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RESUMO

Uma nova revolugdo emergiu ho campo das tecnologias de informacéo e
comunicacdo: o comeércio desenvolvido via dispositivos moveis, comércio
movel, ou seja, a possibilidade de efectuar transacc¢des comerciais através de
um qualquer terminal mével. O conceito de comércio movel ndo é muito
diferente daquele a que j4 estamos habituados da internet, mas com um
caracter de mobilidade, isto €, as respectivas transac¢bes de produtos e
servicos podem ser desenvolvidas em qualquer lugar do planeta, desde que,
para isso, o denominado cliente mével, ou consumidor m¢ével, como |he
quisermos chamar, disponha de um equipamento mével adequado, como um
tablet ou um smartphone, e apetrechado com a tecnologia necessaria para o

efeito.
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ABSTRACT

A new revolution has emerged in the field of information and
communication technologies: commerce developed via mobile devices, mobile
commerce, that is, the possibility of doing business transactions through any
mobile terminal. The concept of mobile commerce is not very different from that
we are already accustomed to the Internet, but with a character of mobility,/that
is, the respective transactions of products and services can be/developed
anywhere on the planet since, for that, the called mobile customer, or mobile
consumer, as we call it, has a suitable mobile device, such as a tablet or
smartphone, and equipped with the necessary technology:
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PALAVRAS-CHAVE
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m Perfil de cliente %
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B Tecnologias de Informacdo Moveis (b"o
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INTRODUCAO

Overview

Neste capitulo, introdutério, faz-se uma breve apresentacdo do tema a

desenvolver e apresentam-se o0s fundamentos “tidos em consideragao

elaboracao deste E-Book.
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1.1 - Consideracoes iniciais

M obilidade! Mobilidade! Mobilidade! Este é, sem duvida, um dos
conceitos mais utilizados em contextos electronicos. Efectivamente, as
tecnologias moveis vieram para ficar e é inquestionavel que sao hoje
ferramentas imprescindiveis na vida de qualquer ser humano, as .guais™ja
quase ninguém consegue dispensar no seu dia-a-dia, seja para trabalho ou

apenas para puro entretenimento.

As consultoras, um pouco por todo o planeta, vao'sendo, com frequéncia
cada vez maior, contactadas por um vasto conjunto dé empresas para que
procedam ao desenvolvimento dos mais recentes e sofisticados sistemas
mdveis com vista a adequacdo aos novos-tempos. Apos o grande boom das
tecnologias de informacao fixas, emergiu o-ciclo das tecnologias moveis de
informacg&o, com grandes impactos nas_empresas e em toda a sociedade em
geral. Todos nés compreendemos,bem o0 impacto que trazem nas nossas

vidas.

A forma de comunicacdo entre as pessoas sofreu grandes evolugdes ao
longo dos tempos. Nos primérdios da civilizacdo, a comunicacao fazia-se
verbalmente sattavés de gritos e silvos®, por vezes bastante desarticulados,
mas que, no entanto, ja deixavam antever a necessidade e vontade natural do

Homemvpara comunicar com os seus semelhantes.

Com o progressivo desenvolvimento das telecomunicagdes, 0 processo
de comunicacédo deixou de se desenvolver Unica e exclusivamente via voz para
se tornar também possivel através de novas formas, nas quais se incluem o

radio, a televisdo e, mais recentemente, a internet e o telefone mével. Estas

1Machado, Geraldo Magela https://www.infoescola.com/historia/historia-da-comunicacao-humana/
(consultado a 22/12/2017)
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Gltimas sdo de grande agrado dos utilizadores, tornando-se num acessorio

fundamental a vida das sociedades modernas.

A internet, a gigantesca rede que todos tdo bem conhecemos, e sem a
qual j& ndo conseguimos passar, trouxe consigo a possibilidade de comunicar
através de chats, foruns, e-mails, videoconferéncia, etc. S&o novas formas de
conversar com alguém que se pode encontrar fisicamente em qualquer ponto

do planeta.

Este fenobmeno de globalizacdo, ao qual ninguém ficou~indiferente,
alargou para sempre, e de uma maneira marcante, a forma de _cemunicar entre
os povos. Com a difusdo da internet surgiu o comércio electronico que se iria

dinamizar por todo o planeta de uma forma nunca antes\imaginada.

Os telemdveis, que rapidamente conquistaram multiddes de aficionados
por todo o planeta, trouxeram consigo ‘a“possibilidade de, por um lado,
comunicar via voz com pessoas de uma.forma moével, ou seja, em qualquer
lugar que se encontre o utilizador g, peroutro lado, de comunicar recorrendo ao
uso de novas modalidades, até entdo desconhecidas, modalidades essas,
bastante do agrado dos seushutilizadores, tais como SMS, MMS, video-mail,
entre outras. As mais (recentés geracdes de telefones méveis, com grandes
niveis de sofisticacao, impulsionaram o comércio mével que, no fundo, ndo é
mais do que o_resultado da convergéncia da internet convencional com as

promissoras teenologias moéveis.

O ‘conceito de comércio movel ndo € muito diferente daquele a que ja
estamos habituados da internet, mas com um caracter de mobilidade, isto é, as
respectivas transaccdes de produtos e servicos podem ser desenvolvidas em
qualquer lugar do planeta desde que, para isso, o denominado cliente mével,

ou consumidor movel, como lhe quisermos chamar, disponha de um
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equipamento mével®> adequado e apetrechado com a tecnologia necessaria

para o efeito.

