdo..vocé vé que.assm, ndo € a vissio que a gente tem hoje que
parece que todos estép preparados pra tecnologia, Nné? A gente tem muita
gente ai que ta.que ta arasado e que..assim, a gente ndo vé a menor
predisposicio pra esar investindo, pra estar tendo um conhecimento
bésco a, né? E a empresa também ndo tem..intengdo nenhuma em
invedirl V& essa dificuldede, mas acha que ndo é.. obrigacdo dda
investir nessa &ea. Acha que a obrigagdo dda é estar invedindo di no
treinamento  técnico...pra  aendimento da..do servico de hemodidise!
Todo o resto que € agregado..des smplesmente £ eximem da.da
responsabilidade, né? Acha que isso é por conta..tem que ser por conta
do funcion&io. Quer dizer..is0 acarea araso, dor de cabega..uma
srie de problemas que..€ todo més, sempre € a mesma coisa, Né? Parece
que a gente ta sempre “ patinando’! (informacéo ord).



Apéndice 2 — Quadro de categorias

Quadro 2.1 — Categoriasda natureza do CE

COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
GERENCIAL * Agilizar * Queébrar barreiras * Aumentar
comunicaggo e evitar [ EED]; produtividade
erros[ CEL)]; [AED]
* Agregar * Transpor barreiras
* Fonte deinformacdo comunicagéo geogréficas e locacionais
paracliente[ CEL); [ REDL [ AED);
* Engino ndo-presencia
* Agregar vaor [ JEL)]; * Otimizar e agilizar [ AED)];
tempo [ W(EL)]; * Usar 0 CE parando
* Naturezado negécio ficar amargem
impede o CE [ N(EL)]. * Reduzir custos [AE2);
[ WED)]; * Otimizar tempo
[ DED);
* Otimizar compras * Comparar pregos
e vendas[ W(EL)]. [ D(ED);
* Adquirir produtos
[ DED;
* Divulgar produtos
[ D(ED);
* Divulgar servigosda
empresa[ I(ED)].
TECNICO * Fecilitar * Facilitar cotidiano * CE édindmico
comercidizagio [ SED, [ D(EL);
[ K(ED); * CE atrapa ha
* | dentificar novos [ RED];
* Reduzir ligaghes fornecedores| T(E1)]. * CE émodismo
telefonicas [ M(EL)] [ HEDL;
* Troca de informagdes
* Mdhor assisténcia répidas [ H(EL)];
técnica[ M(E1)]. * Meio consultivo
[IED]
* CE dependede
produto [ I(E2)];

* Facilitar pesquisa
[ RED)].
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COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS

ADMINISTRATIVO | * InformagBesrapidas * Agilidadee * Natureza do negcio

[ BED] comodiidade[ O(EL); impede o CE [ L(ED)];

* Ganho detempo * Agilizar processos * Fadilitar o cotidiano

[ BEL]; [ O(ED); [ XED);

* Melhor * Smplificar * Otimizar tempo

relacionamento com compras e vendas [ X(EDY;

fornecedor [ GEL)]; [ V(ED). * Facilitar o cotidiano

* Reduzir custos [ Y(ED];

[ UED].

* Otimizar tempo
[ Y(ED).

Quadro 2.2 — Categorias da estratégia

COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
GERENCIAL * Contatar * Crescer deforma * Novo cand de
fornecedores organizada[ E(EL)]; comercidizacio
[ C(ED)]; [AED];
* Diminuir custos
* Fonte de informaggo [REL]; * Oferecer produtos
paracliente [ C(EL); [AE2)];
* Otimizar pessoase * Utilizar CE para
* Cliente exige [ XEL)]; reduzir custos . ~ .
[W(ED). divulgacéo [ DEL);
* Mostrar marca * Reduzir custos
[ N(ED)]. [IED];
* Repidez e confiancanas
informagdes| I(EY)].
TECNICO * Sgemadevenda * Usar o CE para * Aumentar lucros
maisdirecionado crescer [ SEL); [DEDY;
[ K(ED); * Acompanhar concorréncia

* Agilizar processos
[ M(ED);

* Diminuir custos
[ M(ED)].

* Diminuir custos
industriais[ T(E1)].

