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Editorial: Sistemas e Tecnologias de Informacao para
Organizacoes Virtuais, Colaborativas e em Rede /
Information Systems and Technologies for Virtual,
Collaborative and Networked Organizations

Maria Manuela Cruz-Cunha *, Alvaro Rocha 2
mcunha@ipca.pt, amrrocha@gmail.com

! Instituto Politécnico do Cavado e do Ave , Campus do IPCA - Lugar do Aldao, 4750-810 Vila Frescainha S.
Martinho BCL, Portugal.

2 Universidade Europeia & LIACC, Universidade do Porto, Rua David Correia da Silva 407 — 5 T, 4435-200
Rio Tinto, Portugal.

DOI: 10.4304/risti.12.vii-xii

Introducao

E com todo o prazer que levamos até si mais um naimero da RISTI, desta vez
subordinado a tematica dos Sistemas e Tecnologias de Informacao para Organizacoes
Virtuais, Colaborativas e em Rede, que integra contribuic¢Ges originais e relevantes nas
dimensoes tecnologica, organizacional e social deste novo modelo organizacional.

E-nos também muito grato dar-lhe a conhecer a recente indexaciio da revista no ISI
Web of Knowledge, que fecha um ciclo de indexac6es em importantes bases de dados
de periddicos cientificos, das quais, entre outras, destacamos também a indexagdo na
Scopus, base de dados que se tornou recentemente a referéncia principal do sistema
cientifico portugués, com a sua adocao pela Fundacao para a Ciéncia e a Tecnologia do
Ministério da Educacao e Ciéncia na avaliagdo dos Centros de Investigagao

Sistemas e Tecnologias de Informacao para Organizacoes Virtuais,
Colaborativas e em Rede

Incerteza, mudanca constante e uma forte competi¢ao sio desafios do atual contexto
econdmico mundial, onde a competitividade é um requisito fundamental, cuja
satisfacdo reclama a defini¢do de novos conceitos organizacionais, ou seja, reclama um
novo paradigma (Jackson & Klobas, 2008) de estruturas em rede, globais,
dinamicamente reconfiguraveis (Dudek & Pawlewski, 2010; Hawryszkiewycz, 2010;
Huggins, 2010; Malecki & Tootle, 2009; Sun & Huang, 2010), com elevados niveis de
desempenho (Avella & Vazquez-Bustelo, 2010; Dowlatshahi & Cao, 2006; Kim & Kim,
2009; Sun & Huang, 2010), fortemente time-oriented (Bhatnagar & Teo, 20009;
Thomas, 2008) e simultaneamente focadas nos custos (Vervest et al., 2009; Walters,
Bhattacharjya & Chapman, 2011), na qualidade (Sitek et al., 2010), na sustentabilidade
(Romero & Molina, 2010), na inovagdo (Piperopoulos & Scase, 2009) e
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permanentemente alinhadas com a oportunidade de negbcio que lhe esteve na origem
(Dowlatshahi & Cao, 2006; Huggins, 2010) e devidamente suportada pelas tecnologias
da informacao e comunicagio (Cao & Dowlatshahi, 2005; Singh & Woo, 2009), o que
dita uma mudanca de paradigma face aos modelos tradicionais de organizacao
(Chattopadhyay, Mo & Chan, 2010; Hormozi, 2001; Jovane, Koren & Boér, 2003;
Karnouskos et al., 2010).

Vérios fatores determinam hoje, o desempenho dos novos modelos organizacionais, de
onde se destaca (1) a capacidade de as organizacoes explorarem vantagens competitivas
em sinergia, usando ou integrando o “melhor” conjunto de recursos que em cada
momento se lhe oferecer para cada uma das fungdes que a organizacao realiza, segundo
estruturas em rede, colaborativas e reconfiguraveis, juntamente com (2) a capacidade
de gerir todos os processos de negbcio independentemente da distancia.

O estabelecimento de aliangas estratégicas com fornecedores ou parceiros sugere redes
globais, colaborativas, baseadas na partilha de conhecimento, dinamicamente
reconfiguraveis, correspondendo aos recentes conceitos como Extended Enterprise
(Browne, 1995), Virtual Enterprise (Byrne, 1993), Agile Enterprise (Nagel & Dove,
1993), Agile/Virtual Enterprise (Putnik, 2000). Em suma, empresas virtuais (EV).

De acordo com diversas defini¢oes (Browne & Zhang, 1999; Byrne, 1993; Camarinha-
Matos & Afsarmanesh, 1999; Cunha & Putnik, 2006; Davidow & Malone, 1992; Preiss,
Goldman & Nagel, 1996; Putnik, 2000), as EV sdo empresas com capacidade de
integracdo e reconfiguracdo em tempo util, integradas a partir de empresas
independentes, com o objetivo de tirar proveito de uma oportunidade especifica do
mercado. Depois de satisfeita essa oportunidade a EV dissolve-se e uma nova empresa
pode ser integrada, ou a empresa reconfigura-se de forma a manter a competitividade
necessaria para responder a outra oportunidade. Mesmo durante o seu funcionamento
a EV pode necessitar de se reconfigurar, isto é, de alterar a sua composi¢do para
manter o seu maximo nivel de desempenho e de competitividade.

Varias infraestruturas de apoio e aplicacbes deverdo estar disponiveis antes de
podermos olhar para o modelo EV como uma realidade competitiva, tais como,
mercados eletronicos colaborativos de fornecedores de recursos, plataformas legais,
servicos de intermediacdo, sistemas de informacao globais (inter-organizacionais)
eficientes e fiaveis, instrumentos de negociacdo e contratualizaciao eletrdnica,
ambientes colaborativos, ferramentas de software (ex. algoritmos de selecao) e
tecnologias, de que se destacam a cloud computing, a computacdo movel, entre outras.

Estrutura

Dos 28 trabalhos submetidos a esta edicdo e avaliados foram selecionados cinco
contributos inestimaveis para um melhor entendimento da realidade do novo modelo
organizacional e dos sistemas e tecnologias que os suportam, o que corresponde a uma
taxa de aceitacao de 18%.

No primeiro artigo, “Ambiente Colaborativo para Avaliacio de Cadeias de
Abastecimento”, é proposto um ambiente colaborativo que permite a medicdo do
desempenho de uma cadeia de abastecimento, baseado em indices genéricos que
podem ser adaptados a diferentes cadeias de abastecimento. As tecnologias cloud sao
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analisadas segundo a perspetiva das mais-valias que as podem promover enquanto
suporte para o modelo de avaliacdo e sdo ponderados os requisitos do modelo
organizacional colaborativo proposto, resultando num modelo de dados flexivel. A
utilidade do conceito é demonstrada pelos autores com o desenvolvimento de um
protoétipo de aplicacdo na infraestrutura de cloud EC2 da Amazon.

E indiscutivel que o teletrabalho apresenta beneficios relacionados com a eficiéncia, a
produtividade, sustentabilidade e satisfacao dos trabalhadores, todavia ndo é uma
forma de trabalho generalizada e estruturada nas organizagdes. O segundo artigo,
“Propuesta de Implementacion de un Modelo de Teletrabajo” discute os principais
obstaculos e ameacas a adogao do teletrabalho nas organizagoes.

O modelo de processos de negocio pode ajudar a melhorar a consciéncia organizacional
através da partilha de conhecimento dos atores organizacionais; no entanto, a
dificuldade de atualizacdo do modelo e o seu padrao tipico de utilizacio tém evitado a
sua transformacdo num repositério do conhecimento organizacional que suporte as
atividades diarias das organizagbes. Em “Atualizacdo Colaborativa do Modelo de
Processos de Neg6cio” é apresentado um método colaborativo para atualizar o modelo
de processos de negocio, utilizando o mecanismo de anotacgio para criar contextos de
interacdo que promovam a explicitacdo e comunica¢do do conhecimento e a discussao
dos processos. A abordagem proposta permitiu demonstrar que os atores
organizacionais, desde que providos dum método adequado e uma ferramenta de
suporte, podem atualizar ativamente o modelo de processos de negécio, comparando as
atividades modeladas com as atividades que sao efetivamente executadas.

No quarto artigo “Los logotipos de privacidad en Internet: percepciéon del usuario en
Espafia”, é analizada a relevancia da privacidade na era digital. Para garantir que as
empresas que operam na rede respeitam os direitos dos utilizadores, foram concebidas
credenciais juntando um elenco de boas praticas em matéria de privacidade. Um dos
principais objetivos do artigo é destacar que tais instrumentos sdo um complemento
atil para os regulamentos legais.

Finalmente o artigo, “Ambientes Colaborativos Virtuais: potencial das redes sociais. O
caso das empresas do Algarve” analisa o potencial das redes sociais no desempenho das
pequenas e médias empresas da regido do Algarve. O estudo consistiu numa anélise
categoérica de componentes principais, a qual identificou duas principais tipologias de
objetivos nas redes sociais: redes sociais para interacio produto-cliente e pesquisa ou
conhecimento; e redes sociais com potencial para o marketing. Uma analise
hierarquica de clusters identificou trés padrdes de empresas consoante o seu grau de
envolvimento em redes sociais: cluster Social Tec Grau 1; cluster Social Tec Grau 2 e
cluster Social Tec Grau 3.
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Resumo: Neste trabalho é proposto um ambiente colaborativo que permite a
medigdo do desempenho de uma cadeia de abastecimento (bem como o dos seus
elos constituintes) no atual contexto empresarial caracterizado pela
competitividade, turbuléncia e globalizacdo dos mercados. Os indices propostos
sdo genéricos e a sua adaptacdo a diferentes cadeias de abastecimento é imediata.
As tecnologias da cloud sao analisadas segundo a perspetiva das mais-valias que as
podem promover enquanto suporte para o modelo de avaliagdo proposto. Sdo
ponderados os requisitos do modelo organizacional colaborativo proposto,
resultando num modelo de dados flexivel também apresentado. A utilidade do
conceito é demonstrada com o desenvolvimento de um protétipo de aplicagdo na
infraestrutura de cloud EC2 da Amazon.

Palavras-chave: Gestdo de Cadeias de Abastecimento; Cloud Computing;
Ambientes Colaborativos; Integragio de Sistemas.

Collaborative Environment for Supply Chain Assessment

Abstract: This paper proposes a collaborative environment that allows the
performance measurement of a supply chain (as well as its constituent links) in the
current business environment, which is characterized by competitiveness,
turbulence and globalization of the markets. The proposed indices are generic and
their adaptation to different supply chains is straightforward. The cloud
technologies are analyzed from the perspective of the assets that can promote
them as a support for the proposed evaluation model. The analysis of the
requirements of the proposed collaborative organizational model, results in a
flexible data model (also presented). The usefulness of the concept is
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demonstrated with the development of a software prototype in the Amazon EC2
cloud infrastructure.

Keywords: Supply Chain Management; Cloud Computing; Collaborative
Environments; Systems Integration.

1. Introducao

Uma cadeia de abastecimento, supply chain em inglés (SC), pode ser entendida como
uma organizacdo (de empresas) altamente colaborativa com uma dinadmica de rede
reconfiguravel. Esta rede de empresas que liga varios agentes, desde o fornecedor até
ao consumidor final passando pela fabricacdo e servigos, tem por objetivo gerir de
forma eficaz os fluxos fisicos, financeiros e informacionais para assim atingir os
objetivos do negobcio (Stevens, 1989). A competitividade de um dado produto ou servico
nao é resultado de uma tnica unidade organizacional mas sim o efeito da coordenagao
e otimizagdo das atividades ao longo de toda a cadeia de abastecimento a que essa
unidade pertence. Isto é, a competicao deixou de se verificar apenas entre empresas
individuais e centra-se agora nas proprias cadeias de abastecimento.

Surge assim a gestdo da cadeia de abastecimento que consiste na coordenacdo
estratégica dos varios elementos que a compéem com o objetivo de melhorar o
desempenho de cada empresa individual e da SC como um todo (Mentzer et al., 2001).
E de esperar que uma SC bem gerida consiga fornecer ao cliente o produto certo, com
as especificacoes exigidas, no sitio certo e dentro do prazo definido, ao menor custo
possivel para todos os membros da SC (Lambert, Cooper & Pagh, 1998).

Novos paradigmas de gestio tém surgido com o objetivo de melhorar a competitividade
das SCs através do aumento da qualidade dos produtos e da melhoria do servigo
oferecido aos clientes (Espadinha-Cruz et al., 2011). Neste trabalho vai ser dado
especial destaque aos paradigmas Lean, Agil, Resiliente e Verde. Paralelamente a
gestdo de conhecimento tem sido reconhecida como crucial para o crescimento e
desenvolvimento das organizacGes (Xavier et al., 2012). Em particular a capacidade
para integrar, construir e reconfigurar competéncias internas e externas é essencial
para lidar com ambientes em rapida mudanca. A avaliacdo do nivel de satisfacao dos
diversos paradigmas é um requisito comum a cada um destes processos e como tal é
também essencial a gestao eficiente das SCs e consequentes ganhos de produtividade.
Existem ja trabalhos sobre os quatro paradigmas aqui abordados (Azevedo, Carvalho,
& Cruz-Machado, 2012) mas apresentam uma abordagem mais de gestdo com
implicacbes a nivel da medi¢do de desempenho da cadeia, ndo explorando, quer o
ambiente colaborativo, quer as potencialidades da cloud.

O principal objetivo deste trabalho é propor um modelo colaborativo para acomodar de
forma integrada todo o processo de avaliagdo da SC. A cloud é aqui explorada como
meio de operacionalizar e suportar o modelo proposto. Um contributo adicional advém
da generalizacdo da metodologia para medir o comportamento 4gil de uma SC
(Azevedo et al., 2012) aos outros paradigmas e consequente eliciacio de um indice
composito para cada paradigma considerado.

Na seccdo 2 deste artigo é brevemente revista uma selegido de paradigmas de gestao das
SCs. Na seccdo 3 sao enunciados os aspetos que promovem as tecnologias de cloud
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computing como uma solucao emergente de apoio a este modelo organizacional. A
seccao 4 propoe um modelo de avaliacdo de comportamentos de uma SC. Na sec¢ao 5 é
feita a analise dos requisitos do sistema de informacdo que permite concretizar o
modelo colaborativo de avaliacao descrito e na seccdo 6 apresentamos o prototipo
desenvolvido. Finalmente, a seccdo 7 apresenta a conclusdo e propostas para trabalho
futuro.

2. Paradigmas de gestao das cadeias de abastecimento

Segundo Christopher (2005), a gestao das cadeias de abastecimento é a gestdo das
relacOes a montante e a jusante com os fornecedores e clientes criando valor ao cliente
ao menor custo. Para Mentzer (2001) a cadeia de abastecimento é simplesmente um
conjunto de empresas, tanto a montante (ou seja, a oferta), como a jusante (ou seja, a
distribuicao) incluindo o consumidor final. Num ambiente competitivo em constante
mutacdo, em que o ciclo de vida dos produtos é cada vez mais curto, novos paradigmas
de gestao das cadeias de abastecimento tém surgido. Dentre estes destacamos pela sua
pertinéncia os paradigmas lean, 4gil, resiliente e verde. Estes paradigmas tém
despertado o interesse da comunidade académica, quer em termos individuais (Cumbo,
Kline & Bumgardner , 2006; EPA, 2000; Holt & Ghobadian, 2009; Naylor, Naim, &
Berry, 1999; Zhu, Sarkis, & Geng, 2005), quer no seu conjunto pelo facto de se
apresentarem determinantes para o desempenho das empresas e respetivas cadeias de
abastecimento (Azevedo, Carvalho, & Cruz-Machado, 2012).

Uma SC lean é aquela que tenta desenhar os seus produtos de forma a minimizar os
desperdicios de recursos e maximizar o lucro. A abordagem de gestdo lean,
desenvolvida por Taiichi Ohn na Toyota Motor Corporation, no Japao, é a base para o
Sistema de Producao Toyota (TPS), assente em dois pilares principais: “Autonomacao
ou Jidoka” e “Just-in-Time” (JIT) de producao (Ohno, 1998). De acordo com Womack
& Jones (1991) a estratégia lean é uma abordagem que defende a utilizacdo de menos
recursos (menos esfor¢o humano, menos equipamento, menos tempo e menos espago)
na producao de produtos que estejam mais proximos das necessidades dos clientes. H4
evidéncias de que a tendéncia de muitas empresas é procurar solugoes de baixo custo,
por causa da pressdo sobre as margens, podendo levar a serem mais lean, porém
tornam-se cadeias de abastecimento mais vulneraveis (Azevedo et al, 2008; Peck,
2005; Christopher & Peck, 2004).

Uma SC agil é aquela que é capaz de responder rapidamente a alteragdoes nao
previsiveis dos mercados, quer em termos de quantidade, quer de variedade (Agarwal,
Shankar & Tiwari, 2007; Christopher, 2008). Segundo (Angulo & Martin, 2009) a
agilidade é um requisito indispensavel para garantir a sobrevivéncia das empresas e o
sucesso das organizagbes num ambiente tdo turbulento, competitivo e globalizado
como o atual.

Uma SC resiliente é aquela que é capaz de reagir a alteragGes ou roturas abruptas e
inesperadas. Em termos de gestao de SCs, a resiliéncia é definida como a capacidade de
a SC ser capaz de se regenerar para o seu estado original ou para um novo estado mais
favoravel apdés um distarbio (Christopher & Peck, 2004). O objetivo da cadeia de
abastecimento é de entregar o produto certo, na quantidade certa, na condicao certa,
no lugar certo, na hora certa, pelo custo certo. Uma vez que as necessidades dos
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clientes estdo em constante mudanca, as cadeias de abastecimento devem estar
adaptaveis as mudancas futuras e responder adequadamente as exigéncias do mercado.

Finalmente, uma SC verde é uma SC que incorpora preocupagdes ambientais nas suas
préticas de gestdo visando a minimizacao dos impactos no ambiente (Rao & Holt,
2005). Ambientalmente sustentavel a gestdo da cadeia de abastecimento verde surgiu
como filosofia organizacional para alcancar fins e objetivos corporativos na quota de
mercado, reduzindo riscos e impactos ambientais, melhorando a eficiéncia ecologica
destas empresas e dos seus parceiros (Zhu, Sarkis & Lai, 2008; Rao & Holt, 2005).
Shuwang (2005) considera que as cadeias de abastecimento verdes sdo um requisito do
desenvolvimento sustentavel e uma forma eficaz para as empresas enfrentarem os
desafios da concorréncia no mercado. De acordo com Srivastava (2007), uma gestao
verde de SCs pode reduzir o impacto ecolégico da atividade industrial sem sacrificar a
qualidade, o custo, a fiabilidade, o desempenho ou a eficiéncia energética.

3. Cloud e Gestao de Cadeias de Abastecimento

Tendo em conta que atualmente os contextos econémico e empresariais se alteram
muito rapidamente, o modelo de cloud computing aparece como a tecnologia adequada
para permitir a partilha de informacdo entre todos os parceiros de uma SC. A
computacao em cloud consiste num novo modelo de negocio onde os consumidores
podem ter acesso a hardware e software, através da internet, em que apenas pagam os
recursos de que necessitam em cada instante e apenas quando os utilizam (Armbrust et
al., 2010).

De acordo com a defini¢do do National Institute of Standards and Technology (Mell &
Grance, 2011) a computacdo em cloud tem 5 carateristicas principais: (i) on demand
self-service, o utilizador pode configurar e aceder a capacidades de computagdo sem
necessidade de interacdo humana com o fornecedor do servigo; (ii) broad network
access, os recursos estao disponiveis na rede através de mecanismos standard, como os
protocolos da internet, que promovem o uso de plataformas cliente heterogéneas
(laptops, smartphones, tablets, etc.); (iii) resource pooling, os recursos de computagao
sdo agrupados para servir varios consumidores através de um modelo multi-tenant
com diferentes recursos fisicos e virtuais atribuidos. Exemplos de recursos sao
armazenamento, processamento, memoria e largura de banda de rede; (iv) rapid
elasticity, as capacidades de computacdo podem ser alocadas ou libertadas
elasticamente, em alguns casos de forma automética, para escalonar mais ou menos
recursos de acordo com a maior ou menor procura; (v) measured service, os sistemas
de cloud monitorizam, controlam e reportam automaticamente o uso dos recursos.

