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Resumo

A crescente utilizacdo dos dispositivos moveis por todo o mundo, veio alterar a
maneira como se estabelecem as comunicacOes e se acede a informacdo. Isto reflete-se
também em todo o tipo negocios, que se podem tornar mais produtivos, melhorando a
sua eficiéncia e eficacia com recurso a este tipo de tecnologias.

Neste &mbito a literatura existente tem ainda poucos trabalhos que identifiguem os
beneficios advindos da adocdo do negocio movel, ao nivel da organizacdo, bem como
relativamente & identificacdo das alteracdes necessérias para a transformacdo de uma
empresa em empresa movel. Tentando colmatar estes dois aspetos, e respondendo as
seguintes questdes de investigacdo “Como € que uma organizacdo se transforma em
organizagcdo movel?” e “Como espera uma organizacdo beneficiar através da sua
transformacdo em organizacdo movel?”, este trabalho foca-se numa organizacdo que
atua no setor das utilities, sendo que esta se encontra a desenvolver um projeto de
mobilidade inovador para a sua forca de trabalho mével. Nesta investigacdo aplicou-se
uma metodologia de estudo de caso qualitativo com recurso a sete entrevistas
presenciais, a diversos membros da organizacdo em questéo.

Os resultados mostram que devem ser tidas em conta transformacdes a trés niveis:
ao nivel das pessoas, como a satisfacdo das necessidades dos utilizadores finais, a
existéncia de know-how e capacidade técnica internos e a formacao e acompanhamento
dos utilizadores; ao nivel dos processos, como o redesenho e otimiza¢do dos processos
existentes e a criacdo de novos processos; e ao nivel das tecnologias, como a aquisi¢édo
de novos dispositivos e a integracdo destes com os sistemas de back office.
Relativamente aos beneficios, foram identificados vinte, sendo de destacar a prestacao
de um melhor servi¢o ao cliente, o0 aumento da vantagem competitiva, a obtencdo de

mais informac&o, com melhor qualidade e a diminuigéo de erros.

Palavras-chave: negdcio mdvel, dispositivos moveis, iTOD, utilities, beneficios



Abstract

The growing usage of mobile devices across the world came to change the way
communications are established and information is accessed. This can also be seen in
any type of business, which may become more productive, improving their efficiency
and effectiveness with resort to these kinds of technologies.

Existing literature has yet to explore thoroughly the benefits that arise from
using mobile business, in terms of an organization, as well as the identification of the
necessary changes for the transformation of an average business to a mobile business.

Aiming to bridge these two aspects, and trying to answer the following
questions, “How to transform an organization into a mobile organization?” and “How
does an organization expect to benefit through its transformation to a mobile
organization?”, this investigation has its focus on an organization that acts on the utility
sector, and is currently developing an innovating mobility project for its mobile work
force. In this study a qualitative case study methodology was applied, where seven of
the organization’s members were interviewed.

Results show that there must be considerations on three levels: for
transformations in people, such as the satisfaction of requirements of the end users, the
existence of know-how and internal technical capacity and the training and monitoring
of users; for transformations in processes, such as the redesign and optimization of
existing processes and the creation of new ones; and for transformations in technology,
such as the purchase of new devices and the integration of these with back office
systems.

With respect to the benefits, twenty were identified. Those to highlight are a better
customer service, the increase in competitive advantage, and obtaining more

information with a better quality and reduced errors.

Keywords: mobile business, mobile devices, iTOD, utilities, benefits
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1. Introducéo

E notdria a crescente utilizacdo de dispositivos moéveis, como smartphones, tablets,
phablets, etc. A cada minuto que passa ‘“nascem” 1300 novos utilizadores de
dispositivos mdveis no mundo (Intel, 2013). Um estudo da Forrester (Maio 2012), tendo
em conta a populacdo dos Estados Unidos da América, diz-nos que quase todos 0s
consumidores da Geragédo Y (consumidores entre 0s 24 e 0s 32 anos de idade) possuem
um telemdvel de algum tipo e 72% destes sdo smartphones (Forrester, 2012). Estes
valores aliados a tendéncia do Bring Your Own Device (BYOD) traduzem-se numa
enorme penetracdo dos dispositivos moveis em qualquer empresa, da mais pequena a
maior.

Segundo o Gartner (2013), a gestdo e a diversidade de dispositivos moveis € uma
das dez tendéncias para as estratégias de Tecnologias de Informacdo (TI) para 2014.
Esta resulta de uma consequéncia inesperada dos programas BYOD, que € o aumento
do tamanho das forcas de trabalho moveis para o dobro, ou mesmo para o triplo. Dada
esta situacdo, torna-se fundamental que as empresas consigam gerir todos estes
dispositivos e estabelecam politicas de modo a harmonizar a flexibilidade com a
protecdo de dados.

Observando o cenario em Portugal, um estudo sobre a utilizacdo de Tecnologias da
Informacdo e da Comunicacdo (TIC) nas Empresas levado a cabo, em 2012, pelo
Instituto Nacional de Estatistica (INE) apresentou-nos os seguintes resultados: na
totalidade das empresas com 10 e mais pessoas ao servico, aproximadamente, 35%
fornecem equipamento portatil aos seus funcionarios. Discriminando os resultados, em
pequenas empresas (com 10 a 49 pessoas ao servigo) 30.0% possuem equipamento
portétil, em relacdo a médias (com 50 a 249 pessoas ao Servico) e grandes empresas

(com 250 e mais pessoas ao servigo), 60.7% e 84.8% sdo as percentagens relativas a
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utilizacdo de equipamentos portateis, respetivamente. Mais, das 35% que fornecem ao
pessoal em servigo equipamento portatil, 97% destas disponibilizam o acesso ao sistema
de e-mail da empresa, 93% permitem o acesso a informacao publicamente disponivel na
Internet, 57% possibilitam a alteracdo de documentos da atividade da empresa e 42%
facultam aplicacOes de software dedicadas a negécios. Por altimo, é de notar que 99%
das empresas com 10 e mais pessoas ao servigo tém acesso a Internet através de ligacdo
fixa e cerca de 51% destas dispdem também de ligacdo movel, sobretudo em banda
larga (INE, 2012).

Através da anélise destes resultados facilmente se confirma que, tanto a utilizagao
de dispositivos mdveis nas empresas, como 0 acesso destas a Internet através de ligacao
movel estdo em crescimento em Portugal, impulsionando assim os negdcios moveis.

Relativamente a literatura existente sobre o negdcio movel, é notdria a falta de
evidéncias a nivel organizacional, pois a maior parte dos estudos existentes focam-se no
individuo, ou mesmo no consumidor, em vez de se focarem na organizacdo ou mesmo
numa industria especifica (Scornavacca et al. (2006); Scornavacca & Barnes (2008)).

Tendo, portanto, em consideracéo a crescente tendéncia da utilizacdo de dispositivos
moveis nas empresas e a falta de literatura existente especificada anteriormente, a
presente investigacdo tem como objetivos: 1) Identificar os motivos que levam uma
organizacdo a tornar-se numa organizacdo movel; 2) Identificar as direcGes para a
exceléncia em que se foca a organizacdo abordada, para o desenvolvimento do projeto
de mobilidade; 3) Compreender as alteracdes ao nivel de pessoas, processos de
tecnologias para transformar uma organizagdo em organizacdo movel; 4) Identificar os
beneficios obtidos por uma organizagdo quando esta se transforma numa organizacao
movel; 5) Identificar em que fase de transformacdo se encontra a organizacao abordada

no estudo de caso.
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De maneira a guiar a investigacdo sem nos afastarmos dos objetivos propostos,
tentaremos responder as seguintes questfes, “Como € que uma organizacdo se
transforma em organizacdo movel?” ¢ “Como espera uma organizacdo beneficiar
através da sua transformacdo em organizagdo movel?”.

Para a realizacdo deste trabalho foi utilizado, como estratégia de investigacdo, um
estudo de caso realizado numa empresa que atua no setor energético em Portugal, e que
se encontra a desenvolver um projeto de mobilidade para a sua forca de trabalho movel.

Em relacdo a estrutura da investigacao, esta encontra-se dividida do seguinte modo:
no Capitulo 1 é realizada a introdugdo ao tema em estudo e expostas tanto as questdes
de investigacdo como os objetivos da mesma; no Capitulo 2 ¢é efetuada a revisdo da
literatura, partindo das definicdes de negdcio movel e, posteriormente, € explicada a sua
utilizacdo nas organizagdes, as suas caracteristicas, os seus beneficios e, por ultimo, as
transformaces necessarias para que uma empresa adote o negdécio mével; no Capitulo 3
é apresentada a metodologia a qual recorremos para realizar a presente investigacao,
bem como explicadas as técnicas e recolha de dados e analise dos mesmos; no Capitulo
4 ¢ apresentado o estudo de caso e os resultados obtidos através do mesmo; no Capitulo
5 sdo discutidos os resultados encontrados no Capitulo 4; no Capitulo 6 sdo
apresentados, a titulo de conclusdo, os resultados finais em resposta as questdes de
investigacdo, bem como as limitagdes do presente estudo e sugestdes para futuras
investigacoes.

2. Revisdo da Literatura

Antes de definirmos negocio movel € importante definir apenas a palavra
“mobilidade”. Segundo Kalakota & Robinson (2001) esta traduz-se pelo acesso movel e
em tempo real a determinadas ferramentas e informacdes, que apenas se encontravam,

anteriormente, disponiveis através de um desktop. De acordo com os autores, esta pode
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ser encontrada em dois cenarios distintos: movel mas offline e mével mas online. Sendo
que o primeiro pode referir-se a utilizacdo de um dispositivo que corre programas nele
contidos ndo estando ligado a Internet, e o segundo, comummente chamado wireless,
que se d& aquando da utilizacdo um dispositivo que esta sempre conectado a Internet, na
existéncia de uma qualquer rede sem fios. Kalakota & Robinson (2001) alertam-nos
também da necessidade de ter em conta qual dos cenérios anteriores queremos abordar
pois as suas diferengas afetam tanto a utilizagdo como o planeamento das aplicacfes
moveis. Nos dias de hoje, quando nos referimos a um qualquer dispositivo movel,

assumimos sempre que este € movel mas online.

2.1. Definicdes de Negocio Mavel

N&o existe uma definicdo geral e formalmente aceite por todos os autores para
negocio movel, embora, como seria de esperar, todos os autores facam referéncia a
utilizacdo de tecnologias mdveis. Desta maneira, Junglas (2003, p.9) define negdcio
movel como sendo “a utilizacdo de tecnologias sem fios para efetuar comunicacdes e
transacbes entre uma organizacdo e seus diversos stakeholders para melhorar a
performance de uma organizacdo - sendo os stakeholders, clientes, fornecedores,
governos, instituicbes financeiras, gestores, funcionarios e o publico em geral”. Ja para
Coursaris et al. (2008, p.15) o negdocio modvel pode definir-se como “as
interacdes/transacbes de negocios eletronicos (e-business) permitidas pelo menos em
parte, pela tecnologia mével, que podem ter como alvo tanto as empresas como 0s
consumidores”, incorporando ainda todas as atividades do comeércio movel (m-
commerce). Por Gltimo, Kalakota & Robinson (2001, p.8) dizem-nos que negdcio mével
é “a infraestrutura de aplicacdo necessaria para manter relacdes de negdcios e vender

informagdes, servicos e produtos por meio de dispositivos moveis”, considerando-o



DIOGO NUNES CoMO 0 NEGOCIO MOVEL AFETA AS ORGANIZAGCOES 5

também como, a “extensdo logica do e-business para abordar novos pontos de contacto
com clientes e desafios de integracao”.