[ HED);

* Divulgar o mercado
publicitério [ HEL);

* Economiade materid e
tempo

[HED];

* Nenhuma estratégiaa
curto prazo [ I(ED);

* Maior divulgagéo para
adocio euso

[1(E2];

* Divulgar empresa
[PED)].
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COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
ADMINISTRATIVO | * Enfrentar os * Exighda * Maior operaciondidade
concorrentes[ B(EL)]; governamenta [L(ED)];
[O(ED)]; * Manter pioneirismo no

* Praticidede[ G(EL)];

* Reduzir

intermediarios [ U(ED).

* Reduzir custos
[V(ED)];

* Simplificar
contatos [ V(ED).

segmento [ QED);

* Comodidade

[ QED];

* Rapidez nas compras
[X(ED);

* Reduzir mdo-deobra
[X(ED)];

* Rapidez diante da
concorréndia[ Y(EL);

* Acelerar processos
[Y(ED)].

Quadro 2.3 — Categoriasdosfatoresativadores

COMERCIO INDUSTRIA SERVIGOS
GERENCIAL * Clienteexicp * Atingir novos * Familiaridade com a
[CED], mercados [ E(EL)); Internet [ A(ED)];
) * Diminuir custo e * Investirem T.I.
* Acessrfebricante | ganhar tempol EED), | [AED);
[ NED]; * Transagdes * Maior divulgagio para
* Cliente exige [ JE1)]. intraorganizacionais edogéoe@ [AE2)];
[EED); * Economiade tempo
* Contingéndiado [DED];
mercado [ REL)]; * Digponibilizar
* Rpida negociacéd informaces[ D(EL);
[ W(EL)]. * Diferencid estratégico
[IED];
* Reduzir custos|[ I(E1)].
TECNICO * Mudancade * Disponibilizar * Mudangade ramo
consciéncia K(EL)]; produtos [ SEL); [ DEY];
. o * Clientefaz tour virtual
* Redugéo de * Diminuir custos [FEL]:
impostos [ M(EL)]. industriais[ T(EL). * Agilidede e fadilidade
[H(ED];

* Maior segurancal I(EL);
* Clienteassmilar[ I(E2)];
* Economiaparaa
empresa[ I(E2)];

* Comodidade para
ciente[ I(E2)];

* Produto atrativo [ I(E2)];
* Constante atualizacdo
daempresa[ PEL).




COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
ADMINISTRATIVO | * Transagéo segura * Fecilitar pesquisa * Natureza do negocio
[ BED]; paraoutras empresas desfavorave [ L(ED)];
* Clienteexige[ (E); [OED); * Comodidade para
* Otimizar trabaho * Pesquisapreco de diente[ QE)];
[ GE; concorrente [ O(EL)]; * Redugéo de cugtos
* Divulgar imagem * Logidica [QED];

[ U(ED].

gorimorada [ V(EL).

* Rapidez e controle de
processos [ X(EL)];

* Acessar outras
empresas| Y(ED];

* Baixo cugto de acesso
[Y(ED]

* Despertamotivacdo dos
empregados[ Y (EL)].




Quadro 2.4 — Categorias dos fatoresinibidores

COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
GERENCIAL * Alto custo [C(E)); * Alto custo de * Aspecto de novidade
* Clientendo exige implementacéo e do CE[AEL];
[CED]; treinamento [ EE1)]; * Fdtaprojeto para
* Natureza do produto * Fatade hébito nas melhor gproveitar o
impede o CE[ C(EL)}; empresas| R(ED)]; CE[AEL);
* Motivo do ndo uso: * Softwares * Aceitacéo lentapela
clientedespreparado inseguros| Y(E); comunidade [AE2)];
[XED)]; * Alto custo de * Custo de
* Motivo do n&o uso: implementacdo manutenco [ AE2)];
ato giro dos produtos [W(ED). * Fdtainfraestutura
[N(ED). [AE2);
* Naturezado servico
inibe CE[DE)];
* Foco diferente do
negédoinicid [DED);
* Alto custo [1(ED)];
* Acessoredtrito e
desconfianga da pessoa
figcal IEL);
* Natureza do negécio
impede CE [ I(ED)].
TECNICO * Sigilo dos pregos * Confunde CE com * Naturezado sarvico
frente a concorréncia oftwarede inibe CE [DE];
[K(ED]; manutencéo [ SEL)]; * Alto investimento
* Cliente estimula * Nao hafatores financeiro [ D(EL)];
guarade pregos desestimulantes * Fata de atendimento
[KEDL [T(ED)]. personaizado [F(EL)];
* Egperar concorrente * Necessdade de
agir paratomar contato frente afrente
inicigival K(EL]; com as pessoas| HEL)];
* Receio dos clientes * Clientes com
[M(ED); Dificuldades parao
* Fdtacultura novo [ HEL);
tecnolGgica dos * Visdo limitadana
clientes|[ M(E). regido do CE [ H(EL)];
* Aceitacdo lentado
CE [ HEL);
* Inseguranca [I(ED);