De acordo com Kefer (2012) através da cloud as companhias de uma SC poderao
colaborar a uma escala global, com menos riscos e menos custos do que com sistemas
de software tradicionais. Pequenas empresas nao terao de fazer grandes investimentos
em infraestruturas e recursos humanos de tecnologias da informacdo (TI). Sao
identificadas trés formas de a cloud melhorar as operacoes de uma SC: (i) uma
aplicacao na cloud pode oferecer visibilidade de toda a SC em tempo real; (ii) transferir
as aplicagbes para a cloud, implica criar normas para a representacdo da informacao
entre todos os elementos da SC e definir regras de seguranca comuns; (iii) uma
plataforma de cloud permite construir uma comunidade colaborativa.
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Sendo o sistema proposto neste trabalho fornecido na cloud segundo o modelo Saa$ -
Software como um Servico (Armbrust et al., 2010), as empresas apenas terao de alugar
um servigo de software, sem se preocuparem nem com a sua manutencdo técnica nem
com problemas de escala do servico. Além da reducao de custos de desenvolvimento e
manutencio, € importante notar que a arquitetura multi-tenant da cloud permite
também que diferentes SCs adiram a plataforma, partilhando funcionalidades ao
mesmo tempo que detém o controlo sobre os seus dados e sobre os seus membros.
Através da plataforma proposta cada empresa pode obter uma visao global da sua SC, e
todos os elementos da SC poderdo colaborar para melhorar o desempenho e
competitividade do seu negocio. As atuais tecnologias Web fornecem os meios para
construir a plataforma enquanto o modelo de negbcio da cloud fornece o modo de
distribuir e reduzir os custos.

4. Avaliacao do Comportamento de Cadeias de Abastecimento

A avaliacdo de cada comportamento lean, agil, resiliente e verde (ou outros que
venham a ser propostos) é baseada na determinacdo de um conjunto de praticas
relevantes para o comportamento em estudo. Por exemplo, uma pratica para o
comportamento verde serd qualquer acdo executada ao longo da cadeia que tenha
como efeito eliminar ou reduzir algum tipo de impacto negativo no meio ambiente.
Essas praticas poderao ser identificadas a partir da literatura, ou sugeridas por um
conjunto de peritos na area do comportamento em estudo.

Esses peritos serdo associados a SC e além de serem os responsaveis pela identificagio
das praticas que determinam um certo comportamento, serdo também responsaveis
pela atribuicao de pesos relativos a cada uma dessas praticas. Essa atribuicao de pesos
relativos a cada pratica poderd ser feita, por exemplo, seguindo o método Delphi
(Linstone & Turoff, 1975). Neste método cada perito classifica por ordem de
importancia as varias praticas e ap6s cada ronda de inquéritos os resultados sio
compilados e tidos em consideracio para a ronda seguinte. Ap6s um ntimero de rondas
pré-definido é calculado o peso relativo de cada pratica.

Generalizando o indice proposto em (Azevedo et al.,, 2012) podemos quantificar o
comportamento X de uma empresa se, para cada pratica associada a esse
comportamento, for possivel aferir o nivel de implementacao da empresa. Esse nivel de
implementacao sera medido usando uma escala de Likert (Likert, 1932) de 5 niveis, em
que o valor 1 significa “pratica ndo implementada” e 5 significa “pratica totalmente
implementada”.

O indice do comportamento X para uma empresa, BX, representa uma medida do grau
de implementacao nessa empresa, das vérias praticas identificadas como refletindo o
comportamento X, isto é, como implementando a estratégia X. Associando o nivel de
implementacao de cada pratica a sua importancia relativa dada pelo peso da préatica
previamente determinado o indice do comportamento X para uma dada empresa sera
dado pela equacao 4.1.
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BX = Z,—=1fo 'Pxi

n
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Nesta equacdo, P, representa o nivel de implementacdo da pratica i para o
comportamento X, W,; representa o peso da pratica i para o comportamento X e n é o
ntmero total de praticas. Finalmente, o indice compoésito do comportamento X para
uma dada SC (Xsc) é construido a partir dos indices das empresas que formam a SC.
Considera-se que numa dada SC, empresas diferentes podem ter importéancias relativas
diferentes. Representando por W o peso relativo da empresa j dentro da SC
considerada, o indice do comportamento X numa dada SC é dado pela equacao 4.2,

(4.1)

ZWBX

Xge = (4.2)
j=1 WCf

onde m é o namero de empresas que integram a SC, BX; é o indice do comportamento
X para a empresa j e W¢j é o peso relativo da empresa j na cadeia considerada. Uma vez
que o indice de um comportamento X para uma empresa é definido por um valor entre
1 e 5, entao o valor para o indice de um comportamento para uma SC serd também um
valor entre 1 e 5. Um indice de valor 1 significa que a cadeia ndo implementa quaisquer
préticas do comportamento em estudo, e um indice de valor 5 significa que a cadeia
implementa completamente todas as praticas. E de notar que, neste modelo, estamos a
assumir que o peso de uma empresa numa SC é independente do comportamento que
estamos a avaliar e que assumimos que os pesos das praticas para um dado
comportamento sdo comuns a todas as empresas da SC.

5. Requisitos do Modelo Colaborativo

Nesta seccdo é apresentada a analise do sistema de informacgdo necessario para
implementar uma plataforma de avaliacio do comportamento de SCs. Apds a
identificacdo dos tipos de utilizadores e quais os seus ambitos de atuacao, sao descritas
as funcionalidades do sistema e é proposto um modelo conceptual de dados que
permite implementar essas funcionalidades.

As boas praticas no planeamento da arquitetura de informacao empresarial (Serra et
al., 2008) foram tidas em devida conta garantindo quer o alinhamento das entidades
informacionais com os processos de negocio (através da identificacao e organizacgao
estruturada da informacao de interesse para o modelo), quer o alinhamento das
aplicacOes com as entidades informacionais (evitando a criacdo de zonas de informacgao
duplicada).

O sistema tera quatro tipos de utilizadores. O administrador do sistema, o
administrador de uma SC, a empresa e o perito. Um utilizador do tipo “administrador
do sistema” é responsavel por toda a plataforma e tem acesso total a toda a informacao
(pode ler, escrever, modificar e apagar). Um utilizador do tipo “administrador de SC” é
responsavel por uma dada SC e tem acesso total a toda a informagdo de todas as
empresas que fazem parte dessa SC. Um utilizador do tipo “empresa” é responsavel
pela informacao de uma dada empresa. Tem acesso total a informacao da sua empresa
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e pode consultar a informacdo da SC a que essa empresa pertence. Um utilizador do
tipo “perito” é responsavel pela identificacdo das praticas que determinam um certo
comportamento e pela atribuicdo dos seus pesos relativos. Esta associado a um
determinado tipo de comportamento e tem acesso total as praticas desse
comportamento.

5.1. Funcionalidades

Para avaliar um determinado comportamento de uma SC, isto é, para calcular o indice
de um comportamento, sao necessarios dois passos prévios: 1 — identificar as praticas
relevantes para esse indice; 2 — atribuir os pesos relativos a cada uma das praticas. Na
fase atual da construcao da plataforma foi assumido que as praticas sao obtidas da
literatura sendo o administrador do sistema o responsavel pela sua introdugdo. O
administrador da SC identifica quais as praticas que, para a sua SC, implementam um
dado indice e associa cada uma delas a SC e ao indice. Por omissao, o peso da pratica
sera 1/t (onde t representa o ntimero total de praticas desse indice para essa SC). Tendo
em conta esta op¢ao, nesta fase do trabalho, as funcionalidades dos utilizadores do tipo
“perito” ndo serdo consideradas. E de notar que a extensdo do sistema para passar a
responder aos passos 1 e 2 referidos acima nao implica modificagdes no modelo de
dados apresentado na seccao 5.2.

O “administrador do sistema” sera responsavel pela gestdo das seguintes entidades:
utilizadores, empresas, SCs, praticas e indices. Para todas elas poderad inserir,
modificar, apagar e consultar ocorréncias. Serd este administrador quem valida o
registo dos utilizadores. Quando um utilizador do tipo “empresa” se regista, introduz
qual a SC a que pertence. No entanto a relacdo de pertenca da empresa a uma SC s6
sera efetivada quando posteriormente o administrador da SC a validar.

O “administrador da SC” sera responsavel pelas operacoes que dizem respeito a sua SC:
validar se uma empresa pertence a SC; associar ou retirar indices a SC, associar
praticas a um indice da SC, calcular o valor dos indices da SC. Pode ainda aceder a
todos os dados das companhias da SC.

O utilizador “empresa” é responsavel pelas operagdes que dizem respeito a empresa:
atualizar dados da entidade empresa; inserir nivel de implementacdo das praticas dos
indices adotados; calcular os valores dos indices da empresa. O utilizador do tipo
“empresa” pode ainda consultar os dados das empresas da SC a que pertence.

5.2. Modelo Conceptual de Dados

O modelo conceptual de dados foi construido partindo de cinco tipos de entidades
principais representadas a cheio no diagrama da figura 1: empresa (company),
utilizador (user), cadeia de abastecimento (SC), indice (index) e pratica (practice).

Entre as entidades empresa e utilizador existe uma associacdo que dara origem a
entidade company_user com o significado seguinte: uma empresa tem um ou varios
utilizadores, um utilizador corresponde a zero ou uma empresa. Um utilizador nio esta
associado a uma empresa no caso de ser administrador, administrador de uma SC ou
perito.
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Entre as entidades empresa e SC existe uma associacao com atributos que origina a
entidade company_sc. Uma SC possui varias empresas e uma empresa pode pertencer
a varias SCs. Por exemplo uma empresa téxtil que produz tecidos para assentos de
automoveis, pode pertencer simultaneamente a uma SC téxtil e a uma SC automoével.
Cada ocorréncia da entidade company_sc conterdq, além dos identificadores da
empresa e da SC, o peso relativo (weight_company) e a posicao da empresa nessa SC
(sc_position). A posicao da empresa na SC representa se a empresa é uma empresa
focal, um fornecedor de 1° nivel, um fornecedor de 2° nivel, um distribuidor, etc.

Entre as entidades SC e utilizador existe uma associacao que é representada colocando
o identificador da SC na tabela da entidade utilizador como chave estrangeira. Uma SC
tem vérios utilizadores e um utilizador pertence a uma tinica SC. Os utilizadores do tipo
empresa serdo associados a uma SC que serd uma de entre as varias a que a sua
empresa esti associada. Note-se que um utilizador do tipo empresa esta associado a
uma empresa. Na entidade empresa estdo os dados da empresa a que pertence e na
entidade utilizador estdo os seus dados do utilizador. Isto significa que se uma empresa
estiver associada a duas ou mais SCs, tera de ter pelo menos um utilizador por cada SC
a que esteja associada. Se um utilizador é um perito, a sua SC sera a que corresponde a
sua area de conhecimento. Se um utilizador é um administrador de SC, a sua SC sera
aquela que administra. Se um utilizador é um administrador do sistema entao esta
associado a uma SC global que virtualmente representa o acesso a todas as SCs.

(weight_company )
':_;cipn sition

(index_date company_sc

(Index_value )

index_company_sc
(!ndex_value
sc_index

jmd ex _date \

sc_index_practice

company_sc_index
. _practice_impl
practice )
(mp_level

Figura 1 — Modelo de dados

(weigth_practice )

Entre a entidade SC e a entidade indice existe uma associacdo com atributos que da
origem a entidade sc_index. Para uma SC podem ser calculados varios indices e um
indice pode estar associado a varias SCs. A entidade sc_index além dos identificadores
das entidades SC e indice vai possuir os atributos index value e index_date que
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representam o valor calculado para um dado indice de uma SC e a data em que o indice
foi calculado.

Entre as entidades indice e company_sc existe uma associagdo com atributos que
representa o valor do indice para uma dada empresa numa dada SC e que é designada
por index_company_sc. Um indice pode estar associado a varias ocorréncias de
company_sc e uma ocorréncia da entidade company_ sc pode estar associada a varios
indices. Cada ocorréncia da entidade index company_sc contera, além dos
identificadores das entidades indice e company_sc, os atributos index value e
index_date que representam o valor calculado para um dado indice de uma empresa
quando associada a uma dada SC e a data em que foi calculado.

Entre as entidades SC, indice e pratica existe uma associacao ternéria com atributos
que d4 origem a entidade sc_index_practice e que representa para uma dada SC e um
dado indice quais as praticas que sao relevantes. Essa associacao, além de conter os
identificadores das trés entidades que interrelaciona, contém também o atributo
weight_practice que representa o valor do peso relativo de cada pratica para aquele
indice, naquela SC.

Entre as entidades empresa e sc_index_practice vai existir uma associagdo com
atributos que d4 origem a entidade company_sc_index_practice_impl e que
representa a implementacao feita por uma empresa de uma dada pratica para uma
dada SC e um dado indice. O atributo imp_level representa o valor da implementacgao
da prética.

6. A Aplicacao BAC4SC

Nesta seccdo é apresentado o prototipo desenvolvido para estudo do comportamento
do modelo colaborativo. A aplicacio é designada por (BAC4SC - Behaviour Assessment
on the Cloud for Supply Chain) e encontra-se publicada na cloud em
http://54.229.2.15/. No protétipo é possivel selecionar as praticas relevantes para um
dado indice, atribuir o nivel de implementacao das praticas numa dada empresa e
calcular os indices das empresas e das SCs.

Em fase de implementacao estd a funcionalidade de identificacdo pelos peritos das
praticas relevantes para um dado comportamento, assim como a atribui¢do do peso
relativo de cada pratica de uma forma colaborativa pelos representantes das varias
empresas de uma dada SC.

De seguida sdo descritas as tecnologias usadas, a arquitetura da aplicacdo e
apresentadas algumas das paginas web para ilustrar a interface construida. E descrita a
infraestrutura de cloud usada para publicar a aplicacao e sao explicadas as opcoes de
seguranca implementadas.

6.1. Implementacio do Protétipo

O protdtipo consiste numa aplicacdo web em que a interface do lado do cliente foi
desenvolvida em XHTML 1.0 e CSS 2.1. A componente da logica de acesso aos dados do
lado do servidor foi desenvolvida em PHP 5.4.7 usando a extensdo PHP Data Objects
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(PDO).. A extensdo PDO fornece uma camada de abstracdo standard para interagir
com qualquer sistema de base de dados. A base de dados foi implementada em MySQL
5.5.27, o servidor web usado foi o Apache 2.4.3 e a aplicacdo foi publicada na
infraestrutura de cloud Amazon Elastic Compute Cloud (EC2) podendo ser acedida por
um qualquer Browser. A EC2 foi escolhida pelas condi¢Ges para desenvolvimento
freeware que permite. Na cloud foi usada uma instancia do sistema operativo (SO)
Ubuntu server 12.04.2.LTS de 64 bits e criado um grupo de seguranca que funcionando
como uma firewall permite controlar o trafego de acesso a instincia do SO. Em
particular o grupo de seguranca criado permite o acesso aos portos 22 para SSH, 8o
para HTTP e 443 para HTTPS. Os componentes da aplicacdo sdo esquematizados na
figura 2. As paginas da aplicacdo foram desenhadas com o objetivo de cada tipo de
utilizador poder ter a sua interface personalizada. De forma dindmica cada SC tera
componentes proprios quer em termos de imagem quer de contetido, assim como cada
empresa. Na figura 3 apresenta-se a pagina principal da aplicacdo onde um utilizador
podera fazer o seu registo e ap6s validagio pelo administrador do sistema poder4 fazer
o login.

BAC4 SC

Behayion Assessment on the Cloud for

Supply Chain

Members login

Usemame:

Password

i) is considered a swrategic. factor
o cu vice and increased proftabity

Register

A Main features

e Under approval
1 ych

management Green supply chain management (GSCH) has emerged as an

Register

ang

impacts while mproving ecological eficiency

Figura 2 — Componentes da Aplicacao Figura 3 — Pagina principal

Na figura 4 é mostrada uma das paginas da area de administracdo da SC automoével
onde sdo selecionadas as praticas relevantes para o comportamento verde. Na figura 5
é apresentada a pagina que permite a empresa CompAutoX reportar os seus niveis de
implementacgao das praticas verdes.

t PHP Data Objects, http://php.net/manual/en/book.pdo.php
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HOME  LOGOUT
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V' supply chain:

©
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HOME  LOGOUT

« Assign Practices' Implementation
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green ~
agile .
Index |

>

9
b\/

' supply chain

automative .
automative

Choose the practices for the supply chain.

Using environmentally friendly raw materials "
Admin Info

Designing produds for disassembly

Name: adminauto 0-
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Emall adminauto@sc.com
Type: admin_sc

supply chain: automative

(Green design (eco-esign) environmental andior go0ds and sendces o

Second-tier supplierevaluaticn ofenvironmental riendly practces

1- Greening procurementisourcing °

Reducing energy consumption

Reusingirecycling materals znd packaging

X X X XXX

2. Using green purchasing or logistics guidsline B
Obtaining IS0 14001 cerication

Figura 5 — A empresa ComAutoX atribui niveis
para a implementacao das praticas

Figura 4 — Adicionar praticas para o indice
verde da SC automével

6.2. A Infraestrutura de Cloud Amazon EC2

A Amazon EC2 fornece templates denominados Amazon Machine Images (AMIs) que
contém configuracoes de software incluindo o sistema operativo e eventualmente
outras aplicacdes. E possivel criar diferentes tipos de instancias a partir de uma AMI,
variando o espaco de memoéria e a capacidade de processamento a que queremos
aceder. Quando é criada uma instincia EC2, é fornecido um par de chaves de
encriptacdio PEM (Privacy Enhanced Mail) que tem de ser usado para executar as
ligacbes com essa instdncia. Para publicar a aplicagdo na cloud usamos um sistema
Windows acedendo por SSH através da ferramenta PuTTY. Foi por isso necessario
converter as chaves PEM para o formato PPK (PuTTY Private Key). A aplicacao foi
testada usando uma micro instancia de acesso gratuito, com 613 MB de memoria e 2
ECUs. Uma ECU (EC2 Compute Unit) tem aproximadamente a capacidade de
processamento de um CPU a 1.0-1.2 GHz.

6.3. Seguranca

A encriptacao da password dos utilizadores de forma a proteger as credenciais de
acesso de ataques Brute Force e Rainbow Tables (Selvakumar & Ganadhas, 2009) e a
protecado contra ataques de SQL Injection (Tajpour, A. & Shooshtari, 2010) foram dois
dos aspetos de seguranca devidamente acautelados neste protétipo. Na versao final da
aplicacdo a seguranca na comunicacdo entre o cliente e o servidor ira ser garantida
através da utilizacdo do protocolo HTTPS (Rescorla, 2000).

Na protecao das passwords, para cada utilizador que se regista é guardada uma
variavel aleatoria comumente designada por salt. A password apds ser concatenada
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com a variavel salt é encriptada com uma func¢ido de hash?, sha256. Apos repetir o
processo 216 vezes o valor resultante é guardado na base de dados. Quando é feito um
login, o valor do salt é lido da base de dados e com a password que o utilizador
introduz é repetido o processo de encriptacao. O valor gerado é comparado com o que
foi guardado no processo de registo.

