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RESUMO

O uso generalizado das tecnologias Web 2.0 (como blogues, redes sociais ou wikis) pelos
utilizadores da Internet, abrange, cada vez mais, a area de negdcios. Este fendmeno deu origem
ao conceito do Enterprise 2.0 (E2.0), ou seja, a exploracdo de tecnologias Web 2.0 e aplicativos
para empresas com o objetivo de alcancar fortes vantagens competitivas. O Impacto do E2.0
pode ser sentido, principalmente, em duas areas: dentro das organiza¢fes, uma vez que as
tecnologias Web 2.0 permitem uma comunicagdo mais dindmica e interativa que conduz ao
aumento da eficiéncia e da produtividade; como, também, das empresas para os clientes,
fornecedores e parceiros, com a finalidade de aumentar as receitas e a satisfacdo do cliente, bem
como promover a cooperagdo e a cocriacdo de servicos/produtos. No entanto, a integracao
destas tecnologias pode ser um desafio. Através de um questionario aplicado a Pequenas e
Médias Empresas (PME) portuguesas de Exceléncia, este estudo procura avaliar o nivel de
implementacéo do E2.0 nas organizacdes e compreender 0 seu impacto nas dinamicas internas e
externas das PMEs. Os resultados mostram a tendéncia de adogéo das tecnologias Web 2.0 nas
PMEs e identificam ndo s6 as tecnologias mais adotadas, mas, também, os fatores criticos de

sucesso (FCS) para implementar o E2.0.
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ABSTRACT

The widespread use of Web 2.0 technologies (as blogs, social networks or wikis) by internet
users is being increasingly extended to the business arena. This phenomenon led to the concept
of Enterprise 2.0 (E2.0), i.e., the exploitation of Web 2.0 technologies and applications to
enterprises in order to achieve strong competitive advantages. The impact of E2.0 can be felt
mainly in two areas: within organizations, once they enable communication through new
dynamic manners of communicate and interact, in order to enhance efficiency and productivity;
from companies to customers, suppliers and partners, increasing revenues and customer
satisfaction, and promoting cooperation and cocreation to improve services/products. However
to implement these technologies within enterprises can be a challenge. Through a survey applied
to Portuguese Small and Medium Enterprises (SMEs) of Excelence this study intent to evaluate
the level of implementation of E2.0 on organizations and understand the impact of it on SMEs’
internal and external dynamics. The results show the adoption trend of Web 2.0 technologies on
SMEs and identify not only the most adopted technologies but also critical success factors to

implement E2.0.
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1. INTRODUCAO

As mudancas profundas sentidas no ambiente global de negdcios (como o aumento da
concorréncia, a globalizagdo dos mercados e o desenvolvimento tecnolégico), nas tecnologias
de informacdo e na maneira de encarar a gestdo tém vindo a conduzir a uma transformacao

fundamental na forma como as empresas competem (Tapscott, 2006).

Assiste-se, assim, a transformacéo da forma de trabalho e do préprio trabalho, cada vez mais
complexo, colaborativo e dependente de habilidades sociais, bem como da capacidade de lidar
com a tecnologia, em constante evolucdo. A grande mudanca foi sentida, particularmente, com a
rapida introducdo das redes de computadores. O email, por exemplo, permitiu aos colaboradores
uma maior eficiéncia na partilha de informag&o. Os telemdveis e, mais recentemente, a Internet

mavel possibilitam a continuacdo do trabalho "fora de portas".

Esta primeira geracdo da Internet (conhecido como Web 1.0) baseava-se na enorme conexao
de computadores que tornava a informacdo mais acessivel e caracterizava-se, principalmente,

pela centralizacdo das fungdes (Ribeiro, 2010).

Nos Ultimos anos temos assistido a proliferacdo de novas tecnologias na Web que tém, nao
sO, promovido o acesso (mais facil) a informagéo, como estimulado a partilha de conhecimento.
Estas novas tecnologias deram origem a uma nova plataforma, conhecida como Web 2.0, que
privilegia a conex@o de pessoas, e fomenta novas formas de colaboracdo e de comunicacdo
(O'Reilly, 2005).

O 'boom' das tecnologias Web 2.0 (como blogues, redes sociais e wikis) é sentido,
especialmente, no uso pessoal. No entanto, ha uma tendéncia cada vez maior para as empresas
usufruirem destas. Atualmente, a geracao de recém-licenciados tem vindo a adaptéa-las as suas
esferas de trabalho (Bughin e Manyika, 2008; Marshall, 2008; Buytendijk et al., 2008).

A estas praticas da-se o nome de Enterprise 2.0 (E2.0). O E2.0 pode representar a
oportunidade para as empresas reduzirem custos, aumentarem as receitas e a produtividade
(Platt, 2007), incrementarem a inovacéo e realizarem novas oportunidades de negocio (Manyika
et al., 2007).

O tecido empresarial portugués é maioritariamente composto por pequenas e médias
empresas (PMEs). Amplamente reconhecidas como a base da economia nacional, as PMEs séo
também as grandes responsaveis pela criacdo de emprego (mais de 2 milhdes de postos de
trabalho) (INE, 2010). De acordo com o INE, em 2008 as PMEs absorviam 72,5% do emprego
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em Portugal e contribuiam em 58% para a faturagdo nacional — cerca de 201 765 milhGes de
euros (INE, 2010).

Contudo, o ambiente competitivo, dindmico e complexo em que competem, tem colocado as
PMEs perante novos desafios que tornam a sua sobrevivéncia no mercado ainda mais
complicada (De Saulles, 2008). Face aos seus parcos recursos e capacidades limitadas, o E2.0
pode ser uma alavanca para promover a cooperacao e assim dotar as PMES com outros atributos
(Blinn, et al., 2010).

Dada a atualidade e a importancia que o E2.0 pode constituir no futuro das PMEs, aliado ao
papel fulcral que estas desempenham na economia nacional torna-se interessante e, acima de
tudo, relevante perceber qual o grau de implementacdo do E2.0 nas PMEs? Qual o impacto das
préticas do E2.0 nas dindmicas internas e externas da empresa? e, Quais os fatores criticos de
sucesso do E2.0 nas PMEs?

Uma das principais ambicGes deste estudo é descobrir se estas praticas sdo ou poderdo vir a
ser um fator importante para a modernizacdo dos negocios, para o desenvolvimento sustentado

das PMEs e por consequéncia dos setores de atividade.

A dissertacdo visa, assim, numa primeira fase, através da revisao de literatura, compreender
a importancia da Web 2.0, desenvolver o conceito de E2.0, explorar os fatores criticos de
sucesso (FCS) do E2.0, identificar as melhores praticas para integrar as novas tecnologias Web
2.0 nas organizagbes como uma forte vantagem competitiva e explorar os resultados dessa
integracao.

Numa segunda fase procurard perceber qual o nivel de adocdo do E2.0 pelas PMEs
portuguesas mas sobretudo avaliar o impacto da implementacdo destas tecnologias nas

dindmicas internas e externas (fornecedores, parceiros e consumidores) das organizacdes.

A observacdo indireta, por meio de questionario (Anexo 1), foi o instrumento metodolégico
utilizado nesta investigacdo de forma a obter um ndmero de respostas suficientes para que a
andlise fosse consistente e representativa do nivel de adogdo do E2.0, bem como do seu impacto
nas PMEs.

Os questionarios, de administracdo direta, foram enviados, por email, para uma parte
significativa (cerca de 1/3) do universo das empresas distinguidas com o Estatuto “PME
Exceléncia”, nos anos de 2009 e 2010. A escolha das “PME Exceléncia” deveu-se ndo so pela
necessidade de reduzir o universo a analisar mas, sobretudo, pelo facto destas se distinguirem no

desenvolvimento do tecido empresarial portugués.
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2. WEB?20
2.1 O QUEE AWEB 2.0?

O termo Web 2.0 foi tornado oficial durante uma conferéncia na qual participavam as
companhias O’Reilly Media e MediaLive International, devido, sobretudo, a intervencéo de
Dale Dougherty (Vice-Presidente da O’Reilly Media) que fez notar que a Web, apesar do
estouro da bolha das dot-com nos finais dos anos 90, era, agora, mais importante do que nunca,
com inumeras novas aplicagdes (O’Reilly, 2005; Anderson, 2007; Watters, 2007; Christopher,
2007; Kim et al., 2009). Esta transformacdo deve-se ao sucesso de empresas como a Google, a
Amazon ou o eBay (Hinchcliffe, 2010).

N&o ha uma definicdo de Web 2.0 consensual. Inicialmente Tim O’Reilly definiu a Web 2.0
como a segunda geracdo de Web sites, que inclui, entre outros, wikis e portais comunitarios, que
privilegiam a cooperagdo e¢ a partilha de valores (O’Reilly, 2005). No ano seguinte, o autor
(O’Reilly, 2006) acrescentou que a Web 2.0 deveria ser percebida como a “revolucdo de
negocios na inddstria da informética causada pela mudanca para a internet como plataforma, e
uma tentativa de entender as regras para 0 sucesso nessa nova plataforma. Entre essas regras,
impera a de criar aplicagcBes que permitam aproveitar melhor os efeitos de rede quanto mais

pessoas as usem”.

Estes “efeitos de rede” ndo s6 conduzem os utilizadores a participar como lhes possibilitam
novas formas de interacdo e colaboragdo mais ricas (Christopher e Lenatti, 2008; Hinchcliffe,
2010). Sendo, assim, essenciais para 0 dominio dos mercados na era Web 2.0 (Christopher,
2007). Varias empresas de sucesso como a Google, a Amazon ou 0 Youtube sdo excelentes

exemplos do aproveitamento bem sucedido dos “efeitos de rede”
Tim O’Reilly (2005) descreveu as caracteristicas classicas da Web 2.0:

e Web como plataforma (multiplos dispositivos interligados que providenciam ao

utilizador de internet uma experiéncia nova e mais rica);

e Aproveitamento da inteligéncia coletiva (as tecnologias Web 2.0 permitem que os

servicos melhorem a medida que o nimero de utilizadores aumente);

e Dados como a proxima caracteristica "Intel inside™ (as aplicacdes sdo cada vez
mais orientadas para os dados, logo para alcancar vantagens competitivas €

importante deter o maximo de informacao possivel);

e Fim do ciclo de langamento de software (o software passa a ser visto como um

servigo e ndo como um produto);
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o Modelos leves de programacéo (sdo estes modelos de programacdo que atribuem

as aplicacbes Web 2.0 a possibilidade de serem simples, mutaveis e flexiveis);

e Software acima do nivel de um Unico dispositivo (atualmente os utilizadores
precisam de um modelo expansivel para além do PC, i.e., um modelo baseado numa

interligacdo de diferentes tipos de dispositivos);

¢ Rica experiéncia do usuério (Web 2.0 envolve conjuntos dindmicos de tecnologias
(como o Ajax, o IM e o VolIP) que, devido a sua amplitude e flexibilidade, estdo a

melhorar o nivel de experiéncia do utilizador).

Michael Platt (2007) dividiu estas caracteristicas em trés grupos: o uso da Web como um
servi¢co (que o autor nomeou “Web como plataforma”), a Web como um lugar para ler e

escrever contetidos complexos e, por fim, o uso social e colaborativo da Web.

2.1.1 AWEB 2.0 COMO UM SERVICO

Segundo Platt (2007), “no mundo da Web 2.0, a funcionalidade diaria pode ser fornecida por
um mecanismo de blogue e ser distribuida como um servico para o utilizador final ou blogger
através da Internet. Normalmente definida como SaaS (Software as a Service), esta distribuicao

serve, atualmente, de base para a maior parte dos sistemas da Web 2.0”.

Alguns bons exemplos como a Wikipedia, o MySpace, o YouTube ou o Facebook
contribuiram para a criacdo ou mesmo popularizacdo de um servigo focalizado nas pessoas mas

sobretudo na participacdo (Ribeiro, 2010).

212 A WEB COMO UM LUGAR DE INTERACAO DE CONTEUDOS
COMPLEXOS

Peters e Slimmers (2008) acreditam que as tecnologias Web 2.0, como wikis e blogues, estéo
a melhorar a interacdo entre os usuarios de formas que nao tém sido muito populares desde os
primoérdios da Internet. Os utilizadores deixaram de ser apenas consumidores para passarem a

participar na criacdo de conteudo (Peters e Slimmers, 2008; Platt 2007).

Esta caracteristica particular ndo sé proporcionou outra magnitude a Web 2.0, como causou
um boom na acessibilidade de contetdos vindos de qualquer parte do globo (com ou sem

qualidade) e, simultaneamente, conduziu a uma série de preocupagdes nao s6 no que respeita ao

10
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consumo desmesurado de tempo e recursos, como, também, no que toca ao vandalismo, direitos
de autor, propriedade intelectual e a integridade dos dados (Platt, 2007; Newman e Thomas,
2009).

2.1.3 O USO SOCIAL E COLABORATIVO DA WEB
Na opinido de O’Reilly (2005) e Platt (2007) as tecnologias Web 2.0, devido, sobretudo, ao

sucesso dos blogues, grupos de discussao e wikis, promoveram um fendmeno social através da
interagdo entre individuos, numa subita e imparavel escala, conhecida como o “aproveitamento

da inteligéncia coletiva”.