* Melo de seguranca
detronico
inconsstente [ 1(ED)];

* Regulagéo
governamenta [I(ED)];
* Nenhuma inibicgo
[PED];

* Fdtade confiancana
T.1.[ RED)].




COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
* Alto custo [ B(EL)]; * Diminuicdo das * Diversdade socio-
ADMINISTRATIVO | * Concorréncia vendas pelaempresa econdmicados clientes
acomodeda [ G(EL)]; [ OED); [ L(ED);
* Alto custo [ G(E)); * Logidtica * Nenhum fator
* Guerrade pregos indfidente[ V(EL)]; inibidor [ QEY];

[UED];
* Natureza do produto
impede o CE[ U(EL)].

* Sigdemasinseguros
[ V(ED).

* Alto custo [ X(ED);
* Fdtade cultura
tecnolGgicana
empresq X(EL)];

* Inssguranca Y (EL);
* Temor ap novo
[Y(ED].




Quadro 2.5— Categoriasdasbarreiras e obstaculos

COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
GERENCIAL * Mercado tradiciond * Produto sob * Pessoas naempresa
desorganizado [ C(EL)]; encomenda[ E(E1)]; desconhecem o0 CE
* Empresafamiliar * Fornecedor ndo usa [AED];
[CEDL [ EEDL; * Faltam informagBes
* Sem barreirase * Clientescom sobre o perfil do
obstéculos[ JEL)]; diferentes exigbndias publico meta[ AE)];
* Manutencéo [ EED); * Populagéo
constante [ N(ED)]; * Produto sob desconhece CE
* |nsegurancal N(EL)] . encomenda[ R(EL)]; [AE2)];
* Heterogeneidade * Barreracultura da
cultura naempresa regido [AE2);
[W(ED); * Cliente ndo acredita
* Desgastes nas emmariculaa
andisssde digténcial AE2)];
customizagoes * Natureza do produto
[W(ED)]. impede o CE [ D(EL)];
* Inseguranca[ DEL);
* Fdtade plblico
consumidor [ DEY];
* Formade expor
produto pelo CE
[D(ED];
* Formasde
pagamentos atuais
[DED];
* Fornecedor exige
[I(EL)];
* Funcionario
desqudificado] 1(E1).
TECNICO * Desinteresse dos * Sgilodospregos * Mudar deramo de
donos|[ K(ED); frente a concorrente negdcio[ DEY)];
* Diretorianéo [SEDL; * Atendimento
incentivao CE * Funcion&rios personalizado[ F(E);
[M(ED)]; desqudificados * Atudizac8o lenta
* Custo de atudizacdo [TED); dasinformacéo
[ M(ED); * Defasagem [FE];
* |nsegurancal M(EL)]. tecnoldgical T(ED). * Fdtainfraestrutura
[H(ED);

* Clientes usam pouco
[HED);

* Fdtalogidica
[H(ED];

* Nenhum obstaculo
cas0 hgassguranca
[I(ED)];

* Empresafamiliar
[(E2);

* Nenhumabarreirae
obstéculo [ PEL)).




COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
ADMINISTRATIVO | * Cliente com pouco * Empresafamiliar * Nenhumabarrérae
aceso[ B(ED)]; [OED]; obstéculo [ L(EY);
* Administracdo sem * Ressténciados * Atudizac®o lenta
ViSSo [ G(EL)]; funcion&ios mais dasinformagdes
* DiretoriaevitaCE antigos[ OEY); [QED);
[UED). * Acionigtas * Fatade trenamento
desconfiados do CE [XED];
[VED); * Desinteresseem
* Resisténciaas investir [ X(E1);
mudangas [ V(EL). * Funciondio
desgudificado[ X(EL);
* Sem barrdrase

obstaculos| Y(E1).