A protecdo contra ataques de SQL injection, isto é, da possibilidade de, através da
manipulagdo do input dos comandos enviados para a aplica¢do, serem enviados a base
de dados queries diferentes dos previstos, foi feita através das prepared statements? do
PHP PDO [23]. Aqui as instrugdes SQL sdo construidas a partir de templates pré-
definidos e em vez de se colocarem diretamente os nomes das variaveis dentro da
string do query, estas sdo passadas como parametros, definidos através de
placeholders, que serao substituidos quando o query for pré-processado. Assim nio ha
variaveis passadas como strings que possam ser substituidas por gueries maliciosos.

7. Conclusao

Tendo em conta os novos paradigmas de gestdo da SC e a atual dindmica empresarial, é
importante que os decisores das cadeias de abastecimento estejam cientes (em tempo
atil) do nivel de implementacdo das principais praticas associadas a cada paradigma.
Neste trabalho é proposta uma metodologia que permite a avaliacio do desempenho de
uma cadeia de abastecimento, e dos seus elos constituintes, num contexto global. Os
indices propostos sdo genéricos e a sua adaptacdo a diferentes cadeias de
abastecimento é imediata. A cloud surge aqui como suporte facilitador para o modelo
colaborativo de avaliagio proposto.

A computagdo em cloud introduz um novo modelo de negocio, onde os consumidores
podem ter acesso a hardware e software através da Internet, pagando de acordo com os
recursos usados, como fazemos com os servigos publicos. Da perspetiva da SC a
computacdo em cloud transformou o modo como as redes empresariais globais
interagem, proporcionando um modelo flexivel e colaborativo. O estabelecimento de
um ambiente dedicado de negécios virtual em uma infraestrutura comum oferece uma
interface controlada - simplificando nao s6 a distribuicao para toda a SC do modelo de
avaliacdo proposto, mas também a sua validacdo e posterior analise de dados
historicos.

Neste sentido o protétipo de aplicacao desenvolvido demonstra a utilidade do conceito
e prepara o caminho para colocar em produgdo o sistema de avaliagdo. O modelo de
dados foi desenhado com o intuito de acomodar nao apenas as operacoes de afericao
das praticas e célculo dos indices associados as empresas e a SC como um todo, mas
também um conjunto de funcionalidades complementares que serdo desenvolvidas
para o sistema em producdo. Dentre estas, realcamos as seguintes tarefas: (i)
identificacdo de praticas e respetivos pesos através de um sistema de votagdo
disponivel para os peritos; (ii) ajuste cooperativo da politica de avaliagdo da SC por

2 Secure Hash Standard (SHS) FIPS PUB 180-4, (2012).
http://csre.nist.gov/publications/fips/fips180-4/fips-180-4.pdf

3 Prepared Statements, http://php.net/manual/en/pdo.prepared-statements.php
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parte dos diversos atores, permitindo a inclusdo rapida e flexivel de novos
conhecimentos e competéncias; (iii) analise do histérico das avaliagdoes permitindo o
conhecimento em tempo real da evolucio do comportamento da cadeia e também
suportar o processo de tomada de decisao no que concerne a escolha dos proprios
elementos da SC. O sistema de producao, assim melhorado, fara uso de tecnologias
mais recentes que as empregues no protoétipo, e.g. HTML5 e CSS3, permitindo o acesso
a plataforma a partir de dispositivos moéveis.
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Resumen: El Teletrabajo hoy en dia es una realidad, que tiene muchos beneficios
relacionados con la eficiencia, la productividad, la sostenibilidad y la satisfacciéon
laboral entre otros, sin embargo no es una forma de trabajo generalizada y
estructurada en las organizaciones debido a diversas percepciones al respecto. Esta
modalidad de trabajo plantea cambios y barreras a las que se enfrentan las
organizaciones y los empleados al momento de apropiar e incorporar el
teletrabajo, el presente estudio presenta los principales obstaculos o amenazas que
implica la incorporacion del teletrabajo en la organizacion.

Palabras-clave: Teletrabajo, Tecnologias de la Informacion.

Proposal for Implementing a Telecommuting Model

Abstract: Currently Teleworking is a reality that has many benefits related to
efficiency, productivity, sustainability and job satisfaction among others; however
isn't a generalized form of structured job organizations because of different
perceptions about it. This mode of job changes raises barriers to those faced by
organizations and employees at the time for adopting and incorporate telework,
this study shows the major obstacles or threats about the incorporation of telework
in the organization.

Keywords: Telework, Information technology.

Introduccion

Son innumerables los beneficios que presenta el teletrabajo como modalidad laboral
para las organizaciones y las grandes ciudades capitales, pues a partir del desarrollo de
las tecnologias de la informacion y las Comunicaciones (TIC), es posible establecer
diferentes formas de organizaciéon y gestion empresarial, que llevan entre otros
aspectos, a la reduccion de costos de transaccion, optimizacion de recursos,
intercambio de informacion y conocimiento, y sobre todo un mayor reconocimiento a
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las capacidades y fortalezas del hombre como ser creador y auténomo. De alli que las
empresas requieren de estrategias que mejoren la calidad de vida de los trabajadores, la
productividad de las empresas y el desarrollo social de las ciudades, para propiciar la
creacion de un valor compartido (Porter & Kramer, 2011).

El presente articulo presenta un modelo para implementar esta forma de trabajo, a fin
de que las PYMES puedan aplicarla en sus organizaciones, teniendo en cuenta las
condiciones laborales y la capacidad de la empresa para asumir cambios estratégicos en
su estructura organizacional.

La historia del concepto de teletrabajo se remonta a los afios 70, empieza con la
buasqueda en la optimizacion de los recursos naturales no renovables, generando una
reflexion en torno al consumo de combustible (Berkovic, Kosovac, & Dzebo, 2013), en
tal sentido se propone esta modalidad como la forma de llevar el trabajo al trabajador,
en vez del trabajador al trabajo, encontrado grandes beneficios del teletrabajo no solo
en el Ambito ambiental sino en la productividad laboral, la flexibilidad, el bienestar
laboral y la reduccion de costos, asi como el posicionamiento de las empresas (Vari,
Tagliavini, & Ter-Oganesova, 2011), sin embargo su adopcion requiere de un cuidadoso
andlisis por parte de la organizaciéon que desee asi implementarlo (Illegems, Verbeke, &
S'Jegers, 2001).

Conceptualizacion de Teletrabajo

El teletrabajo significa mas que una simple modalidad laboral, es toda una cultura del
trabajo y sobre el trabajador (Neirotti, Paolucci, & Raguseo, 2011). Una cultura que
choca con la cultura presencial que todavia impera en el mundo de las organizaciones y
en la mayoria de las empresas, pues para nuestra sociedad del conocimiento es un reto
el cambio de perspectiva en donde la valoraciéon del trabajo, la mediciéon del
rendimiento y las consideraciones sociales, operan siempre en la presencialidad (Pérez
Sanchez & Galvez Mozo, 2009).

Las estrategias claves que necesitan las empresas para tener éxito, se basan en la
organizacién del trabajo: distintos investigadores argumentan que en este entorno, las
empresas tienen que ser mas flexibles para competir con éxito en un medio donde hay
que responder a las presiones externas; adaptandose a las fluctuaciones de la demanda,
aumentando los niveles de productividad, adoptando nuevas tecnologias, vinculando
mas estrechamente la remuneracion salarial con los resultados de la empresa y
mejorando la calidad de los productos y servicios (Martinez, Pérez, de Luis Carnicer, &
Jiménez, 2006; Ruth & Chaudhry, 2008).

Dicha flexibilidad laboral es la filosofia del teletrabajo, como practica que brinda la
facilidad a los empleados para organizar su trabajo, mediante el uso de las TIC, que
posibilitan que los empleados y directivos puedan desempenar su actividad laboral a
distancia y en forma asincroénica. Por lo tanto, el teletrabajo lo posibilita la tecnologia
pero es fundamenta en la innovacién organizativa y del sistema laboral, asi como
también en cambios en factores como psicologicos y éticos, e igualmente en los factores
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de los equipos de trabajo a descentralizados e interconectados (Bin, Zeying, Omland,
Na, & Sun, 2009).

La evolucion del teletrabajo ha sido acompanada de diferentes conceptualizaciones a
través del tiempo y del lugar donde se desarrolla. La tabla 1 presenta una revision de la
bibliografia encontrada sobre el teletrabajo.

Tabla 1. Conceptualizacién de teletrabajo

Autor Definicion

“Cualquier forma de sustituciéon de desplazamientos relacionados con la
actividad laboral por tecnologias de la informacién” o, de forma més grafica,
“la posibilidad de enviar el trabajo al trabajador, en lugar de enviar el
trabajador al trabajo”

Forma de trabajo efectuada en un lugar alejado de la oficina central o del
centro de produccion y que implica una nueva tecnologia que permite la
separacion y facilita la comunicacién (Organizaciéon Internacional del

(Nilles, 1988)

La Organizacion
Internacional del

Trabajo (OIT) Trabajo, 2001).

Una forma flexible de organizacion del trabajo, que consiste en el
Orero, Caamafio y desempeiio de la actividad profesional sin la presencia fisica del trabajador
Arraibi en la empresa durante parte importante del horario laboral (Orero

Giménez, Caamaiio Eraso, & Arraibi Dafiobeitia, 2010).

El teletrabajo es un acuerdo de trabajo flexible que proporciona a los
empleados la capacidad para “realizar el trabajo para sus empleadores

Hunton y Norman P . Y
y periddica, regular o exclusivamente desde la casa o desde otra localizacién

(2010) remota que estd equipada con la apropiada tecnologia para transferir el
trabajo a la organizaciéon (Hunton & Norman, 2010)
El término teletrabajo, se consigna para aludir al trabajo en el que se
Convenio sobre utilizan las TIC y que se lleva a cabo de manera regular fuera de las
Teletrabajo de la Unién instalaciones del empleador. Por tanto, el nuevo convenio cubre a
Europea numerosos trabajadores “moéviles” o itinerantes, asi como a los que

desarrollan su actividad en su domicilio” (CES, 2002).

Han definido el teletrabajo como el trabajo realizado en casa, aunque cada
vez més se incluyen dentro de esta definicion una gran variedad de
localizaciones y se enfatiza la distancia por la que se entiende una ubicaciéon
espacial alejada del sitio fisico que la organizacion destina habitualmente a
sus empleados/as o bien una ubicacion alejada del sitio donde se entrega el
resultado final del trabajo (Pérez Sanchez & Galvez Mozo, 2009).

Pérez y Galvez

El teletrabajo es el trabajo remunerado que cumpla con los siguientes tres
requisitos: la ubicacion pues el trabajo se realiza en un lugar fisico diferente
de donde se necesitan los resultados, debe desarrollarse un uso intensivo de
las TIC y debe existir un vinculo de comunicacién con el empleador o
contratista; teniendo en cuenta ampliamente las resistencias por parte de
las organizaciones a la hora de implementar esta modalidad de organizacion
del trabajo, centradas principalmente en los costes, los cambios
organizacionales y la inseguridad en la informacion (Pérez, 2011).

Pérez Sanchez
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Lier Tom dificultades espaciales y crecimiento, lo que permite situaciones de trabajo

El teletrabajo es una forma de trabajo donde los empleados pueden realizar
sus actividades de trabajo fuera de la sede de la empresa y en horarios
flexibles. Es una opcioén reconocida para las empresas que se enfrentan a

maés flexibles y crear competitiva ventajas (Lier, De Witte, & Macharis,
2012).

Fuente: Elaboracion propia

Modalidades del Teletrabajo

El teletrabajo no es una actividad que se desarrolle tinicamente desde el hogar del
teletrabajador, sino que tiene muchas variantes y posibilidades. En cuanto a sus
modalidades, se clasifican basicamente en tres tipos: el trabajo en casa, el trabajo movil
y el trabajo en telecentros; cuyas descripciones se menciona a continuacion (Castells M,
2005 ; Montelongo, Lobato, & Yris, 2010).

Teletrabajo en casa: Se tiene el domicilio particular como lugar de trabajo,
estipulado en un contrato con el empleador y se refiere a la realizacion de
tareas especificas desde el domicilio o despacho profesional.

Trabajo mévil: También denominado como némada o itinerante se refiere a
aquellos trabajadores cuya actividad requiere frecuentes desplazamientos,
desarrollan la mayor parte de su actividad en diferentes lugares.

Trabajo en telecentros: También denominado como oficina remota, la cual es
una oficina de recursos compartidos que dispone de las instalaciones de
telecomunicaciones y de los equipos informaticos necesarios para desarrollar
actividades de teletrabajo.

Teletrabajo en Colombia

El teletrabajo es una tendencia cada vez mas comin en nuestro pais, tal como
evidencié una encuesta realizada a mas de 2.300 Colombianos en las principales
ciudades del pais (Universia Colombia, 2012). Dentro de las conclusiones mas
importantes, se destaca:

Al 71% les gustaria incursionar en la modalidad del teletrabajo, 21% quisiera
hacerlo pero sélo medio tiempo, 6% quisiera trabajar desde la oficina y el 2%
restante afirmo estar trabajando actualmente desde su casa.

Ante lo positivo del teletrabajo, para el 55% de los encuestados lo favorable del
sistema es que permite lograr un equilibrio entre lo laboral y lo familiar. Para
un 33%, permite ahorrar tiempo y dinero y para un 10% este mecanismo
permite evitar el estrés generado por la presion en la oficina. Tan s6lo 2% de
los colombianos no encuentra nada de positivo en el teletrabajo.

Ante lo negativo, el 46% opin6 que no tiene nada de malo, un 24% dijo que lo
malo es que el dia de mafiana cuando quiera desempefiarse en una oficina no
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tendria background y por otro lado, el 20% afirm6 que el teletrabajo le
impediria interactuar con otros profesionales.

Otra estudio realizado por la Corporacién Colombia Digital (CCD, 2012), cuyo objetivo
es implementar la linea base de Teletrabajo en empresas Colombianas es pertinente
destacar algunos aspectos relevantes:

e Del total de las empresas que han implementado el teletrabajo, el 42%
pertenece al sector servicios, el 30% al sector comercio, el 24% al sector
industrial, el 3% al sector de la construccion y el 1% restante pertenece a otro
sector diferente a los anteriores.

o De acuerdo al area de la empresa en las que se aplica el teletrabajo, el 51%
corresponde al 4rea comercial y ventas, el 23% al area de produccion, el 22% al
area administrativa y financiera, el 6% al area de mercadeo y el 17% restante
corresponde a otra area diferente a las anteriores.

e La cultura organizacional que hace referencia principalmente al control que se
ejerce sobre todo empleado en la modalidad laboral actual, es la razén por la
que un 48% de quienes conocen el concepto de teletrabajo no ven viable su
implementacion.

o Segun los encuestados las principales barreras en la implementacion del
teletrabajo son: inversion en tecnologia e infraestructura en primer lugar,
cultura organizacional en el segundo lugar, resistencia al cambio en tercer
lugar y desconfianza en el cuarto lugar.

Marco legal del teletrabajo en Colombia

Colombia es de los pocos paises a nivel mundial que ha generado propuestas de leyes
sobre este tema. Por eso, en julio de 2008 el Congreso de la Repiblica de Colombia
expidio la Ley 1221, que define el teletrabajo “como una forma de organizacion laboral,
que consiste en el desempefio de actividades remuneradas o prestaciéon de servicios a
terceros mediante soportes TIC, para el contacto entre el trabajador y la empresa, sin
requerirse la presencia fisica del trabajador en un sitio especifico de trabajo” (Congreso
de la Republica Colombia, 2008).

Dicha Ley se constituy6 en el primer marco legal para el establecimiento de normas
que promueven y regulan el teletrabajo, cuyo objeto consider6 también la posibilidad
de generaciéon de empleo y autoempleo mediante la utilizacién de TIC, con lo cual se
actualizan las formas o modalidades laborales en el pais. Posteriormente en el afo 2012
se emite el Decreto reglamentario de teletrabajo, el Decreto No 0884

De acuerdo a este marco juridico y en consonancia con la reglamentacién en la
Unién Europea, siendo un modelo a seguir para todos aquellos paises que carecen de
legislacion al respecto, se resaltan los siguientes puntos (Eraso, 2008):

e Los teletrabajadores son trabajadores de la empresa y por tanto deben recibir
el mismo tratamiento que aquellos que trabajan dentro de las instalaciones de
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aquella y goza de las mismas condiciones legales y convencionales que los
trabajadores de la empresa,

e El empleador tiene la obligacion de realizar la adecuacion del lugar destinado
en el hogar para el teletrabajo, la instalacion y mantenimiento de los equipos
utilizados para el efecto, dandole sin embargo la libertad al trabajador de
utilizar su propio equipo.

e El empleador regula el tema de la seguridad y la salud del teletrabajador
disponiendo que el empleador es responsable de la salud y de la seguridad
profesional del mismo.

Metodologia Investigacion

Iniciando el proceso de investigacion el estudio adopto la investigacion exploratoria,
mediante la revisibn documental buscando proporcionar conocimiento y
entendimiento del teletrabajo en el d4mbito mundial y nacional, que permitiera
establecer el marco acerca del impacto en las Pymes Colombianas. La investigacion
incorpora diversos métodos para su andlisis: se inici6 con un Panel de Expertos el cual
se analiz6 mediante un analisis estructural. Posteriormente se establecié un diagrama
de espina de pescado y analisis redes y conforme a los mismos se planteé un modelo de
implementacion.

Resultados investigaciéon

El anélisis estructural realizado a partir del panel de expertos, permito identificar las
principales variables que afectan la incorporacion del teletrabajo en la organizacion. El
analisis estructural (Arcade, Godet, Meunier, Roubelat, & Mendieta, 2004), realizado,
comprendio6 tres etapas:

e Primera etapa: Consiste en enumerar el conjunto de variables que caracterizan
el sistema estudiado y su entorno

e Segunda etapa: Reconstituir y describir la red de relaciones entre las
variables/factores.

o Tercera etapa: Identificacion de variables clave, esenciales a la evolucion del
sistema, en primer lugar mediante una clasificacién directa, y posteriormente por
una clasificaci6on indirecta (llamada MIC-MAC para matrices de impactos
cruzados Multiplicacion Aplicada para una Clasificacion).

Segtn la matriz de influencia-dependencia desarrollada, los factores que tienen mayor
importancia en la creaciéon del modelo de gestion para el teletrabajo son: cultura
organizacional, inversion, desconfianza, seguridad de la informacién y normatividad
respectivamente. Los resultados del panel de expertos se relacionan a continuacion
(Tabla 2):
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Tabla 2. Resultados panel de expertos

Desconfianza Inversion Sggundad .d’e la Normatividad Cu.ltur.a
informacién organizacional
Desconfianza 0 Influencia media | Influencia alta | Influencia media | Influencia media
Inversion Influencia media 0 Influencia alta Influencia débil Influencia alta
Sggurldad .d,e Influencia alta Influencia alta (o) Influencia alta | Influencia media
la informaci6n
Normatividad | Influencia media | Influencia débil | Influencia débil 0 Influencia débil
Cu}turg Influencia alta Influencia alta Influencia alta | Influencia media (o)
organizacional

Fuente: Elaboracion propia a partir del Panel de Expertos

Posteriormente se aplic6 el programa MICMAC, método que tiene por objetivo,
evidenciar las variables influyentes y dependientes a partir de la cual se identificé la
relacion entre las variables, tal como se observa en la tabla 3.