Através de uma breve andlise das trés anteriores defini¢ces € notdria a existéncia de
uma forte ligacdo do conceito de negdcio movel tanto com o conceito de negdcio
eletronico como com o conceito de comeércio movel. Nota-se também que é dado um
enfase, em todas as defini¢Oes, ao suporte de determinadas relagcdes e atividades de
negdcio, advindo das tecnologias moveis, que tera como fim ultimo uma melhoria da
performance da organizacdo. E importante referir que no desenvolvimento desta
investigacao tivemos em consideracdo a definicdo de Junglas (2003).

2.2. O Negocio Mdvel nas Organizacgdes

Basole (2008) afirma que, devido a emergéncia das tecnologias moveis, gestores,
trabalhadores moveis e equipas de terreno podem agora permanecer igualmente
produtivos, mesmo estando fora do escritério. Este fendmeno ocorre sobretudo pelos
meios de acesso e utilizacdo de dados criticos ao trabalho, independentemente da hora e
do local, fornecidos pelas tecnologias moveis.

Quanto as inumeras utilizacbes que o0 negocio movel pode ter dentro de uma
qualquer organizacdo, Stieglitz & Brockmann (2012) dizem-nos que tanto o acesso
movel como as atividades moéveis podem incluir a gestdo documental, a conexdo aos
sistemas da empresa, nomeadamente ao e-mail e ao Customer Relationship
Management (CRM) e ainda a validacdo dos passos a seguir em determinados fluxos de
trabalho.

Coursaris et al. (2008) concluem ainda que quando se fala de negdcio mével ha que
ter em consideracdo dois fatores: o tamanho da forca de trabalho mével e a proporcéo
de atividades moveis dentro de uma organizacao, que, segundo 0s autores, quanto maior

forem, maior seré a proposi¢éo de valor do negdcio movel para uma empresa.
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Jain (2003) classifica as industrias em trés grupos, tendo por base o seu grau de
mobilidade: 1) mobilidade altamente critica; 2) mobilidade média; e com 3) reduzida
mobilidade. No grupo 1, o autor inclui 0s ambientes organizacionais em que tanto os
trabalhadores como os ativos da empresa estdo sempre em movimento, dando como
exemplo a industria naval e a industria de transportes. Este acrescenta ainda que no
grupo 1 se devem incluir as inddstrias agricola e de utilities, pois estas, embora tenham
0s seus ativos fixos, tm-nos geograficamente dispersos e a maior parte do trabalho é
realizado fora dos escritorios, tornando fulcral o fator mobilidade. No grupo 2, Jain
(2003) inclui os ambientes em que os trabalhadores sdo altamente moveis, embora
tenham que voltar aos escritorios para executar outro tipo de atividades, e da como
exemplo os ambientes relacionados com os cuidados de satde e 0s meios universitarios.
Por altimo, no grupo 3 o autor inclui os ambientes em que os utilizadores sdo apenas
ocasionalmente mdveis e raramente recorrem a tecnologias maéveis para a realizacdo das

suas tarefas diarias, dando como exemplos os trabalhos de escritério.

2.3. Caracteristicas do Negdcio Mavel

De acordo com Junglas (2003), os conceitos comércio movel e negocio movel
podem ser usados indistintamente. Assim sendo, e baseando-se na literatura existente a
autora caracteriza o negocio mdvel através dos seguintes fatores: Reachability —
transpde a ideia da disponibilidade do utilizador contactar ou ser contactado
ininterruptamente, ou seja, 24 horas, 7 dias da semana; Accessibility — descreve o facto
de o utilizador poder aceder a rede mével a qualquer momento e em qualquer local;
Localization — refere a capacidade de localiza¢do da posicao do utilizador; Identification
— explica que através da utilizacdo de um smart card, que serve para a autenticacdo do
utilizador no dispositivo, é possivel que este troque de dispositivo mantendo sempre a

mesma identidade; e Portability — referencia as caracteristicas fisicas dos dispositivos
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maoveis que os torna facilmente transportaveis. Outros autores, como Clarke (2001) e
Camponovo & Pigneur (2003), sugerem outros fatores como: Ubiquity — confere a
possibilidade de utilizacdo de servigos em qualquer lugar, independentemente da
localizacdo do utilizador, sendo que Junglas (2003) caracteriza esta Ultima como sendo
a soma dos fatores Reachability e Accessibility; Convenience — refere a facilidade e a
sempre disponivel ligacdo a Internet, ou a outros dispositivos; e Personalization —
indica a capacidade do utilizador poder personalizar o dispositivo, de maneira a facilitar
0 seu trabalho, tendo a hip6tese também de guardar informacdo pessoal. Devido ao
notorio crescimento de dispositivos moveis e a, cada vez maior, emergéncia das
aplicacdes moveis, Junglas (2003) ainda propde que se considere outro fator relevante,
sendo este denominado Unison, que explica a ideia da existéncia de dados integrados,
em varias aplicagdes, devido a sincronizagdo automatica das mesmas.

Para Dholakia & Dholakia (2004), os principais aspetos chave diferenciadores do
negdcio madvel sdo: a experiéncia do utilizador, os diferentes terminais utilizados, a
diversidade dos servigcos de transacdo, a integracdo com os diferentes sistemas da
empresa, a ligacdo a aplicacbes de terceiros, a posicdo geografica, as possiveis
configuragBes flexiveis e servicos flexiveis em movimento e a flexibilidade de
localizagéo.

2.4. Beneficios e DirecOes para a Exceléncia do Negdcio Movel

Stieglitz & Brockmann (2012, p.190) definem “empresa moével como uma
organizacdo que fornece 0 acesso aos sistemas da empresa através de dispositivos
moveis com conexdo sem fios, como smartphones ou tablets.” Transformar uma
empresa numa empresa mével, é uma forma de reduzir custos, melhorar a produtividade
e a precisdo e responder melhor as necessidades dos clientes, que é algo que qualquer

empresa procura (Basole, Mobilizing the enterprise: A conceptual model of
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transformational value and enterprise readiness, 2005). Segundo Coursaris et al. (2008),
0s gestores com recurso ao negocio mével tém poder para aumentar a competitividade
global da empresa através do apoio e da melhoria tanto das atividades primarias, como
das atividades de suporte da cadeia de valor de uma organizacao.

Dada a diversidade de beneficios advindos da adogdo de tecnologias mdveis, a
tabela presente no Anexo A sintetiza os principais beneficios identificados na literatura
existente. Atraves de uma analise da mesma, é possivel concluir que a maior parte dos
autores evidenciam o aumento de produtividade como sendo um dos principais
beneficios associados ao negocio moével. O aumento da flexibilidade, da eficiéncia e da
eficacia de uma organizacdo, também sdo apontados como beneficios principais por
alguns autores, embora estes tenham um caracter geral. Outros autores referenciam
ainda como beneficios da adocdo do negdcio mdvel a reducdo de custos, a melhoria dos
processos de negocio e o aumento da satisfacdo do cliente. Basole (2007) e Coursaris, et
al. (2008) chamam ainda a atencdo para o facto da aposta nas tecnologias moéveis poder
criar vantagem competitiva numa organizacao.

Para o desenvolvimento do negécio movel, Tsai & Gururajan (2007) propdem que
as empresas se foquem, pelo menos numa das seguintes direcfes: Exceléncia
Operacional, Exceléncia no Servico, Exceléncia na Inovacdo e Exceléncia na Criagao de
Valor. Ainda segundo os autores: a Exceléncia Operacional pressupde a entrega de
servigos ou produtos de forma mais eficiente, com menos erros ou com um menor
custo, sendo que esta engloba determinados fatores como a qualidade da informagéo, a
eficiéncia operacional, a reducdo de custos e a seguranca; a Exceléncia no Servigo visa
fornecer aos seus clientes um servico de melhor qualidade ou proporcionar aos
trabalhadores um melhor suporte através das tecnologias moveis, tendo como fatores a

conveniéncia/flexibilidade e a acessibilidade/mobilidade; a Exceléncia na Criacdo de
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Valor prevé a possibilidade de ser criado valor acrescentado na empresa através do
investimento em tecnologias moveis, sendo que esta inclui fatores como a inovagéo de
novos processos/fungdes de negdcios e reforco dos processos/fungbes existentes; por
ultimo, a Exceléncia na Inovacao tem como fim a criagdo de competitividade através da
inovacdo continua, incluindo fatores como os requisitos dos utilizadores, a pressao
interna para o investimento em tecnologias moveis, a pressdo externa para manter a
competitividade com a concorréncia ou manter uma boa imagem do negdcio perante 0s

clientes e a eliminacdo de tecnologias de informacéo obsoletas.

2.5. Transformacdes Necessarias e Fases de Transformacao do Negdcio Movel
Basole & DeMillo (2006) afirmam que as transformacdes nas organizacdes podem
ser impulsionadas por fatores internos ou externos, ou mesmo por mudangas no
ambiente onde se integram, devendo adaptar-se de maneira a permanecerem
competitivas. De acordo com Maan (2012), a transformacdo numa empresa movel criara
para além de novos canais de comunicacao entre trabalhadores, 0s meios necessarios de
acesso a dados criticos dos clientes, a qualquer hora e em qualquer local. Segundo
Barnes (2002), a transformacao do negdcio € considerada ainda como um dos beneficios
chave proveniente da adocdo de tecnologias de informacédo (ver Anexo A), sejam estas
moveis ou ndo. Ja Basole (2005) salienta, entre diversos fatores, os impactos ao nivel
estratégico, na estrutura organizacional e nos processos de negdcios originados pela
transformacdo mdvel. Basole & DeMillo (2006) apresentam ainda alguns exemplos de
transformacdes, tais como reorganizacdes internas, criacdo de novas estratégias de
negdcio, reestruturacdo da cadeia de abastecimento, reducgdo de custos, desenvolvimento
de novos produtos ou servigos, aposta em novos mercados, criagdo de novos processos

de negdcio, entre outros.
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Para a realizacdo da transformacdo movel, Basole (2005) propde uma framework
composta por quatro fases distintas. Segundo o autor, a fase 1 (Mobilization) contempla
0 processo de tornar os dados, processos e aplicacdes de uma empresa disponiveis para
utilizacdo em dispositivos moveis, fornecendo aos seus utilizadores um novo nivel de
conveniéncia que permite 0 acesso a recursos em qualquer sitio e a qualquer hora. Esta
primeira fase conduz a empresa a ganhos na sua performance. A fase 2 (Enhancement)
cria novos processos de negécio e melhora os existentes, tirando partido das
funcionalidades e capacidades Unicas das tecnologias moveis. Esta embora possa
modificar os processos de negdcio e as praticas de trabalho, nunca muda o negécio de
uma forma fundamental. Na fase 3 (Reshapement), as tecnologias méveis comecam a
remodelar os modelos e estratégias de negdcios, levando as empresas a obtencdo de
vantagens competitivas. Nesta fase as tecnologias méveis tornam-se um fator critico
para 0 modelo de negdcio seguido pela empresa. Na fase final, fase 4 (Redefinition), as
tecnologias moéveis desenvolvem novas competéncias centrais na empresa, sendo que
tanto as estratégias como os modelos de negdcio sdo agora liderados pela mobilidade da
empresa. O autor alerta ainda para a possibilidade das anteriores fases ndo serem
sequenciais, podendo ainda sobrepor-se.