1.2 - Objectivos

Os objectivos tomados em consideracdo para o desenvolvimento do

presente trabalho podem ser estruturados da seguinte forma:

O Estudar e caracterizar esta modalidade de desenvolver transacgcdes
comerciais, isto é, estudar de uma forma aprofundada o comeércio
electronico mével, que se ird sempre difundindo e que muda

consideravelmente a vida de todos noés;

® Identificar a importancia que o chamado Marketing mével representa

para o comércio mével;

© Analisar a importancia que a Logistica/Distribuicdo representa num

negoécio desenvolvido através do recurso a equipamentos moéveis;

® Procurar perceber as mutacées que o comércio movel acarreta ao

nivel dos Recursos Humanos no seio das organizagoes;

© Procurar compreender as questfes técnicas inerentes a pratica de

um negécio movel;

O Debater questbes ligadas a seguranca e pagamentos em sistemas

de comércio electrénico movel;

Quadro 1.1 - Objectivos de trabalho

2 Como é o caso de smarthphones, tablets ou laptops
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1.3 - Motivagdes para o desenvolvimento deste estudo

A escolha do comércio mével enquanto tema central deste trabalho
deveu-se a um conjunto de diversos factores, de varia ordem, devidamente

ponderados, que sdo expostos e descritos de imediato:

m Desenvolvimento exponencial das telecomunicagdes moveis nos ultimos
anos, com o surgimento de novas formas de comunicacdo, novos

eguipamentos e Novos Servigos;

B Importancia do impacto da mobilidade em geral, e do comércio movel
em particular, nas mais variadas areas e sectores da seciedade e em

cada uma das nossas vidas em concreto;

B Pelo emergir de novos negécios associados-as.tecnologias méveis;

B Necessidade de repensar, reestruturar ‘e, reposicionar as estratégias de
actuacao das empresas e organizagfes em relacdo a mercados, a redes
de comunicacéo, a clientes e a,calaboradores;

B Desenvolvimento de novas/conceitos, buzzwords e técnicas de gestédo

associados a mobilidade:

B Renovacao, adaptacao e evolucao das diversas funcdes de gestéo tais
como o Marketing, a Logistica, a Estratégia e os Recursos Humanos,
dando origem a uma organizagdo verdadeiramente global e mével sem

impedimentos geogréficos;

B,)Mudanca organizacional, em sentido amplo, provocada pelas

tecnologias méveis;

B Progressivo crescimento dos conceitos de teletrabalho, e de trabalhador
movel, como consequéncia da pratica do comércio moével e das

empresas moveis;
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1.4 - Organizacao e enquadramento

Este trabalho é constituido por nove capitulos, capitulos esses, que
podem ser apresentados de forma esquemaética. A forma como 0s respectivos
capitulos sdo apresentados é aquela que se entendeu ser a mais adequada
para garantir o encadeamento logico de todo o trabalho. O quadro 1.1,

apresentado de seguida, procura esquematizar a sua organizacgao.
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CAPITULO

DESCRICAO

1

(Introducdao)

No Capitulo 1, introdutério e de antevisdo do tema a
estudar, vai-se realizar uma breve apresentagdo do tema,
indicando-se quais as motivagdes e objectivos que se tomaram
em conta para a sua prossecuc¢do. Procura-se, também, mostrar

a organizacao seguida no trabalho.

2

(Enquadramento
Geral)

No Capitulo 2 vai procurar estudar-se o“enquadramento
geral do comércio mével, onde se analisaram, por exemplo, as
principais evolucdes da actividade comercial ao longo dos anos,
de onde se ir4 destacar, obviamente, a evolugdo do comércio
tradicional para o comércio «eleetronico e, posteriormente, do

comércio electronico para o'recente comércio moével.

3

(Contexto de
mercado)

O Capitulo 3, na sequéncia do capitulo anterior, vai procura
estudar o contexto de mercado em que se insere 0 COMErcio
movel. Entre outros pontos, serdo focadas as grandes geragdes
de comunicagbes moveis ao longo dos ultimos anos: 1G, 2G,
2,5G3G e4G.

A

(Impacto da
Mobilidade)

O Capitulo 4 vai procurar estudar o impacto das tecnologias
moéveis em &reas fundamentais a todos nos: saude, ensino,
trabalho, educacdo. Trata-se de um capitulo que pretende
elucidar sobre a grande revolugéo que o conceito de mobilidade

trouxe a todos nés.
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5

(Comeércio
Movel)

O Capitulo 5, fulcral a todo o trabalho, vai estudar o
comércio movel propriamente dito. Serdo abordados pontos
como: modelos de comércio movel, principais negécios moveis,
bem como a importdncia da mobilidade no Marketing, nos

Recursos Humanos e na Distribuicao/Logistica.

6

(Cliente movel)

O Capitulo 6, depois de aprofundadamente se ter estudado
0 comeércio movel, vai procurar estudar aspectos da questao-do
perfil de um cliente moével, isto é, de um cliente que se movimenta

aleatoriamente no espaco geogréfico.

v

(Questdes
Técnicas)

No Capitulo 7 procuram-se analisar/as ‘questdes técnicas
inerentes a um negocio electrénico que se desenvolva através de

dispositivos moveis de comunicagdo.

8

(Seguranca e
pagamentos)

No Capitulo A8¢/procede-se a um estudo de pontos
inquestionavelmenteimportantes no desenvolvimento de um

negdécio mével; a,seguranca e os pagamentos.

9

(Conclusdes)

O Capitulo 9 trata do apuramento das conclusdes do

presente estudo.

Quadro 1.2 - Organizacgao de capitulos
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ENQUADRAMENTO GERAL DO TEMA

Overview

Neste capitulo, dedicado ao enquadramento (geral do comércio mével,
procura-se dar ao leitor uma ideia da evoluc¢do, de conceito de comércio, e das
diversas formas que foi assumindo ao longo dos tempos, até culminar na

actualidade, com o modelo de comércio ‘mével.
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2.1 - Introducao

Desde muito cedo que as actividades comerciais passaram a fazer parte

“I

integrante do quotidiano do ser humano. “ldentificar o periodo exato que se
iniciou o comércio é praticamente impossivel” Desde tempos recuados, em
que as transaccdes se desenvolviam em feiras e mercados locais*, realizados
em determinadas datas estabelecidas, por exemplo uma vez por semana,
evoluimos, para uma modalidade de comércio completamente nova-€ .de
contornos tecnoldgico: o comércio movel - mobile commerce. Trata-se de uma
modalidade de comércio caracterizada pela possibilidade de se desenvolver a

qualquer hora® e em qualquer lugar.

2.2 -0 qgue é o Comércio?

Podemos definir comércio, ou actividade” comercial, como sendo um
processo de troca de produtos ou servigos por uma determinada quantidade de
moeda. O comércio, independentemente‘'da forma como é praticado, resulta do
encontro entre dois elementos fundamentais, sem 0s quais ndo se poderia
desenvolver: a oferta e a procura. “E a ideologia do comércio é justamente
isso: trocar uma coisa por outra™. Comecou por se tratar de uma troca directa,
um bem por outro bem. Pessoas trocavam produtos que tinham em excesso
por produtos de gue necessitavam. Mais tarde, nasceu a moeda, tornando-se o

referencial para‘e valor dos bens, e com ela a troca indirecta’.