Tabla 3. Matriz de Influencia. Barreras del teletrabajo

o b= ]

= ol =T I

S| =| B| EB| 8

= Nel ] = -

S| E| E| E| S

S [9) o] E b=

8 = g ° =)

= )

a = n Z O

o o o < 1o
1: Desconfianza 0 2 3 2 2
2 : Inversion 2 o) 3 1 3
3 : Seguridad de la Informacién 3 3 o) 3 2
4 : Normatividad 2 1 1 0 1
5 : Cultura organizacional 3 3 3 2 0

Fuente: Elaboraci6n Propia

Cada variable lleva asociado un indicador de motricidad (influencia) y un indicador de
dependencia sobre todo el sistema. Estos valores se sitian en un plano de motricidad-
dependencia (grafico 1)

Como se observa en el grafico 1 la variable Cultura organizacional se encuentra
ubicada en el sector 1, lo cual indica que es muy influyente y poco dependiente, es
decir, es una variable explicativa que condiciona el sistema. Dentro del sector 2 se
encuentran los factores Inversién, seguridad de la informacion y desconfianza, lo cual
indica que son variables muy motrices (influyentes) y altamente dependientes,
estableciendo un enlace inestable por naturaleza. En efecto, cualquier accion que se
lleve a cabo sobre éstas, repercutira sobre las demas y tendra un efecto boomerang
sobre ellas mismas que amplifica o desactiva el impulso inicial.
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La variable normatividad se encuentra ubicada en el sector 4, lo cual indica que es una
variable poco influyente y poco dependiente. Aunque es una variable importante para
la implementacién de esquemas de teletrabajo.

a

Tnversio

[Mormativic

dependence

U5 TS)

Grafico 1. Diagrama de Influencia directa/dependencia

A continuaciéon se presenta el diagrama de redes o de correlacion (Grafica 2) que
explica la generacién de las cuatro causas de primer nivel que contiene la espina de

pescado.
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Grafico 2. Diagrama de correlacion factores del teletrabajo

Teniendo en cuenta que en el diagrama de correlacion; el nodo es un circulo que
representa un aspecto importante de un problema y el arco es una linea que conecta
dos nodos formando un esquema, estos cuatro factores fueron escogidos porque son los
que presentan mayor ntimero de relaciones, como se puede observar en la gréfica 2.
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Analisis del Diagrama Causa - Efecto

En primer lugar se tuvo en cuenta como eje principal de la espina de pescado el
Teletrabajo, considerado como el tema principal de estudio y del cual se desprende la
investigacion que intenta explicar los factores que lo sustentan. Las causas de primer
nivel que explican directamente el problema o efecto se clasificaron con el fin de tener
un estudio global del problema (Grafico 3).

Las cuatro causas de primer nivel o principales, son:

e Requisitos legales: Esta causa tiene en cuenta ciertos requerimientos
previos que se deben cumplir para implementar el modelo de teletrabajo de
forma exitosa.

¢ Tecnologia: Los requerimientos tecnolégicos constituyen una herramienta
necesaria para desarrollar del teletrabajo

¢ Factor humano: El factor humano es, tal vez el mas importante, se debe

contar con un conjunto de caracteristicas personales y de competencias
profesionales.

ORGANIZACIONAL

FACTOR HUMANO

Autonomo
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< Reglamento inteno

Seguridad de
la informacion

Plataformas de
trabajo

TECNOLOGIA

Organizacional:

Grafico 3. Causa - Efecto

Dentro de la organizacién hay una serie de aspectos de

suma importancia como el sistema formal de tareas y relaciones jerarquicas
que controla, coordina y motiva a los empleados para que cooperen para
alcanzar las metas de una organizacion.
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Modelo Propuesto

El modelo de gestidon para el teletrabajo define una politica interna que fija objetivos
con el fin de cambiar la cultura organizacional logrando incrementar la productividad
laboral y mejorar la calidad de vida de los trabajadores.

La implementacién de un sistema de teletrabajo no sblo consiste en la reubicacion
fisica de los empleados, requiere una serie de etapas, medidas y, sobre todo, de
cambios culturales, ademés de los estrictamente técnicos, para lo cual se propone un
modelo representado en el grafico 4.

Modelo De Teletrabajo
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Grafico 4. Modelo de Gestion de Teletrabajo

Fase I - Diagnostico

El primer paso para la puesta en marcha de un programa de teletrabajo es conocer el
estado actual de la organizacién y saber si se encuentra o no preparada para ello. En
este sentido, se deben formular preguntas orientadas a conocer la percepcion de los
empleados y de la organizacion, en temas tales:

e Cultura organizacional: para esto debera plantearse los siguientes
interrogantes, ¢Considera que existe una relaciéon entre la motivacion de los
empleados y su productividad?, entre otros
Identificar Perfiles de: Supervisores, Cargos, Trabajadores
Tecnologia: Es importante validar si la organizacion cuenta con las
herramientas tecnologicas necesarias.

e Costos: La organizacion debera determinar si estd dispuesta a adquirir
nuevas herramientas tecnologicas e invertir.
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e Evaluacién: Se debera considerar el cumplimiento y existencia de cada uno
de los puntos antes referidos y la medida del como influiran en la puesta en
practica del proyecto.

A continuacion se presenta un andlisis DOFA con el cual se pretende dar una visién

genérica de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades que brinda la
incorporacion de esta nueva modalidad de trabajo (Grafico 5).

FORTALEZAS

e F ibilidad en la organi i6n de la empresa. - Necesidad de la formacion apropiada

e Mayor confianza a los empleados y por ende mayor - Falta de conocimiento sobre como dirigir el
satisfaccion. Teletrabajo

e Mejora la productividad de los empleados. - Pérdida de control de los empleados

= Reduccion de los costos de funcionamiento interno - Dificultad de la comunicacién entre los empleados

de la empresa.

. - Escasa implementacion de tecnologia en la
= Innovacién en la empresa.

emopresa

OPORTUNIDADES

- Riesgos laborales.

- Dificultades del trabajador para adaptarse al
modelo, y por ende baja en la productividad.

- Riesgos informaticos por la inadecuada gestion de
la informacion por parte del trabajador.

- Pérdida del sentido de pertenencia del trabajador
respecto de la organizacion.

e Crear una nueva cultura organizacional.

- Obtencidén de ventajas competitivas por reducciéon
de costes.

- Grandes posibilidades de expansién comercial a
bajo costo.

» Reduccién de costos de funcionamiento

Grafico 5. Anélisis DOFA Teletrabajo

Luego de analizar la situacién actual de la organizaciéon frente a las expectativas que
tienen sobre el teletrabajo, se lograra identificar si es apta o no para su
implementacion. Posteriormente se procederd a la elaboraciéon del informe final del
diagnostico, el cual incluira los resultados arrojados y una serie de conclusiones que
orienten sobre la capacidad de la organizacién para implementar el teletrabajo.

Fase II — Diseifio

La fase de disefio del programa de teletrabajo es posiblemente la etapa méas importante
para la implementacién del mismo, ya que con su ejecucion es posible tener una vision
clara y una descripcion precisa del modelo a ejecutar, sus caracteristicas, condiciones y
requisitos. La referencia para realizar el disefio es precisamente el diagnostico
realizado en la fase anterior.

¢ Analisis del marco legal: Para empezar de manera gradual y razonable
la implantacion de un programa de teletrabajo

e Creaciéon del grupo coordinador: la conformacion de un grupo
coordinador que servira de guia en las distintas etapas de su ejecuciéon

e Objetivos del programa: Para que el programa tenga éxito es muy
importante identificar cuéles son los beneficios que se esperan.

¢ Alcance del programa: En funcion del tamafio y de las necesidades
concretas de la organizacion.
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e Naturaleza de las tareas a realizar: establecer las tareas que van a
realizar los teletrabajador, permite un mejor ajuste de las necesidades
tecnolbgicas que supone la implantacion del teletrabajo.

e Nivel de seguridad: Las exigencias de seguridad impuestas por la
empresa como la utilizacion de datos o programas almacenados y
ubicados fuera de su ordenador.

e Acuerdo de Teletrabajo: Es el documento donde el empleador y el
empleado se ponen de acuerdo para la implementacion el teletrabajo, en
el texto se especifican las condiciones individuales en las que se va a
desarrollar esta modalidad.

e Politica de Teletrabajo: Es uno de los elementos mas importantes en
la implementacion del Teletrabajo en una empresa. Tiene como objetivo
que la organizacion conozca cuél es el procedimiento de la aplicacion de
esta nueva practica.

Fase III — Gestion

Teniendo como base el disefio del programa, la siguiente etapa es su implementacion.
Lo ideal es seguir cada uno de los pasos proyectados como guia de implementacién que
permita visualizar ficilmente los aspectos a tener en cuenta y los pasos a seguir a la
hora de poner en marcha el esquema de teletrabajo propuesto:

e Comunicacién, sensibilizacion y cultura organizacional: Para
poder implementar esquemas de teletrabajo es indispensable que se
realicen actividades en las cuales se le explique, las caracteristicas del
proyecto.

e Seleccion de los teletrabajadores: Una vez aprobados los criterios de
seleccion del proyecto piloto, estos se podran en marcha y se seleccionaran
los trabajadores.

¢ Entrenamiento de los participantes: El teletrabajo implica cambios en
la forma de trabajar, la comunicacién con la empresa se establece por via
telematica, mayor orientacién hacia los resultados.

e Ejecucion del proyecto: Una vez cumplidos los pasos previos la
organizacion y especialmente los teletrabajadores estaran en condiciones de
iniciar el proyecto. El papel del grupo coordinador es estar atento a cada
una de las nuevas necesidades e inquietudes que surjan durante el proceso.

Fase IV — Evaluacion y Sostenibilidad

Al finalizar la etapa de implementacién del programa piloto, se debera llevar a cabo
una evaluacibn, la cual es fundamental para el éxito del proyecto. Puede efectuarse
mediante diversas técnicas de recoleccion de informacién como entrevistas, encuestas,
cuestionarios, diarios, grupos de discusiéon y todo tipo de sondeos que arrojen datos
sobre el proceso. La finalidad es averiguar si el programa estd teniendo el éxito
previsto, para ello, se debe analizar cuales son los aspectos que estan funcionando y
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cudles no, centrandose principalmente en la aceptacion o rechazo que se esta
produciendo entre teletrabajadores y supervisores.

o Evaluacién: la evaluacién cuantitativa del programa se debe realizar
teniendo en cuenta factores como la productividad, la rentabilidad y la
satisfaccion de los empleados y la organizacion antes y después de
adoptado el modelo de teletrabajo,

e Sostenibilidad: grupo coordinador del programa junto con los
encargados de dirigir las actividades de los teletrabajadores deberia ir
recogiendo a lo largo de la aplicacion las principales impresiones de los
participantes, sus logros y dificultades.

e Extensién: una vez finalizado el proyecto piloto y analizados los
resultados, el siguiente paso serid la de decidir si implantar de forma
definitiva el teletrabajo.

Conclusiones

Tras la revision bibliogréfica acerca de los factores que influyen en la implementacion
del teletrabajo en las organizaciones, se logro establecer que los principales factores
son la cultura organizacional, la desconfianza, la seguridad de la informaci6n, la
normatividad y la inversion, teniendo en cuenta las diferentes perspectivas de autores
de distinta naturaleza.

A través del panel de expertos, se corroboraron los principales factores que influyen en
la implementacién de teletrabajo. Gracias al conocimiento del tema por parte de los
invitados, se logré cuantificar su grado de incidencia, lo que permitié jerarquizar su
importancia y determinar el enfoque de cada uno, basados en sus experiencias en la
implementacion de programas de teletrabajo en empresas Colombianas.

La implementacion de un proyecto de teletrabajo exige un esfuerzo para la
organizacién, que debe ser expuesto a los empleados y reconocido por ellos, ya que
implica gestibn de recursos humanos y tecnolégicos, saber identificar los perfiles
adecuados para teletrabajar, los supervisores adecuados para dirigir a los
teletrabajadores y administrar de forma coherente las cargas de trabajo para lograr una
mayor eficiencia en la gestion de las mismas.

Con la presente investigacion se logré evidenciar que el Teletrabajo en las
organizaciones cada vez se expande mas, debido a la globalizacion e
internacionalizacién de las empresas y las necesidades de la sociedad en temas de
conciliacion y flexibilidad laboral. El principal efecto del teletrabajo se manifiesta en la
gran cantidad de beneficios que este aporta tanto a la sociedad, como a las empresas y
los empleados.
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Resumo: O modelo de processos de negdcio as-is pode ajudar a melhorar a
consciéncia organizacional através da partilha de conhecimento dos atores
organizacionais. No entanto, a dificuldade de atualizacao do modelo e o seu padrao
tipico de utilizacdo tém evitado a sua transformacdo num repositério do
conhecimento organizacional que suporte as atividades didrias das organizacoes.
Para ultrapassar este problema definiu-se um método colaborativo para atualizar o
modelo de processos de negocio, utilizando o mecanismo de anotacao para criar
contextos de interacdo que promovam a explicitacio e comunicacdo do
conhecimento e a discuss@o dos processos. Desenvolveu-se uma ferramenta de
suporte ao método colaborativo de atualizagdo que foi utilizada em casos de
estudo. A abordagem proposta permitiu demonstrar que os atores organizacionais,
desde que providos dum método adequado e uma ferramenta de suporte, podem
atualizar ativamente o modelo de processos de negocio, comparando as atividades
modeladas com as atividades que sdo efetivamente executadas.

Palavras-chave: Modelacao Colaborativa, Atualizacao Colaborativa de Processos
de Negbcio, Conhecimento Organizacional.

Business Process Model Collaborative Updating

Abstract: Business process modeling helps improving organizational self-
awareness by sharing organizational knowledge. It is acknowledged that the
maintenance of the models is a difficult task and that in most of the time
companies build models to use in specific projects occurring at a given time, what
have prevented its transformation into a repository of organizational knowledge to
support the daily activities of organizations. The present work defines an “as-is”
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model continuous updating method that uses the annotation mechanism to create
interaction contexts and to enable business actors to make explicit and
communicate their knowledge about processes and their own work, and also to
discuss the existing process representations. A prototype tool has been developed
and was used in several case studies. This approach has demonstrated that
organizational actors, since provided with a method and supporting tool, can act as
active updaters of the process model by comparing modeled with actually executed
activities.

Keywords: Collaborative Modeling, Business Process Collaborative Updating,
Organizational Knowledge.

1. Introducao

O modelo empresarial representa varios aspetos, vistas ou perspetivas das
organizacOes. As vistas mais comuns incluem a vista estratégica ou organizacional, a
vista de processos, a vista de informacao, a vista aplicacional e a vista tecnologica
(Schekkerman, 2004). A vista de processos de negdcio é uma das mais importantes do
modelo empresarial. Esta vista mostra os fluxos de atividades, assim como as suas
entradas e saidas. Caso o modelo de processos de negbcio constituisse uma
representacdo fidedigna e atual dos processos das organizacGes, poderia ser usado
permanentemente como base de apoio para as mais variadas tarefas operacionais e de
gestdo, ja que permitiria tirar partido das suas capacidades de captura, representacio e
distribuicao do conhecimento organizacional. No entanto, o modelo de processo de
negocio tem sido usado principalmente para apoiar tarefas organizacionais esporadicas
no tempo (projetos de reengenharia de processos, arquiteturas de sistemas de
informacdo, captura de requisitos para projetos de SI/TI, etc.), por oposicio a
constituir uma base de apoio as tarefas do dia-a-dia organizacional que sirva de
repositorio do conhecimento organizacional com utiliza¢ao universal.

Esta utilizacao descontinua do modelo de processos de negocio nao deriva da falta de
reconhecimento das suas potencialidades, mas sim da dificuldade em manté-lo
atualizado e alinhado com a realidade organizacional.

A engenharia organizacional junta conceitos, métodos e tecnologias que permitem
compreender, modelar, desenvolver e analisar todos os aspetos do negbcio em
mudanca através do foco na compreensao dos relacionamentos e dependéncias entre a
estratégia, os processos e os sistemas de informac¢ado que os suportam (Tribolet, Winter
& Caetano, 2005). A investigacdo nesta area tem dado passos significativos na altima
década no sentido da definicao quer dos artefactos e linguagens de modelacao, quer das
vistas necessarias a sua adequacdo aos atores organizacionais que permitird a sua
utilizacdo numa base continua no tempo. Esta investiga¢do tem sido enriquecida com o
cruzamento de 4areas do saber que vao desde a engenharia as ciéncias sociais,
permitindo uma visdo clara do que sdo as organizacdes, como funcionam e como
aprendem.

O presente trabalho propoe um método colaborativo para a atualizacdo dinamica do
modelo de processos de negocio, confiando aos atores organizacionais a monitorizagao
continua das atividades que desempenham e a consequente proposta de atualizacbes a
sua representacdo. A atualizacdo do modelo de processos de negbcio é, no método
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proposto, implementada através do mecanismo de anotagdo do modelo, que permite
estabelecer uma conversacao entre os atores envolvidos sobre a representacdo da
propria organizacdo. As propostas de atualizacio sdo revistas e avaliadas e,
dependendo do resultado da avaliacao, podem levar a criacdo de novas versbdes do
modelo de processos de negbcio. No ambito desta investigacdo desenvolveu-se uma
ferramenta que implementa o modelo proposto e que foi testada em varios contextos
organizacionais.

Na seccao seguinte deste documento apresenta-se o estado da arte que suportou a
definicdo do método de atualizacdo dindmica do modelo de processos de negocio as-is,
cujas ideias chave sdo apresentadas na seccdo 3. Na seccdo 4 sdo apresentados os
requisitos gerais da ferramenta colaborativa de suporte ao método definido.
Finalmente, na secc¢do 5 sdo enunciados os resultados dos casos de estudo realizados, e
na seccdo 6 as conclusoes e o trabalho futuro.

2. Estado da Arte

Partindo da seguinte definicdo de organizacdo (Magalhdes & Tribolet, 2007): “Uma
organizacdo é o resultado das acbes dos seus atores humanos e nido humanos
organizados em sistemas sociotécnicos que se autorrealizam através das acGes e
interagdes dos seus componentes, e que tém como fator diferenciador em relacio a
restante criacdo humana o facto de elas proprias envolverem na sua constituicao
agentes humanos”, o conceito de consciéncia organizacional aparece naturalmente
como o resultado do cruzamento complexo das varias consciéncias - individuais, de
grupo, funcionais e processuais - que guiam a acdo corrente nas organizacoes,
dependendo dos contextos invocados. Zacarias, Magalhaes, Caetano, Pinto e Tribolet
(2008) concretizam esta nocdo indicando que a consciéncia organizacional é a
capacidade que as organizacOes possuem para responder em qualquer momento
perguntas especificas sobre as suas atividades, recursos e atores.

Os processos e as atividades sdo os elementos que contém toda a informacgao sobre
como, quando e quem faz fluir o trabalho (Magalhaes & Tribolet, 2007). As primitivas,
a sintaxe e a semantica do modelo de processos de negocio devem permitir aos atores
organizacionais verificarem os processos de negbcio, a partir da realidade continua da
sua acdo. Isto implica que a base de representacao tenha que estar nas atividades
concretas desenvolvidas, porque esta é a Unica base realmente verificavel e
compreensivel pelos atores organizacionais (Tribolet, 2005). O Modelo de processos de
negocio, integrado na Arquitetura Empresarial, tem um papel fundamental na
representacdo do conhecimento e consciéncia organizacional, e na possibilidade de
servir como objeto de conversacdo para incorporar mais conhecimento de forma
iterativa e incremental. Este papel deve-o maioritariamente as suas caracteristicas
intrinsecas de representacdo dindmica das acOes e interagGes organizacionais centradas
na execucdo dos processos como sequéncias orquestradas das atividades.

A modelacao sempre esteve no centro das atividades e metodologias de gestdo por
processos (BPM), pois os modelos de processos tém sido utilizados na melhoria,
reengenharia, certificaco e iniciativas de implementacao de tecnologias de informacao
nas organizacoes (Adamides & Karacapilidis, 2006). Portanto, reconhece-se que tem
havido muita discussdo sobre as caracteristicas e adequacdo dos diferentes
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formalismos de modelacdo mas tem sido dada pouca atencio ao proprio processo de
modelagdo como um processo sociocognitivo.