3. Metodologia de Investigagdo
3.1. Desenho da Investigacao

Como anteriormente enunciado, a presente investigacdo tentard responder as
seguintes questdes de investigagdo: “Como € que uma organizacdo se transforma em
organizacdo movel?” e “Como espera uma organizacdo beneficiar através da sua
transformagdo em organizagdo mével?”, assim sendo, e dada a natureza das questdes de
investigacao, a estratégia de investigacdo escolhida foi um estudo de caso Unico que, de

acordo com Yin (2003) ¢ a estratégia mais utilizada quando se confirmam as seguintes
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condi¢des: a) as questdes de investigacdo propostas devem ser do tipo “como” e
“porqué”, b) o investigador deve ter pouco ou nenhum controlo sobre os eventos
comportamentais e c) a investigacao deve focar-se em acontecimentos contemporaneos.
Este estudo de caso define-se como sendo uma investigacdo qualitativa, devido a
natureza das questdes de investigacdo as quais tentaremos dar resposta, e exploratoria,
porque de acordo com Yin (2003) e Saunders et al. (2009), um estudo exploratorio tenta
esclarecer a compreensdo de um problema cujo investigador ndo tem a certeza da
natureza exata do mesmo ou conhece pouco sobre a realidade em estudo, tendo como
objetivo final a criacdo de novas hipoteses e proposicdes para investigacdes futuras.
Reforgcando ainda esta ideia, Benbasat et al. (1987) acrescentam que para a exploragéo e
a criacdo de hipoteses, a estratégia de estudo de caso tem sido frequentemente utilizada.
Por ultimo, e baseando em Saunders et al. (2009), podemos concluir que esta
investigacdo se carateriza ainda por ser um estudo cross-sectional, o que significa que
foi estudado um fendmeno num dado momento.

E também importante explicar a escolha da realizacio desta investigacao através de
um estudo de caso Unico. Esta decisdo deve-se ao facto da empresa em estudo estar a
desenvolver um projeto de mobilidade, em parceria com duas empresas de referéncia na
area da tecnologia, inovador no setor dos combustiveis gasosos em Portugal, sendo que
este, caso seja bem-sucedido, podera vir a constituir um “caso de sucesso” elevando
assim as empresas envolvidas.

Tendo ainda em consideracdo 0s objetivos propostos da presente investigagéo,

definimos como unidade de analise a “organizagdo”.
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3.2. Recolha de Dados

O processo de recolha de dados relevantes para este trabalho foi realizado com
recursos a trés fontes de informacdo: 1) Entrevistas presenciais em profundidade; 2)
Observacdo direta; e 3) Analise de documentacao.

Segundo Yin (2003), as entrevistas sdo uma das fontes de informacdo mais
importantes nos estudos de caso. Saunders et al. (2009) acrescentam ainda, que as
entrevistas semiestruturadas sdo as mais apropriadas quando as perguntas sdo abertas
e/ou complexas e quando a ordem e ldgica destas podem ter de ser alterada. Para esta
investigacdo, foram realizadas sete entrevistas semiestruturadas presenciais com recurso
a dois guides (ver Anexos Bl e B2) previamente elaborados, sendo que um destes se
destinava apenas aos entrevistados pertencentes ao Departamento de Informaética, pois
estes estariam mais a vontade para dar o seu parecer em relacdo a questdes mais
tecnolGgicas, e um outro que se destinava aos restantes entrevistados (guido geral). E
importante ainda realcar dois aspetos: em primeiro, 0 guido para o Departamento de
Informatica foi elaborado tendo por base o guido geral; em segundo, o guido geral é
composto por uma parte geral, transversal a todos os entrevistados, e uma parte
especifica dependendo do departamento no qual o entrevistado se insere. Os guides
foram elaborados tendo por base a revisdo da literatura presente no Capitulo 2.
Relativamente as entrevistas, estas foram agendadas com o0s respetivos entrevistados,
sendo que estes foram previamente informados do tema e dos objetivos das mesmas.
Todas as entrevistas foram realizadas na sede da empresa em local calmo e adequado a
realizacdo das mesmas, e decorreram entre 0 periodo de 26 de Junho de 2014 a 8 de

Julho de 2014. A Tabela 1 sumariza os dados das entrevistas realizadas.
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Tabela 1 - Sintese dos dados das entrevistas realizadas.

Tempona Duracdo da

5di . Moti Ih
Codlgo Cargo Desempenhado Empresa Entrevista otivo para ? escolha do
Entrevista . Entrevistado
(anos) (minutos)
El Respo_nsével Qualidade, 2 42 Cliente Interno
Ambiente e Seguranca
E2 Responsavel Operacdes 2 39 Equipa de Projeto
E3 Diretor Informatica 16 31 Equipa de Projeto
E4 Analista Programador 15 35 Equipa de Projeto
E5 Responsavel Segmentagdo 2 26 Cliente Interno
e Campanhas
E6 Diretor Comermal ¢ 1 32 Cliente Interno
Marketing
£7 Responsavel Servico Apoio 14 25 Equipa de Projeto
ao Cliente (Gestor de Projeto)

Em relacdo a analise de documentacdo, Yin (2003) afirma que esta € muito
importante para validar as informacfes obtidas através de outras fontes. Nesta
investigacdo tivemos acesso a documentos com informacdo relativa tanto a empresa
como ao projeto de mobilidade a ser desenvolvido.

Quanto a observacdo direta, esta permitiu-nos obter informacédo adicional através da
presenca em determinadas reunides e discussdes sobre o projeto.

A utilizagdo de varias fontes de informacdo, neste caso as trés mencionadas
anteriormente, deu-nos a possibilidade de realizar a triangulacdo dos dados recolhidos e
tem como vantagem, segundo Yin (2003, p.98), “o desenvolvimento de linhas
convergentes de investigagao”.

3.3. Anélise de Dados

As entrevistas realizadas foram gravadas, com a prévia autorizacdo dos respetivos
entrevistados, e posteriormente transcritas de maneira a facilitar a analise dos dados
recolhidos. Depois da sua transcri¢cdo, estas foram importadas para um software
profissional de andalise de dados qualitativos, de nome MAXQDA 11. Com recurso a
este Ultimo, e segundo as recomendacdes de Saunders et al. (2009), em primeiro lugar

foram desenvolvidas as categorias e subcategorias, de acordo com a teoria e 0s aspetos
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relevantes para a presente investigacdo, e em seguida foram atribuidas as partes
relevantes de cada entrevistas as categorias respetivas. Este procedimento foi realizado
de maneira a agrupar os dados relativos aos mesmos temas, facilitando assim todo o

processo de organizacao e interpretacdo dos mesmos.

4. Estudo de Caso
4.1. Apresentacdo da Organizacao

A organizacdo na qual se realizou a investigacdo foi criada em 1993 e € uma
empresa que atua no mercado energético em Portugal, mais especificamente no setor
dos combustiveis gasosos. Esta possui um leque variado de servigos desde o projeto, a
construcdo, a instalacdo e manutencao de redes de distribuicdo até a utilizacdo de gas e
de equipamentos, centrando a sua atividade na distribuicdo e comercializacdo de Gés de
Petroleo Liquefeito (GPL), por meio de condutas (redes) ou recipientes autdbnomos,
comumente chamados RSP (Reservatorio Sob Pressdo). A empresa é constituida por 94
colaboradores, sendo que 26 destes sdo técnicos e 8 sdo leitores. Visto que os técnicos e
os leitores séo trabalhadores moveis que realizam praticamente todo o seu trabalho fora
dos escritdrios, é de notar que a forca de trabalho mével desta empresa é constituida por
mais de 1/3 dos seus colaboradores. E importante referir ainda que a empresa possui
cerca de 67.064 clientes, sendo que 66.532 sdo clientes domésticos e 0s restantes 532
sdo clientes a granel, e é constituida por cinco delegaces espalhadas por Portugal,
dando assim cobertura a todo o territério nacional. O seu volume de faturacdo em 2013
foi aproximadamente 21.500.000€.
4.2. A Tecnologia Mdvel Atual

Como constatado no ponto anterior € de destacar o tamanho da forga de trabalho
movel existente na empresa em questdo. Isto deve-se ao facto da empresa pertencer ao

setor das utilities, como explicado no Capitulo 2. No caso desta organizacao, esta forca
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de trabalho é constituida por dois tipos de trabalhadores mdveis designados como
técnicos e leitores. Os primeiros realizam as assisténcias técnicas comummente
designadas por ordens de servico e inspecdes, tanto as redes que distribuem o gas como
aos parques (locais onde se encontram os RSP), enquanto os segundos realizam as
leituras dos contadores de gas, existentes em cada local de consumo, e entregam parte
da faturacdo, pois outra parte é entregue via CTT — Correios de Portugal.

Para que estes trabalhadores possam realizar as atividades do seu quotidiano tém ao
seu dispor um dispositivo movel. Este dispositivo € um PDA (Assistente Digital
Pessoal) que recorre ao sistema operativo Windows mobile 6.1 ou 6.5 (dependo do PDA
em questdo) e que “baseia muito o seu funcionamento na sincronizagdo de bases de
dados” (E3, Diretor Informatica) para que possa comunicar com o ERP (Enterprise
Resource Planning). De maneira a auxiliar os trabalhadores nas suas atividades, no
PDA, existem dois softwares, um para a gestdo de ordens de servico, disponivel para os
técnicos, e outro para o registo de leituras, disponivel para os leitores. Qualquer um dos
softwares esta integrado com o ERP da empresa, pelo que a comunicacgdo se da nos dois
sentidos. Por um lado o dispositivo recebe os dados do ERP para a execucdo de um
determinado servico, por outro o dispositivo, depois de realizado o servigo, envia 0s
dados deste para o ERP para o seu processamento e encerramento. E importante referir
que esta comunicagdo se da de forma “manual” através das chamadas sincronizaces,
quer isto dizer que sempre que se quer carregar ou descarregar dados do dispositivo para
0 ERP se tem que realizar uma sincroniza¢do. Todo o desenvolvimento dos softwares
descritos anteriormente, assim como a manutencao e gestdo dos dispositivos moveis séo
realizados internamente pelo Departamento de Informatica.