Quadro 2.6 — Categorias das a¢cdes da empresa

COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
GERENCIAL * Organizar paraentrar * Uso do CE para * Implantacio do
no CE [ CEL)]; exportar [ EEL); curso de CE [ AED)];
* Mdhoriatecnol6gica * Pré-testede * Mehorias em
[ XED]; programa[ RED); equipamentos e
* Treinamento e * Adegquar-se a0 infraestrutura
seguranca[ JE)], mercado [ W(EL)]. [AE2);
* Motivo dainagdo: * Treinamentos
nenhum retorno [AE2);
financeiro [ N(EL)]. * Busca por
parcerias[ AE2);
* Mdhorar imagem
indituciona [ D(E1L)];
* Montar estrutura
derede[ I(ED).
TECNICO * Motivo dainagdo: * Aumentar * Motivo dainacao:
desinteresse[ K(E1); segurancal SEL)]; empresando vai
* Motivo dainagéo: * Mdhoria mudar deramo de
dto custo efdtade tecnolégica[ T(EL)]; negdcio [ D(EL)];
demandal M(E1)]. * Cgpacitacio * Manter home-page
técnica[ T(EL); atualizada [ HE));
* Implantar CE para * Mehorias em
vendas|[ T(E1)]. equipamentos e
infraestrutura
[H(ED)];
* Convencer clientes
[ HED];
* Motivo dainacgo:
desinterese [ I(EL)];
* Convencer
internamente[ I(E2)];
* Compra
experimenta pelo
CE[ )]
* Divulger 0
negdcio [ AED];
* [nvestir em
tecnologiae
treinamento [ P(EL)].
ADMINISTRATIVO | * Acesso as * Elaborar pégina * Mehoria
informagdes| B(EL)]; paravendas [ O(EL)]; tecnological L(EL)];
* Motivo dainaggo: * Marketing macico
concorrente ndo usa * Gerar seguranga [ QED);
[GED); parafiddizar o * Treinar
* Foco das agfes diente[ V(E1)]. colaborador [ Q(E1)];
melhorar atuacéo de * Nenhumaagdo
compras[ U(ED)]. [X(ED);
* Fecilitar
comunicaggo
[Y(ED)];
* Condruir pagina
paradivulgar

servigos[ Y(ED).




Quadro 2.7 — Categoriasde tema ger al

COMERCIO INDUSTRIA SERVICOS
GERENCIAL * CE é consenso * Padronizar produto * CE pode expandir
[CEDL; paraCE [ EED); faculdade[ A(EL)}
* CE jaéredidade
* CEjaéredidade * Adaptar-se para [AE2);
[XED); sobreviver [ RE)]; * Confianga, T.l. e
preparo dos RH
* Segurancae foco nes * Alto custo [ WED)]; [AE2)];
informagBes[ N(EL). * Treinar para * Sggurancae
utilizar [ W(E)]. smplicidade parao
cliente[ DEY);
* Necessdade de
estruturar parao CE
[ DED);
* CE éincipiente
[I(ED)];
* Apenastrocade
informagdes [ 1(EL)].
TECNICO * Facilitar avida * Necessidade de * CE traz
[K(EDL; adaptagéo comodidade [ D(EL);
* Concorréncia veloz tecnolégica SEL); * CE reduz
[K(ED]; * Mehoriados empregos| FEL)];
* Fdtade cultura cugtosindudtriais * CE traz rapidez
tecnoldgica M(ED). [TED] [HED);
* Usar CE para * Consultas viaCE
vendas[ T(EL); [I(ED);
* Concorrente ndo * Formatradiciond
vendepdo CE de contatar
[T(ED). fornecedores| I(E1)];
* Forte concorréncia
[1E2];
* Evitar robotizaggo
das relagies [ P(EL)].
ADMINISTRATIVO | * Incentivo fiscd para * Fadilitar o * Modernizac3o de
reduzir custos[ B(E1)]; cotidiano [ OE)]; sistema| L(EL)];
* Pouca concorréncia * Adocdo euso * Divulgar para
no CE [ B(EY); imposto pela agilizar processos
* CE gera desemprego organizaggo [ V(EL). [QED);
[ GEL); * Fdtadevis®o

* CE modifica cultura
naempresa| GEL)];

* Usam o CE apenas
paracompra [ UED)].

empresarid [ X(EL);
* Treinar parausar a
tecnologial X(EL)];

* Boarelagdo custo
versusbeneficio
[Y(ED).
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Apéndice 3 - Modelo de ficha
de desgravacéao