O modelo de processos de negécio de uma organizagio representa a forma como os
processos sao executados na vida real. Apesar de modelos de processos serem
considerados como tendo um grande potencial para a partilha do conhecimento
organizacional o seu potencial é geralmente negligenciado, principalmente porque sao
usados por técnicos, analistas, programadores e gestores, que usam sistemas de BPM
para gerir processos de negocios (Bruno, Dengler, Jennings, Khalaf, Nurcan, Prilla,
Sarini, Schmidt, & Silva, 2011). Os modelos de processos de negocio sdo muitas vezes
construidos e depois descartados porque a maioria dos objetivos organizacionais que
levam a sua construcao permite que o modelo seja considerado um artefacto técnico
que é usado para suportar tarefas isoladas no tempo (Castela, Dias, Zacarias & Tribolet,
2012). Este fené6meno também é agravado pela natureza dindmica das organizacoes,
que mudam muito depressa, sem que as alteracoes sejam feitas ao modelo criado.
Como resultado, os participantes nos processo ou novos funcionarios, que precisam
conhecer ou dar feedback sobre os processos de negbcios, ndo t€m acesso ao
conhecimento dos modelos de processos (Bruno et al., 2011).

Rittgen (2007) refere que apesar da literatura sobre modelacdo ser abundante, a
maioria descreve a utilizacao da notacido de uma forma prescritiva e nao descritiva, pois
nao sao referidos os problemas mais comuns que as pessoas sentem durante o processo
de modelacdo. Rittgen (2007) considera a modelacdo como uma conversacao do tipo
negociacdo e estabeleceu um padrao de negociacdo no contexto da modelacio
colaborativa de processos de negocio, definindo uma série de atividades que guiam e
disciplinam a negociacao.

A modelacao colaborativa pode aumentar a produtividade e qualidade da modelacao
contribuindo para a construcao de acordos e de um sentimento de propriedade entre os
stakeholders (Ssebuggwawo, Hoppenbrouwers, & Proper 2009). A fim de chegar a um
consenso ou acordo, os modeladores devem comprometer-se a trabalhar em equipa e
respeitar os conhecimentos coletivos, convencoes e decisbes. A estratégia de
comunicacdo define as metas e regras (explicita ou implicitamente) para um dialogo de
conversacao em que os modeladores possam propor e discutir (negociar) diferentes
posicoes. Esta comunicacao pode resultar em acordo ou desacordo e levar a aceitacao
ou rejeicao das ideias propostas.

O processo de modelacdo colaborativa pode ser suportado por ferramentas de
modelacgao colaborativas, que implementem a componente de negociacdo que facilite a
estruturacdo de argumentos e decisoes relacionados com as escolhas de modelagao
(Rittgen, 2007).

Gonzalez e Framinan (2010) identificaram um conjunto de caracteristicas necessarias
as ferramentas colaborativas de modelacao de processos de negdcios e analisaram um
conjunto de ferramentas comerciais para verificar se as caracteristicas identificadas
estdo implementadas. Em geral a maioria das ferramentas analisadas proporciona
caracteristicas colaborativas, mas muitas das funcionalidades nao estao presentes a nao
ser que, em alguns casos, todos os modulos que possuem sejam comprados, ou noutros
casos, sejam comprados moddulos de outros fornecedores. Os requisitos das
ferramentas de modelacdo colaborativa de processos de negobcios podem ser
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classificados de acordo com a matriz espacial-temporal de groupware (Ellis, Gibbs, &
Rein, 1991), pois a interacdo pode acontecer ao mesmo tempo (sincrono) ou em tempos
diferentes (assincrono) e os participantes na interacao pode ser no mesmo local ou
locais diferentes.

3. Meétodo de Atualizacao Colaborativa de Processos de Negocio

A ideia a explorar para definicio do Método de Atualizacdo Colaborativa de Processos
(MACoP) teve por base a analise de desalinhamentos entre o modelo distribuido e a
realidade. Esta andlise de desalinhamento utilizar4 as anotacoes como mecanismo de
captura das atualizacGes propostas pelos agentes organizacionais.

A utilizagdo no decurso deste trabalho do conceito de anotagio, baseou-se no trabalho
de Becker-Kornstaedt e Reinert (2002) que aplicaram este conceito como mecanismo
para capturar as razdoes para as alteracOes feitas no ambito de projetos de
desenvolvimento de software a partir do conhecimento implicito das equipas de
desenvolvimento.

As anotacbes devem capturar as atividades, os recursos (entidades) e o contexto
envolvido (fluxos). A melhoria continua dos processos requer que a experiéncia seja
capturada para que seja continuamente incorporada nos processos de negodcio e
continuamente retratada no modelo as-is.

A captura e armazenamento sistematico no contexto onde a experiéncia foi capturada
tém trés grandes beneficios (Becker-Kornstaedt & Reinert, 2002):

e A experiéncia ganha pode tornar-se explicita.
e A experiéncia pode ser integrada na prépria descricao do processo.

e A anélise da experiéncia pode ser reutilizada noutros processos para melhoria
dos processos.

O MACoP é executado pelas pessoas (atores organizacionais) que existem no plano
operacional e que partilham uma representacao comum dos processos de negdcio.

As anotacOes servem para fazer propostas de alteracdo ao modelo apresentado de
forma a alinha-lo com a realidade percebida por cada ator organizacional. Estas
propostas que tém como objetivo fazer a manutencao corretiva do modelo de processos
de negobcio, podem ter dois objetivos: corrigir o modelo apresentado ou aumentar o seu
detalhe. Apés a realizacao de uma anotacdo sobre um elemento de modelacdo (que
dependera da granularidade ou nivel do modelo apresentado) podera existir uma fase
de negociacdo com os atores que eventualmente partilham o mesmo contexto de acao.
Esta discussao sera realizada por todos os interessados no elemento anotado com vista
a clarificagdo do proposito da anotacdo original. Todos os atores envolvidos nesta
revisdo deverdo declarar a concordancia ou discordancia com a anotacdo feita ao
elemento do modelo Na sequéncia da revisdo da anotacdo, a anotagdo devera ser
avaliada pelos atores habilitados para o fazer, e que possuem um nivel de
responsabilidade sobre as atividades executadas ou sobre os atores organizacionais
envolvidos. Caso a avaliacdo da anotacao (e eventuais revisdes) resulte numa
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aprovacdo, as alteracOes solicitadas na anotacdo devem ser incorporadas na nova
versao do modelo de processos de negocio.

A figura 1 mostra a estrutura que (1) identifica as fases do MACoP (lado direito da
figura) e (2) mostra o padrao de negociacao associado as fases de Revisao e Avaliacao,
despoletados pela fase de anotacao (lado esquerdo da figura). Este padriao de
negociacdo é baseado num padrio negociacdo que considera que a modelacdo como
uma conversacao do tipo negociacao (Rittgen, 2007).

As-Is Model

o

Anotagio (a) Anotagao —
Detecgéo de desalinhamentos

Concordéncia (a) Discordancia (a)
Argumentagao a tavgr (@ Argumentagéo contra (a)
/ ™\ -

Di ancia (a)
Argumentagéo contra (a)

" AN P Cy (a)
Aprovagio (a) — « Argumentagao a Favor (a)
Actualizago (As-Is Model) > —

Rejeico (a)

h e } Revisédo da anotagao -
Revisao (a) Revisio (a) Revisgo (a) Processo de Negociagédo
" "

N

Aprovagio (a) - ~
Justificagao a favor () -

Rejeigao (a)
Justificagao contra(a)

Avaliagao da anotagao -
Processo de Negociagao

/

Figura 1 — Padrao de Negociacio e Fases do Método MACoP

O contexto de interacido considerado é o do proprio processo de negocio modelado em
BPMN, ja que permitird a visualizacdo do modelo no qual os atores executantes
participam e que servira para fazerem anotagoes ao nivel do proprio processo como um
todo ou ao nivel dos elementos que compdem o processo em BPMN (atividades,
entidades informacionais, fluxos e unidades organizacionais).

Neste contexto de interacgdo, os atores organizacionais podem ser, no plano operacional
executantes de atividades ou donos dos processos. No plano de atualizagio colaborativa
podem tomar os papéis de anotador, revisor ou avaliador, se, respetivamente, fizerem
anotacoes a qualquer elemento de modelacdo do processo, se fizerem revisdes a
qualquer anotagio feita ao processo ou se aprovarem ou rejeitarem qualquer anotagao.
Os executantes do plano operacional podem tomar o papel de anotador ou revisor,
enquanto apenas o dono do processo pode tomar o papel de avaliador, para além de
poder ser anotador ou revisor.

4. Ferramenta MAPA

Para suportar o Método de Atualizacdo Colaborativa de Processos de Negdcio,
desenvolveu-se um protétipo de ferramenta Web de groupware a que se chamou
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MAPA (de Modelacdo e Atualizagdo de Processos e Atividades) com os seguintes
requisitos gerais:

Fungodes de edicdo de anotagbes: os executantes dos processos necessitam de
suporte para fazer anotacoes imediatas no contexto onde ocorre a experiéncia.
Foi criado um sistema de anotacgdes para a criacdo, modificacao e apagamento
de anotacoes pelos utilizadores.

Niveis de granularidade diferentes: deve ser possivel anotar qualquer objeto no
modelo de processos, i.e., cada processo, atividade, papel, recurso, relacao e
cada atributo de cada objeto.

Capacidade de distribuicao seletiva de diagramas e elementos de modelacao:
os utilizadores apenas acedem a informacao que lhes diz respeito, dependendo
do papel invocado (executante, dono de processo e responsavel de unidade
organizacional).

Direitos de acesso: para proteger os autores das anotacOes, devem ser
suportados niveis diferentes de direitos de acesso dependendo dos papéis
atribuidos a cada ator organizacional.

Capacidade de guardar todo o histérico de modelos e respetivas anotacoes,
revisoes e avaliacoes.

Mapeamento de anotacOes as entidades: para cada anotacdo é fundamental
saber-se a que elemento de modelacao diz respeito.

Suporte a negociagao, pois é necessario que a ferramenta dé suporte as fases
que envolvem negociacdo entre os atores organizacionais (nomeadamente na
revisao e avaliacdo das anotacoes).

Mecanismos de notificacdo: para alertar os atores organizacionais das
eventuais acOes de revisdo e/ou avaliacbes que terdo que executar e de
atualizacOes que tenham sido feitas aos diagramas.

Capacidades de desenho: para que os atores anotadores possam fazer
anotacoes graficas com propostas de alteracbes aos modelos e para que os
atores avaliadores possam alterar o modelo diretamente caso a(s) proposta(s)
de alteracio tenham sido aprovadas.

A vista principal de interagdo com os utilizadores da ferramenta MAPA (figura 2) é o
modelo de processos de negécio modelado em BPMN, que permitira a visualizacao do
modelo no qual os atores executantes participam e que servira para fazerem anotagoes
ao nivel do préprio processo como um todo ou ao nivel dos elementos que compdem o
processo em BPMN (atividades, Entidades Informacionais, Fluxos e lanes).
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Figura 2 — Ecra principal da ferramenta MAPA

A ferramenta MAPA guarda os modelos de processos de negécio as-is numa base de
dados, ficando a garantia de integridade, quer do modelo as-is, quer das
correspondentes anotacoes (e eventuais revisdes e aprovacoes) da responsabilidade do
modelo relacional definido e implementado num sistema de gestao de bases de dados.
O histérico dos modelos anteriores e das anotacoes, revisoes e avaliacoes que levaram a
sua evolugao ficam também armazenados no sistema de gestao de base de dados.

5. Casos de Estudo

Foram criados quatro casos de estudo para avaliar o MACoP (figura 3).

*Escola Superior de
Tecnologia de Castelo
Branco

*Centro Distrital da * Huf Portuguesa

Seguranca Social — Fase 1

< V3 <

Figura 3 - Sequéncia de implementacao de estudos de caso

O primeiro estudo de caso foi realizado no Centro Distrital de Seguranca Social (CDSS)
de Castelo Branco, com uma versdo preliminar da ferramenta MAPA (fase 1). O
segundo caso de estudo foi realizado na Huf Portuguesa, uma empresa industrial do
setor automovel, onde a ferramenta MAPA foi usada inicialmente para modelar os
processos de negocios a partir de um modelo ultrapassado existente, de forma
colaborativa. Quando este modelo foi terminado, pode-se aplicar o MACoP para
manter os processos atualizados. O terceiro caso de estudo foi desenvolvido na Escola
Superior de Tecnologia de Castelo Branco para atualizagdo continua dos processos de
negocio dos Servicos Académicos. O caso de estudo seguinte, decorreu novamente no
CDSS (fase 2), e usou a ferramenta MAPA em dois dos processos de negbcio ja
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modelados na fase 1 e 17 novos processos de negdcio. Foram modelados 2 processos da
Equipa de Interlocutores distritais, 12 processos da Equipa de Gestao Financeira e 5
processos da Equipa de Administracéo e Patriménio do CDSS.

Para ilustrar a dinamica de interacdo fornecidos pela ferramenta, apresentam-se a
seguir alguns exemplos de anotacles, revisdes e posteriores aprovacdes feitas no
contexto de um processo de negbcio do CDSS. A Figura 4 mostra o diagrama inicial do
processo de negocio "Compras e Gestao de Materiais" modelado na ferramenta MAPA.
Este processo mostra a interacdo no Centro Distrital de Seguranca Social, entre a
Equipa de Aprovisionamento e Patrimoénio, a Equipa de Gestdo Financeira, os Servicos
Centrais e os fornecedores, necessirios para gerir a aquisicio de servicos e
equipamentos para o CDSS.

L :
Fu - Contacta N—— Vefica za
=H=) (= {= —{=

L . . / | e P

odioe 3
Feda

Figura 4 - Primeira versao do processo de negocio "Compras e Gestdo de Materiais"

A figura 5 mostra a anotacao (textual) feita pelo ator organizacional Octavio Gil e os
correspondentes comentarios feitos por dois colegas que participam no mesmo
processo de negocio que concordaram com a anotacio feita. Na mesma figura também
podemos ver a avaliacao da anotacio (aprovagao) feita a anotacgao pela responséavel da
equipa, Sara Soares.
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Figura 5 - Anotacao textual, comentarios e avaliagao feita para o processo de negocio

A Figura 6 mostra uma anotacao grafica feita no ambito da mesma versao do processo
"Compras e Gestdo de Materiais" por Alice Dias. Podem também ser vistos os
comentarios e a avaliacdo feita para essa anotagdo, a qual, além da descricao textual,
contém uma descricao do grafico mostrado na figura 7.
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Figura 6 - Anotacao grafica com comentéarios e avaliacao
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Figura 7 - Propostas de mudanga grafica da anotagio feita

A Figura 8 mostra a nova versdo do processo "Compras e Gestdo de Materiais",
modelado na ferramenta MAPA pela responsavel da equipa, apds a consideragdo de
todas as anotacdes e revisoes feitas pelos atores executantes do processo.

Figura 8 - Nova versdo de Compras e Gestdo de Materiais " processo de negocio

A Tabela 1 mostra o resumo dos resultados obtidos a nivel global nos dois casos de
estudo desenvolvidos onde a ferramenta MAPA foi usada para manter o modelo de
processo de negdcio as-is, promovendo a sua atualizagdo dindmica e distribuida:
Seguranca Social (fase 2) e Escola Superior de Tecnologia de Castelo Branco.

A tabela 1 descarta os resultados da fase 1 do caso de estudo da Seguranca Social,
porque nesse caso foi usada uma versao da ferramenta MAPA muito incipiente.
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Descarta igualmente os resultados da utilizacao na Huf Portuguesa, porque neste caso
de estudo a ferramenta MAPA foi usada maioritariamente para traduzir, de forma
colaborativa, o antigo modelo de processos de negocios para um novo modelo usando
BPMN. Os resultados apresentados referem-se a realizagdo de 2 ciclos completos do
MACop.

Tabela 1 - Resumo dos resultados de estudos de caso

MACoP (2 ciclos) Sumario dos resultados (CDSS - fase 2 + ESTCB)

Modelacao Numero de processos 21
Numero de processos anotados 16

Numero de anotacdes feitas 36

Percentagem de processos anotados 76,2%

Anotacao Numero de anotagdes textuais 22
Percentagem de anotacgoes textuais 61,1%

Anotacoes gréficas 14

Percentagem de anotacoes graficas 38,9%

Numero de revises 45

Revisiio Perc'ezltagern .de e‘l‘notaq()is revistas 69,4%
Revisdes do tipo “I agree 44

Revisdes do tipo “I do not agree” 1

Numero de avaliagbes 29

Avaliacio Numero de anotagoes avaliadas 80,6%
Avaliacoes do tipo “approval” 29

Processos atualizados (por ciclo de MACop) 16+2

Modelacao Percentagem de processos atualizados (no 1° ciclo) 76,2

Das 36 anotacoes feitas, 52,8 % foram do tipo "correcao", 22,2 % do tipo "adaptacao" e
25,0 % do tipo "aumento de detalhe". Estes resultados estio diretamente ligados com a
validagdo das primeiras versoes do modelo de processo de negécio modelados com a
ferramenta MAPA, ja que anteriormente nao existia qualquer modelo de processos de

negocio nas duas organizacOes envolvidas. Também relevante é a percentagem
relativamente elevada de anotacoes graficas realizadas: 38,4%.

A partir das respostas as entrevistas realizadas para validar os resultados, 93% dos
atores organizacionais fizeram anotacoes textuais e 40% usaram as anotacoOes graficas.
Pudemos constatar que todos os atores consideraram importante a sua participagio na
discussdo do processo, assim como o suporte dado pela ferramenta MAPA. 94% dos
atores organizacionais consideram importante a possibilidade de discussio dos
processos de negocio em que participam, através das revisées as anotacoes feitas aos
processos.

~. Conclusoes e Trabalho Futuro

O MACOP e a ferramenta MAPA estdao neste momento a ser utilizados em duas
organizacbes publicas (Escola Superior de Tecnologia do Instituto Politécnico de
Castelo Branco e Centro Distrital de Seguranga Social de Castelo Branco) e numa
organizacdo privada multinacional do sector automével (Huf Portuguesa), no ambito
dos casos de estudo descritos no capitulo 5. Para além destas organizac¢ées, o MACoP e

44 RISTI, N.° 12, 12/2013



RISTI
Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informagao

a ferramenta MAPA estdo também a ser utilizadas noutras organizacbes de forma
autonoma (Universidade do Algarve e Teatro Viriato).

Com os resultados disponiveis verificou-se que os atores organizacionais anotaram
correcoes ao modelo relacionadas com a validacdo dos diagramas produzidos,
permitindo no entanto envolver os atores relacionados diretamente (executantes,
donos de processos e chefes de unidades organizacionais) na validacdo (e
consequentemente atualizacdo) do modelo, alinhando-o com a realidade de forma
interativa e partilhada. Pela realidade observada nos casos de estudo, as anotacoes e as
suas extensOes (revisOes e avaliagdes) preenchem o requisito de serem mecanismos
adequados a apoiarem a conversagao entre os atores e a sua representacao.

O MACoP é importante no incremento da consciéncia individual, pois ao fornecer aos
atores representacoes explicitas, estes ficam com uma melhor no¢do daquilo que fazem
e do contexto envolvente. E também importante por incrementar a consciéncia dos
grupos criados ao nivel dos processos e das atividades. A consciéncia organizacional
ganhou com o contributo e explicitacdo do conhecimento individual e de grupo, através
da criacao do histérico de evolucdo dos processos (versdes dos diagramas dos
processos), que incluem o histérico de anotacoes (e respetiva negociacao/discussao).

O MACoOP ¢é uma mais-valia para as organizacbes pois permite maximizar a
aproximacao entre a “realidade” operacional e a sua representacao, envolvendo, apds a
detecdo dos desalinhamentos, negociacoes para revisao das anotagbes (revisdo pelos
pares — executantes que partilham os contextos operacionais) e negociagdo para
avaliacdo das anotacoes (ao nivel dos responsaveis dos processos).