O Responsavel de Operacgdes afirma que com a existéncia desta tecnologia “ /.../

direta ou indiretamente todos os departamentos acabam por beneficiar disso mas 0s
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que beneficiam diretamente disso € o Departamento Técnico, ou Operagfes, como
quiser chamar e o de servigos administrativos.” (E2), ou seja, 0 Departamento de Apoio
ao Cliente que é também responsavel pelos servicos administrativos gerais. Deve
entender-se que ¢ “ /.../ 0 Servico de Apoio ao Cliente que tem a responsabilidade de
encaminhar grande parte das ordens de servico, e de executa-las, portanto sdo quem
cria e envia, e quem receciona e processa os trabalhos executados pelos técnicos.” (E7,
Responsavel Servico Apoio ao Cliente), sendo que estes Ultimos pertencem ao
Departamento de OperacOes. J& os leitores sdo parte integrante do Departamento de
Apoio ao Cliente.

4.2.1. Os seus Problemas

A tecnologia atual “tem cerca de 5/6 anos de existéncia /...] ” (E3, Diretor
Informatica), por isso é natural que esta se encontre um pouco desatualizada e ja ndo
consiga dar resposta a todas as necessidades da empresa, como comentado por um
entrevistado: “com a tecnologia atual eu diria que a capacidade do equipamento esta
ultrapassada face as nossas necessidades.” (E4, Analista Programador). Existe também
um descontentamento por parte dos trabalhadores moéveis que € possivel perceber pelo
seguinte testemunho realizado pela Responsavel da Qualidade, Ambiente e Seguranca: “
[...] j& estdo mais do que fatigados de determinadas atividades e de ndo conseguirem
fazer as coisas de uma forma correta, ou porque as maquinas tém falhas, ou porque a
comunicacao dos dados ndo acontece, ou porque ha situacées em que tém que recorrer
ao papel para fazer alguma atividade, [...] > (E1). Ja o Diretor do Departamento de
Informatica diz-nos que “O maior problema com que nos confrontamos é a capacidade
das maquinas. Neste momento essa capacidade para as necessidades atuais € muito
limitada, o volume de informacéao ja é excessivo e por vezes deparamo-nos com falta de

capacidade de memoria [...] > (E3), sendo que esta ideia é reforcada pelo Analista
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Programador da empresa que acrescenta Ao adicionarmos mais formularios, estamos a
carregar também mais o sistema, carregamos também mais o tempo de comunicacoes,
0 que neste momento é obsoleto e lento, acaba por se tornar um pouco mais
complicado.” (E4).

Embora esteja relacionada com a reduzida capacidade da tecnologia atual, a falta
de informacdo também é um problema manifesto, diz-nos o Responsavel de Operagdes
que ““ [...] hd informagdo que eles [0s trabalhadores moveis] hoje em dia ndo tém nas
maquinas e ndo tém acesso [...] ” (E2). Outro problema que dificulta em muito o
trabalho dos trabalhadores moveis sdo as comunicacGes realizadas entre o dispositivo
mével e o ERP, o Diretor do Departamento de Informatica relata que “As
sincronizacOes de bases de dados causam alguns problemas porque por vezes ficam
incompletas e causam corrupcBes na propria base de dados, obrigando depois a uma
resincronizacdo e a passagem total dos dados que mais uma vez ocupa largura de
banda e consome tempo.” (E3). E importante realcar também o facto do dispositivo
utilizado ser um PDA, porque “Por outro lado em termos gréficos também estamos
limitados. Pela dimensé&o do ecrd, pela tecnologia envolvida, que ja tem alguns anos de
existéncia.” (E3, Diretor Informatica).

Por ultimo, podemos ainda identificar como problema, o facto da tecnologia
atual ndo responder a uma situacdo muito regular na empresa. Esta dispde de um
técnico, por cada area de atuacdo, disponivel 24 horas, 365 dias por ano para que este
possa responder a qualquer hora a uma situagdo de emergéncia, designada por piquete
de emergéncia. Estes servigos sao registados em papel e posteriormente, quando o papel
chega ao escritorio através do trabalhador movel que se tem que deslocar até ao mesmo,

inseridos no ERP, pois o dispositivo mével ndo contempla este tipo de situacdes.
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Através do acima descrito podemos concluir que, para além da falta de
funcionalidades as quais a tecnologia atual deveria responder, a lentiddo do sistema, a
falta de informacédo, as dificuldades de comunicacdo com ERP, os erros dados pelos
trabalhadores moveis nos servicos realizados e ainda a dimensao do ecrd do dispositivo
sdo os principais problemas advindos da tecnologia atual que peca pela sua
obsolescéncia. O Responsavel de Servi¢o de Apoio ao Cliente acrescenta ainda: « /...J
jé evoluimos ao méximo do que conseguiamos nestas maquinas, portanto temos mesmo
que dar o salto.” (E7).

4.3. O Projeto iTOD e a Nova Tecnologia

Dadas as necessidades sentidas pela empresa, devido ao seu crescimento, esta
encontra-se a desenvolver um projeto em parceira com duas empresas de referéncia na
area da tecnologia, uma delas na &rea dos sistemas operativos e a outra na area do
desenvolvimento aplicacional. Como dito anteriormente, é de referir que este é um
projeto de mobilidade inovador, numa utility a atuar no setor dos combustiveis gasosos,
existindo ainda uma possibilidade deste se tornar num “caso de sucesso”, caso seja
bem-sucedido, sendo do interesse das empresas envolvidas que isto aconteca, pois todas
serdo destacadas pelo mesmo.

O projeto de mobilidade de nome iTOD — Tablet On Demand, tem como principais
objetivos ultrapassar as dificuldades sentidas pelo uso da tecnologia atual e responder as
atuais necessidades da empresa, facilitando tanto o trabalho dos seus trabalhadores
maoveis como o trabalho dos departamentos envolvidos.

Segundo a empresa de desenvolvimento aplicacional a selecdo da plataforma
tecnoldgica deve obedecer a um conjunto de critérios globais, conforme apresentado na

Figura 1.
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Figura 1 - Critérios globais da nova plataforma tecnologica. Fonte: a empresa de
desenvolvimento aplicacional.

»Seguranca
A plataforma tera de garantir a resisténcia a ataques a disponibilidade, integridade dos dados ou outros.
Devera prever e disponibilizar medidas preventivas ou de reaccao a estes ataques;

> Escalabilidade

O sistema tera de ser escalavel, permitindo de forma simples a ampliacdo da plataforma de servico;

» Performance

Sera fundamental a garantia de que a plataforma mantém niveis de desempenho mesmo sob carga e com um
elevado numero de utilizadores/visitantes;

»Evolucao

A plataforma nao devera ser estanque mas sim permitir a evolucao simples e incremental de funcionalidade
ou contetdo ao longo do tempo, com 0 minimo de intervencao técnica;

> Robustez

A estabilidade da plataforma € essencial para um bom servico.
Devendo esta estar suficientemente testada para garantir um nivel de qualidade muito exigente;

» Flexibilidade

A customizagao inicial e evolutiva da plataforma deve ser simples e rapida, tornando-a assim numa
plataforma muito flexivel. E capaz de se adaptar as necessidades ao longo do tempo;

»Suporte

0O sistema devera ser suportado por equipas técnicas, garantindo niveis de resposta a qualquer
eventualidade.

De maneira a responder aos critérios anteriores, a solucdo proposta foi uma
tecnologia tablet que suportara uma aplicacdo, com a possibilidade de utilizacdo de
dados offline, desenvolvida a medida.

Os entrevistados afirmam que apenas pela aquisicao de novos dispositivos existirdo
notdrias melhorias. Isto é percetivel pelo comentario do Diretor do Departamento de
Informatica que nos diz: “ /...] a capacidade das maquinas envolvidas ja ndo tem nada
aver com a atual.” (E3). Também o Responsavel do Departamento de Apoio ao Cliente
da enfase a esta questdo afirmando que “SO as maquinas serem novas e mais evoluidas,
ecrds maiores, tudo isso vai trazer melhorias.” (E7).

Estas melhorias advém ndo s6 da resolucdo dos problemas identificados
anteriormente, como também existird lugar para novas funcionalidades que tém como

objetivo responder as necessidades de crescimento da empresa. Ou seja, serdo
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aprimoradas as funcionalidades existentes e ainda desenvolvidas novas funcionalidades
que suportardo os servicos realizados pelos trabalhadores maéveis.

Relativamente as novas funcionalidades, a nova aplicacdo incluird: o registo de
entrega de faturas; a possibilidade de envio de documentos diretamente para o e-mail do
cliente em vez da tradicional impressédo; a gestdo de guias de transporte com
comunicacdo a Autoridade Tributaria e Aduaneira; a georreferenciagdo do local
associado a ordem de servico de realizar; estatisticas dos servicos realizados por
utilizador (tento cada utilizador acesso ao seu mapa de estatisticas); a gestdo de stocks
que inclui funcionalidades como transferéncias para armazéns; e ainda funcdes
comerciais que disponibilizardo aos trabalhadores mdveis informagdes comerciais de
maneira a captar e/ou reter clientes. A nova aplicagdo respondera também a necessidade
de falta de informacéo incluindo mais dados sobre clientes, contratos, condominios,
locais de consumos (prédios e/ou moradias) e mesmo sobre o utilizador em questéo.
Esta utilizara ainda um sistema de alertas aquando da falta de dados importantes do
cliente, como por exemplo o NIF (NUmero de Identificacdo Fiscal), o e-mail ou mesmo
0 nimero de contacto principal do cliente, e mesmo para a sugestdo de campanhas para
as quais estes possam estar elegiveis. E importante referir ainda que ao contrério da
tecnologia atual, a nova tecnologia estarda sempre online, sendo que sempre que é
concluido um servico este é automaticamente comunicado para o back office sem que
seja necessario o utilizador efetuar uma sincronizagao.