Um bom exemplo é o caso da Wikipedia, em que os utilizadores deixam de ser unicamente
consumidores de conteldos e aplicacfes, para passarem a ser também participantes, uma vez
que permite a qualquer pessoa criar ou editar qualquer definicdo, numa enciclopédia
constantemente atualizada e actualizavel (Watters, 2007).

As ferramentas Web 2.0 tém, assim, transformado o mundo da Web, alterando a sua esséncia

de distribuicdo para uma natureza de participacéo (Platt, 2007).

22 AS TECNOLOGIAS WEB 20 E A SUA APLICABILIDADE AOS
NEGOCIOS

N&o podemos dissociar a Web 2.0 das suas ferramentas porque elas representam a nova
geracdo de tecnologias baseadas na Web como plataforma, que incrementam a criacdo, 0 apoio

comunitario e permitem a partilha de contetdos e processos (AllM, 2008).

Existem inimeras tecnologias Web 2.0 acessiveis aos utilizadores. Entre outras:

Tecnologia Definicéo Aplicacdo Empresarial
Wikis Paginas colaborativas que podem ser criadas e | Devido as suas caracteristicas, especialmente pela
modificadas por qualquer utilizador - promoc&o da sabedoria colectiva, sdo vistas como
desenvolvem-se organicamente (Weyant e uma maneira rapida e barata de partilhar e agregar
Gardner, 2010). A wiki mais popular é a, ja o conhecimento empresarial numa Gnica area

referida, enciclopédia Wikipedia com mais de (AlIM, 2008a; Marshall, 2008).
dez milhdes de artigos (O"Reilly, 2005;
Watters, 2007; Ribeiro, 2010).

11
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Blogues

Paginas pessoais em forma de diario -
organizadas cronologicamente — que, podem
apresentar varios tipos de contetido (texto,
imagens, video) acessiveis e passiveis de serem
comentados por milhGes de usuérios.
Normalmente contém links para outra paginas
(O’Reilly, 2005).

As empresas podem utilizar os blogues para
difundir as suas mensagens sem intermediarios
(Serrano, Torres, 2010), aumentar a colaboragdo e
a participacédo dos colaboradores nos projectos,
apresentar conceitos inovadores e, ainda, promover
o feedback entre leitores (Marshall, 2008).

Micro-Blogues

Diferem dos blogues no limite do volume de
entradas. O famoso Twitter, por exemplo, s
permite 140 simbolos por entrada (Gordeyeva,
2010).

Esta caracteristica especial criou um lugar para 0s
microblogues no ambiente empresarial. Através
destes as pessoas focam-se no “em que estas a
trabalhar?” em vez do tradicional “o que estas a
fazer?”, o que conduz a promogdo da partilha de
informacdo, da colaboracgdo e comunicacéo (dentro
e fora da empresa) (Gordeyeva, 2010).

RSS (Real E uma forma de disseminag&o, simplificada, de | Pode desempenhar um papel muito importante para
Simple informacéo via internet. A crescente quantidade | as empresas, pois atrai mais leitores, promove mais
Sindication) | informacéo disponivel na rede conduziu & feedback entre colaboradores (Marshall, 2008) e

criacdo destas tecnologias, que permite 0 acesso | mantém-nas actualizadas quanto ao que se passa no
a contetidos mas que serve, principalmente, mercado - tanto a nivel de consumidores, como de
para avisar os utilizadores acerca de qualquer concorrentes (Serrano e Torres, 2010).
adicdo ou edicdo (AllIM, 2008a). O RSS ¢,
assim, essencial para o sucesso dos blogues
uma vez que alerta os leitores quando novos
contetdos estéo disponiveis (Levy, 2007);

Social Pode ser definido como a acgdo de destacar Segundo McAffe (2006) este sistema pode reflectir

Bookmarking/ | paginas Web num género de lista de “favoritos” | as estruturas de informagdo mais usadas, que
Tagging passivel de ser acedida online através de podem levar a uma identificacdo mais facil de
(Etiquetagem) | qualquer computador. Através desta ferramenta, | padrdes e processos de conhecimento dentro da

qualquer membro de um servigo com esta empresa (0s colaboradores podem usar este sistema
tecnologia (como o Del.ici.us ou o Facebook), | para manter o histérico das paginas que
pode visualizar bookmarks publicos, tags e consultaram).
esquemas de classificagdo que outros membros
criaram e guardaram (Lomas, 2005; Coutinho,
2008). De acordo com McAfee (2006) a accdo
de tagging conduziu a um novo tipo de sistema
de categorizagdo conhecido como Folksonomie
(caracterizado como a sabedoria das multiddes).

Podcasts E a difusdo de ficheiros multimédia, audio e O seu formato digital melhora a colaboracéo e
video, pela internet através da sindicacéo de partilha do conhecimento entre funcionarios, uma
feeds, que os tornam acessiveis nos dispositivos | vez que permite fazer download e enviar/receber
mdveis e computadores (Weyant e Gardner, ficheiros multimédia por email, como se fossem
2010; Ribeiro, 2010). documentos de texto (Kohler-Kriin, 2009).

Mashups Séo servicos baseados na combinagdo de duas | Por exemplo, um site de uma imobiliaria que

ou mais aplica¢Bes, como mapas, masicas,
fotos, videos e animagdes (Bughin, 2008;
Mazurek, 2009; Serrano e Torres, 2010).

combina mapas online com um servico de
publicidade de propriedades como forma de
providenciar um recurso articulado de localizagéo
de casas para venda (Bughin, 2008).

12
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Redes Sociais | Como diz Levy (2007), sdo servicos que A IBM, por exemplo, investiu no Fringe, uma rede
conjugam as varias tecnologias Web 2.0 (acima | social interna, que evolui de um simples directério
descritas). As redes sociais facilitam a interagdo | de emprego para uma rede social com varios

entre utilizadores (com perfis pessoais na Web) | recursos estimulantes como perfis, tags,

e possibilitam o convite dos seus conhecidos depoimentos, entre outros (Marshall, 2008). Apesar
para integrar a rede (o que faz aumentar a de projetadas para assegurarem a privacidade dos
comunidade), permitindo-lhes, assim, sentirem | seus utilizadores, as redes sociais permitem (aos
que fazem parte de uma comunidade (Marshal, | utilizadores e as organizagdes) estabelecer padrdes
2008). O Facebook é um excelente exemplo. de uso (Christopher e Lenatti, 2008).

3. ENTERPRISE 2.0

3.1 ENTERPRISE 2.0 VS WEB 2.0

O conceito Enterprise 2.0 (E2.0) foi criado em 2006 por Andrew McAfee, um professor de
Harvard. Apesar da confusdo gerada entre os termos E2.0 e Web 2.0, ambos tinham em comum

a ideia de “colabora¢do em massa”.

Em termos gerais, o E2.0 é o “uso de plataformas de software social dentro das organizac¢des
ou entre organizac@es, parceiros de negocios e clientes” (McAfee, 2006). O E2.0 ¢, entdo, 0 uso
das tecnologias Web 2.0 dentro da organizagdo que permite uma colaboragdo mais répida e agil,
com partilha de informacédo, capacidade de criacdo e integracdo em toda a empresa, com 0

objetivo de melhorar a produtividade e a eficiéncia (AlIM, 2008).

Segundo Marshall (2008), “tal como a Web 2.0 foi um ponto de viragem para a Web,
também o E2.0 serd um ponto de viragem na maneira como as organizagcbes gerem 0 Seu
conhecimento”.

McATfee (2006), através da abreviatura SLATE, refere as seis caracteristicas estruturais que o
E2.0 deve ter:

Search (Pesquisa): é essencial um bom sistema de pesquisa para aceder a informagéo
desejada. Esta caracteristica é visivel na Internet, contudo ndo acontece na maior parte das
intranets. Num estudo da Forrester de 2005, mais de metade dos respondentes afirmaram néo ser

facil encontrar a informacéao desejada na Intranet;

Links (HiperligagGes): sdo essenciais para eduzir a importancia dos sites e permitem um

melhor entendimento da estrutura do contetdo online.

13



O Impacto do Enterprise 2.0 nas PMEs Exceléncia

Authoring (Autoria): McAfee d& o exemplo dos blogues (numa dimensdo individual) e dos
wikis (numa dimensdo coletiva), uma vez que eles permitem estabelecer a autoria e refletem a

guantidade de pessoas com o desejo de partilhar informac&o e opinides;

Tags: os respondentes do estudo da Forrester, além dos sistemas de pesquisa, consideraram
importante ter um bom sistema de categoriza¢do do conteudo da intranet, permitindo-lhes fazer
tag nos assuntos mais interessantes (e, assim, garantir um indicador das plataformas mais

visitadas pelos utilizadores).

Extension (extensdo): é a automacdo dos tags, ou seja, uma componente que indica aos
utilizadores o que eles podem gostar/pretender, através do numero de tags. Temos o0 exemplo da

Amazon, que sugere livros ao utilizador com base nos Gltimos comprados.

Signals (sinais): a atual sobrecarga de informag&o leva a criacdo de novos tipos de software
que através da sindicagdo de tecnologia (RSS) ndo sé reunem informages de diversos sites de

interesse, mas também, periodicamente, sugerem a procura de novas noticias.

3.2 AIMPLEMENTAGCAO DO ENTERPRISE 2.0 NAS EMPRESAS

Na opinido de autores como Newman e Thomas (2009) a implementacdo do E2.0 é
organica, ou seja, as tecnologias Web 2.0 sdo levadas para as empresas pelos colaboradores que

as utilizam.

No entanto, Koéhler-Kriiner (2009) considera que o sucesso da implementacéo do E2.0 exige
comprometimento. A primeira tarefa do CEO (Diretor Geral) deve passar por assegurar que ele
e 0s seus colaboradores realmente compreendem a complexidade do E2.0 mas, especialmente,
da cultura organizacional da empresa. Assim como garantir que conhecem a estratégia

tecnologica e empresarial da organizacéo (Kohler-Kriner, 2009).

A andlise do estudo da AIIM (2008a) suporta esta ideia, pois, apesar da maioria das
organizagdes implementarem tecnologias Web 2.0, apenas 26% das organizacdes fé-lo de forma
estratégica. Isto acontece porque na maioria das empresas a integracdo destas tecnologias nas

suas operagdes estratégicas ndo é totalmente clara (AlIM, 2008a).

Neste contexto, Kéhler-Kriiner (2010) e Gordeyeva (2009) enfatizam o valor da educacéo de
todos os colaboradores-chave das organizagfes bem como a importancia de uma cultura
organizacional aberta. Nas empresas cuja estrutura organizacional é flexivel, ao contrario do

que acontece nas estruturas hierarquicas, a comunicacdo e a colaboracdo é fomentada e a
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difusdo das tecnologias é mais rapida, o que torna mais simples a implementacdo do E2.0
(Kohler-Krtner, 2009).

Newman e Thomas (2009) salientam a importancia de motivar e encorajar os colaboradores
a adotarem estas tecnologias em casa, de forma a sentirem-se mais confortaveis com as mesmas.
Os CEOs devem também integrar apropriadamente os valores e crencas dos colaboradores uma
vez que eles colocam os seus dados, informagédo e conhecimento nestas tecnologias (Kohler-
Kriiner, 2009).

Buytendijk et al. (2008) ressalva que, para avaliar o impacto da implementacdo dessas novas
tecnologias na cultura organizacional de uma empresa, 0s gestores devem permitir 0 acesso a
informacGes e tecnologias e construir uma cultura de gestdo participativa e de feedback

constante.

Com base nos estudos de Kohler-Krin (2009) e Hinchcliffe (2009) podem ser distinguidos

alguns aspetos-chave da implementacdo bem sucedida do E2.0:

e  Processos: Devem ser compreendidos e assimilados por todos os colaboradores. A

partilha do conhecimento melhora os processos organizacionais (Kéhler-Kriin, 2009).

e Risco: Muitas organizacgdes estdo receosas que a informacéo saia da rede de tal maneira
gue ndo se possa controlar ou reverter. Para Hinchcliffe (2009) é necessario desenvolver
praticas que reduzam o risco. Por exemplo os sistemas de reputacdo como as avaliagbes por
pares e o reconhecimento online podem contribuir para a promogédo do uso destas tecnologias e

assim diminuir o risco (Bughin, 2009).

e Confianga: a aplicacdo de tecnologias Web 2.0 nas empresas é baseada nos ideais do
trabalho conjunto, trocando informagdes e compartilhando ideias (Koéhler-Krin, 2009) que séo

sO possiveis em relacionamentos baseados na confianga e no altruismo (Gordeyeva, 2010);

e Controlo: uma vez que o fluxo de informagdes tem aumentado e as barreiras
organizacionais tornaram-se mais permeaveis, o controlo pode ser usurpado entre aqueles que
trabalham juntos (Hinchcliffe, 2009). As relages de confianca dentro das empresas ganham,

assim, uma maior dimensao;

e  Gestdo comunitéria: o sucesso do E2.0 numa empresa depende, amplamente, do apoio a

gestdo da comunidade, como uma forma de carinho, apoio, manutencdo e de orientacdo de um

grupo online de participantes (Hinchcliffe, 2009);

e Lideranca: Para Anklam a transformacdo da-se apenas na conjugacdo de dois fatores,

com a participacéo dos lideres (0 exemplo do lider) e quando as tecnologias sdo de facto usadas
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na gestdo empresarial (Jedd, 2008). Um grande lider deve, portanto, motivar e incentivar os seus
colaboradores, de forma a estimular o uso voluntario destas tecnologias (Manyika et al. 2007;
McAfee, 2006).