A‘oferta® engloba todos os agentes econdmicos® que oferecem os seus

produtos/servicos para venda e, por sua vez, a procura’®, engloba os

® Nogueira, Michelle; “Histéria do Comércio” https://www.estudopratico.com.br/historia-do-comercio/
sconsultado a 12/01/2018)
As feiras medievais eram um ponto de encontro e de animagéo local
° 24x7x365
Nogueira, Michelle “Histéria do Comércio” https://www.estudopratico.com.br/historia-do-comercio/
sconsultado a 12/01/2018)
Denomina-se troca indirecta pelo facto de englobar duas fases: troca de produtos por moeda e
utilizacdo de moeda para comprar outros produtos.
8 Numa perspectiva agregada
9 Conjunto formado pelos intervenientes na Economia: Familias, Empresas, Estado
% Também numa perspectiva agregada
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elementos que, dispondo de determinada quantidade de moeda, desejam
adquirir produtos e/ou servigcos por um determinado preco para a satisfacao

das suas necessidades!’.

Como iremos ver ao longo do presente texto, a no¢cao de comércio, que,
como ja vimos, ndo € mais do que o encontro entre oferta e procura,
permanece estatica ao longo dos tempos, mas a forma como este € praticado,
isso sim, sofreu mutagBes profundas, passando de fisico a electronico-e,

posteriormente, de electrénico a movel.

2.3 — A actividade comercial ao longo dos tempos

Para efeitos do presente trabalho pareceu adequado dividir a evolugéo
histérica do comércio em trés grandes fases. Note-se, que, no entanto, a
evolucdo de fase para fase ndo aconteteuypor ruptura® com a fase
imediatamente anterior. Sendo assim, a modalidade de comércio tradicional
ndo se esgota pelo surgimento do comercio electronico. O mesmo se aplica
para o comércio moével. Importa, também, salientar que todas as modalidades
de comércio referidas aqui «acabam por funcionar simultaneamente em

diferentes contextos e areas geogréficas.

2.3.1 — Fases_dOo'comeércio

2.3.1.1 = kdse 1: Comércio tradicional

O comeércio tradicional entende-se como toda e qualquer transaccao
comercial que se estabeleca fisicamente, face-to-face, entre comprador e
vendedor. Esta fase prolonga-se desde o0s tempos mais remotos até ao

surgimento da internet.

Desde muito cedo que as actividades comerciais passaram a fazer parte

integrante da vida do Homem. A necessidade natural de troca da producdo em

™ https://conceitos.com/comercio/ (consultado a 12/01/2018)
2 N3o se verificou um movimento brusco
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excesso originou as primeiras actividades comerciais de bens/produtos,

essencialmente agricolas.

Mais tarde, de uma forma ja mais organizada, surgiram as feiras e
mercados fisicos onde se ofereciam produtos diversificados. Estas feiras
passaram a ter uma determinada frequéncia, por exemplo mensalmente, e
nessa data estabelecida trocavam-se produtos por determinada quantidade de

moeda.

Com a evolugéo dos tempos as formas de praticar actividade comercial
foram-se alterando, e as lojas fisicas passaram a constituir-0,novo ponto de
encontro entre oferta e procura. Hoje, as lojas dividem-sey_basicamente, entre
duas localizagbes. Por um lado, temos as lojas enquadradas nas ruas
comerciais e zonas historicas das cidades. Por ‘outro lado, temos as lojas

localizadas em centros comerciais.*®

2.3.1.2 — Fase 2: Comércio®lectronico

Com a explosédo da internet/surgiu o conceito de comércio electronico, que
ndo € mais do que o conceite.de comeércio convencional, que estudamos no
ponto anterior, mas através-da rede, ou seja, a realizacdo de transaccdes

comerciais através do_canal internet.

O fenbmeno do comércio electrénico cresceu ao longo dos anos e, hoje,
podemes encontrar praticamente todos os tipos de bens e servi¢os na internet,
a distancia de um simples click. Portugal ndo é excepcdo.'* As empresas
reformularam estratégias, assumiram novas formas de posicionamento® e tém

hoje na web um novo canal de comunicacao e distribuicdo, que lhe permite

13 Mais informacgdo em Fernandes, Armando; “Como aumentar as vendas no Comércio Tradicional”
URL: http://personal-business-coach.pt/wp/?p=316 (consultado a 13/01/2018)
14 Gongalves, Rita: http://www.hipersuper.pt/2017/10/02/ecommerce-portugal-devera-fechar-2017-vendas-
e4-7-mil-milhoes/ (consultado a 13/01/2018) e URL: http://www.ecommercefoundation.org/reports-
webinars (consultado a 12/01/2018)

Goberto, Marcelo; “Taticas de Marketing para Comércio Electronico” URL:
https://ecommercenews.com.br/artigos/cases/taticas-de-Marketing-para-comercio-eletronico/ (consultado
a 13/01/2018)
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transaccionar produtos numa perspectiva global, deixando de se encontrar

limitadas a fronteiras geograficas.

Hoje em dia, podem-se encontrar todos os tipos de produtos na internet.
Facilmente, podem ser adquiridos por qualquer internauta. A loja on-line
encontra-se disponivel ao publico 24 horas por dia, 7 dias por semana e 365
dias por ano.

O Estado foi criando legislacdo apropriada perante a rapida propagacao
da sociedade de informacdo. Alguma dessa legislacéo pode ser encontrada na

ANACOM®. Na sua pagina Web pode ser encontrada informagcéo,de relevo®’.