A introducdo da ferramenta MAPA em organizacOes reais revelou que pode ter um
papel importante, nao s6 na recolha das informacGes necessarias a atualizagdo do
modelo (para além do primeiro papel importante na validacado do modelo construido
inicialmente), mas também porque permitiu a abertura de um canal de comunicacao,
que fomenta a recolha e partilha de conhecimento sobre as atividades da organizacao.
Permitiu ainda demonstrar que os atores podem desempenhar também o papel de
modeladores ativos de forma colaborativa e distribuida.

A refinacdo do MACoP vai incidir na definicio de categorias de anotagdo, com o
objetivo de encontrar padrdes de anotacbes com vista a melhorar a declaracdo de
atualizacbes por parte dos atores organizacionais.

A ferramenta MAPA vai continuar a ser desenvolvida, agora com o objetivo central de a
dotar com uma série de funcionalidades que potenciem a sua utilizacao frequente com
a inclusdo de ligacdo aos artefactos reais que sdo necessarios durante a execucao dos
processos e atividades. Este objetivo vai proporcionar acesso aos manuais de qualidade
em contexto e diretamente nos processos (por exemplo pode aceder-se as instrugoes de
trabalho das atividades), acesso aos manuais de utilizagdo dos sistemas informaéticos
necessarios a execucdo de cada uma das atividades (no caso das atividades implicarem
suporte informaético) e acesso aos modelos dos documentos invocados nos processos.
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Resumen: En este trabajo analizamos la relevancia que la privacidad tiene en la
era digital. Representa uno de los aspectos susceptibles de generar desconfianza en
el consumidor o usuario que recurre a Internet. Para garantizar que las empresas
que operan en la Red son respetuosas con los derechos de los usuarios, se han
ideado logotipos acreditativos de la adhesion a un elenco de buenas préacticas en el
ambito de la privacidad. Uno de los objetivos fundamentales del presente articulo
es poner de relieve que tales instrumentos constituyen un til complemento de la
normativa legal. Igualmente se realiza un estudio empirico, sobre la base de una
entrevista semiestructurada abierta, dirigido a conocer los efectos que estos iconos
tienen respecto a sus destinatarios. Hemos delimitado el presente estudio a los
logotipos que operan en Espafa, con independencia del origen de los mismos,
dado que algunos son foraneos.

Palabras-clave: confianza; confidencialidad; Internet; privacidad; sellos.

Internet privacy seals: user perception in Spain

Abstract: In this paper we analyze the importance that privacy has in the digital
age. It represents one of the aspects which can generate distrust in the consumer
or user of Internet. In order to guarantee that those companies which operate in
Internet are respectful of the user’s rights, it has been designed logos for the
adherence to a list of good practices in the field of privacy. One of the most
important objectives of this paper is to emphasize that such instruments provide a
useful complement to the legal regulations. However, it will be done an empirical
study, based on the open semi-structured interview, and designed to determine the
effects that these icons have on their receivers. We have delimited the present
study to logos operating in Spain, regardless of their origins, because some of them
are outsiders.

! Este trabajo forma parte del Proyecto de investigacion FONDECYT N° 11130188.
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Keywords: trust; confidentiality; Internet; privacy; seals.

1. Introduccion

El recurso a Internet para realizar transacciones, de diversa indole, representa una
modificacién significativa de la forma tradicional de efectuar negocios (Teece, 2010).
Podemos, en cierta medida, indicar que, en la actualidad, constituye, dada su
relevancia, mas que una opcibén, una obligaciéon para las empresas. Para hacer frente a
las situaciones que suscitan desconfianza en la Red, se han creado los logotipos de
calidad —que bien pueden aludir, de manera exclusiva, a la privacidad o bien referirse
de manera complementaria a la misma- que se incorporan a los sitios Web de las
empresas comprometidas con los mismos. Tal decisién, de carcter integramente
facultativa, tiene como objetivo elevar la confianza de quienes los visionen que son los
potenciales consumidores o usuarios (Cashell, 1999). Asimismo, debe considerarse que
generalmente los mismos suelen fundamentarse en un c6digo de conducta escrito.

Con estos antecedentes, deben precisarse los que seran los grandes puntos del presente
articulo. En primer término, se efectuaran ciertas apreciaciones sobre la privacidad en
la era digital. Posteriormente, se vera el concepto, caracteres y diversas modalidades de
sellos de privacidad en el ambito digital. Para tomar conciencia de sus efectos, se ha
optado por efectuar un estudio empirico en el que, tomando como base una entrevista
semiestructurada abierta, se analizaran los efectos que la adhesion de este tipo de
logotipos graficos comporta para los principales destinatarios de los mismos que son
los consumidores o usuarios. Debe resefiarse que hemos consultado a los usuarios
sobre una serie de aspectos, que se detallaran en el estudio empirico, respecto a los
sellos mas significativos que operan en el escenario espaiiol. Estos dltimos no son
Unicamente de origen espaiol (Confianza Online, Agace, Optima Web, Aenor, E-Confia
y Euro-label Espana), dado que ciertos prestadores de servicios radicados en Espana
han asumido el compromiso de exhibir logotipos de privacidad que tienen su sede en
otros paises como los Estados Unidos (Truste, BBB Online y Web Trust). El papel que
los mismos juegan, como se vera, resulta determinante, siendo sensiblemente valorada
su presencia en un sitio Web.

2. Laprivacidad en el espacio digital

Las nuevas tecnologias tienen incidencia sobre numerosos derechos en el que ocupa
una posiciéon destacada la privacidad (Caudill & Murphy, 2000; Zhan & Rajamani,
2008). Los datos de caracter personal, en la actualidad, tienen un extraordinario valor.
Los perfiles formados tienen un precio de compra/venta muy atractivo en el mercado, y
lo que es peor, se trata de una actividad que es completamente invasiva a nuestra
intimidad, ya que muchas veces se trata de una acci6én que no ha sido ni conocida ni
consentida (Jawahitha, 2004).

Existe un importante nimero de investigaciones que estudian la repercusion que la
privacidad tiene sobre la adopcion del comercio electronico B2C, como alternativa
posible en la compra de bienes o servicios (Sirkka et al, 2010; Aljifri, Pons & Collins,
2003). Se ha llegado a la determinacién de que la preocupacion o intranquilidad, en
materia de privacidad electrénica, es uno de los elementos que més repercute en la
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falta de confianza del consumidor o usuario del comercio electréonico (Belanger, Hiller
& Smith, 2002).

La privacidad esta unida a las medidas que, en materia de instrumentos de seguridad
electronica, decidan instaurarse para la proteccion, integral y continuada, de los datos
de caracter personal de los potenciales consumidores o usuarios (Raab, 1997). El papel
que el Derecho ha de desarrollar, en toda esta cuestion, es ciertamente relevante. Sin
embargo, en ciertas ocasiones, surgen lagunas legales cuya repercusiéon puede resultar
significativa no sblo para los implicados, sino, lo que es més importante, para la
sociedad en general. En estas circunstancias, se erigen, como solucién paradigmaética,
los codigos de conducta —cuyo compromiso se pone de relieve mediante la exhibicion
de un logotipo grafico- que garantizan, ademas del cumplimiento que, en materia de
privacidad, se exige, por la legislacion aplicable, un plus adicional de amparo en claro
beneficio del consumidor o usuario. En todo caso, ha de tomarse conciencia que no solo
contribuyen a tal confianza estos tltimos logotipos, ya que debe considerarse, por
ejemplo, la redacciéon de politicas de privacidad y politicas de uso por parte de los
prestadores de servicios. Aunque pueden incorporarse de manera conjunta en el sitio
Web, también pueden hacerse constar de forma individual.

3. Loslogotipos graficos en el ambito de la privacidad

En el presente apartado efectuaremos un examen de los diversos logotipos graficos que
se han ideado para tutelar la privacidad de los usuarios. A este respecto, en primer
término, acometeremos su delimitaciéon conceptual, las diversas modalidades que de
los mismos existen, asi como el procedimiento establecido para realizar la adhesion a
este tipo de sugerentes figuras. Finalizaremos, efectuando un breve anélisis
comparativo de las buenas practicas relativas a la privacidad que efectian los
diferentes documentos en los que se fundamentan los sellos gréaficos. Notese, en este
sentido, que nos centraremos, de manera exclusiva, en los logotipos que operan en
Espaiia, con independencia del origen de los mismos, dado que algunos, como se vera,
son foraneos.

3.1. Delimitacion conceptual

Para facilitar la distincion positiva, respecto a las empresas comprometidas con
actuaciones empresariales de excelencia que, ademés de observar la legalidad,
reconocen un plus tuitivo adicional —diferencidandose de la competencia- para los
potenciales consumidores o usuarios establecidos en documentos de buenas practicas
—generalmente comprendidos en codigos de conducta-, la industria, ha ideado
mecanismos de acreditacion de esa vinculacion. Nos referimos a la posibilidad de
exhibir iconos graficos, logotipos o, en suma, sellos de calidad.

Son numerosas, y muy diversas entre si, las definiciones que se han operado en
relacion a la cuestién que nos ocupa. En efecto, un sector de la literatura académica
(McKnight, Cummings & Chervany, 1998) considera que representan iconos que ponen
de relieve que un empresario se compromete a respetar las mejores practicas
comerciales sobre una determinada materia. Otros, en un sentido similar, entienden
que representan signos perceptibles para los compradores que manifiestan que un
determinado comerciante que opera en el plano digital se ha comprometido con ciertas
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reglas de fiabilidad dadas por una organizacién o instituciéon que, de alguna forma,
fomenta el icono grafico (Kimery & McCord, 2006).

Tales logotipos son concebidos y, ulteriormente, expuestos con el objetivo de generar
ciertas consecuencias en las actitudes del destinatario. La labor que tal icono cumplira
es, ademas de distintiva frente a los competidores, de calidad (Trites, Boritz & Pugsley,
2006), pues su utilizacion, frente a los potenciales consumidores o usuarios, pone de
relieve que el empresario respeta los estandares de calidad —normativos y éticos-
establecido en el codigo de conducta al que se ha adherido el prestador de servicios.

Los sistemas que fomentan la confianza en el plano digital son eficaces para aumentar
las transacciones comerciales (Ho & Oh, 2009). Asi se ha manifestado (Kaihong &
Mingxia, 2007), que el empleo de los logotipos de calidad es una de las estrategia mas
plausibles, a efectos empresariales, que pueden coadyuvar al crecimiento de las
pequenas empresas y compafias emergentes en la Red (Noteberg, Christiaanse &
Wallage, 2003). Repéarese en que estas ultimas, a diferencia de las que estan
consolidadas, son desconocidas por los potenciales usuarios.

En el supuesto de que los logotipos graficos relativos a la privacidad y otros aspectos
concomitantes sean conocidos, por parte de sus destinatarios, la presencia en el sitio
Web puede determinar que la transaccién se opere en un sentido favorable para el
comerciante que los exhiba (Odom, Kumar & Saunders, 2002). Ahora bien, no todos
los estudios que se han operado sobre los logotipos de calidad, que resulta extensivo a
la privacidad, se posicionan a favor de su eficacia positiva (Kim, Ferrin & Rao, 2008).
En todo caso, debemos valorar, en sus justos términos, las consecuencias desfavorables
que de tales investigaciones se derivan. En ocasiones, los resultados negativos pueden
obedecer al hecho de que se realizan en un contexto ficticio. Nos referimos, a titulo de
ejemplo, al hecho de que la muestra de estudio se refiera a estudiantes universitarios
que pueden estar poco familiarizados con los instrumentos que analizamos (Mcknight,
Choudhary & Kacmar, 2004). En cualquier caso, existen autores que critican esta
dltima afirmacion, estimando, sin embargo, que los alumnos de centros universitarios
constituyen una muestra ciertamente 1til, ya que, entre otros factores, suelen tener
cierto grado cultural y, por ende, un nivel superior a la media (Lala et al., 2002).

3.2. Modalidades

Existe una multiplicidad de logotipos de calidad en el espacio digital. Los maés
numerosos se han ideado en materia de privacidad y seguridad —que, aunque estén
relacionados, pueden concebirse de manera independiente-. Lo que se busca en
definitiva es garantizar a todos los usuarios que las transacciones efectuadas en el sitio
Web que los exhiben pueden entenderse seguras y, en su caso, privadas. Ambas
tipologias de logotipos -privacidad y seguridad- cumplen dos importantes funciones.
Por un lado, ponen de manifiesto un grupo de buenas practicas sometidas a normas
aceptables o estindares en el caso de la privacidad. Y, por otro lado, estan relacionados
con las percepciones de riesgo asociadas a un sitio Web, favoreciendo, de esta manera,
la divulgacién de informacion efectuada por los usuarios (Miyazaki & Krishnamurthy,
2002). En este dltimo sentido, debe repararse en que si los consumidores se sienten
seguros (en lo que debe estimarse incluido las buenas practicas relativas a la privacidad
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del usuario) en un determinado sitio Web confiaran, en mayor medida, en el mismo
(Gefen, Karahanna & Straub 2003).

Esta modalidad de logotipos, relativos, con caracter especifico, a la privacidad y a la
seguridad, coexiste con otros que acreditan la observancia de elevados niveles de
excelencia méas alla de tales extremos. La tipologia de iconos a los que apuntamos,
garantizan, entre otros aspectos, la tutela de los menores de edad, el recurso a técnicas
publicitarias no invasivas, normas de accesibilidad, la operativa de las transacciones
virtuales y la resolucién extrajudicial de conflictos en linea.

Hemos optado por elaborar un cuadro —tabla 1- en la que podra visualizarse la
diversidad de sistemas de autorregulacion que han sido ideados en el espacio digital,
denominaciones, direcciones electrdnicas, asi como si cuentan o no con organismo de
control o sistema de resoluciéon extrajudicial de conflictos (Alternative Dispute
Resolution —ADR-). Se han incluido los més representativos de Europa —y, por ende,
Espafia-. En el supuesto de que el sistema de autodisciplina no presente érgano de
control —encargado de verificar su observancia-, la vigencia de las previsiones relativas
a la privacidad en el c6digo de conducta —en el que se fundamenta el sello de calidad-,
por parte de los adheridos, parece mas bien testimonial. En otras palabras, frente al
incumplimiento del articulado incluido en el mismo, no cabran sanciones, por lo que su
fuerza vinculante es inapreciable. En esos casos, podriamos afirmar que, mas que una
herramienta de verificacién real del respeto de la privacidad en Internet, representa
simplemente un instrumento de marketing.

Tabla 1 — Enumeracién de los sellos de confianza por pais

Pais Denominaciéon URL ADR
Alemania Bonicert www.bonicert.de Si
EHI Euro-Label y EHI bvh Label www.shopinfo.net Si
Internet Privacy Standards www.datenschutz-nord.de No
Safer Shopping www.safer-shopping.de Si
Shoplupe www.shoplupe.com No
Trusted Shops www.trustedshops.de Si
Austria Giitezeichen www.guetezeichen.at Si
Bélgica Becommerce label www.becommerce.be Si
Unizo www.unizo.be No
Dinamarca E-Market www.e-maerket.dk Si
Espafia Aenor WWWw.aenor.es Si
Agace www.agace.com Si
Confianza Online www.confianzaonline.es Si
E-Confia www.econfia.com Si
Euro-Label Espafia www.euro-label.com/es Si

Optima Web www.optimaweb.anetcom.es Si
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Pais Denominacion URL ADR
Francia Fia-Net www.fia-net.com Si
Labelsite www.labelsite.org Si
Grecia Epam Www.enepam.gr No
Holanda Thuiswinkel www.thuiswinkelwaarborg.nl Si
Hungria eQ-recommendation www.ivsz.hu No
Irlanda EIQA W-Mark www.eiga.com No
Segala Trustmark www.segala.com No
Italia E-com-quality-mark www.e-com-quality-mark.it No
Euro-Label Italy www.euro-label.org Si
Fiducia www.progettofiducia.it Si
NetQuality www.isec.it No
Q-Web www.qwebmark.it No
Luxemburgo E-commerce certified www.e-certification.lu Si
Repiiblica Checa Apek www.apek.cz No
Soap www.spotrebitele.info/audit No
Malta Euro-Label Malta www.eurolabel.gov.mt Si
Polonia E-Commerce ILiM Certyfikat www.ilim.poznan.pl/index eng.php Si
Trusted Store www.sklepy24.pl No
Portugal PACE www.comercioelectronico.pt Si
Reino Unido SafeBuy www.safebuy.org.uk Si
TrustMark www.trustmark.org.uk Si
TrustUK www.trustuk.org.uk No
WebtraderUK www.webtraderuk.org.uk Si

Como puede inferirse, hay una notable multiplicidad en los sistemas de autodisciplina.
Lo més recomendable, en cualquier caso, seria realizar un esfuerzo en beneficio de la
racionalizacion del sistema. Un sistema de autodisciplina relativo a la privacidad podra
ser realmente eficaz cuando sea ampliamente conocido en la sociedad a la que se dirige.
La existencia de un ntimero més reducido de iniciativas sobre la privacidad ayudaria a
que éstas ostentaran un mayor conocimiento por parte del ptblico. Por lo contrario, un
gran numero de las iniciativas darian como consecuencia un horizonte opuesto, es
decir, produciria en los usuarios una profundizaciéon en el desconocimiento general de
este tipo de normativas.

3.3. Procedimiento de adhesion

Estas normas, que son de caricter voluntario, son confeccionadas por una determinada
entidad promotora, estando la obediencia del cddigo de buenas practicas a cargo de un
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organismo de control. Al ser de caracter opcional para el Prestador de Servicios de la
Sociedad de la Informacion -PSSI- que actda en Internet, éste debe ser quien requiera,
de manera expresa, su adhesion. El procedimiento, que consta en el grafico 1, requiere
la solicitud de adhesion expresa del empresario. A continuacién, se analiza la
documentacién aportada por el PSSI, procediéndose a valorar la conformidad del sitio
Web a las estipulaciones establecidas en el codigo ético. En el articulado de este tltimo
se incluird, bien de manera integra bien en algunas de sus reglas, el deber de observar
un elenco de buenas practicas relativas a la privacidad. De tal verificacion se pueden
derivar dos alternativas. La primera que el sitio Web en cuestiéon sea plenamente
garantista con el codigo de conducta —en cuyo articulado se incluyen previsiones en
materia de privacidad- y la segunda que no sea asi, y que, por consiguiente, haya que
realizar algin cambio. Tras la actuacion en este Gltimo sentido, la entidad promotora,
nuevamente, valorara si, en su caso, procede la autorizaciéon para mostrar el sello de
confianza acreditativo del compromiso a un determinado cédigo de buenas practicas.
Este altimo debera constar, ya que es su razon de ser, en los diversos espacios que
formen parte del sitio Web. Es decir, resulta conveniente que, para desplegar toda su
eficacia, figure, no solo en la pagina de inicio -homepage-, sino en todos los apartados
susceptibles de ser visualizados por el potencial consumidor o usuario. De otra manera,
no se garantizaria que este ultimo (verdadero destinatario) visualizase la imagen
integrante del sello de confianza y lo que, por tanto, ello supone en el campo concreto
de la privacidad.