E importante ainda salientar que, a data de elaboragio deste trabalho, incluindo as
entrevistas, o projeto iTOD se encontrava na fase de desenvolvimento por parte empresa

de desenvolvimento aplicacional.
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4.4. Motivagoes

Para além da obsolescéncia da tecnologia atual e dos problemas identificados
anteriormente, sdo vérias as motivagdes identificadas pelos entrevistados para que a
empresa tenha apostado neste projeto. Em primeiro lugar, e como falado anteriormente,

13

a necessidade da nova tecnologia esta ““ /[...] relacionada com esta dificuldade em
expandir a funcionalidade das méquinas [atuais].” (E3, Diretor Informatica). Outra
motivagdo ainda apontada pelo Diretor do Departamento de Informatica foi que “estes
equipamentos estdo ja um bocadinho obsoletos e o custo de manutencdo é cada vez
maior. Contrapondo com a aquisicdo de equipamentos novos que ficardo muito mais
baratos de adquirir e manter.” (E3). Este ainda acrescenta que ““ /...] a aplicag¢do foi
pensada numa perspetiva de otimizar o tempo do conjunto de técnicos, do grupo de
técnicos, e por ai fazer uma melhor gestdo dos tempos e dos tempos mortos, de cada um
deles [...] ” (E3). Considerando agora a opinido do Diretor do Departamento Comercial
e Marketing as motivagdes que levaram a empresa a investir nesta nova tecnologia
foram a “Especializacéo de servigos, maior informagdo para a empresa, uma melhor
gestdo dos recursos que temos na rua.” (E6). Ja para o Responsavel de OperacGes uma
das principais razdes “ /...] é a reducdo de custos, porque tornamo-nos mais eficientes e
diminuimos os custos /.../ ” (E2). Os principais impulsionadores para a aposta na nova
tecnologia, segundo o Analista Programador da empresa, foram o “ /.../ melhor servico,
conseguimos gerir melhor a for¢ca movel, adicionarmos capacidade de resposta em
algumas areas nomeadamente da area comercial [...] ” (E4). Para a Responsavel de
Segmentacao ¢ Campanhas “Trazer do terreno a maior informacéo possivel para ser
tratada internamente [ ...]” (E5) alegando que “ /...] se torna mais facil e mais provavel

de sermos capazes de darmos um servico melhor ao cliente.” (ES5) sdo as maiores

motivacOes para este projeto. A Responsavel de Qualidade, Ambiente e Seguranca

21



DIOGO NUNES CoMO 0 NEGOCIO MOVEL AFETA AS ORGANIZAGCOES 22

ainda refere como principais motivagoes, por um lado “ /.../ a fiabilidade dos dados do
cliente /...] ” (E1) acrescentando que “ /...] se nds ndo conhecemos o nosso cliente,
muito dificilmente vamos conseguir encontrar uma solugdo para ele [...] ” (E1) visando
assim prestar um melhor servi¢o ao cliente, por outro a reducgdo de custos atravées de
uma melhor gestdo de stocks referindo o seguinte: “E impossivel n6s conseguirmos ter
dinheiro empatado em stocks, se ndo soubermos exatamente o que precisamos, com que
frequéncia a utilizamos, o que é que temos e 0 que é que vamos necessitar [...] ” (EL).
Por ultimo, o Responsével do Departamento de Servico de Apoio ao cliente refere que
além da introducdo de novas funcionalidades, este projeto tem também como motivacao
“ [...] relativamente aos técnicos, grandes melhorias na rapidez, na rapidez do
processar em si dos trabalhos, criar facilidades nessa area, para que o técnico se sinta
com maior facilidade a trabalhar todos os servi¢os.” (E7).

Na Tabela 2 e seguintes, o campo “Cédigo Entrevista” agrega em que entrevistas
foram identificados cada um dos fatores, neste caso motivacfes, sendo que assim se
estabelece a importancia atribuida pelos entrevistados a cada um deles. Na Tabela 2
expomos as motivacles encontradas através das entrevistas realizadas, que levaram a

empresa em estudo a apostar no iTOD.

Tabela 2 — Andlise quantitativa das motivacdes encontradas nas entrevistas.

Motivacgdes Codigo Entrevista  Frequéncia Percentagem
Introduzir novas funcionalidades E3, E4, E6, E7 4 57%
Obter mais mform_a(;ao e com melhor E1, E2, E5, E6 4 5706

qualidade
Melhorar o servigo prestado El, E4, E5, E6 4 57%
Melhorar a gestap d(_)s trabalhadores E3. E4. E6 3 43%
moveis

Reduzir custos El, E2 2 29%
Diminuir o custo de manutengéo E3 1 14%

Facilitar os servigos realizados pelos
trabalhadores méveis
Melhorar a rapidez do processamento
dos trabalhos

E7 1 14%

E7 1 14%
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4.5. Direg0es para a Exceléncia

Neste ponto iremos relembrar as direcOes para a exceléncia, dadas a conhecer no
Capitulo 2, e tentaremos perceber a quais os entrevistados atribuem maior relevancia.
As direcOes, consideradas na presente investigacdo, que suportam todo o
desenvolvimento do neg6cio mdvel e que, neste caso especifico suportam o projeto de
mobilidade desenvolvido pela empresa em questdo, sdo 0s seguintes: Exceléncia
Operacional, Exceléncia no Servico, Exceléncia na Criacdo de Valor e Exceléncia na
Inovagdo. E importante mencionar que houve lugar a entrevistados que escolheram
todas as direcdes sem que nenhuma se destacasse, como é o caso do Responsavel do
Departamento de Operagdes (E2) e o Responsavel do Departamento de Servigo de
Apoio ao Cliente (E7). Deve também referir-se que todos os entrevistados escolheram
mais que uma direcdo, sem que fosse possivel identificar a qual destas eles atribuem
mais importancia. A Tabela 3 estabelece a relacdo entre os entrevistados e as dire¢oes

para a exceléncia que estes consideram mais relevantes.

Tabela 3 — Andlise quantitativa das dire¢fes de exceléncia.

Direcdes de Exceléncia Cddigo Entrevista Frequéncia Percentagem
Exceléncia no Servico E2, E3, E4, E5, E6, E7 6 86%
Exceléncia na Criagdo de Valor El, E2, E3, E4, E5, E7 6 86%
Exceléncia Operacional E2, E3, E4, E6, E7 5 71%
Exceléncia na Inovacéo El, E2, E7 3 43%

Através da analise da Tabela 3 é possivel perceber que no conjunto dos
entrevistados € atribuida mais relevancia, embora a mesma, as dire¢cbes para a
Exceléncia no Servigo e para a Exceléncia na Criacdo de Valor, sendo que logo atrés
vem a Exceléncia Operacional e deixada para ultimo, e sem tanta relevancia vem a

direcdo para a Exceléncia na Inovacéo.
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4.6. Transformac6es Necessarias

Este ponto sera dividido nos trés elementos fundamentais dos Sistemas de
Informacdo — Pessoas, Processos e Tecnologias — para que possamos perceber, através
da analise das entrevistas realizadas, quais as transformacfes necessarias para que uma
empresa se transforme numa empresa movel, em cada um destes pontos.

4.6.1. Pessoas

Ao nivel das pessoas é possivel averiguar, através da analise das entrevistas
realizadas, que para o desenvolvimento e manutencdo desta nova tecnologia
“Capacidade técnica, conhecimento e know-how instalado, teremos com certeza.” (El,
Responsavel da Qualidade, Ambiente e Seguranca), isto porque “Qualquer uma das
partes que compoe a equipa ja o fez no passado [...] > (E3, Diretor Informatica).
Embora exista uma parte do trabalho de desenvolvimento que serd realizada
internamente, é de considerar que a maior parte do desenvolvimento serd realizado
através de outsourcing, pelo que o Diretor do Departamento Comercial e Marketing nos
diz que “ /...] h& um conhecimento profundo da atividade que eu acho que é o primeiro
passo para que este projeto corra bem.” (E6).

Junto dos entrevistados foi possivel também perceber que as necessidades dos
utilizadores finais, ou trabalhadores moveis, foram tidas em consideragdo no
levantamento de requisitos deste projeto, isto é o que afirma o Responsavel de
Operagdes, entre outros entrevistados, dizendo: * /...] houve sempre opinido e agoes de
melhoria dadas por quem estava no terreno, pelos técnicos, e essas opinides, essas
acoes de melhoria que eles foram sugerindo ao longo destes anos foram tidas em conta,
sim, neste novo projeto [...] 7 (E2).

E de notar também a preocupacdo demonstrada por todos entrevistados, em

relacdo a formacéo e ao acompanhamento dos trabalhadores moveis relativamente ao
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iTOD, um exemplo dessa preocupacdo pode ser notada através da Responsavel de
Segmentacdao e Campanhas que nos diz que “é importante haver muita formacéo e
acompanhamento nas primeiras fases.”

Em daltimo lugar e tendo em consideracdo a resisténcia & mudanca, as opinides
diferem um pouco. Embora a maior parte dos entrevistados afirme que esta prevista
haver resisténcia & mudanca por parte dos utilizadores, existem outros entrevistados que
discordam. Como exemplo de que esta previsto haver resisténcia a mudanga, podemos
citar a Responsavel de Segmentacdo e Campanhas que assegura que “E muito
importante porque as pessoas tém determinados hébitos, e alterar habitos acho que é
complicado [...] “ (E5), e a Responsavel da Qualidade, Ambiente e Seguranca que
defende este argumento acrescentando “ /.../ que a resisténcia é normal no ser humano
[...] ” (E1). O Diretor do Departamento Comercial e Marketing também admite que
existira resisténcia @ mudanga afirmando que “ /...] os utilizadores nesta primeira fase
vao perceber o projeto como uma forma mais aperfeicoada de controlar o trabalho [...]
” (E6), sugerindo que uma maneira de combater esta resisténcia ¢ a “ /...] forma como
se apresenta este projeto, e eu volto a dizer que tem de ser como um projeto facilitador
de vidas e facilitador de trabalho.” (E6). Ja 0 Responsavel de Operagdes afirma que “
[...] o que estd previsto vir ai é substancialmente melhor, mais user-friendly, portanto
ndo prevejo nenhuma resisténcia a essa mudanca, sinceramente.” (E2), sendo que o
Diretor do Departamento de Informética também partilha desta ideia dizendo que “ /.../
resisténcia a mudanca aconteceu na primeira versdo do dispositivo, ndo me parece que
agora isso volte a acontecer.” (E3).