De seguida, apresentam-se alguns dos grandes,negdécios praticados

através da internet e ja bem conhecidos de todos nos:

B Software - um dos primeiros e mais+tcrativos negocios da internet foi a

venda de software. Empresas, como a Cisco'® e a Dell*®

, passaram usar
a internet como canal para a“divulgacdo e comercializacdo dos seus
softwares a custos mais(reduzidos e com vantagens significativas no

processo de contacto<com o cliente;

B Livros - o negécio dos livros € um dos mais importantes e também um
dos primeiros a surgir na internet. A facilidade de utilizagdo, quantidade
e diversidade de produtos e rapidez sdo alguns dos motivos pelos quais
rapidamente as pessoas foram levadas a adquirir livros pela internet em
detrimento de uma livraria cheia de pessoas. O caso paradigmatico da

venda de livros pela internet é a célebre livraria Amazon?® 2. Além dos

' Anacom — Autoridade Nacional Comunicag8es, URL: www.anacom.pt (consultado a 14/01/2018)
7 https://www.anacom.pt/render.jsp?categoryld=331632 (consultado a 14/01/2018)
8 Fundada corria 0 ano de 1984. A sua criagdo deve-se a Leonard Bosack e Sandy Lerner
URL: www.cisco.com (consultado a 03/04/2018)
9 Fundada em 1984 por Michael Dell URL: www.dell.com (consultado a 03/04/2018)
° Criada em 1994 por Jeff Bezzos, um dos gestores mais influentes do mundo. Foi eleito “Pessoa do
Ano” pela revista Times em 1999.
2 Capa revista Times Dezembro de 1999: http://content.time.com/time/covers/0,16641,19991227,00.html
(consultado a 08/01/2018)
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livros, a empresa expandiu-se para outras actividades, comercializando

hoje numerosos produtos.

B Automoveis - muitos sdo os sites de automoveis disponiveis na internet.
A grande maioria das marcas, por questdes de competitividade,
inovacdo e desenvolvimento, pretendem ter um site préprio, onde se
possam dar a conhecer aos internautas visitantes. As informacdes
divulgadas nos sites de automoveis respeitam a precos, cilindradas,
testes, comparativos, entre outras. E comum encontrar nestes" sites,
salas de conversagdo para aqueles que pretendam cgnyersar com
outros internautas bem como motores de busca de“informag&o por
modelo de automovel. Tudo isto conduz a gue' qualquer potencial
comprador, antes de decidir comprar, consulte *este tipo de site na

procura de informacdes adicionais sobre veiculos.

B |eiloes - Os leildes on-line enquadram-se nos modelos de negdécio C2C
(Consumer-to-Consumer). O nego6eio dos leildes on-line teve grande
sucesso nos EUA, e também ne’nosso pais, onde existem alguns sites
especializados no assunta. O caso paradigmatico a nivel mundial €, sem
davida, a leiloeira envine Ebay?>. No seu site podemos encontrar
informacédo sobfe 0s“produtos a leiloar, salas de conversacdo para
discussao de temas relacionados, etc. Sempre em constante evolucdo®,
a quantidade de produtos para leildo € enorme e a participagdo num
leildo (€'wmuito simples, mesmo para 0S que se encontrem menos
familiarizados com a internet. A empresa garante a entrega de produtos

em qualquer ponto do globo.

B Servicos Financeiros - a banca foi um dos sectores de actividade que
mais rapidamente se implementou na internet e passou a desfrutar de
todo o seu leque de potencialidades. Actualmente, todas as instituicoes

bancarias possuem sites préprios, nos quais, para além de divulgarem a

22 Fundada em 1995 por Pierre Omidyar. URL: www.ebay.com (consultado a 14/02/2018)

% No inicio de 2014 Jeff Himmelman explicava a estratégia do EBay para ultrapassar a Amazon:
https://www.publico.pt/2014/01/12/tecnologia/noticia/a-estrategia-do-ebay-para-ultrapassar-a-amazon-
1619043 (consultado a 14/02/2018)
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sua imagem, procedem a oferta de uma série de servicos, tais como:
consulta de saldos e movimentos, compra e venda de titulos, requisicéo
de livros de cheques, simulacdes de crédito, pagamento de agua,
electricidade, etc. As grandes vantagens dos servi¢cos financeiros on-line
passam pela simplicidade de consulta, rapidez, acesso 24 horas por dia
e reducdo de custos. Efectivamente, através de um simples click pode-
se aceder a uma série de servicos, comodamente sentados em frente ao
nosso computador, sem que sejam necessarias deslocacdes ao banco
ou esperar em filas intermindveis. Em Fevereiro de 2017 constata-se

uma estagnacao ao nivel de homebanking®*

B Turismo/Entretenimento - A presenca de empresas turisticas na
internet € também uma realidade. Facilmente, ‘qualquer pessoa pode
obter informacfes sobre destinos turisticos emragéncias de viagem on-

25726

line, em motores de pesquisa de hotéis”” <, etc.

2.3.1.3 - Fase 3: Comércio,mavel

O comércio moével serd devidamente aprofundado no capitulo 5 deste
trabalho. No fundo, esta nova ‘modalidade de pratica comercial, consiste em
desenvolver transacg¢des ,comerciais através de um telefone movel, tablet, ou

qgualquer outro equipamento equivalente.

2 https://www.dn.pt/dinheiro/interior/banca-fecha-balcoes-mas-internet-banking-nao-cresce-5678747.html

gconsultado a 12/01/2018)
> Exemplo da Trivago URL: www.trivago.pt (consultado a 04/04/2018)
% Exemplo da Expedia URL: www.expedia.com (consultado a 04/04/2018)
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CONTEXTO DE MERCADO

Overview

Neste capitulo vai procurar-se dar a conhecer uma panoramica do
contexto de mercado em que se insere 0. comércio mével. Sdo abordados
pontos relevantes, tais como a evolu¢do das comunicacdes em geral e as
grandes geracdes de telefones ‘moOveis que, nos Ultimos anos, se

desenvolveram de forma exponeneial.
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3.1 - Consideracdes iniciais

No mercado das comunicacbes moveis assistiu-se a uma evolugao
exponencial que ndo deixou ninguém indiferente, nem mesmo 0s mais
cépticos. Pode-se arriscar dizer que nenhuma outra tecnologia teve um
crescimento tdo surpreendente como o das tecnologias moveis. A adesao aos
dispositivos de comunicagdo movel foi de tal forma significativa que, hoje, ja
ninguém consegue passar sem um telefone mével. Em média temos quase um

telemével activo por cada pessoa do planeta®’.

3.2 - A evolucéo das comunicacdes em geral

A comunicagdo sempre fez parte integrante da forma de estar de
qualquer ser humano, mesmo nos tempos mais remotos e longinquos. Todos
nés, enquanto seres humanos, sentimos a necessidade natural de comunicar

com 0s outros nossos semelhantes.