E, também, essencial que as organizagdes desenvolvam estratégias claras, que permitam que
os colaboradores se foquem nos objetivos do negdcio. A estratégia deve, assim, incorporar 0s
objetivos e métodos de negdcio e deve facilitar o uso de tecnologias E2.0, bem como a
identificacdo dos fatores criticos de sucesso (AT&T, 2009; Kdhler-Kriin 2009).

3.3 OIMPACTO DO ENTERPRISE 2.0

A exposicéo a tecnologias como o Facebook, o Youtube ou a Wikipedia tem vindo a criar,
nos seus utilizadores, expectativas cada vez maiores, ndo s6 no que respeita a comodidade dos
interfaces, a promocdo da colaboracdo e ao acesso simplificado ao conteido na Web mas
também quanto a interagcdo que as intranets organizacionais oferecem (AlIM, 2008b). Estas
expectativas criadas nos utilizadores podem conduzir a transformagdes nas praticas e culturas

organizacionais (Kim et al., 2009).

Tem-se assistido, assim, a um aumento destes servicos orientados para consumidores que,
pelas suas caracteristicas sociais e comunitarias, estdo a conduzir a que empresas, espalhadas

por todo 0 mundo, integrem estas tecnologias Web 2.0 nos seus negécios (Platt, 2007).

Estas transformacgdes foram demonstradas pelas investigacbes da AIIM (2008a), da
Mckinsey (Bughin e Manyika, 2008) e da Information Week (Marshall, 2008). Segundo estes
estudos, as tecnologias Web 2.0 estdo, gradualmente, mais presentes, ndo s@, entre as
populacfes mas também entre as empresas, que se tém apercebido do seu valor para a
organizagéo.

A introducdo destas novas tecnologias nas organizacGes tem vindo a ocorrer, sobretudo, de
forma orgéanica (Christopher, 2007), ou seja, devido a uma nova geragdo de funcionarios,
nascidos a partir de 1980, mais familiarizada com computadores, telemdveis, mensagens
instantaneas, downloads de musica, hd uma maior apeténcia para o uso destas novas tecnologias
na esfera pessoal, integrando-as posteriormente na esfera profissional (Weyant e Gardner, 2010;
Marshall, 2008; Buytendijk et al., 2008).

A apeténcia para a tecnologia digital que esta nova geracao, conhecida como millennials ou

Geracdo Net (Net Generation), demonstra, bem como a maneira como eles olham o mundo, tem
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vindo a desafiar as dindmicas organizacionais (Weyant e Gardner, 2010). Na verdade, para ser
bem sucedida, a Geracdo Net necessita destas novas tecnologias na sua esfera de trabalho
(AlIM, 2008a; Buytendijk et al., 2008).

E, assim, necessario implementar estrategicamente as tecnologias Web 2.0, pois estas
fomentam capacidades nos processos de negdcio, que antes ndo seriam possiveis mas que hoje

se revelam importantes na consecuc¢do dos trabalhos das empresas (Epicor, 2008; Jedd, 2008).

O uso das tecnologias Web 2.0 nos negocios tem-se evidenciado, especialmente, de duas
maneiras (Platt 2007; Kim et al., 2009):

e Dentro das organizagdes, com o0 objetivo de aumentar a eficiéncia e a produtividade;

e Das empresas para os clientes, fornecedores e parceiros com o objetivo de aumentar as
receitas e a satisfacdo dos clientes, bem como promover a cocriagdo entre clientes,

fornecedores e parceiros;

Segundo Platt (2007) esta utilizacdo das tecnologias Web 2.0 enquanto interface com os seus
clientes e consumidores, apresenta semelhangas a atividade “business to customer” (B2C),
contudo introduz um foco social e comunitério. Esta pratica subjacente ao E2.0, conhecida
como “business to community 2.0” (B2C 2.0), tem conhecido um crescimento bastante

acentuado nos Gltimo anos (Platt, 2007).

De acordo com os estudos da AlIM (2008a) e da Mckinsey (Bughin, 2008), a maioria das
empresas, através da implementacdo do E2.0, tem como objetivos principais, 0 aumento do
acesso ao conhecimento e a partilha de informagdo e a promogdo da colaboracdo e da

comunicagao nas dindmicas empresariais.

As tecnologias Web 2.0 tém vindo, assim, a incrementar o papel da informacdo e do
conhecimento nos processos organizacionais, que podem levar a conquista de vantagens
competitivas. Atualmente, muitas empresas ndao s6 reconhecem o valor da informacdo e do
conhecimento presente nos Stakeholders (colaboradores, parceiros e clientes), em base de dados
e em documentos ndo estruturados das empresas, como também procuram reunir a informacéo

em sistemas de gestdo de conhecimentos (Platt, 2007).

A Amazon.com, por exemplo, investiu na segmentacgdo de clientes, através da criagdo de um
mecanismo, gque correlaciona o historial de compras de cada cliente com o de outros que fizeram
compras semelhantes, de forma a recomendar produtos ou servicos que o consumidor possa

gostar e, consequentemente, comprar (Manyika et al., 2007).
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O E2.0 tem, assim, transformado o ambiente de trabalho das empresas. Segundo Platt
(2007), o uso das tecnologias Web 2.0 tem tido um impacto enorme nas areas de negocio que
sao desenvolvidas através de uma interface com o cliente, como o atendimento ao cliente ou as
vendas. Na area de marketing, o uso dos blogues e wikis estd a promover uma interatividade

préxima do cliente e, inclusive, a providenciar novas formas de atrair potenciais clientes.

Em suma, com base nos estudos de Platt (2007) e de Hinchcliffe (2010), de Manyika et al.,
(2007) e da Epicor (2008), é possivel destacar as vantagens da incorporacdo da Web 2.0 nas
aplicagdes das empresas, em 4 niveis principais: inovacdo, crescimento, reducdo de custos e

transformacdo (Hinchcliffe, 2010). As tecnologias Web 2.0 poderé&o, assim, ser utilizadas para:

e Criar crescimento: influem na atracdo de novos clientes e permitem incluir os seus
inputs dinamicos diretamente nos negocios, ajudando, assim, as empresas a atingir um
crescimento réapido (Platt, 2007; Hinchcliffe, 2010).

¢ A melhoria da eficiéncia e da produtividade: permitem aos utilizadores aceder numa
Unica pesquisa, estruturada ou ndo, a informacdes dentro da organizagéo (Epicor, 2008); bem
como de desfrutar de modelos de contratacao flexiveis (Platt, 2007), através, por exemplo, da
distribuicdo do trabalho entre especialistas, freelancers e redes de talento. Isto pode
desenvolver processos dentro da organizagdo uma vez que “a melhor pessoa para uma tarefa
pode ser um freelancer da india ou um funcionario de uma pequena empresa em Italia”

(Manyika et al., 2007);

e Aproveitar o conhecimento através da colaboracdo: promovem a colaboracao,
fomentam a comunicacdo e melhoram a partilha de informacGes que conduz a um melhor

aproveitamento do conhecimento, essencial para 0 aumento da produtividade (Epicor, 2008);

e Transformar a relagdo com o cliente: a criacdo de relacbes com comunidades de
clientes, principalmente em atividades como o desenvolvimento do produto ou o servigo ao
cliente, permite reduzir custos e melhorar resultados (Platt, 2007; Hinchcliffe, 2010). No
mercado, a primeira organizacgao a realizar, com sucesso, uma comunidade sera certamente a

mais poderosa e, assim, ganhard uma forte vantagem competitiva (Platt, 2007).

e Alavancar a inovacao: permitem as empresas fazer outsourcing da inovagdo junto de
parceiros comerciais e clientes (cocriagdo), o que pode conduzir a reducdo de custos e a
colocacgéo acelerada, no mercado, de produtos mais apreciados (Manyika et al., 2007). Por
exemplo, a Threadless é uma loja de roupas online cujo sucesso esta diretamente relacionado

com a sua estratégia de negocios. Eles aos interessados que apresentem novos designs para
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T-shirts que podem ser votados por qualquer pessoa. Aos vencedores é dado um crédito no

site e prémios em dinheiro (Manyika et al., 2007).

e Incorporar novos modelos de negécio e fontes de receitas: estratégias semelhantes as
descritas anteriormente (Threadless) conduzem a participacdo de dezenas de individuos o
gue pode significar uma reducdo de custos em pesquisa, publicidade e recursos humanos
(Platt, 2007; Manyika et al., 2007);

¢ Reduzir os custos operacionais: permitem, por exemplo, reduzir os custos de pesquisa
e partilha de conhecimento mas sobretudo da criacdo de informacgdo de alto valor e da

integracdo e atualizacdo de sistemas (Epicor, 2008; Hinchcliffe, 2010).

4. PME
4.1 DEFINICAO DE PME

A definicio de PME pode ser algo confusa, uma vez que pode variar de pais para pais. E da
responsabilidade de cada pais estabelecer a definicdo mais apropriada tendo em atencdo o
contexto socioeconémico. Embora Portugal tenha uma definicdo especifica, na maioria das
situacOes rege-se pela “defini¢do Europeia” (Recomendagdo da Comissdo (2003/361/CE, de 6
de Maio), sobretudo para promover a harmonizacao de conceitos dentro da Unido Europeia mas
também para a concessdo de incentivos no dmbito do Programa Operacional para a economia

(Ministério da Economia, da Inovagéo e do Desenvolvimento, S.D.).

Assim, de acordo com a definicdo europeia, na categoria de PME estdo micro, pequenas e
médias empresas que empregam menos de 250 pessoas e cujo volume de negdcios anual ndo
exceda 50 milhGes de euros ou o balango total anual ndo exceda 43 milhdes de euros (INE,
2010).

4.2 DEFINICAO DO ESTATUTO “PME EXCELENCIA”

O estatuto foi criado pelo IAPMEI, através do FINCRESCE®, em parceria com a organizacéo
Turismo de Portugal e alguns dos maiores Bancos do mercado com o propoésito de destacar 0s
méritos das PMEs (IAPMEI, S.D.).

! FINCRESCE é um programa, promovido pelo IAPMEI, de apoio as empresas.
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Este programa tem como objetivos principais o incremento da reputacdo das empresas
vencedoras, a otimizacdo das condicBes financeiras e 0 aumento da competitividade do
segmento “PME Lider”?.

As “PME Exceléncia” (Anexo 3) sdo, entdo, um subconjunto do “PME Lider” que cumprem

uma série de requisitos.

Resumidamente, as “PMEs Exceléncia” sdo empresas de varios setores de atividade que se
envolveram ativamente na criacdo de emprego e no desenvolvimento das suas regides e que se
evidenciaram ndo so6 pela qualidade dos seus resultados e padr@es altos de competitividade mas
também pelos seus racios de solidez financeira e rendibilidade acima da média nacional. O
Estatuto tem a duragéo de um ano (IAPMEI, S.D.).

4.3 O DESAFIO DA IMPLEMENTACAO DO E2.0 NAS PMES

Apesar de todos os anos surgirem imensas PMEs, apenas 40% destas sobrevive 10 anos.
(Blinn et al., 2010). Estas empresas atuam num mercado cada vez mais complexo e competitivo
que dificulta a sua sobrevivéncia (Levy e Powell, 2005). Assim, perante a escassez de recursos e
as capacidades de inovacdo limitadas caracterizadoras das PMEs, o0 E2.0 pode ser a forma destas
ultrapassarem as dificuldades atuais, pois permite um incremento na partilha de conhecimento,
na comunicacdo interna e externa (De Saulles, 2008), na colaboragdo e na produtividade bem

como uma maior proximidade ao mercado (Marshall, 2008; Blinn et al., 2010).

Estas tecnologias Web 2.0, de custo baixo ou nulo, sdo ndo s6 simples de usar como

confortaveis para a utilizacdo pessoal, o que facilita a sua ado¢do (De Saulles, 2008).

Contudo, para darem origem a vantagens competitivas, é necessario que as PMEs
implementem estas tecnologias de forma integrada na estratégia de negocio da empresa (Levy et
al., 2001).

Muitas destas empresas sao geridas de forma patriarcal, ou seja, a gestdo empresarial é
realizada por um ou dois individuos, ao invés de envolver os restantes (Blinn et al., 2010). Uma
vez que sdo poucas as PMEs gque possuem um departamento de TI, a adog&o destas tecnologias

acaba, na maioria das vezes, por ndo ser planeada estrategicamente mas antes resultado isolado

2 O segmento PME Lider é composto por empresas com perfis de alto risco que, devido as suas estratégias de
crescimento, sdo importantes impulsionadores do desenvolvimento econémico portugués.
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do interesse e conhecimento (variadas vezes limitado) dos seus proprietarios (Levy et al., 2001;
Blinn et al., 2010).

Como dizem levy e Powell (2005), a estratégia das PMEs tende a ser emergente, informal e
sobretudo de sobrevivéncia, ou seja, esta assente na decisao reativa.

No entanto, estas empresas sao também caracterizadas por um elevado nivel de flexibilidade,

gue pode de certa maneira mitigar as fraquezas evidenciadas (Levy e Powell, 2005).

5. RECOLHA DE DADOS

O questionario, lancado a 9 de maio de 2011 e fechado a 30 de maio do mesmo ano, foi
submetido a 438 empresas de um universo de 1481 empresas premiadas com o estatuto “PME

Exceléncia”, entre os anos de 2009 e 2010, pelo IAPMEI.