FICHA DE DESGRAVA(;AO
= Mﬁ 5

* EMPRESA: Z * SEGMENTO:W

* GRUPO: X *ENTREVISTADO: 1
* TEMPO TOTAL DE

DESGRAVACAO:

(1) CONDICOES DA ENTREVISTA:
* LOCAL:

* DURAGAO DA ENTREVISTA;
* DATA:
* HORARIO:

(2) CONDICOES DO ENTREVISTADO:

(3) TRANSCRICAO COMPLETA DA ENTREVISTA:

Fonte: adaptado de Alpes da Silva (2001, p.128)



Apéndice 4 - Modelo de ficha
de classificacdo de dominios

FICHA DE CLASSIFICAGAO
CM DE DOMINIOS
"ullil,

* GRUPO: GERENCIAL * SEGMENTO: COMERCIO

(1) Dominio: Natureza do CE
Empresa | Entrevistado Afirmagio

(2) Dominio: Estratégia
Empresa | Entrewstado Afirmagio

(3) Dominio: Fatores Ativadores
Empresa | Entrewstado Afirmacio

(4) Dominio: Fatores Inibidores
Empresa | Entrewistado Afirmagio

(5) Dominio: Barreiras e Obstaculos
Empresa | Entrewstade Afirmacio

(6) Dominio: AcBesda Empresa
Empresa | Entrewistado Afirmagio

Fonte: adaptado de Alpes da Silva (2001, p.127)




Apéndice5 - Modelo de ficha

de categorizacao de dados
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FICHA DE CATEGORIZACAO
CMA

* GRUPO: TECNICO

(1) Dominio: Naturezado CE

Empresa

Entrevistado

Afirmagfo

Categona

(2) Dominio: Estratégia

Empresa | Entrevistado

* SEGMENTO: INDUSTRIAL

Afirmago

Categona

(3) Dominio: FatoresAtivadores

Empresa

Enfrewistado

Afirmacio

Categorta

(4) Dominio: Fatores Inibidores

Empresa | Entrevistado

Afirmagio

Categona

(5) Dominio: Barreirase Obstaculos

Ermpresa

Entrevistado

Afiremago

Categonia

6) Dominio: Acfes da Empresa

Empresa | Entrevistado

Afirmacfo

Categona

Fonte: adaptado de Alpes da Silva (2001, p.129)




Apéndice 6 - Modelo de ficha
de validacéo de categorizacéao

FICHA DE VALIDACAO DE

C MA l'm, CATEGORIZAGCAO

* GRUPO: ADMINISTRATIVO * FEGMENTO: SERVICOS

(1) Dominio: Natureza do CE

EMPRESA: ENTREVISTADO:
Afivmacio Categoria
{ ) sugerida pelo pesquisador 1
{ 0utra;
Afirmacio Categoria
{ ) sugenda pelo pesqusadar 1
{ iDutra;

(2) Dominio: Estratégia

EMPRESA: ENTREVISTADO:
Afivmacio Categoria
{ ) sugerida pelo pesquisador 1
{ 0utra;
Afirmacio Categoria
{ ) sugenda pelo pesqusadar 1
{ iDutra;

Fonte: adaptado de Alpes da Silva (2001, p.130)




Apéndice 7 —Glossario

Objetivando esclarecer alguns termos relacionados a0 Comércio  Eletrénico
gue porventura se modrem incompreensivels @ leigo, fez-se 0 seguinte
glossxio, tendo como fonte de consulta a pagina web: http://www.e-
commer ce.org.br.

B2B ou Businessto-Business - Refere se a transagdes de negdcios redizadas
entre empresas através da Internet .

B2C ou Businessto-Consumer - Refere-se a venda de produtos feita na
Internet diretamente para o consumidor.

Backbone - Conjunto de redes e sub-redes por onde flui em dta velocidade
todo o trafego da Internet.

Banner - Propaganda em forma de imagem gréfica utilizada na pégina da
Internet. Normamente, possui um link direcionando para um Site promociona
ou que tragamais informagdes sobre o produto mencionado na propaganda.

Browser ou navegador - Prograna de software que permite que o
computador tenha acesso a Internet, como o Explorer, Netscape ou Opera.

Cadeia de suprimento (Supply Chain) - Todo o processo de aceitacdo de um
pedido de um cliente aé a entrega do produto, incluindo as fontes de
uprimento.