4.6.2. Processos

A nivel dos processos, todos os entrevistados concordam que existiu um

redesenho e respetiva otimizagdo dos processos envolvidos, sendo que, segundo o
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Responsavel do Departamento de Servico de Apoio ao Cliente, ainda houve lugar a
definicdo e desenho de novos processos de maneira a responder as novas
funcionalidades presentes na nova tecnologia. A Responsavel da Qualidade, Ambiente e
Seguranca afirma que “A partir do momento que se muda uma série de paradigmas nos
ndo podemos ser estanques no que toca aos nossos processos.” (E1), referindo ainda
que através do redesenho dos processos “ /...] conseguimos que de facto os utilizadores
conhecam o caminho que tém que percorrer sem qualquer tipo de duvida [...] ” (E1). O
Diretor do Departamento de Informéatica diz-nos que “ /... a importancia da
reengenharia e redesenho dos processos € crucial no impacto que este projeto pode ter
na organizag¢do [...] 7 (E3) afirmando ainda que todos os processos foram redesenhados
“[...] ndo so na implementag¢do do iTOD mas também no desenho de toda a solug¢do
que esté por trés.” (E3). J& 0 Responsavel de Operagdes argumenta que o redesenho dos
processos envolvidos fara com que estes se tornem mais fluidos embora 0s seus passos
sejam exatamente 0os mesmo, acrescentando: “Serdo é dados por outra pessoa ou
podem, se calhar, alguns deles ser automatizados [...] ” (E2).
4.6.3. Tecnologias

Por Gltimo, e ao nivel das Tecnologias os PDA’s atuais serdo substituidos por
tablets. E de salientar que estes novos dispositivos, segundo alguns entrevistados, terdo
maior capacidade de processamento, ecrds maiores, serdo mais intuitivos, mais rapidos e
mais user-friendly que os atuais. Esta nova tecnologia, ao contrario da tecnologia atual
que utiliza uma sincronizac¢ao de bases de dados, “ /...] fard uso de web services que
sao disponibilizados no middleware que acede ao ERP [...] ” (E3), é o que nos diz o
Diretor do Departamento de Informatica que ainda acrescenta que “ /.../ esta tipologia
permite uma maior interatividade entre o dispositivo movel e o ERP.” (E3). Reforgando

esta percecdo, o Analista Programador afirma também que “ /...] comeca a haver uma
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maior ligacdo a empresa.” (E4), afirmando que existira, além de uma maior integragdo
com o ERP, uma maior ligagdo com outros sistemas da empresa, como por exemplo
com o Microsoft SharePoint. A responsdvel da Qualidade, Ambiente e Seguranca
acrescenta ainda que através desta maior integragdo, “ /...] quem esta no back office
quase que em tempo real recebe essa informacédo e atua em conformidade.” (E1). E
importante referir que todos os entrevistados garantem que, com o recurso ao iTOD,
existird uma maior integracdo e um acesso mais facilitado aos dados dos sistemas de
back office. Segundo o Analista Programador da empresa, a nova tecnologia utilizara
um sistema operativo muito mais recente. Este acrescenta ainda que “ /...] ndo existe a
aquisicdo de nenhum software, de resto é tudo o que nés temos, ERP, servidores, etc.

[...] ” (E4, Analista Programador).

A Tabela 4 sumaria as principais transformacdes, ao nivel de Pessoas, Processos e
Tecnologias, a ter em consideracdo aquando da transformacdo de uma empresa numa

empresa movel.

Tabela 4 — Analise quantitativa das principais transformagdes, ao nivel de Pessoas, Processos e
Tecnologias, encontradas nas entrevistas.

Nivel Fatores Cédigo Entrevista Frequéncia  Percentagem
Satisfacéo dfag necessidades dos El, E2, E3, E4, E5, 7 100%
utilizadores E6, E7
Know-how ei:ti?ﬁglsdade técnica E1, E3, IEA% E5, EB6, 6 86%
P
€55085 Formagdo e acompanhamento dos E1, E2, E3, E4, E5,
. 6 86%
utilizadores E6
Plano de gestdo da mudanca E1, E4, E5, E6 4 57%
Reestruturagéo dc_>s papéis do back E2 1 14%
office
PrOCESSOS Redesenho e otlmlza_c;ao dos E1, E2, E3, E4, E5, 7 100%
processos envolvidos E6, E7
Criacdo e desenho de novos E2, E7 2 29%
processos
Novos dispositivos mdveis ElL Ezég 3E|7E 4, S, 7 100%
. Integracdo entre o dispositivo El, E2, E3, E4, E5, 0
Tecnologias movel e os sistemas de back office E6, E7 ! 100%
Novo sistema de comunicagdo E3, E4 2 29%

online (web-services)
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Novo sistema operativo E3 1 14%

4.7. Impactos do Negocio Movel

No desenvolvimento da presente investigacdo, procurdmos obter 0s impactos reais
verificados com a implementacdo da nova tecnologia mével. Devido a um atraso no
desenvolvimento e producdo desta, ndo nos foi possivel cumprir este objetivo, pelo que
os impactos identificados neste Capitulo se tratam de impactos expectéaveis ao invés dos
reais. Este Capitulo sera repartido em duas partes, uma respeitante aos impactos
positivos, ou seja, 0s beneficios esperados, e outra relativa aos impactos negativos.

4.7.1. Impactos Positivos

S&o bastantes 0s impactos positivos que 0s entrevistados esperam que a empresa
obtenha através da implementacdo do iTOD. Os principais, e constatados pela maior
parte dos entrevistados, sd&o que o iTOD wvai: “ /[...] tornar a informacgdo
qualitativamente e quantitativamente melhor.” (E6, Diretor do Departamento Comercial
e Marketing); melhorar o controlo, seja dos stocks, seja dos proprios trabalhadores
moveis; aumentar a eficiéncia tanto dos trabalhadores moéveis como dos trabalhadores
do back office; melhorar o servigo prestado; diminuir os erros dados pelos trabalhadores
maveis; e ainda potenciar “ /...] a equipa técnica para captacao e retencdo de clientes.”
(E3, Diretor do Departamento de Informatica), sendo que o Diretor do Departamento
Comercial e Marketing acrescenta: ““ [...] estamos a transformar os tais técnicos em
embaixadores da marca [...] ” (E6).

Além dos beneficios anteriormente descritos, a Responsavel da Qualidade,
Ambiente e Seguranca assegura que através da nova tecnologia a empresa conseguira “
[...] ter as equipas motivadas, e as equipas satisfeitas com aquilo que dispoem para
fazer o seu trabalho /... ” (E1). Considerando ainda que a empresa atualmente nédo

possui um sistema de CRM, o Diretor do Departamento Comercial e Marketing alerta-
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nos para outro beneficio interessante, concluindo que através do iTOD “ /...] estamos ja
a preparar um upload do sistema para um CRM.” (E6).

Tendo em consideracdo ainda os beneficios que o iTOD trara em relacdo a
concorréncia, as opinides dos entrevistados dividem-se. Por um lado, o Responsavel do
Departamento de Servigo de Apoio ao Cliente afirma que “ /... nos dias de hoje ja ha
empresas com estas tecnologias, mas na nossa concorréncia direta, que eu conhega,
ndo tem nada disto, portanto estariamos a frente.” (E7, Responsavel do Departamento
de Servigo de Apoio ao Cliente), por outro o Diretor do Departamento de Informética
diz-nos que “as Unicas empresas na area de utilities a operar com plataformas mdveis
sdo na area da eletricidade e das &guas.” (E3), acrescentando “ /...] tenho quase a
certeza que ndo existe outra empresa na area do gés, do propano tenho a certeza que
nao [...] 7 (E3). O Responsavel de OperacGes afirma também que “ /.../ por aquilo que
conheg¢o do mercado ndo existe nada igual, portanto [...] provavelmente vamo-nos
distanciar e destacar deles largamente.” (E2). Embora, como notado anteriormente, a
maioria dos entrevistados ndo garantam com firmeza que ndo existe nenhuma
tecnologia moével semelhante ao iTOD usada na concorréncia direta ou indireta, devido
ao desconhecimento do mercado, estes concordam que este projeto pode ser decisivo
para a empresa se destacar e inclusive “ /...] igualar as grandes referéncias do mercado
[...] 7 (E6, Diretor do Departamento Comercial e Marketing).

A Tabela 5 resume os impactos positivos esperados com a implementacdo do

iTOD, identificados em cada uma das entrevistas realizadas.

Tabela 5 — Andlise quantitativa dos beneficios esperados através da implementagéo do iTOD,
identificados pelos entrevistados.

Beneficios Codigo Entrevista Frequéncia Percentagem

El, E2, E3, E4, E5,

Prestar um melhor servigo ao cliente E6 E7 7 100%
Aumentar a vantagem competitiva EL Ezég 3EI7E 4, BS, 7 100%
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Obter mais informacéo e com melhor E1, E3, E4, E5, ES6,

0,
qualidade E7 6 86%
Diminuir erros El, E2, E3, E4, E7 5 71%
Maior controlo dg forca de trabalho E1, E2, E5, E6 4 570
movel
Desempenho de um papel com?rc!al por E3, E4, E5, E6 4 57%
parte dos trabalhadores moveis
Maior eficiéncia dos t.rabalhadores do E2. E3, E4, E7 4 57%
back office
Maior ef|C|enC|a} do:s trabalhadores E4. E5 E6 3 43%
moveis
Reduzir custos E2, E3, E6 3 43%
Melhorar a gestdo do tempo E1, E3, E7 3 43%
Maior controlo do trabalhq, por parte dos E2, E7 2 29%
trabalhadores mdveis
Melhores e mais rapldas~ comunicagdes E3, E4 2 29%
(sincronizagGes)
Maior controlo de stocks El, E2 2 29%
Otimizar os processos de negdcio El, E2 2 29%
Reduzir trabalhador_es, ao nivel de back E2. E6 2 29%
office
Melhorar a tomada de d_emsao, ao nivel E5. E6 2 29%
de back office
Melhorar a tomada de deC|s’ao,_ao nivel E6 1 14%
dos trabalhadores moveis
Melhorar a motlyagao ea gatlsfagao das E1 1 14%
equipas moveis
Maior flexibilidade E3 1 14%
Preparagdo para a implementacdo de um 0
sistema de CRM E6 1 14%

4.7.2. Impactos Negativos

Embora um qualquer projeto se realize com o objetivo de se atingirem determinados
beneficios para uma organizacdo, deste também podem resultar impactos negativos. Foi
0 que tentamos averiguar e que descreveremos no presente ponto.

Uma parte dos entrevistados ndo encontra possiveis impactos negativos no iTOD,
afirmando que “ /...] 0 iTOD foi pensado como sendo um upgrade, uma atualizagdo do
sistema atual, logo em tudo melhor.” (E3, Diretor do Departamento de Informatica).
Outros referem que a resisténcia @ mudanga e o “periodo de habituagdo” poderdo levar a

algum atrasado na realizagdo dos trabalhos executados pelos trabalhadores maveis,
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embora admitam que isso n&o sera propriamente um impacto negativo. E ainda referido
pelo Responsavel de OperagBes, que um impacto negativo “A curto prazo sera o
investimento que o sistema o obriga, mas acho que isso é rapidamente recuperado a
médio prazo com as mais-valias que podemos ter [...] ” (E2). O Analista Programador
encontra como principal impacto negativo a fragilidade do novo dispositivo concluindo
que “ /...] o equipamento que nés temos neste momento é muito resistente, e 0
equipamento que teremos que adquirir nunca sera tao resistente.” (E4). Por ultimo,
identificado no ponto dos impactos negativos e partilhado tanto pelo Responsavel de
Operagdes como pelo Diretor do Departamento Comercial e Marketing, temos a
reducdo de trabalhadores ao nivel do back office. Este dltimo diz-nos que o0  /...] novo
sistema poderd afetar as pessoas de forma negativa, ja que creio ndo serem necessarios
tantos recursos a nivel de back office.” (E6), sendo que o Responsavel de Operacdes
salienta ainda que este sera um impacto negativo “ /... mais a nivel social do que
propriamente a nivel da empresa [...] ” (E2) acrescentando ainda que “ /...] para a
empresa naturalmente ndo é negativo [...] ” (E2). De acordo com esta afirmacdo, e do
ponto de vista organizacional é notério que a reducdo do numero de trabalhadores é
vista como um impacto positivo, pelo que este se encontra identificado na Tabela 5.