Criado com o auxilio do software online SurveyGizmo, o questionério foi estruturado em
cinco partes: a primeira trata 0s dados pessoais; a segunda explora os dados das empresas; a
terceira foca as praticas pessoais/domésticas no ambito das tecnologias Web 2.0; a quarta
explora as praticas E2.0 na organizag&o; por fim, a quinta parte centra-se na implementacao do
E2.0 na empresa.

E sobretudo composto por questdes fechadas (de escolha multipla e usando a escala de

likert) mas também por algumas questdes abertas e outras em arvore.

Até chegar a versdo final do questionario foram realizadas diversas modificagcdes resultantes

dos testes piloto realizados junto de uma PME Exceléncia.

De forma a garantir a representatividade da populacdo a estudar, a escolha da amostra
seguiu uma série de requisitos. A selecio da amostra ocorreu de forma estratificada (simples)®,
ou seja, foram escolhidas cerca de 4 empresas para cada um dos anos (2009 e 2010): por cada

sector de actividade; por cada distrito; e por cada arquipélago.

No ambito deste estudo foram analisados 99 inquéritos (sendo que 17 respondentes
deixaram incompleto 1/5 do inquérito), ou seja, foram validados questionarios a 23% da
amostra.

A amostragem estratificada, mesmo quando os efetivos ndo sdo elevados, possibilita a representacéo ajustada das
categorias, sem que para tal se recorra a uma enumeracao exaustiva dos elementos da populacdo (D’Hainaut, 1997).
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Este valor ganha consisténcia quando comparado com o intervalo de respostas validas
(cerca de 25%) do estudo da Mckinsey “The Rise of Enterprise 2.0” (Bughin, 2008) sobre a

mesma tematica.

6. ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A escolha do método de inquérito por questionario para a recolha de dados de uma amostra
impede que as respostas sejam estudadas individualmente e fora do contexto, pelo que os dados
deverdo ser analisados essencialmente de modo quantitativo, através da comparacdo de
categorias de resposta e do estudo das suas correlagbes (Quivy e Campenhoudt, 1995). Os
dados foram, assim, tratados, de modo quantitativo, numa analise estatistica descritiva focada
no cruzamento de dados, com o auxilio das ferramentas Excel e SPSS (Statistical Package for

the Social Sciences).

Inicialmente foi realizada uma analise univariada para caracterizar os respondentes e as
respetivas organizagdes. Posteriormente os dados foram analisados de forma bivariada e através
do cruzamento de dados. Por ultimo, os resultados do estudo foram comparados com 0s
resultados observados em estudos semelhantes (Bughin, 2008; Bughin e Manyika, 2008; AlIM,
2008b; AT&T, 2009; Bughin, 2009; Demailly, 2010; Sillén, 2010) que serviram de base a

estrutura do questionario.

Os resultados revelam que 2/3 dos respondentes tém entre 31 e 54 anos e apenas 26% se
encontram entre 0s 18 e os 30 anos (sendo que 16% destes tém mais de 25 anos). O inquérito foi
maioritariamente respondido por homens (70,7%).

Quanto ao cargo ocupado pelos respondentes, 1/3 do questionario foi respondido por CEOs.
A opgdo “Outro” foi escolhida por cerca de metade dos participantes no estudo (49,5%). Destes
destaca-se o cargo de Consultor (em consultoras de Gestéo e/ou de Tecnologia) que representa
10% das respostas bem como o cargo de Responsavel pela Qualidade (6%) e o de Responsavel
pelo Departamento Financeiro (5%).

No que respeita ao setor de atividade, mais de 2/3 dos respondentes encontram-se em
organizagdes que desempenham atividades terciarias (31,3% comércio, 30,3% servicos, 5,1%
turismo e 1% transportes).

Mais de metade das empresas desempenham apenas atividades B2B (51,5%). No entanto,

27% das empresas desempenham, simultaneamente, atividades B2B e B2C.
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A maioria das PMEs que participaram neste estudo (92%) desenvolve a sua atividade no
setor privado portugués. E importante realcar que os restantes 8% dos respondentes sdo
colaboradores de empresas Multinacionais. Apesar de as microempresas, segundo dados do INE
de 2008, representarem 85,6% do tecido empresarial portugués (INE, 2010), neste estudo
apenas 9,1% das empresas tém menos de 10 empregados. A grande fatia das empresas
representadas no estudo (cerca de 64%) emprega entre 10 e 49 colaboradores e as restantes

(27%) empregam entre 50 e 249 trabalhadores.

Procurou-se também compreender a utilizacdo pessoal das tecnologias Web 2.0 versus a
utilizacdo do e-mail (ferramenta associada a versdo 1.0 da Web). Tal como no estudo da AlIM
(2008a), os resultados (Tabela 1) mostram que a utilizacdo doméstica do e-mail é ainda bastante
superior face a qualquer uma das tecnologias Web 2.0. Por outro lado, os dados revelam que
tecnologias como o instant messaging (IM), igualmente referida no estudo de De Saulles
(2008), e os blogues (sobretudo no que se refere a leitura destes) tém vindo a assumir um papel
cada vez mais importante na esfera pessoal. Contudo, contrariamente aos dados da AlIM
(2008a) que mostram um nivel de implementacdo razoavel de tecnologias como wikis e

podcasts, neste estudo estas tecnologias apresentam ainda niveis iniciais de adogao.

Tabela 1 - Quais as suas praticas face as seguintes tecnologias (Em que 0 é ndo utilizador, 6 é utilizador
intensivo)

Publica em
Email Lé Blogues Blogues Podcasts Wikis IM
0 1% 20% 70% 68% 65% 39%
1 1% 14% 13% 16% 3% 8%
2 0% 17% 9% 5% 7% 8%
3 2% 22% 2% 5% 12% 13%
4 2% 11% 4% 3% 6% 4%
5 13% 8% 1% 2% 3% 9%
6 81% 7% 1% 1% 4% 18%
N/R* 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contrariamente as conclusdes dos estudos da AlIM, Information Week e da Mckinsey
citados na revisdo de literatura (AlIM, 2008a; Marshall, 2008; Bughin e Manyika., 2008), nas

PMEs portuguesas as tecnologias Web 2.0 encontram-se, ainda, pouco presentes.

* N&o Respondeu.
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Para comunicar com os seus colaboradores (Anexo 4), clientes (Anexo 5) e fornecedores
(Anexo 6) ficou evidente a predominancia dos canais tradicionais como o email (cerca de 67%
dos respondentes utilizam-no intensivamente), o telefone/telemovel (em média 47% recorrem
ativamente a estes dispositivos) e, também, o contacto pessoal (aproximadamente 50% das
organizagdes privilegia o contacto pessoal). O portal da empresa é também utilizado regular a
intensivamente (compreende 0s nhiveis 4, 5 e 6) por cerca de 30% das empresas ha comunicacao
com colaboradores e clientes. Em contraste as novas tecnologias Web 2.0 apresentam um fraco
uso enguanto meio de comunicacdo com o0s seus stakeholders (colaboradores, clientes e
fornecedores). Mais de ¥ dos questionados refere que os blogues (entre 86% a 89%), wikis

(entre 78% a 86%) e podcasts (entre 79% a 89%) ndo sdo usados como meio de comunicagéo.

Quanto as restantes praticas organizacionais dos respondentes (Tabela 2) os dados revelam
gue existe uma forte desigualdade no uso dos portais internos e intranet, 42% e 61%
respetivamente, face a maioria das outras tecnologias em que a média de utilizadores regulares a
intensivos ronda os 14%.

Tecnologias como a Web/video-conferéncia (37% ¢ utilizador regular a intensivo), as redes
profissionais como o LinkedIN (28% é utilizador regular a intensivo), o Microsoft SharePoint e
similares (27% ¢é utilizador regular a intensivo) e as redes sociais (25% € utilizador regular a
intensivo) tém uma utilizagdo bastante superior relativamente as restantes tecnologias.

No estudo de De Saulles (2008), o LinkedIN e as redes sociais apresentam também uma

forte influéncia nas relagdes externas, sobretudo ao nivel do marketing.

Tabela 2 - Como classifica a prética das seguintes tecnologias no ambiente de trabalho da organizagédo (Em
que 0 é ndo utilizado, 1 ¢é pouco utilizado e 6 é intensivamente utilizado)
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60% [ 60% | 61% | 74% | 72% | 73% | 72% | 81% | 38% | 43% | 36% | 54% | 62% | 47% | 44% | 38% | 21%

17% | 11% | 13% | 7% | 8% | 8% | 9% |10% | 6% | 9% | 8% |16%|14%|11%| 9% | 3% | 3%

8% | 9% | 6%| 5%| 6% | 3%| 3%| 3%| 4% | 5% |12%| 6% | 8% | 9%| 10%| 7% | 5%

6% | 6% | 7% | 7%|10% | 8% |10% | 2% |13%|13% |17%|12% | 8% | 13% 8% | 8% [10%

4% | 7% | 7%| 3%| 2% | 5% | 3%| 2% |13%|14%|10% | 5% | 2% |12% 7% | 7% |11%

4% | 2% | 3%| 2%| 1%| 2% | 2%| 1% |14%| 8% |10% | 2% | 3% | 5% 6% | 9% | 14%

o| g ] W] M| | O

0% | 4% | 2% | 1%| 0% 0%| 0% | 0% |10% | 6% | 5% | 4% | 2% | 0% | 14% |26% [ 35%

N/R| 1%| 1% 1%]| 1%| 1%| 1%| 1%]| 1%| 1%| 1%| 1%| 1%| 1%| 2% 1% 1% | 0%
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A pouca utilizacdo de tecnologias como wikis, podcasts e blogues pelas empresas inquiridas,
pode ter explicacdo no facto de 41% dos CEOs representados (Anexo 7) ndo terem uma ideia
clara do que é o E2.0 nem dos seus beneficios. Apenas 10% das empresas destes ja
institucionalizou as préaticas do E2.0, 0 que explica a baixa utilizacdo destas tecnologias. Além
disso s6 3% dos CEOs é utilizador (regular a intensivo) de wikis e podcasts

extraprofissionalmente e nenhum publica regularmente em blogues (Anexo 8).

Outra explicacdo para a baixa utilizagdo destas novas tecnologias pode residir no facto de
73,5% dos respondentes ter mais de 31 anos (38% destes tém 40 anos ou mais). Os resultados
revelam que entre os 31 e os 40 anos a utilizagdo regular a intensiva de podcasts (12%) wikis
(9%) e da publicacdo em blogues (6%) é bastante baixa (Anexo 9). Estes dados conhecem
valores ainda mais baixos entre os respondentes com mais de 40 anos, com a percentagem a
descer para 0s 3% no caso dos podcasts e da publicacdo em blogues, e para 8% nos wikis
(Anexo 10).

No entanto, as praticas pessoais dos mais jovens (entre os 18 e os 30 anos) poderdo indicar
que o futuro destas tecnologias no seio das empresas sera entusiasmante (Tabela 3). Mais de
40% destes 1€ blogues (regular a intensivamente) e 12% é autor (regular a intensivamente), e
quase 30% utiliza wikis (regular a intensivamente). Ao contréario das restantes, o podcast é
apenas utilizado (regular a intensivamente) por 4%. Contudo, quase 40% dos mais novos

afirmam que ja a utilizaram.

Tabela 3 - Utilizagdo pessoal das tecnologias Web 2.0 pelos mais jovens (entre os 18 e os 30 anos)

Publicaem Utiliza
Email Lé Blogues Blogues Podcasts Utiliza Wikis Utiliza IM
0 4% 15% 62% 58% 38% 31%
1 0% 12% 8% 23% 4% 0%
2 0% 15% 12% 4% 8% 15%
3 0% 15% 8% 12% 23% 4%
4 0% 8% 8% 0% 8% 8%
5 4% 12% 0% 0% 8% 8%
6 92% 23% 4% 4% 12% 35%
N/R 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Procurou-se também perceber qual a relacdo entre a utilizacdo pessoal destas tecnologias

com o uso organizacional. A analise incidiu sobre os wikis porque o seu uso, neste estudo, é

mais predominante face a producdo de blogues e a utilizagdo de podcasts. Apesar dos valores
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serem baixos, 0s resultados mostram que 0s respondentes que apresentam o0s niveis mais altos
de utilizacdo pessoal desta ferramenta (do 4 ao 6 nivel) sdo também aqueles que mais a utilizam
na esfera do trabalho.

Como ¢ referido no estudo da AT&T (2009) “Speeding the Adoption of Enterprise 2.0”, o
uso organizacional destas tecnologias ndo pode ser dissociado do uso pessoal. A anélise do
coeficiente de correlacdo de Spearman, ideal para analisar varidveis ordinais, demonstra uma

significativa relagéo positiva entre o uso social dos wikis e 0 seu uso corporativo (Tabela 4).

Tabela 4 - Coeficiente de correlagdo de postos de Spearman entre o uso pessoal e 0 uso corporativo dos wikis

Utiliza Wikis: Préaticas Wikis: Praticas
Domésticas organizacionais
Spearman's rho Utiliza Wikis: Préaticas Correlation 1,000 ,707’?
Domésticas Coefficient
Sig. (2-tailed) |. ,000
N 99 98
Wikis: Praticas Correlation 707" 1,000
organizacionais Coefficient
Sig. (2-tailed) ,000 | .
N 98 98

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Cerca de 32% dos respondentes (mais 15% do que no estudo das empresas finlandesas (Sillén,
2010) revela que ndo tem uma ideia clara do que é o E2.0 nem dos proveitos que possam advir
das suas praticas, e quase 2/5 dos participantes no estudo (menos 8% do que no estudo
finlandés) dizem-se familiarizados com as tecnologias, contudo néo tém informacéo suficiente
para beneficiar das mesmas (18,4%) ou simplesmente ndo estdo a tirar partido destas (20,4%)
apesar de conhecerem as vantagens inerentes a sua implementacao (Tabela 5).