Cheque eletronico - Um tipo de transferéncia eletronica de recursos
financeiros que pode ser entregue a uma empresa on-line para depdsto em
umaingtituicdo financeira on-line

Chat - P&ina que reline usu&ios conectados sSmultaneamente N0 mesmo
servigo para troca de mensagens em tempo real. Também conhecido como
salade “bate-papo’.



Ciberespaco - Asim como Ambiente Virtud. Conjunto des redes de
computadores interligados e de toda a atividade ai existente.

Comércio Eletronico - eccommerce - Negdcios redizados eetronicamente
envolvendo entrega de mercadorias ou Servigos.

Comunidade de Valor - ou Comunidade Virtual - Um conceito da WEB na
qua os vidtantes de um deerminado Ste se identificam e interagem como
pertencentes a um grupo com identidade de interesses ou caracteristicas.

Cookie - Pegueno arquivo que fica armazenado no computador do usuario e
guarda todas as informagbes importantes sobre sua navegagdo. O cookie
permite que um dSte tenha um histdrico da navegecdo do usuaio e, assim,
personalize o contetido do site de acordo com o perfil de cada Internauta.

Correio eletrénico ou email - Sstema de troca de mensagens eetronicas
através de redes de computadores.

Criptografia - Técnica para converter um arquivo ou mensagem utilizando
uma codificacdo secreta, mantendo, asim, o0s dados dos usu&ios em
seguranca. E necessario que os dois usu&rios tenham o mesmo software para
gue o arquivo sgja decodificado e compreendido.

Dominio - A marca de um negdcio na Internet. Por exemplo, a empresa
Yahoo! (propriedade) é dona das marcas Yahoo.com e Geocities.com
(dominios).

Download - Trandferéncia de um arquivo. Fazer um download sgnifica copiar
um determinado programa paa O Seu computador, sempre utilizando a
Internet como fonte.

E-book - Livros escritos em formato e etronico.

E-Business - Quaquer empreendimento baseado na WEB, ou, as transactes
de negécio feitas entre empresas pea Internet. Normadmente é utilizado em
sau lugar o termo e commerce, embora ndo tenha a mesma abrangéncia

E-procurement - A padavra "procurement” sgnifica de adquirir, comprar.
Acrescentando-se o tradiciond "€' temse processo de compra redizado de
forma detronica. E uma aplicacdo ou um ste que tem por objetivo a aquisicio
de mercadorias, gerdmente suprimentos.

E-Mail - Sgnifica Electronic Mail, em portugués. Correio Eletronico. Séo as
mensagens trocadas pelos Internautas em programas como Outlook Express
ou Lotus Notes, etc.



EDI - Eletronic Data Interchange - Troca de dados redizada em formato
€letronico especifico.

E.R.P - Enterprise Resource Planning - Plangamento de Recursos para um
empreendimento na qual os sstemas utilizados sfo integrados.

Extranet - E uma rede de computadores interligados exclusiva, montada,
normamente, para comunicacdo e desenvolvimento de negdcios entre uma
empresa, seus clientes e fornecedores.

FTP - Abreviagio de File Transfer Protocol E uma maneira mais répida de
transferir dados entre computadores interligados a Internet. Um sistema FTP é
utilizado, por exemplo, por um Web Master para transferir arquivos do cliente
para o servidor.

Hacker - Pessoa com conhecimento de programac@o e seguranca, que invade
dstemas externos, quebrando blogqueios de senha e alterando dados. Embora
ainda ndo edtgatipificada legamente, essa prética é considerada criminosa.

Home page - E a primdra e mas importante pégina de um ste. Com
freqUiéncia o termo é usado também para se referir a0 site como um todo.

Hospedagem - E o processo de armazenagem de péginas para a Internet em
um computador denominado servidor. Este equipamento esta conectado
ininterruptamente a uma rede mundia que liga 0s computadores.

Host - Computador conectado a Internet onde um site € hospedado para poder
ser acessado pel os usu&rios.

Html ou htm - significaHyper Text Markup Language E alinguagem padrdo
de formatacdo de documentos para a Internet. (ver também XML).

Http - Hypertext Transport Protocol. Protocolo de comunicaggo utilizado na
transferéncia de péginas da Internet.