Grafico 1 - Proceso de adhesion a un determinado logotipo de privacidad

Solicitud de adhesion
expresa
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3.4. Heterogeneidad respecto a la ordenacion de la materia

Los iconos de calidad regulan, en distinto grado, diferentes extremos relativos a la
privacidad. Esta dltima junto con la seguridad son dos de los elementos que maés
preocupan a los potenciales consumidores o usuarios en Internet. Conscientes de la
importancia de ambas, asi como de su influencia reciproca, los instrumentos que
analizamos, seglin puede observarse en la tabla 2, la reglamentan. Aunque el articulado
de los mismos, en el &mbito de la privacidad, es sumamente amplio, hemos optado por
referenciar algunas de las cuestiones que hemos considerado maés relevantes. Se ha
optado por realizar la comparativa de los sellos que operan en el contexto del territorio
espafniol. En linea con cuanto planteamos, nuestro estudio empirico también estara
delimitado a este elenco de sellos. Dentro de estos ultimos, debemos ser conscientes
que tendran cabida logotipos que tienen su sede en otros paises como los Estados
Unidos, pero que operan en Espafia.

Tabla 2 — Comparativa relativa a la ordenacion de la privacidad

3 3 &
E = o % @ 5 %
= «
g2 2 E 5§ T B S %
- =1 =] =1
8 ¢ & § g 2
6§ 2 & &2 § & B B =
Prohibicion de utilizar datos para
finalidades distintas a las consentidas v v \ \ v v v
Cancelacién de los datos ante falta de
necesidad, pertinencia y solicitud del titular v 4 4 v v v
Adopcién de medidas técnicas y
organizativas que garanticen la seguridad v v VoY v Vo
Comunicacioén de la existencia del fichero,
finalidad y destinatarios de la informacion v v \ v v v
Diferenciacion entre campos obligatorios y
optativos de los formularios 4 4 v \ v v v
Posibilidad de ejercitar los derechos de
acceso, rectificacion, y cancelacién v v v v \4 \4 v v v
Identificacion del responsable del
tratamiento de los datos y datos de contacto v v \ v v v
Informacioén sobre la procedencia de los
datos obtenidos v \ v v v
Autorizacién previa del titular en el caso de
cesion de datos v v v v \ v VoV
Autorizacién previa del titular en el caso de
uso de los datos con fines comerciales v v v v v
Consentimiento previo del afectado para y y y y Y v

tratamiento datos personales
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Informacién previa sobre la existencia y
finalidad de cookies o similares 4 4 4 v v 4 v

Mecanismos de seguridad que aseguren la
confidencialidad e integridad v \ v v VoY v

Medidas de proteccién especificas para los
menores de edad v VooV v v vV v

Todos los sellos de confianza, con buen criterio, establecen la necesidad de observar la
normativa imperante en el 4mbito de la privacidad. En linea con tal estipulacion, es
preceptivo que el personal esté suficientemente formado al respecto. Aunque podria
reputarse una cuestiéon obvia, no ha de desmerecerse su relevancia, ya que existe un
alto porcentaje de sitios Web que incumplen la legislacion. De esta manera, cuando un
potencial consumidor o usuario visualice, en una pégina, el icono acreditativo de la
adhesion al documento de buenas practicas, podra tener garantias de que el empresario
en cuestion respetara su privacidad. Los mas garantistas resultan ser los tres
estadounidenses (Truste, BBB Online y Web Trust) que operan en Espafia. Los
espafioles son relativamente heterogéneos entre si, siendo el méas garantista Confianza
Online. De manera acertada, los logotipos insisten, por un lado, en la obligaciéon de
proteger a los menores y los incapacitados y, por otro, en la necesidad de fomentar
politicas de educacién de los usuarios en el dmbito de la privacidad. La practica
totalidad de sellos prohiben la remisién de comunicaciones comerciales no solicitadas
—spam-. De la misma manera, se impide el recurso a técnicas ideadas para tal fin, cual
la recopilacion de direcciones electronicas presentes en determinados canales -address
harvesting-, como la creaci6on aleatoria de direcciones -dictionary attacks-.
Finalmente, no se permite, por sus efectos negativos sobre la privacidad, la publicidad
potencialmente invasiva en foros, chats y otros canales especificos.

4. Definicion de la muestra y metodologia utilizada

Teniendo en consideracion la relevancia que, en el plano teodrico, tienen los distintivos
de calidad, relativos a la privacidad, exhibidos en los sitios Web de las empresas que
operan en Internet, nos planteamos valorar las consecuencias de la adhesion. Hemos
realizado un estudio empirico en el que medimos los efectos que la adhesién de este
tipo de logotipos graficos comporta para los principales destinatarios de los mismos,
sus consumidores o usuarios.

El instrumento de medida utilizado ha sido una encuesta semiestructurada con
preguntas cerradas y preguntas abiertas. Hemos consultado solamente a usuarios de
Espafia que hayan realizado compras a través de Internet en los tltimos 12 meses, a los
cuales se les ha garantizado el anonimato. Los individuos fueron segmentados por
edad, nivel socio-cultural y el uso que le dan a Internet. El desarrollo del cuestionario
conté con la presencia de representantes de todos los stakeholders, y se recurrié a
técnicas de focus group y de votaciéon multiple. El constructo a medir en esta ocasiéon
fue la privacidad. La medicion se ha llevado a cabo durante 8 meses, de los cuales los 2
primeros meses se han utilizado para ajustar y validar la encuesta por medio de una
muestra piloto de 50 usuarios y durante los 6 meses restantes se midi6 a una muestra
representativa usuarios. El cuestionario inicial constaba de 75 preguntas. En el
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cuestionario final solamente quedaron 42 preguntas, la fase de fiabilidad y de
validacion del constructo superd todos los tests necesarios (Alpha de Cronbach,
Perason, etc.). El tiempo necesario para contestar al cuestionario se estimé en 12
minutos. Se han recogido 870 respuestas validas, la muestra es representativa por
segmentos y el estudio tiene un error muestral por debajo del 3%, en cada segmento,
para una fiabilidad estadistica del 95.5%.

En el estudio se incluyeron variables de caracterizaciéon de los usuarios y las variables
que definen los aspectos descriptivos, privacidad, lealtad/fidelidad, confianza, de los
sellos mas significativos que operan en el escenario espaiiol. Estos dltimos no son
tinicamente de origen espafol, dado que, como vimos, ciertos prestadores de servicios
radicados en Espafa han asumido el compromiso de exhibir logotipos de privacidad
que tienen su sede en otros paises como los Estados Unidos.

5. Analisis de resultados

A continuacién, presentaremos los principales resultados obtenidos a partir de la
muestra seleccionada. Se han escogido usuarios de Espaia que hayan realizado
compras a través de Internet en los Gltimos 12 meses segmentados por edad, nivel
socio-cultural y uso que le dan a Internet. Se han recogido 870 respuestas validas, la
muestra es representativa por segmentos. El estudio tiene un error muestral por debajo
del 3%, en cada segmento, para una fiabilidad estadistica del 95.5%.

5.1 Analisis exploratorio de la muestra

Se ha realizado el anélisis univariante de las variables de caracterizaciéon. A
continuacién, se presentan los resultados mas importantes, comenzaremos por los
resultados de las variables de caracterizacion de la muestra:

Grafico 2 — Frecuencia de uso de Internet Grafico 3 — Nivel socio-cultural
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Grafico 3 — Rango de edades Grafico 4 — Conocimientos de Internet
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Ademas se han obtenido los siguientes resultados relacionados a los aspectos que
definen la privacidad:

El 82% de los encuestados considera la privacidad como el factor critico de
éxito determinante, de cara a su lealtad/fidelidad con la tienda online
(recompra y recomendacién). Esa cifra asciende al 96%, si se trata de los
encuestados que se encuentran por encima de los 40 anos de edad (se trata del
45% de la muestra).

El 92% de los encuestados realiza, al menos, una operacion comercial por
semana en Internet.

Asimismo, el 64% de los entrevistados considera, con caricter general,
importante el hecho de que el empresario que opera en la Red esté adherido a
un logotipo de privacidad. Tal cifra llega hasta el 87% en el colectivo de 42-50
afios que, ademas, tienen estudios universitarios. Ahora bien, debe destacarse
que, aunque la mayoria de los usuarios que conocen los sellos de privacidad los
valoran positivamente, el 88% no saben las diferencias que, en el &mbito de la
privacidad, existen entre los mismos y los beneficios que, en su caso, ello puede
determinar a su favor.

El 64% de los encuestados ha comprado en, al menos, 10 tiendas online en los
altimos 12 meses.

Las transacciones mas frecuentes fueron las compras de pasajes de transporte
y las operaciones bancarias.

Al 36% de los encuestados realiza compras en tiendas online extranjeras.

El 43% de los encuestados no tiene reparo en realizar las compras en idioma
inglés.

Como resumen, podemos decir que se trata de un grupo de personas expertas en el
ambito de Internet, que tiene adquirido el habito de comprar, de forma online, muy
adquirido. Asimismo, la tutela de la privacidad es un elemento relevante en las
actuaciones que se acometan en la Red, a lo que coadyuva la concurrencia en el sitio
Web del empresario de un logotipo de confianza sobre el particular.
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5.2 Analisis multivariante de la muestra

Se ha realizado un anélisis multivariante de los aspectos encuestados (la empresa con
la cual se est4 operando, el sello de privacidad, la transparencia -claridad y simplicidad
de la Web-, el producto y la confianza que genera la empresa-sello). Las técnicas
utilizadas han sido el andlisis de correlacion canénica, el analisis jerarquico (tipo
AMOS) y las regresiones ordinales multivariantes. El propoésito de esta etapa de
analisis fue poder detectar las relaciones existentes entre variables y encontrar el peso
(la importancia) que cada aspecto tiene en la construccion de la privacidad de los
consumidores. A continuacién, se presentan los resultados mas importantes del
analisis multivariante. Del analisis de correlaciéon canoénica y del analisis jerarquico se
deduce que existen fuertes relaciones entre diversas variables. Seguidamente, se
presentan esas relaciones:

Grafico 5 — Resultados del anélisis jerarquico del modelo de privacidad
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A partir de estos resultados, y para completar el estudio empirico, se han calculado los
pesos, la importancia, cada uno de los aspectos analizados tiene en la creaciéon de la
confianza hacia la empresa y de la privacidad del usuario. En la tabla 3 se presentan los
pesos resultantes.

Tabla 3 — Calculo de los pesos asignados por los usuarios a cada aspecto en la privacidad de los

usuarios
Aspecto Peso
Empresa 26%
Sello de privacidad 23%
Confianza 21%
Transparencia 16%
Producto 14%
Total 100%
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Como resumen, podemos decir que para los usuarios encuestados la privacidad
depende ante todo de la empresa con la cual se esta operando, seguido inmediatamente
del sello de privacidad y cabe recalcar que el logotipo est4 por delante del producto en
si mismo y que no relacionan la confianza que les pueda inspirar la operaciéon con el
producto.

6. Conclusiones

En Internet impera, por diversos factores, una elevada sensacion de desconfianza. Esta
ultima se encuentra muy relacionada con las violaciones que se presentan en el ambito
de la privacidad. Frente a tal problemaética se plantean, como soluciéon verdaderamente
paradigmatica, los logotipos de garantia, los cuales respaldan, ademas del
cumplimiento que, en materia de privacidad, se exige, por la legislacién aplicable, un
plus adicional de proteccion en claro beneficio del consumidor o usuario.

No todas las empresas que operan en Internet han estado dispuestas a unirse a algin
sistema de confianza —en el que se incluyen los logotipos de calidad-. Ante la
imposibilidad que, en la actualidad, existe de asegurar un control relativamente
efectivo de las practicas empresariales, entendemos que los iconos de confianza son un
instrumento apto (valorado, en consecuencia, por el destinatario) para el consumidor o
usuario, para otras empresas, e, incluso, para la propia Administracién —y la sociedad,
en general-, de forma tal de poder estar en condiciones de discernir a aquellos que
estan adheridos a los sistemas de confianza y que tutelan, de forma relevante, su
privacidad. El papel de los logotipos de privacidad, como se vio en el estudio empirico,
resulta determinante, y es sensiblemente valorada su presencia en cualquier sitio Web.

Respecto a los trabajos futuros que se podrian efectuar para fortalecer esta area del
conocimiento, consideramos que, entre otros, cabria analizar los mecanismos en virtud
de los cuales seria susceptible de alcanzar la armonizaciéon de los documentos de
buenas practicas en los que se sustentan los logotipos de calidad relativos a la
privacidad. Todo ello con la finalidad de acabar con el alto grado de heterogeneidad
que impera por parte de los mismos. Igualmente, entendemos que el citado estudio
podria ampliarse a otros entornos y publicos. De esta manera, se podra realizar una
evaluacion mas amplia. Ademés, en este orden de cuestiones, un estudio de tipo
longitudinal seria mas adecuado en cuanto a la posibilidad de identificar la evolucion
que existe en la preocupacion por la privacidad del consumidor o usuario.
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Resumo: O objetivo do presente artigo é analisar o potencial das redes sociais no
desempenho das pequenas e médias empresas da regido do Algarve, tendo sido
efectuado um questionario para o efeito. O estudo empirico realizado revela que os
dados recolhidos (de 70 empresas) possuem boas qualidades psico-métricas.
Procedeu-se a uma anélise categoérica de componentes principais, a qual
identificou duas principais tipologias de objectivos nas redes sociais: redes sociais
para interaccdo produto-cliente e pesquisa ou conhecimento; e redes sociais com
potencial para o marketing. Uma analise suplementar - anélise hierarquica de
clusters (com recurso ao método de agrupamento de Ward) - identificou trés
padrées de empresas consoante o seu grau de envolvimento em redes sociais:
cluster Social Tec Grau 1; cluster Social Tec Grau 2 e cluster Social Tec Grau 3.
Estas analises permitem validar uma metodologia sustentavel para este tipo de
avaliacdo.

Palavras-chave: redes sociais; Internet; padroes; desempenho.

Collaborative Virtual Environments: potential of social networks. The
case of companies in the Algarve

Abstract: The aim of present work is to analyse the potential of social networks
in the performance of small and medium enterprises in Algarve region, having
developed a questionnaire for this purpose. The empirical study reveals that the
collected data (from 70 enterprises) have good psico-metric qualities. Then, a
categorical principal component analysis was performed, which identified two
main typologies of goals in using social networks: those for product-client
interaction and search or knowledge; and those with potential for marketing. A
supplementary analysis, hierarchical cluster analysis (using Ward’s grouping
method), identified three patterns of enterprises according to their level of social
networks’ involvement: cluster Social Tec Level 1; cluster Social Tec Level 2 and
cluster Social Tec Level 3. These analyses validate a sustainable methodology for
this kind of approach.
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1. Introducao

A evolucao da Internet, em especial o surgimento da web 2.0 (O'Reilly, 2005), abriu
novas oportunidades e beneficios para as empresas e para a populacao em geral, dada a
facilidade de comunicacdo e a velocidade de difusao da informacdo resultantes
(Brandao & Marques, 2010). Uma das maiores oportunidades foi a abertura das novas
aplicacoes online de ambientes de rede (Tredinnick, 2006; Boyd & Elisson, 2007;
Constantinides et al., 2008). A Internet apresenta-se hoje como a plataforma de maior
acesso, a qual actualmente milhdes de individuos, em qualquer lugar ou momento,
acedem diariamente (Tapscott & Williams, 2007). Neste contexto, em constante
mutacao, surgem todos os dias novos ambientes e funcionalidades (Evans, 2009) tais
como as redes sociais - Facebook, Youtube, LinkedIn, Twitter, Hi5, Bebo, MySpace -
em que cada vez mais utilizadores comunicam e partilham conteudos (Pei et al., 2011;
Boyd & Ellison, 2007).

Actualmente muitos individuos em Portugal, e no resto do mundo, passam algum
tempo do seu dia nestes aplicativos, inclusive durante o horario de trabalho. Nestas
plataformas, os individuos criam os seus perfis, comunicam, trocam fotos, filmes e
conteidos ou agrupam-se sobre um determinado interesse, criando comunidades.
Participar nestas comunidades, influenciando-as em seu beneficio ou comunicando
com os seus clientes, é de todo o interesse para uma empresa. Tais individuos, ligados
em rede, participam activamente na inovagdo, criagdo de riqueza e desenvolvimento
social de uma forma nunca antes pensada (Qualman, 2009).

Segundo o estudo “A utilizacdo da Internet em Portugal 2010” (Taborda, 2010), cerca
de 64,8% dos utilizadores de redes sociais em Portugal consideram importante que as
empresas tenham um perfil nessas redes. A entrada das empresas nestes novos
aplicativos muda completamente as “regras do jogo”. Muitos ja sugerem que a
Economia do Conhecimento e a Economia Digital, sucede agora uma nova economia
com o nome de Socialnomics (Qualman, 2009) ou “Economia das Relacoes” (Robison
& Ritchie, 2010), ou ainda “Economia da Integridade” (Bernasek, 2010). Essa nova
Economia baseia-se em inter-relacionamentos tendo como alicerce a confianca e a
integridade. Os recursos fundamentais na empresa, que em séculos passados eram
tangiveis, sdo agora substituidos por valores intangiveis como o conhecimento, a
confianga e as relacoes entre individuos. As empresas tentam adaptar-se a estas
revolucoes e inovacoes de forma a retirar valor acrescentado.

O despertar das empresas e organizagoes para estas ferramentas sociais € uma reacgao
recente. Os estudos das redes sociais tém sido ampliados, recebendo cada vez mais
atencdo da comunidade cientifica (Boyd & Ellison, 2007). Estes sitios web constituem
presentemente um importante foco de pesquisa para trabalhos de investigacio em
diversas areas. Um dos exemplos que se pode dar é o aplicativo Facebook, que ja foi
estudado por Dwyer et al. (2007); Acquisti & Gross (2006); Lampe et al. (2007) e
Stutzman (2006).

Com este proposito, € fundamental o estudo das inter-relacoes entre empresa e redes
sociais no ambito do seu potencial, especialmente para as pequenas e médias empresas
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(PME). Nesse sentido, interessa caracterizar actualmente a sua participagdo nestes
sitios web inovadores, bem como analisar que actividades ficam mais potenciadas.
Algumas empresas da regido do Algarve utilizam estas redes na actividade de
marketing. Mas as empresas nao devem ver as redes sociais apenas como uma moda ou
uma estratégia de marketing online (Evans, 2009). Precisam olhar mais fundo e
analisar estes novos ambientes com uma perspectiva inovadora, pois as redes sociais
constituem um meio de comunicacdo que abrange milhdes de potenciais clientes
(Vasconcelos & Campos, 2010; Tapscott & Williams, 2007; Brandao & Marques, 2010;
Constantinides et al.,, 2008). A adaptacao das empresas a estas novas realidades
implica uma inovacao na sua estratégia e organizacao (até no design organizacional).

2. Estudos Comparados

As redes sociais introduziram mudangas fundamentais na forma de comportamento
dos utilizadores. Algumas empresas mais inovadoras reconheceram essa mudanca e
estdo a tirar partido de serem as primeiras a divulgar e promover as suas actividades
nas redes sociais participando, criando comunidades e comercializando seus produtos
online (Evans, 2009). Destas mudangas advém grandes vantagens para as empresas,
dado que a tecnologia é uma das principais ferramentas utilizadas pelas empresas para
inovar. Diversos estudos empiricos comprovam as ligacdes entre TI, inovacdo e o
sucesso competitivo das PME (Edquist & Henrekson, 2006).

Estes ambientes tém a vantagem de permitir uma comunicacdo a baixo custo, o que
conduz a uma enorme adesdo, fazendo com que as redes rapidamente se expandam
conectando utilizadores em todo o mundo (Hempel, 2009; Golder et al., 2007). O que
mais leva os individuos a agruparem-se nestas ferramentas sociais é o facto de
partilharem interesses em comum (Shirky, 2010; Weber, 2009) sem contacto fisico ou
sem precisarem encontrar-se no mesmo espaco fisico (Kardaras et al., 2003).