Estes resultados menos entusiasmantes ndo sao surpreendentes tendo em conta o nivel de

adocao das tecnologias Web 2.0 nas organizac6es representadas (Tabela 2).

Contudo, o futuro do E2.0 nas PMEs portuguesas ndo pode ser considerado desanimador,
uma vez que mais de 20% das organizacBes ja comecou a difundir estas praticas entre 0s
colaboradores e 9% das empresas representadas ja beneficia da institucionalizacdo das praticas
no seio organizacional (Tabela 5). Esta conclusdo € relativamente semelhante a divulgada no
estudo acerca das empresas finlandesas, onde 36% j& reconhecem as préaticas do E2.0 (Sillén,
2010).
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Tabela 5 - Como é que descreve o E2.0 dentro da organizagdo com a qual colabora (escolha a que mais se
adequa ao seu ambiente de trabalho)

Nivel de Implementagéo Percentagem

Né&o tém uma ideia clara do que é e do que podera fazer 32%
Estdo relativamente familiarizados com os conceitos mas ndo tém informac&o suficiente para
tomar uma decis&o informada 19%
Tém nocéo dos resultados que podem obter através das préticas inerentes mas ndo estéo a tirar
partido das mesmas 20%
Compreendem os resultados das suas praticas, que ja comegaram a ser difundidas pelos
colaboradores 20%
As préticas estdo institucionalizadas (entre todos os colaboradores) e a empresa ja beneficia das
mesmas 9%

Total 100%

Estes dados ganham outra dimensdo quando comparados com os resultados apresentados
pelo relatério da AlIM (2008a), em que 41% dos participantes afirmou que ndo tem uma ideia

clara do que é 0 E2.0, e apenas 13% reconhece as praticas do E2.0 na sua organizacao.

Estes resultados aliados ao facto de tecnologias como os blogues (31%), micro-blogues
como o Twitter (30%), chat rooms (34%), wikis (26%), RSS (26%), sites de partilha de video
como o0 YouTube (33%), podcasts (24%) e o Social Bookmarking (22%) apresentarem ja niveis
iniciais de adocdo razoaveis (entre o nivel 1 e o nivel 3) podera ser um indicio que estas

tecnologias comegam a ser integradas nos varios ambientes organizacionais (Tabela 2).

Quando confrontado o nivel de implementacdo do E2.0 das empresas representadas no
estudo com a dimensdo das suas empresas, sobressai o facto de ndo haver uma Unica
microempresa com as praticas do E2.0 ja assimiladas (Anexo 12).

A analise do nivel de implementacdo do E2.0 por setor de atividade, torna estes dados ainda
mais claros, uma vez que 2/3 das empresas com menos de 10 funcionarios estdo integrados no
setor do comércio, no qual 39% dos participantes no estudo afirma néo ter uma ideia clara do
gue é o0 E2.0 e apenas 3% confirma ja beneficiar das suas praticas (Anexo 12).

Alis, além do setor do comércio, apenas no setor dos servigos existem empresas a usufruir
das préticas do E2.0 (23%). Este Setor é constituido por 70% de pequenas empresas, 23% de
médias e 7% de microempresas (Anexo 13).

Os setores da construcdo e do comércio apresentam as taxas mais baixas de

difusdo/implementacdo do E2.0 (Anexo 12). Na mesma situacdo encontram-se 0s setores dos
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transportes e do turismo, no entanto estes dados perdem relevo na medida em que estes setores
apresentam um nivel de representatividade no estudo demasiado baixo.

Apesar da baixa percentagem de institucionalizacdo das praticas dos E2.0, os setores da
construcdo, comércio, indlstria e servicos apresentam percentagens razoadveis de empresas
(15%, 16%, 19% e 30% respetivamente) que ja comecaram a difundir as préaticas do E2.0 entre
0s colaboradores. Muitas das restantes empresas destes setores ja se encontram familiarizadas

com o conceito do E2.0 e outras tantas até mesmo com as praticas (Anexo 12).

Este estudo procura ainda perceber se existe algum tipo de relacdo entre a utilizacdo das
tecnologias Web 2.0 e a dimensdo da empresa. Os resultados mostram que a utilizacdo regular a
intensiva destas tecnologias, apesar de baixa, € semelhante entre as pequenas e as médias
empresas. As maiores diferengas sentem-se na utilizagdo do RSS (superior nas pequenas
empresas) e da Web/Video-Conferéncia (superior nas médias empresas talvez devido a maior
dificuldade em reunir os stakeholders). As microempresas apresentam taxas de utilizacdo destas
tecnologias nulas ou quase nulas, com excec¢do da intranet. Alias a Intranet e o Portal Interno
s8o as tecnologias mais usadas pelas empresas com mais de 10 e menos de 250 colaboradores
(com taxas de utilizacdo regular a intensiva entre 0s 44% e 0s 63%).

O questionario particularizou, também, a utilizagdo das tecnologias Web 2.0 por
departamento organizacional. No entanto, tendo em consideracdo que as diferentes empresas
ndo sdo constituidas pelo mesmo nimero de departamentos e menos ainda pelo mesmo tipo,
considerou-se a opgdo ndo existente (N/E).

De forma a obter uma analise mais real da adocdo do E2.0 por departamento, os dados foram
examinados ndo pelo nimero total de respostas mas sim pela subtracdo das respostas N/E ao
namero total de respostas (Anexo 14). Tal como no estudo da Growth Lab Consulting (Sillén,
2010), a andlise dos dados mostra que os departamentos de marketing e comunicacéo
apresentam os mais altos niveis de utilizacdo regular a intensiva. Num nivel semelhante de
utilizagdo destas tecnologias, encontra-se o departamento das tecnologias de informagéo (TI).

Outro dado interessante é a percentagem muito baixa de ndo utilizacdo destas tecnologias em
qualquer departamento. Embora, as divisdes de Vendas e de Investigacdo e Desenvolvimento
(1&D) apresentem percentagens razoaveis de nao utilizacdo a fraca utilizacdo (entre o nivel 0 e

0 nivel 2), 25% e 28% respetivamente. Os dados obtidos sdo também bastante semelhantes com
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os resultados obtidos no estudo da AlIM (2008a) em que sobressai a utilizagdo mais regular nos
departamentos de marketing e apoio ao cliente mas sobretudo no departamento de TI.

No entanto, quando a analise incide apenas nas empresas cujas praticas do E2.0 estdo
institucionalizadas (Tabela 6), os dados mostram que os departamentos de 1&D (67%) a par das
divisdes de TI (78%) e comunicacdo (71%) apresentam os mais altos niveis de utilizacdo
(Intensiva) destas tecnologias. Se incluirmos também a utilizacdo regular e elevada (niveis 4 e
5) destas tecnologias, todos os restantes departamentos apresentam niveis elevadissimos de
adocdo, 0 que segundo o estudo da AlIM (2008a) pode indiciar o inicio de uma verdadeira

“penetragdo do Enterprise 2.0”.

Tabela 6 - Niveis de utilizagdo das tecnologias E2.0 anteriormente referidas, por departamento, nas
organizagdes que ja institucionalizaram as praticas do E2.0
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0 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 17%
1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 14% 11% 0%
2 11% 0% 13% 13% 14% 0% 0% 0% 11% 0%
3 0% 0% 0% 0% 14% 11% 14% 0% 0% 17%
4 44% 14% 25% 38% 29% 0% 14% 29% 11% 0%
5 11% 29% 25% 13% 14% 11% 0% 29% 0% 17%
6 33% 57% 38% 38% 29% 78% 71% 29% 67% 50%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A analise dos resultados (Anexo 15) mostra que cerca de 30% dos respondentes considera
que o papel da gestdo de topo foi fulcral na introdugéo destas novas tecnologias na empresa. A
par da opinido de varios autores citados (Weyant e Gardner, 2010; AlIM, 2008; Marshall, 2008;
Buytendijk et al., 2008), que enfatiza a importdncia das novas geracGes na adocdo
organizacional destas tecnologias, 23% dos respondentes consideram que foram, sobretudo, 0s
colaboradores que contribuiram para a adocdo destas tecnologias no seio das organizacfes (no
estudo da AlIM (2008b) este resultado é de apenas mais 1 valor percentual). Todavia, quase
metade dos participantes no estudo (49%) atribui o mérito da implementacdo destas tecnologias
ao esfor¢o conjunto (entre a administracdo e colaboradores), planeado (29%) ou ndo (20%).

No entanto, ao analisar unicamente os intervenientes nas empresas que beneficiam das

praticas do E2.0, ganha relevo a importancia de uma implementacdo pensada e adaptada a
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estratégia da empresa, que tire partido do esfor¢o conjunto da administracéo e dos colaboradores

(Figura 1).

m As praticas estdo institucionalizadas (entre
todos os colaboradores) e a empresa ja
beneficia das mesmas

Colaboradores utilizadores
destas tecnologias

1
Gestéo de topo '
1

Ambos (por acaso)

Ambos (de forma plancad) | [

0% 20% 40% 60% 80%

Figura 1 - Principais intervenientes na implementagdo do E2.0 nas empresas que j& institucionalizaram as
préticas do E2.0

Além das razdes j& apresentadas, a, ainda, baixa integracdo das tecnologias Web2.0 nas
organizagdes deve-se também & preocupacdo da administracdo com a possibilidade destas
gerarem um maior desperdicio de tempo dos colaboradores, bem como a dificuldade de
adaptacdo das praticas do E2.0 a cultura corporativa da organizagdo. Os custos que estas
tecnologias possam acarretar e 0s resultados tangiveis insuficientes constituem também

obstaculos a implementagdo/sucesso do E2.0 nas empresas (Tabela 7).

Tabela 7 - Dos seguintes quais considera ser os principais desafios/obstaculos para potenciar a implementacao
E2.0 na sua organizagao (assinalando de 0. Nada Importante a 6. Muito Importante)
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0 16% 9% 13% 13% 10% 12% 25% 19% 23% 69%
1 9% 7% 11% 14% 7% 15% 15% 17% 15% 10%
2 6% 17% 13% 24% 15% 19% 17% 20% 20% 9%
3 15% 23% 19% 16% 12% 25% 15% 19% 16% 11%
4 19% 20% 20% 10% 30% 20% 11% 16% 11% 1%
5 20% 15% 16% 15% 14% 6% 7% 6% 9% 0%
6 16% 9% 8% 9% 12% 4% 10% 4% 6% 0%
N/R | 18% 18% 20% 19% 18% 18% 18% 18% 18% 29%
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Lynch (2007) e a AlIM (2008a), entre outros obstaculos, realgam a cultura corporativa e 0s
resultados tangiveis insuficientes. Os estudos de Lynch (2007) e Bughin e Manyika (2008)
revelam outros 2 grandes obstaculos: o desconhecimento do potencial retorno financeiro

decorrente destas préaticas e a falta de incentivo/motivacgdo para o uso das tecnologias Web 2.0.

Apesar destas dificuldades se apresentarem, ainda, como obstaculos de dificil superacdo, a
verdade € que certas vantagens associadas as praticas do E2.0 sdo ja, por demais, manifestas
para os respondentes (que completaram o questionario). Cerca de metade dos respondentes
evidencia resultados como o incremento do acesso ao conhecimento (48%), o aumento da
partilha do conhecimento (49%) e a reducdo de custos em telefonemas (51%). Outros proveitos
sdo também repetidamente referidos, como a melhoria do desempenho individual (40%), o
aumento da satisfagdo dos colaboradores (35%), a reducdo dos custos em viagens (33%), a
maximizagdo da eficiéncia na relagdo com os clientes (32%), a maximizagéo da eficiéncia do
marketing (27%), a atracdo de novos clientes (27%) e o aumento da proatividade e
reciprocidade na relagdo entre colaboradores (26%).

Curiosamente, a maioria destas vantagens foram destacadas no estudo da Mckinsey (Bughin,
2009) “How companies are benefiting from Web 2.0” e da Early Strategies (Demailly, 2010)
“Change toward enterprise 2.0”.

No entanto, salta a vista a diferenca na percentagem de participantes (32%) que no estudo da
Early Strategies (Demailly, 2010) afirmaram que os resultados obtidos sdo sobretudo

intangiveis, com a percentagem obtida neste estudo (10%).

Por outro lado, 33% dos participantes no estudo afirma néo ter nenhum resultado/beneficio
claro, o que de resto ndo € surpreendente tendo em atengdo que mais de 70% dos respondentes
ndo tira partido das praticas do E2.0 (Figura 6). Todavia, se a analise de “nenhum
resultado/beneficio claro” for apenas dirigida as empresas que jA comecaram a difundir as
praticas do E2.0 bem como as empresas que ja institucionalizaram estas praticas, os dados
alteram-se drasticamente. Do total de respondentes dos mais altos niveis de implementagéo,
apenas 10% (3 participantes no estudo) evidencia que o E2.0 ndo deu origem a nenhum
resultado/beneficio claro. No entanto, um dos respondentes (0 Unico destes trés que refere que a
implementacdo do E2.0 se encontra institucionalizada) assinalou varios resultados inclusive, e

talvez por lapso, que ndo retirou qualquer beneficio.
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Aliés, se esta analise for dirigida apenas as organizac@es que reconhecem as praticas do E2.0

na sua organizacao, os resultados positivos aumentam exponencialmente (Anexo 16).