Interatividade - Relativo aos meios de comunicagio que permitem ao UsU&rio
intervir e controlar 0 curso das atividades. A Internet pode ser considerada o
melhor exemplo, pois permite ao Internauta dterar padrdes visuais, participar
de atividades com outros Internautas, etc.

I nter nauta - Pessoa que navega (vista varios Sites) na Internet.

Internet - Teve inicio em meados de 1969 pelo Departamento de Defesa do
EUA. E a interligagdo de computadores das mais variadas regides em uma
mesma rede, posshilitando a comunicacdo em tempo red. Os computadores
podem ser ligados por linhatelefbnica, rédio, satdlite, fibra dtica, etc.
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Intranet - O conceito € o mesmo da Internet, mas 0 acesso ndo é aberto, ou
Sga, apenas pessoas autorizadas podem acessar uma Intranet. Normamente, €
usada por empresas ou ingtituicdes para comunicacdo entre os funcionérios.

IP - Abreviagdo de Internet Protocol E uma das linguagens, ou protocolos,
mais importantes da Internet, responsavel pela identificacdo das méguinas e
redes e peo encaminhamento correto das mensagens entre eas. Todo
endereco na Internet € compreendido pelos servidores, que armazenam os Site,
como uma sequéncia numérica, como se fosse um nimero de RG. A iso &
dado o nome |.P.Adress.

Link - Conex&o entre duas paginas ou dois stes. Ou sga, quando o Internauta
seleciona uma palavra ou figura com link é levado a0 assunto desgiado, que
pode estar em outra pagina do Site ou mesmo em outro Site.

Midia eletrdnica- televisio (aberta ou por assinatura), rédio e cinema
Midiaimpressa - jorna, revista e outdoor.
Midia Interna- Sdo insergdes publicitarias de um veiculo nele mesmo.

Midia offline - Todas as midias que ndo esté ligadas a Internet, como, por
exemplo, TV ou jornd.

Midia online - Internet, meio de comunicacd no qua as agbes podem ser
feitas em tempo red.

M odem - Conjunto de placa e software que codifica e decodifica os sinais de
computador parauma linhatelefénica, permitindo a comunicagdo em rede.

Network - Relacionada a Internet a palavra significa rede de computadores
interligados.

Newndetter ou eletter - Noticias enviadas por e-mail. Normamente, sfo
enviados boletins periodicamente.

Page ou péagina eletronica - Séo as paginas que formam um site. Cada uma é
um documento em formato html com textos, fotos, figuras, etc.

Portal - Sites que relnem grande quantidade de informacdo e servicos e
acabam tornando-se portas de entrada para a Internet. Os portais possuem
vaios canais com contelido especifico, como chats, shopping, noticias, busca,
€etc.

Protocolo - Linguagem pea qud dois computadores interligados se
comunicam. O protocolo na informdica tem o mesmo sgnificado do idioma
para 0s humanos. Para duas méguinas se comunicarem elas devem possuir 0

mesmo protocolo de comunicagdo, assim como as pessoas precisam fdar a
mesmalingua



Provedor - Empresa que fornece acesso a Internet.

Site - Conjunto de péginas eetrbnicas reunidas em um SO endereco. EX.
WwWw.commerce.hpg.com.br

Spam - Envio nd autorizado de emails, gerdmente em grandes quantidades.
A préica é eticamente desaconsehével e pode gerar prejuizos a imagem da
empresa/pessoa que enviou (0 spammey).

TCP/IP - Transmission Control Protocol/Internet Protocol. Protocolo de
comunicagdo entre computadores na Internet.

Virus - Programa elaborado com o objetivo de destruir arquivos ou perturbar
o funcionamento de computadores.

Web - Smplificacdo para WORLD WIDE WEB. Termo muito utilizado nos
Estados Unidos.

Web Mail - Correio e etronico.

Web Page - Paginas que formam um ste. Cada uma € um documento em
formato html com textos, fotos, figuras, etc.

Web Site - conjunto de pégina detronicas reunidas em um sb endereco. EX.:
www.commerce.hpg.com.br.

WWW - Abreviatura de World Wide Web.

World Wide Web - (Rede de Alcance Mundid). Conjunto interligado de
documentos escritos em linguagem HTML que fazem parte da Internet e est®o
armazenados em servidores HT TP ao redor do mundo.

XML - (Extensible Markup Language) A proxima geracdo de linguagem
padrdo de apresentacdo na Internet criada por um consdrcio mundid.