A comunicacao sempre fez, e“sempre ha-de fazer parte da evolucéo
natural do Homem, constituindo./o ponto de encontro entre individuos de
diferentes pontos do globo.

Actualmente, o, chamado “Homem comunicativo’®®, manifesta-se na
utilizacao de tecnelogias cada vez mais modernas, onde o telemovel, a internet
e a tv interadtiva®, como uma evolucéo da televisdo tradicional, s&o os novos
canais<de comunicacdo, e consequentemente de aproximacdo entre povos,
independentemente da sua localizacdo geografica, dando azo a um mundo

sem fronteiras®.

o Segundo https://tek.sapo.pt/noticias/telecomunicacoes/artigos/em-media-ha-quase-um-telemovel-ativo-
por-cada-pessoa-no-mundo (consultado a 09/02/2018) e https://www?2.telegeography.com/globalcoMMS-
database-service (consultado a 09/02/2018)
Ser humano enquanto utilizador de todo o género de aplica¢des e sistemas de comunicagao

Mais informagdo sobre televisdo interactiva em Violante, Jodo et al; “Televisdo Interactiva —
Comunicagéo Multimédia®2014/2015 http://web.ist.utl.pt/~ist172413/cmul/ (consultado a 14/02/2018)
¥ Humanidade sem restricdes geograficas ao nivel dos sistemas de comunicacao
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Sendo assim, comunicar € um processo de partilhar informacdo entre
todos aqueles que dela necessitem. As organizacdes que se considerem
actuais devem funcionar como um sistema aberto a informacao, pois sé desta

forma estarédo perfeitamente integradas na sociedade dita do conhecimento.

Na internet podemos encontrar uma série de servicos, facilmente
acessiveis gracas a utilizacdo do protocolo TCP/IP3! (Transmission Control
Protocol/Internet Protocol). Os principais servicos que podemos_encontrar

disponiveis na rede sdo enunciados de forma imediata:

®m E-mail - E um dos servicos mais usuais e conhegidos da internet. Os
servicos de e-mail permitem a transmissdo de mensagens,
documentos, imagens, video entre computadores de forma simples e
rapida. A grande vantagem da.utilizacdo do servico de correio
electrénico passa pela possibilidade de proceder ao envio de
mensagens, mas também ficheiros, programas e imagens. Muitos

s&0 os sites que permitém a criacdo de caixas de e-mail ** .

B News - Ndo sdo<mais do que grupos®* de discusséo on-line, aos
quais qualquer internauta pode aceder e participar. Discutem-se 0s
mais variados assuntos e temas tais como: ciéncia, negdécios,

sociedade, actividades recreativas, entre outros.

. TP - Transferéncia de ficheiros - Como o préprio nome nos diz
este servico destina-se a permitir a transferéncia de arquivos entre
computadores. Sendo assim, qualquer utilizador pode enviar ou

receber arquivos de um computador para outro fisicamente distante.

31 Martins, Elaine. “O que é TCP/IP?” 29 de Maio de 2012, https://www.tecmundo.com.br/o-que-e/780-0-

gue—e—tcg—ip—.htm (consultado a 19/03/2018)

Do universo Google, GMail URL: www.gmail.com (consultado a 19/03/2018)
* yahoo! URL: www.yahoo.com (consultado a 19/03/2018)
% Mini tutorial para utilizacdo de Outlook Express nas News em:
http://www.nbz.com.br/cursos/etapa2/usandonews.htm (consultado a 23/03/2018)
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Os servidores de FTP podem ser anonymous FTP sites®, para os
guais ndo € necessaria qualquer autenticacdo, ou por outro lado
servidores com necessidade de autenticacdo, onde o utilizador

dispde de uma password de acesso.

B |RC - Internet Relay Chat - Servigo virtual que permite a qualquer
utilizador conversar em directo®® com pessoas de qualquer ponto do
globo. Qualquer pessoa se pode registar numa sala,~de
conversacdo®’, chat-room, e dialogar on-line com pessoas.de fodo o
mundo de forma anénima ou ndo. Pode escolher temas\diversos ao

seu gosto.

3.3 — Gigantes tecnologicos

Somos hoje rodeados de empresas ‘de “dimensdo mundial® 3° “°

Podemos destacar nomes como Apple, Google, Microsoft e Amazon**.

3.4 - A evolucéo das comqumicacdes maoveis

As comunicac¢des mdyeis, em apenas poucos anos, evoluiram de forma
extraordinéria e a quem ningtém ficou indiferente. Se olharmos um pouco para
tras, verificamos, que=num passado ainda ndo muito distante, a ideia de um
telefone movel que)pudesse ser transportado para qualquer lugar era, ainda,
uma utopia naxcabeca de muitos. Ha 10 anos atras nao se fazia a minima ideia
de come, seriam os telemoveis dos tempos actuais. De facto, hoje, volvidos
poucos anos, ninguém vive sem um aparelho de comunicagcbes movel.

Telemodveis, PDA’s e tablets fazem hoje parte dos acessorios de toda a gente.

¥ Lista de melhores ftp sites em https://www.quora.com/What-are-the-best-anonymous-FTP-sites

gconsultado a 23/03/2018)
® O seu desenvolvimento atribui-se a Jarkko Oikarinen em 1988
s Exemplo da Quaknet, disponivel em: https://www.quakenet.org/ (consultado a 23/03/2018)
% Mais informagdo em: http://www.jornaleconomico.sapo.pt/noticias/gigantes-tecnologicas-chegam-a-
valer-mais-gque-paises-229492 (consultado a 09/02/2018)
Mais informagcdo em: https://www.jn.pt/economia/interior/dez-multinacionais-mais-ricas-do-que-180-
paises-5418142.html (consultado a 09/02/2018)
“O hitps://www.rankingthebrands.com/Default.aspx (consultado a 09/02/2018)
“1 www.apple.com , www.google.com , www.microsoft.com , www.amazon.com (consultado a
09/02/2018)
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Vamos agora dar uma ideia das principais fases evolutivas dos

equipamentos de comunicagcfes méveis. Sao elas:

3.4.1-1G

Por vezes, chamada de geragao dos telemdveis “tijolo”. Telemodveis de
grande porte, dificeis de transportar e manusear, inestéticos e com prego
bastante elevado. Tratava-se de uma geracdo de telefones méveis, (bastante
diferentes dos modelos de telemdveis actuais e usados unicamente para
conversacdo, recorrendo a redes analogicas. MMS, video-mail e outros

servicos nem sequer se imaginavam nessa altura*.