Apesar da, ainda, baixa taxa de implementacdo do E2.0 nas PMEs distinguidas pelos seus
altos standards competitivos, 79% dos participantes no estudo afirma que nos Gltimos tempos a
sua organizacdo apostou nestas tecnologias (Anexo 17) e mais de 92% destes (percentagem que
cresce para os 100% se a analise incidir apenas nas empresas que ja institucionalizaram as
préticas) assegura que o impacto foi positivo (Anexo 18).

Os respondentes avaliaram o impacto da adogédo das tecnologias do E2.0 (Anexo 19) através,
especialmente, da demonstracdo de satisfacdo espontinea dos clientes (67%), colaboradores
(65%) e dos fornecedores (34%). Noutras vezes as avalia¢cdes do impacto do E2.0 resultaram de
inquéritos lancado pelas organizagGes a clientes (27% das vezes) a colaboradores (22%) e a
fornecedores (13%).

Por fim, outra das raz8es que pode indiciar que o futuro da utilizag&o destas tecnologias nas
PMEs portuguesas € promissor, é a percentagem (83%) dos participantes no estudo (que
completaram o questionario) que se mostra satisfeito a muito satisfeito com a introducdo do
E2.0 (percentagem que sobe para os 100% se a analise incidir apenas nas empresas que ja
institucionalizaram as praticas). Apenas 1 dos respondentes (corresponde a 1%) revela-se
insatisfeito com estas praticas e tecnologias (Anexo 19).

Estes resultados sdo, de longe, mais positivos do que aqueles observados no estudo da Early
Strategies (Demailly, 2010) e da Mckinsey (Bughin e Manyika, 2008). Enquanto no primeiro
apenas 42% dos participantes no estudo afirma estar satisfeito a muito satisfeito com estas
tecnologias, no segundo, talvez por ter sido realizado ha trés anos, esta percentagem cai para 0s
21%. Contudo, no estudo da Early Strategies (Demailly, 2010), se a analise recair apenas nas
empresas que ja institucionalizaram as praticas do E2.0 os valores acabam por se assemelhar aos

deste estudo.
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7. CONCLUSAO
7.1 PRINCIPAIS CONCLUSOES

Concluido este estudo, podemos retirar algumas ilacdes sobre o uso da Web 2.0 nas PMEs.
Apesar do estudo abranger um ndmero significativo de PMES (99), os resultados ndo deverdo
ser extrapolados, uma vez que o universo de PMEs em Portugal é bastante extenso. Contudo, as
conclusdes extraidas da analise dos gquestionarios podem facultar algumas pistas ndo sé quanto
ao nivel de adogdo das tecnologias Web 2.0 nas PMEs, como também relativamente aos

potenciais fatores criticos de sucesso na implementagdo do E2.0 nestas empresas.

Da andlise da revisdo de literatura sobressai a ideia geral de que as tecnologias Web 2.0,
orientadas para a comunidade, vém a ser adotadas, com sucesso, por organizacfes de todo o

mundo.

Todavia, e de acordo com o estudo centrado nas empresas finlandesas (Sillén, 2010), os
resultados desta dissertacdo revelam que estamos, ainda, numa fase inicial (39% dos
respondentes tem uma vaga familiaridade com o conceito do E2.0) mas acelerada (cerca de 30%
afirma ja utilizar estas tecnologias nas praticas organizacionais) de adogdo das tecnologias E2.0,
que garantirdo vantagens competitivas aqueles que implementarem (estrategicamente) estas

novas tecnologias nos seus negocios.

Como foi possivel concluir através da revisao de literatura, a vantagem competitiva pode ser
conquistada atraves do aproveitamento da inteligéncia coletiva pelos utilizadores, e até através

de envolvimentos mais profundos, como em projetos de cocriacéo.

Os maiores beneficios das praticas do E2.0 encontram-se, entdo, na oportunidade de
colaboragdo entre funcionérios, clientes e parceiros, que permitira ndo s6 um maior e mais
rpido acesso a informacgdo, como incrementara a partilha de conhecimento (AlIM, 2008a;
Marshall, 2008; Jedd, 2008).

Os resultados deste estudo revelam uma maior tendéncia para a utilizagdo organizacional de
redes sociais, como também de algumas tecnologias de comunicacdo como a Web/video-
conferéncia (sobretudo nas empresas com maior nimero de colaboradores, talvez devido a
maior dificuldade em reunir os stakeholders) e o IM, mas, principalmente, das tecnologias de

uso mais interno como a intranet e o portal interno.

A utilizacdo mais regular de tecnologias como a intranet pode dever-se a uma maior
familiarizacdo com estas, pelo facto de terem surgido em meados dos anos 90 (De Saulles,
2008).
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Ja as tecnologias, destacadas por varios autores citados na revisdo de literatura (AlIM,
2008a; Marshall, 2008; Bughin e Manyika., 2008), como os mashups, wikis, podcasts e (a
producdo/suporte de) blogues apresentam ainda niveis iniciais de adocdo tanto na esfera

organizacional como na vida pessoal dos colaboradores de PMEs em Portugal.

A baixa utilizagdo destas tecnologias reside ndo s6 no desconhecimento destas tecnologias
pelos CEOs presentes no estudo, como também no fator idade. Os resultados revelam, tal como
foi apontado nos estudos de Bughin e Manyika (2008), Weyant, Gardner (2010), AlIM (2008a)
Marshall (2008), Buytendijk et al. (2008), que as préaticas sociais dos Millennials (jovens entre
0s 18 e os 30 anos), familiarizados desde cedo com as novas tecnologias, podem indiciar um

futuro “risonho” a estas ferramentas no seio das empresas.

Este dado ganha outra dimensdo ndo s porque os resultados demonstram que ha uma
correlagdo entre o uso pessoal e 0 uso social das tecnologias Web 2.0 mas, sobretudo, porque
reforcam o papel dos colaboradores na introducdo das tecnologias Web 2.0 nas suas
organizagoes.

A implementacdo estratégica das tecnologias da Web 2.0, aliada ao envolvimento (e
motivacdo) dos colaboradores com estas tecnologias, € fundamental para o sucesso das

dindmicas empresariais nas organizac¢oes (Marshall, 2008; AlIM, 2008a).

As estruturas hierdrquicas de muitas PMEs (caracterizadas por uma rigida cultura
corporativa), a dificuldade de medicdo dos resultados provenientes da pratica do E2.0 e o receio
de que estas tecnologias conduzam a um aumento do desperdicio do tempo dos colaboradores

tém travado uma implementacao de maior escala do E2.0 nas PMEs.

Contudo, as préaticas do E2.0 apresentam ja um impacto positivo nas dinamicas empresariais,
ainda que mais a nivel interno do que externo. Os resultados mostram que estas tecnologias
além de permitirem um maior acesso ao conhecimento também incrementam a partilha das
ideias, conduzindo ndo s6 a um melhor desempenho individual como a um aumento da
satisfacdo dos colaboradores. A nivel externo estas tecnologias tém contribuido para a
maximizacdo da eficiéncia do Marketing, como também tém melhorado a relagdo com os

clientes e mesmo atraido novos clientes.

Em suma, apesar da ainda baixa taxa de implementacdo do E2.0 nas PMEs (distinguidas com

o estatuto de “PME Exceléncia”) os resultados ndo podem ser considerados desanimadores:

razoaveis;
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29% dos respondentes afirma que a implementacdo do E2.0 na sua organizacdo esta
assente na estratégia empresarial e no esfor¢o conjunto entre os colaboradores e a gestdo

de topo;

O E2.0 apresenta um bom nivel de disseminagdo pelos departamentos organizacionais;
29% dos respondentes afirma que a sua empresa ja disseminou as préaticas do E2.0;
79% assegura que nos Ultimos tempos a sua organizagdo apostou nestas tecnologias;
Mais de 92% destas empresas assegura que o impacto foi positivo;

83% dos participantes no estudo mostra-se satisfeito a muito satisfeito com a introducéo
do E2.0. A percentagem sobe para 0s 100% se a analise incidir apenas nas empresas que

ja institucionalizaram as praticas.

Tal como refere Bughin (2009), estes dados sugerem que a Web 2.0 (e consequentemente o

E2.0) tem muito espago para crescer, pois cada vez mais empresas se esforgardo para alcancar

0s beneficios inerentes a sua utilizacéo.

Como é referido no estudo da AT&T (2009), existem algumas boas préaticas que poderdo

contribuir para uma integragdo mais gil e bem sucedida das tecnologias do E2.0. Contudo, ndo

existe nenhum “Santo Graal” da implementacdo do E2.0.

Analisada a adogdo do E2.0 e 0 seu impacto nas organizac6es, sobressaem alguns fatores que

podem revelar-se criticos para o sucesso da implementacdo do E2.0 nas PMEs:

O custo, baixo a nulo, destas tecnologias (De Saulles, 2008);

A contribui¢do para o aumento das vendas e para a reducdo de custos, através por

exemplo do outsourcing da inovacédo junto dos consumidores (Manyika et al, 2007);

A motivacdo e a combinacdo acertada de incentivos e valores organizacionais que
envolvam todos os colaboradores e proporcionem, assim, o uso voluntario (Manyika et
al., 2007; Bughin, 2008; Marshall, 2008);

A implementacdo apresenta maior potencial de sucesso em estruturas organizacionais
flexiveis (Kohler-Kriiner, 2009) e culturas corporativas abertas e inovadoras (AT&T,
2009; Kohler-Kriner, 2009);

A implementacdo deve ser pensada e adaptada a estratégia da empresa e deve ter na sua

base relacdes de confianca (Kohler-Kriner, 2009; Bughin, 2008);
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e As tecnologias Web 2.0 devem ndo s6 ser difundidas por todos os colaboradores como
devem visar a criagdo da “empresa em rede” que incentive os fornecedores e clientes a
participar (Bughin, 2009);

A implementacdo adequada do E2.0 e o seu sucesso nas PMEs variara, naturalmente, de
acordo com outros fatores como a dimens&o, o tipo de atividade e o setor em que atuam. E
presumivel que os Consultores Tecnoldgicos concedam um papel mais importante as
tecnologias Web 2.0 do que os Canalizadores, embora este tipo de profissdo também possa tirar
partido da conexdo a Web 2.0 (como por exemplo para promover o seu servi¢co ou até alcancar a

reciprocidade de informacao e apreciagdes de clientes e/ou fornecedores) (De Saulles, 2008).

Como diz De Saulles (2008), no final do dia o importante é a informacg&o, e colocé-la nas
maos de quem dela precisa.

7.2 LIMITACOES DO ESTUDO
No decorrer da realizagéo deste estudo, foram-se observando varias limitagGes.

O facto deste tema ser recente introduz dois grandes problemas: o, ainda, baixo nimero de
estudos sobre o tema; a falta de consenso sobre o mesmo entre os autores. Estas limitagdes

dificultaram sobremaneira o estabelecimento de conclusdes consistentes.

A selecdo de uma amostra, devido ao extenso universo das PMEs, apresentou, também,

algumas limitacoes:

e A necessidade de selecdo de uma amostra da populacdo consiste, naturalmente, numa
limitagdo, uma vez que esta pode confinar a generalizagcdo dos resultados a restante
populacéo;

e A escolha recaiu nas PMEs premiadas com o Estatuto “PME Exceléncia” que se
diferenciam das restantes PMEs pela qualidade dos seus resultados e padrdes altos de
competitividade mas também pelos seus racios de solidez financeira e rentabilidade
acima da média nacional. Estas diferencas tornam ainda mais complicado a

generalizag&o de resultados ao universo das PMEs;

e O metodo de recolha de contactos apesar, de cumprir critérios que visavam a
representatividade da amostra, como o tipo de atividade e a regido de permanéncia da

empresa, pode, também, constituir uma limitacdo. A recolha dos contactos das empresas
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premiadas baseou-se, portanto, na pesquisa, atraves do motor de busca da Google. Este
tipo de pesquisa conduziu a limitacdes como o envio dos questionérios para contactos

de email errados ou inexistentes.

Outra limitacdo prende-se com a formulacdo do questionario, na medida em que as questdes
apresentadas foram retiradas de alguns estudos, o que pode ter condicionado a escolha das

questdes mais ricas a incluir no questionario.

A comparacdo dos resultados deste estudo com os demais tem, também, na sua analise
limitacBes, como o facto de estes abrangerem milhares de colaboradores de empresas
espalhadas pelo globo com as mais variadas dimensGes, que atuam em diferentes mercados e

estdo expostos a diferentes culturas.

A prematuridade destas tecnologias Web 2.0, o parco nimero de estudos empiricos sobre o
E2.0 nas PMEs e o desconhecimento sobre o E2.0 revelado pela grande maioria dos
respondentes, limitou a definicdo dos fatores criticos de sucesso na implementacdo E2.0 nas

PMEs e do seu impacto nestas empresas.

7.3 SUGESTOES PARA ESTUDOS FUTUROS

Uma vez que a tematica deste estudo aplicada as PMEs ainda se encontra numa fase precoce,
sobretudo a nivel nacional, a primeira sugestdo para trabalhos futuros recai no aprofundamento

deste estudo.