Uma previsao efectuada por Wilson (2009) indica que 50% dos utilizadores de Internet
no Reino Unido visitardo as redes sociais pelo menos uma vez por més até 2013, e
trabalhadores de escritério pelo menos 30 minutos por dia (Yap & Robben, 2010). As
PME nao podem ignorar o tempo utilizado nas redes sociais e, como tal, devem ir ao
encontro dessas comunidades. Nao podem ignorar que estas representam beneficios no
lancamento de produtos inovadores, entre outras oportunidades como: promocoes
(Evans, 2009); pesquisa e suporte técnico (Wilson, 2009); confianca, cooperacio,
lancamento de concursos, fidelizagdo, pedidos de opinido, novos negdcios, informacao
relevante para o negdcio, recrutamento (Pei et al., 2011); internacionalizacao (Zhou et
al., 2007) e criacdo/ distribuicdo informal de sistemas de informacdo para inovacao
(Vasconcelos & Campos, 2010). E ainda Arima (2010) valoriza os media sociais como
uma oportunidade para as organizagbes construirem marcas, demonstrarem
comportamentos de lideranca, expandirem recursos, alcangarem novas audiéncias e
encontrarem novas fontes de ideias.

O estudo de Ingelbrecht et al. (2010), utilizando uma amostra de 4.000 consumidores
em 10 mercados mundiais (incluindo Estados Unidos, Franca, Alemanha e China)
remete para as redes sociais como o Facebook e o LinkedIn, a possibilidade de se
afirmarem como ferramentas importantes de retalho e compras. O mesmo estudo
indica que as empresas podem utilizar a colaboracdo em massa como elo entre o valor
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de negobcio e estas tecnologias. Por exemplo, podem examinar uma comunidade de
destino de determinado produto e interagir de modo a formular novas maneiras de
vender o produto, ou de inovar esse produto, acrescentando valor para a empresa. Ou
seja, aproveitar a “inteligéncia colectiva” da comunidade para alcancar eficacia
operacional (Levy, 1990).

Um estudo comentado por Falcao (2010), da IGMarketing, conclui que as redes sociais
sdo um conjunto de ferramentas que beneficiam a empresa numa relagio proporcional
ao seu investimento. Assim, € necessario saber como participar, investir tempo, criar
contetidos, incrementar a rede. Dai resultam competéncias para a equipa e para a
actividade individual dos trabalhadores. Algumas empresas estio mesmo a eliminar as
barreiras entre o online e o offline, contratando profissionais nestas areas (E.life,
2010), de modo a migra-las para as redes sociais, ficando o seu sitio web (site) numa
linha estratégica secundaria.

O aspecto mais diferenciador desta inter-relacio empresa e redes sociais é o
compromisso (engagement) com a comunidade (Cross & Thomas, 2010). Os beneficios
dessa representacao ou participacdo nas redes sociais s6 existem se as empresas
apreenderem o poder do comportamento colectivo no seu desempenho (Bradley, 2011).
E importante encontrar o “momento social”, ou seja, a dindmica social que, utilizando
as especificidades da Internet e de sua interactividade, potencia o valor econémico do
modelo de negbécio (Hummel & Lechner, 2002).

3. Estudo Empirico

3.1. Introducio e Metodologia Aplicada

Comecou-se por uma observacdo do mundo real, através de um estudo pratico dos
sitios web de redes sociais e da representacido de empresas nestes, bem como uma
anéalise de como as empresas estao sendo beneficiadas com tais relacoes. Nesse sentido,
decorreu uma fase de comparacao de diversos videos, apresentacoes disponiveis e
grupos de discussdo sobre o tema, seguindo-se uma fase de analise de estudos
empiricos ja efectuados. Na concepgao do plano de investigacgao reflectiu-se em alguns
objectivos que seriam mais pertinentes para as empresas. Seguiu-se uma seleccao das
técnicas de recolha de informacao e de analise de dados. Na recolha de informacao,
optou-se por fazer uma recolha de dados com recurso ao preenchimento de um
questionario, visando obter resultados relevantes, ap6s a analise dos dados obtidos.

Os dados recolhidos foram depois tratados por meio de uma anélise quantitativa. Como
tal, utilizamos a técnica de Anéalise Categorica de Componentes Principais (CATPCA).
Numa primeira fase, a CATPCA foi utilizada para detectar padroes de associacdo nas
variaveis obtidas, transformadas em escalas 6ptimas (Gifi, 1990; De Leeuw, 1990;
Meulman, 1992; Nishisato, 1994). Numa segunda fase, foi utilizada a anélise
hierarquica de Clusters (Romesburg, 1984) com recurso ao método Ward como critério
de agrupamento para detectar padroes de associacdo nas empresas, tendo em atencgao
as variaveis realgadas pela analise anterior (CATPCA). Existem outros estudos que ja
conjugaram estes dois métodos de analise, como por exemplo o de Sousa et al. (2003).
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3.2. Amostra e Questionario

Tendo em mente a validacao da recolha de dados, foi dirigido um questionario as PME
do Algarve (QPME). Este tem como objectivo caracterizar as tipologias de PME da
regido do Algarve na sua relacao com os ambientes de redes sociais. Utilizou-se para tal
uma ferramenta especializada — Surveymonkey (www.surveymonkey.com) — que
permite conceber um sitio web onde o questionario fica disponivel. O uso desta
ferramenta online na investigacio permite um acesso rapido aos questionrios,
facilitando uma maior rapidez de resposta.

Os dados foram recolhidos entre Outubro e Dezembro de 2010. Era dada aos
participantes a oportunidade de reverem as respostas. Um e-mail de apresentag¢ao, com
a introducao do link para o referido questionario, foi enviado as PME do Algarve.
Alguns dos enderecos de e-mail foram retirados das paginas amarelas, sendo um
critério utilizado verificar se a empresa era mesmo do Algarve. As respostas sdo dadas
directamente no Surveymonkey e os dados obtidos sdo confidenciais, podendo apenas
ser acedidos com username e password, sendo encriptados entre servidor e cliente
(Minayo et al., 2007).

Foram obtidos 70 casos de empresas algarvias, respondidos no prazo estipulado.
Algumas empresas foram contactadas por meio de quatro instituicdes que mantém
contactos com as PME da regido (CRIA, NERA, CIEO e Directério Empresarial
Sulempresas.com). Depois de fechado o processo dos questionarios online, recolheram-
se os dados para serem tratados. Tal tratamento comegou por ser feito pela propria
ferramenta Surveymonkey, sendo complementado numa discussdo posterior pelas
analises estatisticas desenvolvidas no SPSS v.17. As variaveis usadas nessas analises
correspondem as varias questées do QPME.

4. Analise de Padroes

O objectivo desta analise é chegar a um diagndéstico das variaveis mais relevantes na
participacao das empresas em estudo nas redes sociais. Para isso, utilizou-se a CATPCA
- Andlise Categorica de Componentes Principais (Gifi, 1990; De Leeuw, 1990;
Meulman, 1992; Nishisato, 1994) como técnica exploratoria de interdependéncia e de
reducdo da dimensionalidade dos dados. O objectivo é detectar padrdes de associagio
nas variaveis. Esta andlise, aplicada aos dados recolhidos, permitiu obter resultados
bastante consistentes conforme mostra a Tabela 1:

Tabela 1 — Suméario do modelo

Dimensao Alphade Variancia obtida
Cronbach (Eigenvalue)

1 0,899 8,353

2 0,774 4,139

Total 0,940 12,492

De acordo com o coeficiente Alpha de Cronbach, indicador do grau de consisténcia
interna das observacGes, verifica-se que a amostra revela uma elevada consisténcia
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interna em duas dimensées (num total de 94%). A literatura relacionada indica que a
consisténcia interna é significativa se estiver acima de 70% (Gifi, 1990; De Leeuw,
1990; Meulman, 1992; Nishisato, 1994). Ainda se observa a variancia explicada, que na
12 dimensdo é de 66,86% e na 22 dimensio de 33,13% (estes valores obtém-se
dividindo a variancia obtida pela variancia total).

A CATPCA revelou ainda as ponderacées que cada uma das variaveis apresenta. A
Figura 1 ilustra a estrutura bidimensional de distribuicao das variaveis no espaco de
referéncia, na qual os vectores projectam as cargas das variaveis.

Distribuigdo das variaveis no espago de
referéncia

0,50+

0,25

Dimenséo 2

-0,257)

-0,50 mgzrfaa R
T

T T T
04 02 0,0 02 0,4 0,6 08

Dimens&o 1
Maormalizagdo Principal
Figura 1 — Distribui¢do Bidimensional das Variaveis

Por outro lado, quanto aos casos observados (empresas), a Figura 2 ilustra a estrutura
bidimensional de distribuicao das empresas no mesmo espaco de referéncia:
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Figura 2 — Distribuicao Bidimensional das Empresas

No que diz respeito as variaveis, a Tabela 2 descreve os respectivos valores de carga nas
duas dimensdes (sendo as cargas um reflexo da importancia relativa das variaveis). Os
autores das referéncias atras mencionadas defendem que o critério de relevancia da
variavel ocorre quando a sua carga estd acima de 0,5 em pelo menos uma das
dimensoes. Assim, a Tabela 2 assinala a diferentes cores as cargas das variaveis (mais
relevantes) na 12 dimensao e na 22 dimensao respectivamente:

Tabela 2 — Cargas das variaveis relevantes

Variavel Dimensdes

1 2
VERSOR 0,333
VERSWI 0,415
VERSFA 0,67 -0,056
VERSTW 0,59 0,436
VERSLI 0,452
VERSYO 0,55 0,45
VERSRS 0,65 -0,123
VEIE 0,63 0,098
VEODA 0,59 -0,4
VEACTMK 0,3
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VEACTNP 0,59 -0,256

VEACTFD 0,66 0,128
VEACTCM 0,59 -0,354
VEACTCO 0,6 0,068
VEGP 0,67 0,16
VEQURS 0,6 0,21

Nesta tabela, outro aspecto a mencionar é que a maior parte das variaveis tem valores
positivos na 12 dimenséo, enquanto a 22 dimensao revela um maior contraste entre as
variaveis pois umas sao negativas e outras positivas, significando que ha poucas
relacoes entre elas. Pode-se dai reunir mais fundamentos para as tipologias de redes
sociais encontradas e para os padroes de empresas no seu envolvimento com as
mesmas. Na Tabela 3 pode observar-se que a avaliacio das principais variaveis
originou as seguintes tipologias de redes sociais:

Tabela 3 — Tipologias de redes sociais (dimensoes de variaveis relevantes)

Dimensoes (tipologias) Caracterizacao

Dimensdo 1: redes sociais para  Twitter, Youtube - mais orientadas a pesquisa,
interaccao produto-cliente e comunicac¢io e conhecimento (mais
pesquisa ou conhecimento profissionais); e

Facebook - mais orientada a interaccao com

clientes, novos produtos a clientes, desempenho
(mais sociais)

Orkut, Wikis, LinkedIn - mais orientadas ao
marketing e divulgacao

Tendo por base as Tabelas 2 e 3, verifica-se que a primeira dimensao obtida retém mais
informacdo pois capta a maior percentagem da varidncia (Tabela 1). A segunda
dimensao retém menos informacdo e capta a varidncia residual (Gifi, 1990;
Romesburg, 1984). O objectivo da analise utilizada é reduzir a dimensionalidade dos
dados com a menor perda de informacao possivel. Ao extrairmos duas dimensoes
perde-se informacao, contudo a utilizacao de todas as dimensdes complicaria a anélise.
Nesse sentido, a Dimensao 1 (redes sociais para interaccao produto-cliente e pesquisa
ou conhecimento) estd bem caracterizada na Tabela 3, tendo em conta as variaveis
cujos valores de cargas sdo todos positivos (Tabela 2). No entanto a Dimensao 2, dado
que o valor de carga da variavel relacionada com o marketing (VEACTMK) é negativo,
designamo-la como redes sociais com “potencial” para marketing. Também as relacgoes
entre as variaveis desta dimensao sdo fracas, como atréas referido.

Especialistas em e-business e social media defendem tais dimensdes mas sublinham
que nao ha trabalhos empiricos em Portugal que sustentem claramente a sua ligacao
com os tipos de redes sociais e objectivos descritos (Tabela 3). Existem no entanto
grupos de discussdo, como por exemplo os grupos “Social network/media strategy” e
“Social media Portugal” do LinkedIn, onde estes aspectos sdo debatidos. Contudo,
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limitam-se a opinides de especialistas que habitualmente trabalham nestas areas,
revelando consideravel experiéncia mas sem suporte empirico sustentavel.

Segue-se, através da Figura 3, a apresentacido da estrutura conjunta de distribuicao das
variaveis e empresas, no espaco de referéncia considerado de relevancia. Nesta
estrutura bidimensional podem ser detectados trés clusters de PME através de uma
analise hierarquica de clusters com recurso ao método de agrupamento Ward
(Romesburg, 1984). Para que a Figura 3 ndo fique confusa, aparece nela apenas o
Cluster 1 estando os restantes Clusters representados na Figura 4.
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Figura 3 — Distribuicao Bidimensional das Variaveis e Empresas (dimensées/clusters)
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Figura 4 — Distribuicio Bidimensional das Variaveis e Empresas (dimensées/clusters) Cont.

Comparando as Figuras 3 e 4, os trés clusters de PME obtidos correspondem a padroes
de comportamento das mesmas consoante as variaveis referentes as actividades por
elas praticadas nas redes sociais. E de notar que os clusters estio por sua vez divididos
em sub-padroes (o cluster 1 em 4 sub-padroes; e os clusters 2 e 3 em 2 sub-padroes
respectivamente). As caracteristicas especificas de tais sub-padrées serdo alvo de futura
investigacdo. Com base nas variaveis relevantes, e na importancia estatistica dada pela
CATPCA, os trés clusters encontrados foram denominados segundo o grau de
envolvimento das empresas nas redes sociais:

CLUSTER SOCIAL TEC GRAU 1 - formado por 37 empresas, que maioritariamente
verificam oito caracteristicas:

Auséncia de presenca nas redes sociais Wiki, Facebook, Twitter, LinkedIn,
Youtube (auséncia total de presenca no Orkut);

Habitualmente ndo recorrem a redes sociais no melhor desempenho de suas
actividades;

Nao implementaram uma estratégia integrada com redes sociais;

Existéncia de uma opinido favoravel ao desempenho da empresa pela
utilizacao das redes sociais;

Existe uma fraca actividade no que se refere ao marketing, lancamento de
novos produtos, fideliza¢io e analise de padrées de comportamento;

Existe uma forte actividade no que se refere a comunicagao com os clientes;

Auséncia de um grupo de individuos na empresa envolvidos na representagao
desta nas redes sociais;
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¢ Quando recorrem as redes sociais, fazem-no apenas 1 vez por semana.

CLUSTER SOCIAL TEC GRAU 2 - formado por 21 empresas, que maioritariamente
verificam cinco caracteristicas:

¢ Uma presenc¢a muito significativa no Facebook;

e Habitualmente recorrem a redes sociais no melhor desempenho de suas
actividades;

e Existe uma forte actividade no que se refere ao lancamento de novos produtos
e comunicacdo com os clientes;

e Verifica-se ainda uma total pratica da actividade de divulgacdo nas redes
sociais, bem como uma opinido generalizada favoravel ao desempenho das
empresas pela utilizacao destas redes;

e Recorrem as redes sociais todos os dias na préatica de suas actividades.

- formado por 12 empresas, que maioritariamente
verificam seis caracteristicas:

e Auséncia de presenca nas redes sociais Orkut e Wiki;
e Uma presenca muito significativa no Twitter, LinkedIn, Youtube;
e De modo geral ja implementaram estratégias integradas com as redes sociais;

e Existe uma forte actividade no que se refere a fidelizacao e anélise de padroes
de comportamento;

e Existéncia de um grupo de individuos envolvidos na representacio da empresa
nas redes sociais;

e Recurso as redes sociais varias vezes por dia.

E de realcar que, tendo em conta a Figura 3, as empresas do Cluster 1 parecem em geral
verificar as caracteristicas (variaveis) da Dimensdo 1 de redes sociais (pois o dito
Cluster e variaveis estdo do lado direito da estrutura). Contudo, ao analisar as
caracteristicas dos clusters atras descritas, constata-se que as empresas do Cluster 1
nao estdo em geral representadas nas redes sociais. Isto porque os quadrantes do lado
direito daquela estrutura bidimensional apresentam negatividade nas variaveis (‘Nao’).

5. Conclusoes

As redes sociais sdo, actualmente, objecto de muita discussao dada a adesdo em massa
de individuos e empresas. O presente estudo, incidindo nas PME, pretendeu reunir
duas abordagens: investigar se as PME do Algarve ja utilizam essas redes no melhor
desempenho de suas actividades, e analisar as caracteristicas e potencial dessa
actuacdo. Para tal foi dirigido um questionario as PME da regiao do Algarve. O estudo
empirico elaborado constatou que estas utilizam as redes sociais para diversas
actividades. Através de uma Anélise Categbrica de Componentes Principais, o estudo
identificou duas dimensoes ou tipologias de redes sociais: redes para interaccao
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produto-cliente e pesquisa ou conhecimento; e redes sociais com potencial para
marketing. Na primeira dimens3o, as redes sociais que mais foram selecionadas pelas
PME sdo: o Facebook, rede mais orientada a interac¢ao com clientes, novos produtos a
clientes e desempenho (mais social); e o Twitter e Youtube, redes mais orientadas a
pesquisa, comunicacao e conhecimento (mais profissionais). Na segunda dimensao, o
destaque foi para as redes Orkut, Wikis e LinkedIn, mais orientadas ao marketing e
divulgacdo. No entanto, as associagoes sao fracas nesta segunda dimens3o.

Por sua vez, o envolvimento das empresas algarvias nas redes sociais nao é uniforme.
Na amostra de PME estudada encontramos trés padroes através da Analise Hierarquica
de Clusters (com recurso ao método Ward como critério de agrupamento),
denominados de: Cluster Social Tec Grau 1; Cluster Social Tec Grau 2; Cluster Social
Tec Grau 3. No primeiro cluster as empresas tém menor envolvimento com as redes
sociais do que nos outros clusters. No entanto, o caso de uma empresa que se encontre
no segundo cluster nio significa que esta “atrasada” na sua actuacao nas redes sociais
em relacado as do terceiro cluster. Significa sim que existe um padrao de envolvimento
diferente, pois os clusters 2 e 3 tém ambos empresas com presencas significativas nas
redes sociais. Porém, as empresas do terceiro cluster sdo as que medem resultados
dessa presenca e ja tém uma estratégia integrada, recorrendo varias vezes ao dia as
redes sociais.

Uma das limitacoes deste trabalho é que a prépria literatura nesta area é limitada, nao
existindo em Portugal trabalhos empiricos que sustentem claramente as dimensoes
obtidas na sua ligacdo com as tipologias de redes sociais e objectivos descritos. Existem
sim grupos de discussdo onde estes aspectos sdo debatidos por profissionais que
habitualmente trabalham nestas areas. Outra limitacdo tem a ver com a dimensao da
amostra de empresas recolhida. A andlise dos resultados obtidos permite indicar
algumas recomendacgOes para pesquisas futuras. Uma ideia seria estudar o contributo
das plataformas sociais, como o LinkedIn, no recrutamento dos individuos. Em areas
transdisciplinares, as redes sociais podem motivar os trabalhadores no sentido de
pesquisar novas ideias de melhoria dos seus trabalhos ou propor novos procedimentos
nas instituicbes onde trabalham. Na area da governacao (governance), sugere-se um
estudo sobre o potencial das redes sociais no sentido de: maior comunicacio a nivel de
cidadaos; fortalecer lagos sociais; lutar contra a pobreza; procura de emprego; e criagao
de sistemas de auxilio matuo (Frey, 2000; Shirky, 2010). Seria ainda ttil um estudo
para analisar que politicas podem auxiliar as PME em Portugal a implementar os seus
negocios tendo em vista a quantidade de utilizadores presentes nas redes sociais.
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