3.4.2-2G

Geragdo do GSM (ver GSM). Com um.maior numero de funcionalidades
do que a 1G, dispbe, por exemplo, da capacidade de enviar as tdo famosas
SMS. Esta geracdo de teleméveis ufiliza redes digitais** por oposicdo a sua

anterior geracéo que usava redes-analdgicas.**

3.4.3-2,5G

Geracdo situada entre 2G e 3G. DispbGe de servicos que sdo uma
antevisdo daquilo que se podera encontrar no UMTS (3G) associado a servi¢os
ainda de 2G»Como exemplo, temos equipamentos com camaras de video

incorporada que possibilitam a producdo de pequenos filmes.

42 adaptado de: Fernandes. Pedro M.S. “Dicionario das Tecnologias de Informagcdo e Comunicagéo —

Fixas e Moveis, pagina 20, Julho de 2012.

https://artigosdopedro-pt.webnode.pt/ files/200000290-6ee186fdc9/E-Book%20-
%20Dicion%C3%A1rio%20das%20Tecnologias%20de%20Informa%C3%A7%C3%A30%20Fixas%20e%2
0M%C3%B3veis%20(Pedro%20Miguel%20Fernandes).pdf (consultado a 09/02/2018)

s Caroline, Aline et al; “Analdgico vs Digital”, URL:
https://pt.slideshare.net/compassopropaganda/analogico-vs-digital-1410603 (consultado a 09/02/2018)

4 adaptado de: Fernandes. Pedro M.S. “Dicionario das Tecnologias de Informagdo e Comunicag¢éo —
Fixas e Moveis, pagina 20, Julho de 2012.

https://artigosdopedro-pt.webnode.pt/ files/200000290-6ee186fdc9/E-Book%20-
%20Dicion%C3%A1ri0%20das%20Tecnologias%20de%20Informa%C3%A7%C3%A30%20Fixas%20e%2
OM%C3%B3veis%20(Pedro%20Miguel%20Fernandes).pdf (consultado a 09/02/2018)
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3.4.4 - 3G

A terceira geracdo de telefones mdveis. Dos numerosos Sservigos,
podemos destacar os seguintes: video-mail, MMS, teleconferéncia, banca

movel, seguros moveis, portais moveis multicanais, entre outros.

3.4.5-4G

A 42 Geracdo de telefones mdveis tem como principal evolucao a

rapidez de servi¢cos, muito superior a da 32 geracgdao.

3.5 - Operadores moveis

Definem-se por operadores moveis todas as _empresas que fornecem
servigos de telecomunicacdes moveis. No caso‘eoncreto de Portugal podemos
encontrar 4 grandes operadores no mercado das telecomunicacfes moveis:
MEO, Vodafone, NOS, NOWO™,

3.6 - Um mundo moévelR

s

De facto, € uma Tealidade que as comunicacdes mdveis vieram para
ficar e sdo importantes_ a ‘todos nés. Nunca o conceito de globalizacdo* foi tdo
abrangente como-@ é nos tempos que correm. Naturalmente, temos vindo a
evoluir para rfmundo mével*” onde em qualquer ponto podemos contactar
com quem quisermos, discutir assuntos em redes sociais universais, adquirir
produtos, entre outras funcionalidades. Com iremos ver no capitulo seguinte, o

conceito de mobilidade tem impactos significativos nas mais diversas areas.

S www.meo.pt , www.vodafone.pt , www.nos.pt , www.nowo.pt (consultado a 16/02/2018)

“% Mais informag&o sobre o termo globalizacdo em Wikipédia
https://pt.wikipedia.org/wiki/Globaliza%C3%A7%C3%A30 (consultado a 09/02/2018)

" http://link.estadao.com.br/noticias/geral,mundo-movel,10000040533 (consultado a 09/02/2018)
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IMPACTO DA MOBILIDADE

Overview

Neste 4° capitulo vai procurar-se estudar|e-avaliar a influéncia das
tecnologias moveis sobre areas fulcrais e impertantes a todos nos. Atendendo

a esta evidéncia, vao ser estudadas, de forma-breve, as diversas areas.
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4.1 - Introducao

Sempre que somos confrontados com uma qualquer evolucéo
tecnologica é importante estudar o seu impacto nas &reas nucleares da
sociedade, para que assim se procure perceber se essa mesma tecnologia tem
ou ndo relevancia para o seu humano enquanto trabalhador, enquanto membro
de uma familia, enquanto aluno, enquanto paciente, etc. Como nao poderia
deixar de ser, numa area com tdo importante expressao, como é o caso ,das
tecnologias méveis, vamos procurar apercebermo-nos das suas aplicagdes nas

seguintes areas: Saude, Familia, Trabalho, Ensino e Entreteninisoto.

« Trabalho « Entretenimento

Figura 4.1 —Impaetos da mobilidade

4.2 - Saude

A salde € uma area’sempre delicada, e a qual se deve dar uma atencao
cuidada. Com a evolucdo das novas tecnologias de informacédo, mais

propriamente dar internet, muitas coisas mudaram.

As aplicacdes das emergentes tecnologias moveis no sector da saude
podem trazer um valioso contributo no auxilio de doentes e das préprias

instituic6es hospitalares em geral.

A estes niveis, podemos pensar nas mais diversas aplicacdes: contacto
permanente com médicos de servigo (via telemovel, e-mail, SMS, aplicacdo),
consultas e diagnosticos a distancia (por exemplo, recorrendo ao uso do
sistema de video-conferéncia moével, no fundo uma adaptacdo do conceito de
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video-conferéncia, MMS, video-mail*®

, etc), acompanhamento a distancia de
doentes com dificuldades de deslocacao, integracdo de dados e consequente
personalizacao, relatérios/histéricos de estado clinico que rapidamente podem
ser enviados para um meédico que visita um doente acamado, receitas
electronicas rapidamente disponiveis num tablet pessoal, entre muitos outros

exemplos.
As vantagens deste tipo de aplicacdo passam pela maior rapidez-do

servigo prestado ao doente, reducdo de custos e burocracias e personalizagao.