Face ao mercado cada vez mais complexo e dindmico que dificulta a sobrevivéncia das

PMEs, as demais sugestfes passam por investigacfes mais especificas, como:
o O papel das tecnologias Web 2.0, nas PMEs, na criacdo de vantagens competitivas;
e A utilidade de cada uma das tecnologias Web 2.0 nas dindmicas internas das PMEs;
o A utilidade de cada uma das tecnologias Web 2.0 nas dindmicas externas das PMEs;

e A melhor utilizagdo das tecnologias Web 2.0 por setor de atividade com o objetivo

aumentar a cota de mercado das PMEs;

e A melhor utilizag8o das tecnologias Web 2.0 de forma a incrementar a cocriagéo e a

consequente reducdo de custos.

O autor escreve segundo o Novo Acordo Ortografico.
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ANEXO

O Impacto do Enterprise 2.0 nas PMEs Exceléncia

Anexo 1 - Questionario: O Impacto do Enterprise 2.0 nas PME'S

Dados Pessoais
1.) Idade

() Menos 18
()18-21

() 22-25

() 26-30
()31-40

() 41-54

() 55 ou mais

2.) Género
() Masculino
() Feminino

3.) Cargo que ocupa

() CEO

() Responsavel Comunicacéo

() Responsavel Dep. Informética/Tecnologia
() Responsével Dep. RH

() Responsavel Dep. Marketing

() Outro. Qual?

Dados da Empresa
4.) Setor de atividade
() Comércio

() Industria

() Construgdo

() Servigos

() Transportes

() Turismo

() Outro. Qual?

5.) Qual o tipo de atividade da empresa
() B2B (Business-to-Business)

() B2C (Business-to-Consumer)

()B2B +B2C

6.) Quantos funcionarios tem a sua organizagéo

()1-10
()11-50
() 51-250
()>250
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7.) Qual a classifica¢do da sua empresa
() Publica

() Privada

() Multinacional

Préaticas Domésticas
Glossario

e Blogues: Sao paginas da internet que contém informagéo, de contelido variado, organizada cronologicamente. Estas
paginas encontram-se acessiveis a milhGes de usuarios e frequentemente contém hiperligacdes para outras paginas.
Sdo uma das tecnologias Web 2.0 de uso mais generalizado;

e Chat Rooms: Sao salas virtuais de convivio, em que os internautas se “juntam” e conversam sobre um qualquer
assunto através dos seus computadores;

e Enterprise 2.0 (E2.0): E o uso das tecnologias Web 2.0 (entre outras, os blogues, as wikis, os podcasts e as redes
Sociais) no ambito da organizacdo, que fornecem de forma célere e &gil, colaboragéo, partilha de informag&o, criagao
e integracdo de capacidades integralmente por toda a empresa, com o objetivo de aprimorar a produtividade e a
eficiéncia;

e Ferramentas de desenvolvimento de Portais: S&o softwares que possibilitam aos utilizadores configurar sites da
Web para compartilhar informagdes, gerir documentos e publicar relatérios que apoiam a tomada de decisdes (Ex:
Microsoft SharePoint);

e Instant Messaging: é uma aplicacdo que permite o envio e a rece¢do de mensagens de texto em tempo real.
Através destes programas o utilizador é informado quando algum dos internautas registados na sua lista de contactos,
esta online. Podendo, assim, manter uma conversa através de mensagens de texto, que sdo recebidas pelo destinatario
instantaneamente. Usualmente estes programas incorporam diversos recursos, como o envio de figuras ou imagens
animadas, documentos, entre outras funcionalidades. Este servigo difere do e-mail na medida em que as conversas
acontecem em tempo real (exemplo: MSN Messenger);

e Mash-ups: S&o servicos baseados na combinagdo de dois ou mais aplicativos, entre outros mapas, musica,
fotografias, videos e animagdes, tornando-0s num s servico. Por exemplo, combinar um site de mapas on-line com
um servigo de propaganda a iméveis como forma de oferecer um recurso unificado de localizacéo de casas para
venda;

e Podcasts: € a distribui¢do/ difusdo (“broadcast”) de ficheiros multimédia, entre quais musica e videos, pela
internet, através de downloads sindicados, tornando-os acessiveis via dispositivos moveis e computadores;

e Redes sociais: sdo sistemas que permitem a interacdo entre utilizadores, bem como a aprendizagem sobre as
capacidades, talentos, conhecimentos ou preferéncias dos outros membros (exemplos: Facebook e LinkedIn);

e RSS (really simple syndication): A ‘distribui¢ao realmente simples’, é uma forma de difusdo da informagéo
através da internet que se tornou uma eficaz disposic¢do de tecnologias "pull" (com as quais o internauta solicita as
informacdes que deseja) e tecnologias "push™ (com as quais as informagdes sdo enviadas, automaticamente, a um
utilizador). A gigante onde de conteildo que passou a estar acessivel e gratuitamente na Web, levou a criacéo deste
“mecanismo” com vista a facilitar um melhor acesso ao conteldo mas também para informar as alteracdes nestes aos
possiveis interessados e visitantes de sites com RSS;

e Second Life: O Second Life é um ambiente virtual e tridimensional que simula em alguns aspetos a vida real e
social do ser humano. Dependendo do tipo de uso, pode ser encarado como um jogo, um mero simulador, um
comércio virtual ou uma rede social;

e Social Bookmarkings: Em sentido lato, é um servi¢o que mostra as listas partilhadas de marcac6es de paginas de
um internauta. Tal como a lista de favoritos disponivel nos browsers, o social bookmarking é também a acéo de
marcar as paginas no separador dos favoritos, de forma a ficar disponivel para uma consulta subsequente. Contudo,
em vez de ficar registado num s6 computador, este servico fica disponivel on-line e portanto acessivel a partir de um
qualquer computador com ligacao a internet;

e Twitter: é uma rede social que possibilita aos internautas enviar e receber atualizagdes pessoais de outros contactos
(em textos de até 140 carateres, conhecidos como "tweets"), por meio do website do servico, por SMS e por outros
softwares especificos;

¢ Video-conferéncia: permite o contacto visual e sonoro entre pessoas que estdo em lugares diferentes, dando a
sensacdo de que os interlocutores encontram-se no mesmo local. Permite néo s6 a comunicagao entre um grupo, mas
também a comunicagdo pessoa-a-pessoa;
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e Wikis: Sdo Paginas da internet que podem ser alteradas por todos os usuarios através da colaboragdo destes. Um

O Impacto do Enterprise 2.0 nas PMEs Exceléncia

utilizador, com direitos de acesso, pode colaborar com adicdo, edi¢do ou modificagdo do contetido destas paginas

comunitarias. Foi o desenvolvimento desta ferramenta que deu origem a Wikipédia;

8.) Quiais as suas praticas face as seguintes tecnologias (Em que 0 é ndo utilizador, 1 é pouco utilizador e 6 é

utilizador intensivo)

0 1 2 3 4 5 6
Utiliza e-mail 0 0 0 0 () () 0
L& blogue(s) 0 0 0 0 () () 0
Publica em blogue(s) 0 0 0 0 () () 0
Utiliza Podcasts O 0 () () 0 0 0
Utiliza Wikis 0 0 0 0 () () 0
Utiliza instant messaging O [} 0 O 0 0 0

Préaticas Organizacionais

) Como é que descreveria o E2.0 dentro da organizagdo com a qual colabora (escolha a que mais se adequa ao

seu ambiente de trabalho)

() Néo tém uma ideia clara do que € e do que podera fazer;

() Estdo relativamente familiarizados com os conceitos mas ndo tém informag&o suficiente para tomar uma deciséo

informada;

() Tém nogdo dos resultados que podem obter através das préaticas inerentes mas néo estdo a tirar partido das

mesmas;

() Compreendem os resultados das suas préticas, que ja comecaram a ser difundidas pelos colaboradores;
() As préticas estdo institucionalizadas (entre todos os colaboradores) e a empresa ja beneficia das mesmas;

9.) Como classifica a pratica das seguintes tecnologias no ambiente de trabalho da organizagao (Em que 0 é

ndo utilizado, 1 é pouco utilizado e 6 é intensivamente utilizado)

0 1 2 3 4 5 6
Blogues (Produco/suporte) 0 0 0 () 0 () 0
Wikis 0 0 0 0 0 Q) 9)
RSS () 0 0 () 0 () ()
Mashups 0 0 0 () 0 () 0
Podcasting 0 0 0 () 0 () ()
Social Ranking/Voting O 0 0 O 0 0O 0
Social Bookmarking O 0O 0 0 0 0O 0
Mundos Virtuais como o "Second Life" ) O () () 0 O 0
Web/Video Conferéncia () () 0 0 Q] 0 ()
Redes Profissionais como o LinkedIn 0 () () 0 @] 0 0
Redes Sociais como o Facebook ) () ) 0 @] O 0
Chat Rooms 0 () 0 () 0 () 0
Micro-Blogging como o Twitter 0 O) O 0 0 0 0
Sites de partilha de videos como o Youtube 9] O () 0 0 0 0
Ferramentas de desenvolvimento de Portais }) $) () () 0 O 0
Portal Interno 0) 0 0 () 0 () 0
Intranet () 0 () () 0 () ()
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10.) Assinale os canais que a organizacao utiliza para comunicar consigo e com os Colaboradores (Em que 0 é
nao utilizado, 1 é pouco utilizado e 6 é intensivamente utilizado)

0 1 2 3 4 5 6
E-mail () 0 () () () () ()
Pessoalmente () () () () () () ()
Portal da Empresa () 0 () () () () ()
Wiki 0 0 0 0 0 0 0
Informacdo Impressa 0 0 0 0 0 0 ()
Podcast 0 0 0 () 0 () ()
Telefone/telemével 0 0 0 0 0 0 ()
Blogue 0 0 0 0 0 0 0
Outros () () () () () () ()

11.) Assinale os canais que a organizagdo utiliza para comunicar com os Clientes (Em que 0 é ndo utilizado, 1 é
pouco utilizado e 6 é intensivamente utilizado)

0 1 2 3 4 5 6
E-mail 0 0 0 0 0 0 ()
Pessoalmente () 0 () () () () ()
Portal da Empresa () () () () () () ()
Wiki () 0 () 0 0 0 0
Informacdo Impressa () 0 () () () () ()
Podcast () 0 () () () () ()
Telefone/telemovel 0 0 0 0 0 0 0
Blogue () 0 () () () () ()
Outros () 0 () 0 () () ()

12.) Assinale os canais que a organizacado utiliza para comunicar com os Fornecedores (Em que 0 é n&o
utilizado, 1 é pouco utilizado e 6 é intensivamente utilizado)

0 1 2 3 4 5 6
E-mail 0 0 0 0 0 0 ()
Pessoalmente () 0 () () () () ()
Portal da Empresa 0 0 0 0 0 0 0
Wiki 0 0 () 0 0 0 0
Informagéo Impressa 0 0 0 0 0 0 0
Podcast () 0 0 () 0 () ()
Telefone/telemével () () () Q] Q] 0 0)
Blogue 0 0 0 0 0 0 0
Outros () 0 0 () 0 () ()
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Implementac¢&o do E2.0

13.) Dentro da sua organizagdo, em que departamentos hd uma maior utilizagdo das tecnologias E2.0
(Classifique, em que N/E é néo existe este departamento na empresa, 0 é ndo utiliza, 1 é utiliza pouco e 6 é
utilizada bastante)

N/E 0 1 2 3 4 5 6
Geréncia () () () () () 0 () ()
Marketing () () () 0 0 0 () ()
Apoio ao Cliente () () () () () () () ()
Recursos Humanos () () () 0 0 0 0 ()
Financeiro () () () 0 0 0 () ()
Tecnologias de Informagao 0 0 0 () () O 0 0
Comunicagao () () () () () () () ()
Vendas () () () 0 0 () 0 ()
I&D () 0 (0 0 0 0 0 0
Outros () () () () () () () ()

14.) Quem sdo/foram os principais intervenientes na introdugdo destas novas tecnologias na sua organiza¢gao?
() Gestéo de topo

() Os colaboradores utilizadores destas tecnologias

() Ambos (por acaso)

() Ambos (de forma planeada)

15.) Dos seguintes quais considera ser os principais desafios/obstaculos para potenciar a implementagao E2.0
na sua organizagéo (assinalando de 0. Nada Importante a 6. Muito Importante)

0 1 2 3 4 5 6

Cultura corporative O 0 0 O 0O 0 0
Custos 0 0 0 0 () (0 0
Resultados tangiveis insuficientes 0O 0O 0O () () () 0
Potenciais fugas de informacéo 0O 0 () 0 0 O ()
Preocupagao com o desperdicio de tempo | () 0 0 0O O O 0
dos colaboradores

Complexidade técnica 0O 0 0 () () () 0
Perda de controlo da gest&o O O () 0 0 0 0
Tecnologia demasiado recente 0O 0 () () () () 0
Falta de conhecimento da geréncia 0O 0O () () O 0 O
Outros. 0 0 0 () () () ()

16.) Se na Questdo 15. respondeu a opg¢ao ""Outros', refira quais.