A Tabela 6 sintetiza os impactos negativos apontados por cada um dos

entrevistados, obtidos através da analise das entrevistadas realizadas.

Tabela 6 — Andlise quantitativa dos impactos negativos esperados através da implementacéo do iTOD,
identificados pelos entrevistados.

Impactos Negativos Cddigo Entrevista Frequéncia Percentagem
Investimento (no curto-prazo) E2 1 14%
Fragilidade do novo dispositivo moével E4 1 14%
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5. Discussao de Resultados

Tendo em consideragdo o iTOD e as transformacbes necessérias identificadas no
Capitulo 4.5, para a transformagdo numa empresa movel, Stieglitz & Brockmann (2012)
corroboram estas, concluindo sobre a importancia dos utilizadores finais
compreenderem a adogdo da nova tecnologia e seus beneficios. Conjuntamente com
Maan (2012), os autores encaram ainda a satisfacdo das necessidades dos utilizadores
finais, como um fator crucial no processo de transformacdo maével. Basole & DeMillo
(2006) vém ainda reforcar a importancia da reestruturacdo dos papéis de back office e a
criacdo de novos processos de negdcio, identificando estes como possiveis
transformacdes. Sendo a aquisicdo de novos dispositivos e novos sistemas operativos
parte integrante das transformacdes necessérias, Tsai & Gururajan (2007) evidenciam
estas, uma vez que identificam o hardware e o software como principais desafios no
processo de transformagéo. E ainda importante salientar, por Gltimo, que Maan (2012)
recomenda ainda a utilizacdo intensiva de web-services em solu¢es moveis validando
assim o0 novo método de comunicacdo online, identificado como transformacéao
necessaria.

Podemos também afirmar que a literatura existente corrobora os beneficios
esperados sumariados na Tabela 5, tais como 0 aumento de eficiéncia, a diminuicdo de
erros, a reducdo de custos, a otimizacdo dos processos de negdcio, 0 maior controlo e,
ainda, a melhoria do servico prestado ao cliente que levara ao aumento da sua
satisfacdo. Por ndo serem comummente referenciados, destacam-se alguns beneficios
encontrados como a existéncia de equipas mais motivadas, a reducéo de trabalhadores
ao nivel do back office e mesmo o desenvolvimento de um papel comercial por parte
dos trabalhadores mdveis, sendo que estes sdo validados por Westelius & Valiente

(2006). Tanto a obtencéo de informacdo quantitativa e qualitativamente superior como o
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aumento da vantagem competitiva sdo outros dos beneficios obtidos que merecem
destaque, sendo estes corroborados por autores como Basole (2007) e Coursaris, et al.
(2008). E ainda de salientar o beneficio “Preparagio para um sistema de CRM”, pois
como ja explicado a empresa ndo possui um sistema desse género, embora seja uma das
atividades mais comuns nas tecnologias moveis como referido, anteriormente, no
Capitulo 2.

De acordo com a framework de Basole (2005), explicada no Capitulo 2, podemos
concluir que a empresa que se encontra a desenvolver 0 iTOD, ao ter atingido o patamar
maximo de conveniéncia e tornando mdveis os seus dados, processos e aplicacdes (fase
1 - Mobilization), esta se dedicou ao aumento da eficiéncia, através da criacdo de novos
dados e processos de negdcio e da melhoria dos existentes, posicionando-se assim na
fase 2 (Enhancement). Podemos concluir ainda que, aquando do término do
desenvolvimento e inicio da utilizacdo em pleno da nova tecnologia moével a empresa
evoluird para a fase 3 (Reshapement), dado que o seu aumento de eficiéncia culminara
na criacdo de vantagem competitiva e, por outro lado, a otimizagéo da informacdo e dos
processos de negécio conduzird a empresa a reestruturacdo dos seus modelos e
estratégias de negdcio. Por altimo, podemos ainda afirmar que a aprendizagem da
organizacao, em termos de pessoas, processos e tecnologias, com o sistema maével atual,
contribuira para o sucesso do novo projeto de mobilidade.

Dada esta discussdo, e com base nos resultados da presente investigagdo, propomos
duas proposicdes a serem estudadas em futuras investigagoes:

P1 — As empresas no setor das utilities adotam o negdécio movel de modo a
melhorar, sobretudo, o servigo prestado ao cliente;

P2 — As organizac¢des que ja operam com recurso ao negocio movel, apostam na sua

transformacéo visando destacarem-se dos seus concorrentes diretos.
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6. Conclusodes, Limitagdes e Investigagdo Futura
6.1. Conclusoes

No decorrer da presente investigacdo, tentdmos dar resposta as seguintes questdes:
“Como é que uma organizacdo se transforma em organizagdo mével?” e “Como espera
uma organizacao beneficiar através da sua transformagao em organizagdo movel?’. Para
isto, seguimos uma metodologia de estudo de caso numa utility que atua no setor dos
combustiveis gasosos em Portugal, sendo que esta se encontra a desenvolver um projeto
de mobilidade inovador de nome iTOD — Tablet On Demand.

Esta investigacdo, com recurso a sete entrevistas realizadas, permitiu-nos concluir
gue uma organizacao que queira transformar-se numa organizacdo maével devera efetuar
alteracdes a trés niveis: ao nivel das pessoas, nivel no qual deve ter-se em atencéo tanto
a satisfacdo das necessidades dos utilizadores como a sua formagdo e acompanhamento
e ainda o know-how e capacidade técnica internos; ao nivel dos processos, sendo que
aqui se destaca o redesenho e otimizacdo dos processos envolvidos; e, por dltimo, ao
nivel das tecnologias, sendo que neste se destaca a aquisicdo de novos dispositivos
moveis e a maior integracdo destes com os sistemas de back office. Pudemos também
concluir, tendo por base o estudo dos autores Tsai & Gururajan (2007), que 0 iTOD tem
como base tanto a Exceléncia no Servigo, como a Exceléncia na Criacdo de Valor.

Relativamente aos beneficios que a empresa espera obter com 0 iTOD, entre outros,
podemos destacar a prestacdao de um melhor servico ao cliente, 0 aumento da vantagem
competitiva, a obtencdo de mais informacdo, com melhor qualidade e a diminuicdo de
erros. Deve ainda destacar-se o facto da fragilidade do novo dispositivo ter sido
identificado como um impacto negativo resultante do iTOD.

Por ultimo, foi-nos ainda possivel concluir que a empresa em estudo, segundo a

framework de Basole (2005), se encontra na fase 2 (Enhancement), e aquando da
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passagem do iTOD a fase de producédo e utilizacdo do mesmo em pleno, a empresa
evoluiré para a fase 3 (Reshapement).
6.2. Limitacoes

Em relacdo as limitagcdes do presente estudo, € importante referir que trés dos sete
entrevistados, sendo eles a Responsavel Qualidade, Ambiente e Seguranca, a
Responsavel Segmentacdo e Campanhas e o Diretor Comercial e Marketing, conheciam
a existéncia do projeto iTOD, embora ndo fizessem parte da equipa nem tivessem
conhecimento especifico sobre o mesmo. Deste modo, antes da realizacdo das
entrevistas aos mesmos, foi explicado todo o projeto, como por exemplo explicacdo de
novas interfaces e funcbes, para que estes se sentissem a vontade em responder a
questdes sobre 0 iTOD.

Por dltimo, é importante realcar o facto da existéncia de um atraso no
desenvolvimento e producdo do iTOD, que ndo nos permitiu averiguar quais 0sS
impactos reais verificados com a implementacdo do mesmo. Assim, os beneficios
identificados, ao invés de reais, sdo expectaveis indo por isso ao encontro das

motivacdes identificadas, como explicado no Capitulo 4.6.

6.3. Investigacédo Futura

Em futuras investigacGes, seria benéfico que se tentasse perceber como estd a
presenca do negdcio mdvel nas empresas que atuam no setor das utilities, em Portugal.
Por outro lado, seria também relevante averiguar qual o impacto do neg6cio mével
nessas mesmas organizagdes, de modo a corroborar os factos encontrados no presente
estudo através de um estudo de caso mdltiplo. Seria ainda de extrema utilidade,
compreender quais as alteracOes realizadas pelas organizagdes em questdo, ao nivel de
pessoas, processos e tecnologias, para que tenham conseguido transformar-se em

empresas moveis com sucesso.
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Anexos

Anexo A — Tabela descritiva dos principais beneficios identificados na literatura.

Artigo Principais beneficios identificados

Aumento da eficacia no planeamento de atividades

Aumento da flexibilidade na alocacdo de recursos

Perry et al. (2001) Utilizacdo eficaz dos “tempos mortos” (tempos sem trabalho) para o

planeamento de atividades a realizar posteriormente

Facilita a monitorizacdo de atividades remotas

Transformacdo do negécio, através da integracdo e do redesenho de
processos, ou de ajustes de ambito do negécio

Eficacia via transformacéo de processos

Eficiéncia baseada na reducéo de custos

Conectividade
Barnes (2002)

Flexibilidade

Ubiquidade

Consciéncia Local

Interatividade

Melhoria na tomada de decisdo e capacidade de resposta

Melhoria e maior flexibilidade na gestdo de cadeia de abastecimento

Jain (2003
( ) Aumento da eficiéncia, eficacia e produtividade

Melhoria na comunicacéo e colaboracdo entre 0s membros de uma
organizagao

Aumento da produtividade dos trabalhadores méveis, através da melhoria
na tomada de decisdo, da diminuicdo da realizagdo do trabalho em papel e
da reducdo do tempo dos ciclos de transagdo e faturagao.