O paciente acaba, obviamente, beneficiado.

4.3 - Familia

A utilizacdo das tecnologias méveis em termos familiares podera ser

vista em diversas facetas, das quais, se destacam-as seguintes:

Ao nivel dos idosos e pessoas com'mobilidade reduzida:

A utilizacao de tecnologiasyméveis, no que concerne a esta faixa etéria,
pode conduzir a uma melhoria nas condicdes de vida dos idosos gracas a um
maior acompanhamento per/ exemplo, em situacdes de acamados, como
vimos no ponto anterior. A mobilidade pode ser um factor importante na
diminuicdo do isolamento, no contacto com outras pessoas em circunstancias
semelhantes e na aquisicdo de produtos e servicos sem deslocagdes a loja

fisicas.

Ao.nivel das criancas:

NoO que respeita a esta classe etaria, as tecnologias moéveis podem ser
utilizadas como sistemas de localizacéo. Por outro lado, a mobilidade favorece
o desenvolvimento de comunidades digitais e partilha de ideias e opinides com
pessoas de todo planeta. O papel das redes sociais € aqui preponderante.

8 Exemplo: https://videomail.io/ (consultado a 22/02/2018)
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4.4 - Trabalho

No que respeita as questdes laborais, o conceito de mobilidade
transforma o trabalhador em trabalhador movel, ficando em condicGes de
desempenhar as suas funcdes de uma forma deslocalizada, isto é, sem se
encontrar no local de trabalho fisico, para o passar a desenvolver a partir de
qualquer outro lugar. Esta nova forma de trabalhar j& ndo € novidade pois ja

conhecemos o teletrabalho®.

4.5 - Ensino

As aplicagdes das tecnologias moveis ao nivel do ensino podem ser de
grande utilidade para a trilogia aluno, docente e instituicao de ensino em geral.
A adaptacdo de tecnologias moveis pode trazer vantagens consideraveis ao
nivel do ensino seja ao nivel da transmissédoyde informacdo sobre notas,
marcacao de exames, seja ao nivel do préprio sistema de aulas a distancia.

Podemos identificar, de uma forma geral,/as seguintes aplicagdes:

B Ensino movel — docentes’/podem enviar materiais didacticos para o

dispositivo movel do aluno de forma simples e comoda.

B Divulgacao de notas atraves de SMS — 0S novos servicos de
comunicacéo, tais como SMS, podem ser empregues no envio de notas
para_aos jalunos. Pode também recorrer-se a servicos de e-mail moével
que permitem uma permanente actualizacdo dos alunos sobre aquilo
que vai acontecendo na escola sem que seja necessaria uma

deslocacéo fisica.

m Videoconferéncia movel — sistema de comunicacdo, a distancia,

através de equipamentos moéveis

*® Modalidade de trabalho desenvolvido a distancia
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4.6 - Entretenimento

Ao nivel do entretenimento e lazer sédo varias as vantagens que podem

ser encontradas pelos utilizadores de tecnologias moveis.

No que respeita as viagens os detentores de equipamentos moveis de
terceira geracdo podem socorrer-se do uso desses equipamentos para
servicos de localizacao geografica, ou seja para identificar locais_.-de
interesse tais como hotéis, pracas de taxis, aeroportos, museus, bibliotecas,
monumentos, etc. Significa isto, que estejamos na China, nos EUA, ou em
qualquer outro local do planeta, o equipamento mével funcionasxcomo um guia
ou bussola de orientacdo. Em qualquer lugar podemos saberonde estamos e

para onde nos podemos dirigir. Util para turistas e pessoas de negécios.

Por outro lado, os servicos moveis desiraducao constituem também
um precioso instrumento para quem, ao Viajar para outros paises, se depare

com linguas que sejam um entrave ao bom desenvolvimento de relacdes.

Os jogos sao também uma importante aplicacdo da mobilidade ao lazer.
Podem ser desenvolvidos em gualquer hora e em qualquer lugar. O seu ponto
negativo passa pela sua utilizacdo em locais de trabalho durante horarios de
expediente com as eventuais percas de produtividade da organizacéo.

Ao disper do utilizador poderéo ser encontrados numerosos servigos
informativos-na area do lazer. Servigos de alertas SMS, MMS ou de video-mail
com-resultados desportivos, de eleicdes, entre outros. O mais usual e
conhecido é a compra de bilhetes (avides, comboios, autocarros, cinema,
acontecimentos desportivos, ...), mobile ticketing®, através de dispositivos

moveis.

* Exemplo em: http://www.masabi.com/mobile-ticketing/ (consultado a 28/02/2018)
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Area Impacto
Consultas e diagnoésticos a distancia
Relatorios/histéricos de pacientes on-line e acessiveis
de equipamentos moveis
Saude Video-conferéncia movel
Alertas
Familia Melhoria na qualidade de vida nos idosos e pessoas
com mobilidade reduzida
Controlo de criancas
Teletrabalho;
Trabalho _ ]
Trabalho colaborativo/moével
. Ensino Moével
Ensino

Videoconferéncia mével

Entretenimento

Servicos de informacao geogréafica movel (informagbes
sobre hotéis, restaurantes, )

Traducdes moveis

Jogos méveis

Bilhetes moéveis

Quadro 4.1 - Resumo do impacto aos diversos niveis estudados
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COMERCIO MOVEL

Overview

Neste capitulo, basilar de todo o presente. estudo, vamos estudar
aprofundadamente o comércio movel propriamente dito. Trata-se de um
capitulo desafiante e ambicioso pelo que € desejavel que seja organizado em
partes claras e bem definidas. Sendo‘assim, podemos dividi-lo em varias partes
fundamentais. Numa primeira parte, iremos debrucar-nos sobre questbes como
a definicho de comércio movel,<caracteristicas, modelos de comércio movel,
vantagens, desvantagens, ©0)perfil do consumidor mével e pontos criticos de
sucesso. Numa segunda parte iremos estudar os principais negocios méveis
tais como banca movel, seguros maoveis, sistemas de informacdo geografica
movel. Posteriormente, numa ultima parte do trabalho, sdo analisados 3
pontos, tambént eles de muita relevancia para este trabalho, e aos quais se vai
prestarialguma atencéo e estudo em detalhe. S&o eles: Marketing em comércio
movel, Logistica e Distribuicho num negoécio movel e, finalmente, Recursos

Humanos em M-Commerce.
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5.1 - Consideracdes iniciais

O comércio movel, cada vez mais uma realidade entre ng@s, constitui
uma auténtica revolucdo na forma de adquirir produtos e contratar servicos.
Com a progressiva generalizacdo do comércio moével tornou-se possivel o
desenvolvimento das chamadas compras deslocalizadas, isto €, podem ser
realizadas transacc¢des comerciais em qualquer ponto do planeta, desde que se
tenha um equipamento movel apropriado para o efeito. E hoje inquestionavel a
todos nés, que a forma tradicional de “ir as compras” assume agorarnovos
contornos, alterando radicalmente a postura de todos nés assumimos enquanto

consumidores.