17.) Quais os resultados que consegue destacar da implementacao do E2.0 na sua organizagéo?
[ ] Ainda ndo tém nenhum resultado/beneficio claro

[ 1 Melhoria do desempenho individual

[ 1 Aumento da satisfagdo dos colaboradores

[ 1 Aumento da partilha do conhecimento
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[ 1 Incremento do acesso ao conhecimento

[ 1 Incremento da lealdade do cliente

[ 1 Aumento da proatividade e reciprocidade na relacdo com os Fornecedores
[ 1 Aumento da proatividade e reciprocidade na relagéo entre colaboradores
[ 1 Maximizagéo da eficiéncia na relagdo com os Clientes

[ 1 Maximizacéo da eficiéncia na relagdo com os Fornecedores

[ ] Maximizagéo das préaticas internas

[ ] Maximizacéo das praticas externas

[ 1 Incremento das relagdes interpessoais entre colaboradores

[ 1 Maximizacéo da eficiéncia do marketing

[ 1 Maximizacéo do desempenho em torno do desenvolvimento do produto/servigo
[ ] Reducéo de custos em viagens

[ 1 Reducéo de custos em telefonemas

[ 1 Reducéo de custos em tecnologias de Informagao

[ 1 Redugdo de custos operacionais

[ 1 Aumento das vendas

[ 1 Melhoria da produtividade e da qualidade do produto/servigo

[ ] Atracdo de novos clientes

[ 1 Incremento do Benchmarking dentro da Empresa

[ ] Cocriacéo de projetos com clientes

[ 1 Cocriacéo de projetos com fornecedores

[ 1 Os resultados sdo sobretudo intangiveis

[ ] Outros. Quais?

18.) Considera que nos ultimos anos houve uma aposta nas tecnologias acima referidas da sua organizagao?
() Sim
() Nao

19.) Se respondeu sim a questdo anterior, pensa que essas novas praticas tiveram impacto positivo junto dos
clientes e/ou fornecedores e/ou a nivel interno.

() Sim
() Néo

20.) Se respondeu sim & questao 18., como é que aferiu esse impacto?

[ 1 A organizacéo inquiriu os clientes

[ 1 A organizagdo inquiriu os fornecedores

[ 1 A organizagéo inquiriu os colaboradores

[ ] Os clientes demonstraram espontaneamente satisfacdo face a adogao destas tecnologias

[ 1 Os fornecedores demonstraram espontaneamente satisfagdo face a adogao destas tecnologias
[ ] Os colaboradores demonstraram espontaneamente satisfagdo face a adogdo destas tecnologias
[ 1 Outras. Quais?

21.) Qual o seu grau de satisfagdo com a introdugdo destas novas tecnologias e praticas na empresa?
() Muito Satisfeito

() Satisfeito

() Neutro

() Insatisfeito
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Anexo 2 - Os quatro eixos da Web 2.0

Fonte: Dion Hinchcliffe, 2010.
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Anexo 3 - Tabela de Critérios "PME Exceléncia"

PME EXCELENCIA

a) Devem pertencer aos 2 primeiros niveis de rating (AAA ou AA), baseado no Relatério e Contas de 2009;

b) Devem cumprir os seguintes critérios financeiros, suportados nas demonstracdes financeiras de 2009:

i) Autonomia financeira (Cap.Proprios/Ativo) >= 35%;
ii) Crescimento do VVolume de negécios face a 2008 >= 5%;

iv) Rendibilidade do Ativo (Res. Liquidos/Ativo Liquido)>= 3%

iii) Rendibilidade dos Capitais Proprios (Res. Liquidos/Cap.Préprios)>= 10%

Flexibilizacéo

O IAPMEI entendeu flexibilizar os critérios de acesso ao Estatuto PME Exceléncia, podendo ser incumprido

apenas um dos indicadores, de acordo com os seguintes limites minimos:

i) Crescimento do Volume de negécios >= -5%

ii) Autonomia financeira (Cap.Préprios/Ativo >= 30%

iii) Rendibilidade dos Capitais Proprios (Res. Liquidos/Cap.Préprios) >= 8%
iv) Rendibilidade do Ativo (Res. Liquidos/Ativo Liquido) >= 3%

Anexo 4 - Assinale os canais que a organizagdo utiliza para comunicar consigo e com 0s restantes
colaboradores (Em que 0 é ndo utilizado, 1 é pouco utilizado e 6 é intensivamente utilizado)

Portal

da Informacéo Telefone/

Email Pessoal/ | Empresa | Wiki Impressa Podcast | Telemével | Blogue Outros

0 5% 0% 45% 78% 24% 79% 3% 89% 67%
1 0% 0% 4% 6% 10% 6% 1% 4% 4%
2 0% 2% 3% 6% 10% 6% 4% 4% 7%
3 7% 3% 17% 3% 28% 4% 14% 2% 8%
4 8% 15% 6% 4% 9% 2% 13% 0% 2%
5 13% 16% 9% 2% 11% 0% 24% 0% 1%
6 67% 64% 14% 0% 7% 0% 39% 0% 3%
N/R 0% 0% 1% 1% 0% 3% 1% 1% 8%
Total | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Anexo 5 - Assinale os canais que a organizacdo utiliza para comunicar com os clientes (Em que 0 é ndo
utilizado, 1 é pouco utilizado e 6 é intensivamente utilizado)

Portal
da Informagcéo Telefone/
Email Pessoal/ | Empresa Wiki Impressa Podcast | telemovel | Blogue Outros

0 1% 2% 28% 84% 27% 85% 1% 86% 61%
1 0% 2% 9% 7% 7% 6% 1% 6% 4%

2 1% 5% 8% 5% 17% 4% 1% 4% 7%

3 4% 10% 25% 3% 12% 4% 7% 3% 8%

4 11% 7% 9% 0% 20% 0% 12% 0% 5%

5 13% 21% 5% 1% 7% 0% 25% 1% 4%

6 70% 52% 13% 0% 9% 0% 53% 0% 6%
N/R | 0% 1% 2% 0% 0% 1% 0% 0% 5%
Total | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Anexo 6 - Assinale os canais que a organizacao utiliza para comunicar com os fornecedores (Em que 0 é ndo
utilizado, 1 é pouco utilizado e 6 é intensivamente utilizado)

Portal
da Informagéo Telefone/
Email Pessoal/ | Empresa Wiki Impressa Podcast | telemovel | Blogue Outros
0 0% 4% 57% 86% 33% 89% 0% 89% 67%
1 0% 5% 10% 6% 11% 4% 1% 4% 4%
2 0% % 6% 5% 14% 3% 3% 4% %
3 5% 20% 14% 1% 15% 0% 15% 0% 8%
4 12% 7% 3% 1% 13% 2% 8% 2% 2%
5 18% 21% 4% 0% 4% 0% 21% 0% 1%
6 64% 34% 5% 0% 8% 0% 49% 0% 3%
N/R | 1% 1% 1% 1% 1% 2% 2% 1% 8%
Total | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Anexo 7 - Descreva 0 E2.0 dentro da sua organizacao
As praticas do E2.0 estéo ja institucionalizadas e a ] mCEO
empresa ja beneficia das mesmas -
Compreendem os resultados das suas préticas, que -
j& comecaram a ser difundidas pelos colaboradores
Tém nogéo dos resultados que podem obter —
através das praticas inerentes mas ndo estdo a..
Estéo relativamente familiarizados com os —
conceitos mas ndo tém informagao suficiente..
Né&o tém uma ideia clara do que é nem do que _
podera fazer
0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Anexo 8 - Praticas pessoais dos CEOs
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Publica em
Email Lé Blogues Blogues Utiliza Podcasts | Utiliza Wikis Utiliza IM
0 3% 28% 83% 66% 76% 48%
1 0% 14% 7% 24% 3% 17%
2 0% 21% 10% 7% 7% 0%
3 3% 17% 0% 0% 10% 14%
4 7% 14% 0% 3% 3% 0%
5 21% 3% 0% 0% 0% 7%
6 66% 3% 0% 0% 0% 14%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Anexo 9 - Utilizagdo pessoal das tecnologias Web 2.0 pelos respondentes com idades compreendidas entre os 31

e 0s 40 anos
Publica em
Email Lé Blogues Blogues Utiliza Podcasts | Utiliza Wikis | Utiliza IM
0 0% 20% 69% 71% 63% 34%
1 0% 14% 20% 11% 6% 3%
2 0% 11% 6% 0% 9% 6%
3 3% 29% 0% 6% 14% 20%
4 0% 11% 3% 6% 6% 6%
5 11% 11% 3% 6% 3% 11%
6 86% 3% 0% 0% 0% 20%
N/R 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Anexo 10 - Utilizagdo pessoal das tecnologias Web 2.0 pelos respondentes com mais de 40 anos
Publica em Utiliza
Email Lé Blogues Blogues Podcasts Utiliza Wikis Utiliza IM
0 5% 24% 76% 71% 84% 50%
1 0% 16% 11% 16% 0% 18%
2 0% 24% 11% 11% 5% 5%
3 0% 21% 0% 0% 3% 13%
4 5% 13% 3% 3% 5% 0%
5 21% 3% 0% 0% 0% 8%
6 68% 0% 0% 0% 3% 5%
N/R | 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Total |100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Anexo 11 — Nivel de implementacdo do E2.0 por dimenséo das PMEs

Estdo
relativamente
familiarizados com
0S conceitos mas
nao tém
informacéo

Tém nogdo dos
resultados que
podem obter
através das
praticas inerentes

Compreendem o0s
resultados das
suas praticas, que
ja comecaram a

As préticas estdo
institucionalizadas
(entre todos 0s
colaboradores) e a

Né&o tém uma ideia | suficiente para mas ndo estdo a ser difundidas empresa ja
clara do que é e do | tomar uma decisdo | tirar partido das pelos beneficia das
que podera fazer informada mesmas colaboradores mesmas
<10 38% 13% 25% 25% 0%
10-49 33% 19% 19% 19% 10%
50-249 26% 22% 19% 22% 11%
Anexo 12 - Nivel de implementagéo do E2.0 por setor de atividade
Comércio | Construcdo | Industria | Servicos | Transportes | Turismo | Outros
Né&o tém uma ideia clara do que é
e do que podera fazer 39% 54% 25% 17% 0% 75% 0%
Estdo relativamente
familiarizados com os conceitos
mas nao tém informagao
suficiente para tomar uma deciséo
informada 23% 15% 31% % 100% 25% 0%
Tém nogdo dos resultados que
podem obter através das praticas
inerentes mas ndo estdo a tirar
partido das mesmas 19% 15% 25% 23% 0% 0% 33%
Compreendem os resultados das
suas praticas, que ja comecaram a
ser difundidas pelos colaboradores 16% 15% 19% 30% 0% 0% 33%
As préticas estdo
institucionalizadas (entre todos 0s
colaboradores) e a empresa ja
beneficia das mesmas 3% 0% 0% 23% 0% 0% 33%
Anexo 13 - Dimensao da empresa por setor de atividade
Comércio | Construcdo Industria Servigos Transporte Turismo Outro
<10 19% 0% 0% 7% 0% 20% 0%
11-49 68% 54% 50% 70% 100% 40% 100%
51-249 13% 46% 50% 23% 0% 40% 0%
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Anexo 14 - Nivel de utilizacdo das tecnologias Web 2.0 por departamento organizacional
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Apoio Tecnologias
ao Recursos de
Geréncia | Marketing | Cliente | Humanos | Financeiro | Informagdo | Comunicacdo | Vendas | I&D | Outros
011% 2% 5% 5% 4% 2% 2% 5% 7% |15%
1{8% 4% 8% 10% 8% 4% 4% 6% 12% | 10%
218% 2% 7% 7% 8% 6% 2% 14% 9% |8%
3| 12% 4% 13% 25% 17% 8% 12% 9% 16% | 10%
4128% 20% 20% 25% 20% 12% | 15%
5117% 23% 12% 14% 17% 16% | 13%
6| 26% 25% 22% 22% 28% 26% | 18%
Anexo 15 - Quem sdo/foram os principais intervenientes na introdugdo destas novas tecnologias na sua
organizacéo?
Ambos (de forma planeada)
Ambos (por acaso)
Os colaboradores utilizadores destas tecnologias
Gestdo de topo
0% 5%  10%  15% 20%  25%  30%
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Anexo 16 - Resultados da implementacdo do E2.0, destacados pelas empresas que reconhecem as praticas do

E2.0
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(Continuacéo) Anexo 16 - Resultados da implementacédo do E2.0, destacados pelas empresas que

as praticas do E2.0

reconhecem
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As préticas estdo
institucionalizadas
e aempresa ja
beneficia das
mesmas 33% | 44% | 33% | 67% | 89% | 0% | 22% | 11% | 11% | 44% | 33% | 44% | 22% | 11% | 0%
Compreendem os
resultados das
suas praticas, que
jacomecaram a
ser difundidas
pelos
colaboradores 33% | 29% | 43% | 29% | 57% | 38% | 19% | 19% | 38% | 33% | 24% | 14% | 10% | 19% | 10%

Anexo 17 - Considera que nos

organizacéo?

ultimos anos houve uma aposta nas tecnologias acima referidas da sua

0%

80% -
60% -
40% -

20% -

Sim
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Anexo 18 - Se respondeu sim a questao anterior, pensa que essas novas praticas tiveram impacto positivo junto
dos clientes e/ou fornecedores e/ou a nivel interno.

100% -
80% -
60% -
40% -

2o A=y

0% . .
Sim Nao

Anexo 19 - Qual o seu grau de satisfagdo com a introducéo destas novas tecnologias e praticas na empresa?

Insatisfeito

Neutro

Satisfeito

Muito Satisfeito

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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