Varshney et al. (2004
y ( ) Diminuicéo dos custos operacionais

Aumento da satisfacdo do cliente

Rapidez de processamento

Reducdo de congestionamento de pedidos

Reducdo de erros

Melhoria da ligagdo dos trabalhadores moveis com os trabalhadores do back
office

Gebauer & Shaw . . ~ A
(2004) Melhoria no controlo de situacdes de emergéncia

Melhoria na eficiéncia dos processos

Maior flexibilidade

Aumento da produtividade

Melhoria na tomada de decisao
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Melhoria da relacdo com os fornecedores

Facilita a comunicacéo entre o trabalhador, o cliente e o fornecedor

Liang et al. (2007) Aumento da produtividade organizacional e a rentabilidade

Revitaliza os processos de negécio, através da mudanca nos padrdes de
acesso aos dados

Possibilidade de criar vantagem competitiva

Alinhar as estratégias de neg6cio como 0s objetivos organizacionais

Oferecer novos produtos ou servi¢os

Melhorar a relagdo com o cliente

Acesso mais rapido e facilitado a informagdes internas ou externas e
aumento da flexibilidade na manipula¢do da mesma

Basole (2007) Informacdo mais Util, precisa e fiavel

Reducdo de custos, tanto a nivel operacional como nos custos com pessoal

Melhoria na eficiéncia dos trabalhadores, dos processos de negécio e dos
recursos financeiros

Novos planos e modelos de negdcio

Melhoria dos processos e da estrutura da empresa

Melhoria da produtividade

Reducdo de custos transacionais

Maior flexibilidade

Aumento da satisfacdo do cliente

Maior controlo dos ativos da empresa, sejam estes objetos (ex.: mercadoria)
ou recursos humanos (ex.: trabalhadores)
Melhoria do acesso a informagcdo critica para a realizagéo do trabalho,
independentemente do tempo ou a localizagdo geografica

Coursaris et al. (2008) Diminuicéo dos requisitos da forca de trabalho

Melhoria da alocagéo do tempo dos trabalhadores

Melhoria da qualidade, através da automatizacdo de processos e da reducéo
de erros

Aumento de produtividade

Racionaliza¢do dos processos administrativos

Construcdo de vantagem competitiva, através da simplificacdo e da
melhoria da eficécia da colaboracdo
Potencial de conectividade ininterrupta (24x7) tanto ao fator humano, bem
como aos recursos de informacgéo

Maior flexibilidade

Melhor coordenacgéo

Sarker et al. (2012)
Aumento da produtividade, através da flexibilidade na gestdo do tempo

Prazer e diversdo

Disponibilidade de multiplos canais de midia e meios de comunicacéo,
adequados a diferentes cenarios
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Anexo B — Guido de Entrevistas

Guido B1 - Guiao Semiestruturado de Entrevista (Geral)

1. Em que consiste a tecnologia atual de apoio a equipa técnica, e quais sao as suas
principais funcionalidades?
2. Quais os departamentos que utilizam a tecnologia atual?
3. As operacgdes disponibilizadas pela tecnologia atual suportam, ou pelo menos
tém impacto, de alguma forma o seu departamento? Se sim, descreva como.
4. Quais as razfes que levaram [nome da empresa] a apostar na nova tecnologia
moével — 0 iTOD?
5. Quais as necessidades sentidas, no seu departamento, que poderdo ser satisfeitas
pela implementacéo da nova tecnologia?
6. Na sua perspetiva, quais as alteracGes necessarias, para que a implementagdo
desta nova tecnologia seja realizada com sucesso, em termos de:
a. Pessoas
i. Seréd que a equipa de desenvolvimento de projeto tem experiéncia
no desenvolvimento e manutencédo deste tipo de solucbes?
ii. No desenvolvimento do iTOD, foram identificadas e tidas em
conta as necessidades da forca de trabalho mével?
iii. E previsto algum tipo de resisténcia & mudanga por parte dos
utilizadores finais?
iv. Terdo os utilizadores finais que desenvolver novas competéncias?
Se sim, como irdo desenvolve-las?
b. Processos
i. Sendo ja os processos envolvidos suportados numa tecnologia de

m-business, qual a importancia do redesenho de processos?
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ii. Considera que existira uma grande reengenharia de processos (ou
seja, que 0s processos serdo muito alterados) devido a
implementacdo do iTOD? Se sim, pode dar alguns exemplos?

iii. Quais as principais alteracdes necessarias decorrente do uso da
nova tecnologia?

iv. Quais as caracteristicas das tarefas da forca de trabalho movel
que tornam a uso do iTOD vantajoso?

c. Tecnologias

i. A implementacdo do iTOD exigira a aquisicdio de novos
dispositivos?

ii. Seréd que através do iTOD existird uma maior integragdo com 0s
sistemas de back office e um acesso mais facilitado aos dados do
mesmo, nomeadamente ao ERP?

7. Qual, ou quais, as motivagdes principais para [nome da empresa] apostar nesta
nova tecnologia movel: a exceléncia ao nivel operacional, a exceléncia ao nivel
de servico, a exceléncia ao nivel de inovacgdo ou a exceléncia ao nivel de criacdo
de valor?

8. Alguma funcionalidade existente, na tecnologia atual, sera otimizada no iTOD?
Se sim, como sera otimizado?

(Caso a resposta anterior tenha resposta positiva, fazer proxima questdo)

9. Qual o beneficio, ou beneficios, advindos dessa otimiza¢do?

10. Que novas funcionalidades, que produzam impacto no seu departamento, seréo
criadas?

(Caso a resposta anterior tenha resposta positiva, fazer proxima questao)
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11. Qual serd o beneficio, ou beneficios, advindos de cada uma dessas operacdes
(identificadas na questdo anterior)? Pode dar alguns exemplos?

12. O que pode melhorar ou ser simplificado, no seu departamento com a
implementacdo do iTOD? Como?

13. Olhando agora para [nome da empresa] como um todo, quais serdo 0s impactos
advindos da implementacdo do iTOD? (Caso ndo haja resposta referir: reducéo
de custos, diminui¢do dos tempos de servigo, maior controlo sobre a forca de
trabalno movel, aumento da produtividade, acesso mais rapido a informagéo,
diminuicdo de erros, etc).

14. Na sua opinido, o que [nome da empresa] deve fazer (ao nivel dos processos,
tecnologia e pessoas) para conseguir obter esses impactos? (Referir pds-
implementacao)

15. S&o esperados alguns impactos menos positivos com a implementacédo do novo
sistema? Quais?

16. Pode [nome da empresa] destacar-se dos seus concorrentes caso a

implementacdo da nova tecnologia seja efetuada com sucesso? Se sim, porqué?

Perguntas adicionais por Departamento:
Departamento de Apoio ao Cliente
17. A nova tecnologia terd algum tipo de impacto no Servico ao Cliente? Se sim,
pode descrevé-los?
18. Como pode a forca de trabalho mdvel beneficiar com a implementacdo do
iTOD?
19. A nova tecnologia tera algum impacto na analise do desempenho da forga de

trabalho movel? Se sim, que impacto, ou impactos, serdo? Podera descrevé-los?
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Departamento de Qualidade, Ambiente e Seguranca
17. Sera que a implementacdo da nova tecnologia, terd algum impacto nos processos
de neg6cio? Se sim, quais sdo 0s impactos esperados?

18. Quiais serdo os impactos, resultantes do iTOD, nos Key Performance Indicators?

Departamento Comercial e de Marketing
17. Teré a forca de trabalho mével que executar novas fun¢des do foro comercial?
Se sim, sera realizado algum plano de formacéo?
18. Podera o seu departamento, com recurso ao iTOD, tornar mais eficazes as
estratégias de marketing? Se sim, como?
19. Acha que o novo sistema tera impacto, por exemplo, ao nivel da melhoria da

tomada de decisdo?

Departamento de Operacoes
17. A nova tecnologia terd algum tipo de impacto na gestdo de stocks? E na gestdo
de armazéns?

18. Se sim, pode descrever que impactos sdo esses?
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Guido B2 — Guido Semiestruturado de Entrevista (Departamento Informatica)
1. Em que consiste a tecnologia atual de apoio a equipa técnica, e quais sao as suas
principais funcionalidades?
2. Quais os departamentos que utilizam da tecnologia atual?
3. Quais as principais dificuldades, relacionadas com a tecnologia atual, que a
forca de trabalho mével enfrenta?
4. Atualmente como se resolvem os problemas, identificados na pergunta anterior?
5. A nova tecnologia — 0 iTOD - corrigird os problemas existentes atualmente? Se
sim, como se dara essa corre¢do?
6. Quais as razdes que levaram [nome da empresa] a apostar no iTOD?
7. Quais as necessidades sentidas, pela [nome da empresa], que poderdo ser
satisfeitas pela implementacdo da nova tecnologia?
8. Na sua perspetiva, quais as alteracGes necessarias, para que a implementacdo
desta nova tecnologia seja realizada com sucesso, em termos de:
a. Pessoas
i. Seréd que a equipa de desenvolvimento de projeto tem experiéncia
no desenvolvimento e manutencédo deste tipo de solucbes?
ii. No desenvolvimento do iTOD, foram identificadas e tidas em
conta as necessidades da forca de trabalho mével?
iii. E previsto algum tipo de resisténcia a mudanga por parte dos
utilizadores finais?
iv. Terdo os utilizadores finais que desenvolver novas competéncias?
Se sim, como irdo desenvolve-las?

b. Processos
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Sendo ja os processos envolvidos suportados numa tecnologia de
m-business, qual a importancia do redesenho de processos?
Considera que existira uma grande reengenharia de processos (ou
seja, que 0s processos serdo muito alterados) devido a
implementacdo do iTOD? Se sim, pode dar alguns exemplos?
Quais as principais alteracGes necessarias decorrente do uso da
nova tecnologia?

Quais as caracteristicas das tarefas da forca de trabalho movel

que tornam a uso do iTOD vantajoso?

c. Tecnologias

A implementacdo do iTOD exigird a aquisicdio de novos
dispositivos? E novos sistemas?

Sera que através do iTOD existird uma maior integracdo com 0s
sistemas de back office e um acesso mais facilitado aos dados do
mesmo, nomeadamente ao ERP?

Serd efetuado algum tipo de alteracdo na infraestrutura de
tecnologias e sistemas de informacdo, necessaria ao suporte do

iTOD?

9. Qual, ou quais, as motivagdes principais para [nome da empresa] apostar nesta

nova tecnologia movel: a exceléncia ao nivel operacional, a exceléncia ao nivel

de servico, a exceléncia ao nivel de inovagdo ou a exceléncia ao nivel de criacdo

de valor?

10. Alguma operagéo existente, na tecnologia atual, serd otimizada no iTOD? Se

sim, como sera otimizado?

(Caso a resposta anterior tenha resposta positiva, fazer proxima questéo)
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Qual o beneficio, ou beneficios, advindos dessa otimizagdo?

Seréo criadas novas operagdes no iTOD?

(Caso a resposta anterior tenha resposta positiva, fazer proxima questdo)

Qual serd o beneficio, ou beneficios, advindos de cada uma dessas operagdes
(identificadas na questdo anterior)?

Quais o0s impactos esperados que produzem um efeito direto no seu
departamento?

Olhando agora para [nome da empresa] como um todo, quais serdo 0s impactos
advindos da implementagdo do iTOD? (Caso nédo haja resposta referir: reducéo
de custos, diminuicdo dos tempos de servico, maior controlo sobre a forca de
trabalhno movel, aumento da produtividade, acesso mais rapido a informacéo,
diminuig&o de erro, etc).

Na sua opinido, o que [nome da empresa] deve fazer (ao nivel das pessoas,
processos e tecnologia) para conseguir obter esses impactos? (Referir pos-
implementacao)

S&o esperados alguns impactos menos positivos com a implementacdo do novo
sistema? Quais?

Pode [nome da empresa] destacar-se dos seus concorrentes caso a

implementacdo da nova tecnologia seja efetuada com sucesso? Se sim, porqué?
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