5.2 - Definicdo de comércio movel

A primeira questdo que urge responder neste momento, antes de
evoluirmos mais no presente trabalho, é a seguinte: o que se entende afinal por

comeércio mével?

Varios autores tém proposto diferentes definicdes para comércio mével.
Keen PGW e R. Mackintosh™'definem comércio mével da seguinte forma “as
the extension of electronic- commerce from wired to wireless computers and
telecommunications, “and from fixed locations to anytime, anywhere, and

anyone.” Sendorassim, trata-se de uma extenséo do comercio electronico.

Rodemos entdo, definir comércio movel, como sendo toda e qualquer
transaccao comercial estabelecida entre oferta e procura, recorrendo a
utiizacdo de um equipamento movel tecnicamente capacitado para o
desenvolvimento dessas mesmas transaccoes, tal como, telemovel, PDA, ou
organizer. Ao comércio movel atribui-se também a designacdo de m-

commerce, comércio electrénico moével, entre outras.

' Keen P.G.W.; R. Mackintosh, “The Freedom Economy”; Osborne/McGrawHill, Berkeley 2001
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A definicdo de comércio mével ndo € muito diferente da definicdo de
comeércio electrénico que ja todos conhecemos da internet. De facto, as
transaccoes realizadas apenas passam a ter um cardcter movel, isto é,
desenvolvem-se por via de equipamentos moéveis de acesso, algo que nédo
acontecia com o comeércio electronico. Este ultimo desenvolve-se frente ao
computador, ligado em rede, a partir de um determinado local fixo, tal como

escritorio, casa, etc.

Com o desenrolar deste trabalho vamos verificar que sao bastantes as
semelhancas entre comércio movel e comércio electronico. Naxealidade, o
comércio movel é uma evolucdo do comércio electronico. Rapidamente iremos
detectar a existéncia de semelhancas ao nivel dos sites_e dos critérios de

anélise de trafego (click stream®?).

5.3 — Algumas estatisticas do ¢gemeércio movel

Determinados estudos comprovam o elevado crescimento do comércio
moével. A empresa Grandeconsumo.com>® noticiava a 26 de Fevereiro de 2015
gue o comeércio movel (42%) cresce trés vezes mais que o comércio electronico
convencional (13%) no peériodo estudado de 2013-2016. O smartphone
enquanto dispositivo para compras moveis gera 9% dos gastos online e o tablet
5%. A grande fatia de compras moveis desenvolve-se via laptops, pc’'s de

secretaria e notebooks (restantes cerca de 86%).

%2 Sequéncia de cliques
% Estudo realizado por Paypal e Ipsos: http://www.grandeconsumo.com/noticia/2364/comercio-movel-
cresce-tres-vezes-mais-gue-o-comercio-eletronico (consultado a 09/02/2018)
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5.4 - Caracteristicas do comeércio movel

Num sistema de transacc¢fes electronicas desenvolvidas de forma
movel, ou, por outras palavras, nhum sistema de comércio mével, podemos
encontrar todo um conjunto de importantes caracteristicas, que, no fundo,
resultam da interpenetracdo entre as transaccdes electronicas ja conhecidas da
internet e o conceito de mobilidade. Essas caracteristicas, que demarcam o
comércio mével das outras modalidades de comércio, passam a ser expostas e

descritas de seguida:

=  Comércio praticado através de diversos equipamagios moveis: o
comércio movel pode ser desenvolvido através/nédo apenas de um
anico equipamento, mas sim de variados equipamentos: telemdéveis,
PDA’s, computadores portateis, organizers e smartphones podem

ser utilizados com a finalidade de realizar transacc¢des comerciais.

= Comércio deslocalizado: gscamércio mével pode ser praticado em
qualquer lugar e em ‘qualquer momento, desde que o utilizador
disponha de equipamento adequado para o efeito. Pela primeira vez
na histéria da humanidade, sera possivel adquirir produtos sem haja
deslocacdo a\nenhum espaco comercial fisico, nem estar frente a um
computadoryfixo. Sera possivel encomendar bilhetes de cinema no
intervale-de uma aula, adquirir um par de patins durante a viagem de
autocarro da escola para casa, reservar um quarto de hotel para o
fim-de-semana durante o periodo de almog¢o no local de trabalho,
requisitar uma caderneta de cheques ou consultar movimentos de
conta no seu banco movel durante uma fila de transito, entre outros
exemplos. Pelos exemplos apresentados, podemos constatar a
facilidade com que se poderdo adquirir os mais diversos produtos e

servigos atraveés de comércio movel.
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m Auséncia de fios de ligacao: os equipamentos moéveis, através dos
quais se pratica o comércio movel, ndo necessitam de recorrer a

utilizacao de fios de comunicagéao e transmisséo de informacéo.

5.5 - Equipamentos para comeércio movel

Neste ponto, vamos identificar alguns dos equipamentos que poderdo

ser utilizados nas compras moéveis. Sao eles:

5.5.1 — Telemovel/Smartphone

Dispositivos que permitem a comunicagdo seja viavoz, seja de forma
escrita recorrendo a SMS. As potencialidades dos telemoveis sdo inUmeras e
passam por MMS, video-mail, camara fotografica; »producdo de pequenos

videos, acesso a internet e compras moveis.

5.5.2 — Organizer/PDA

Pequenos equipamentos com fungdes de agenda. Também eles, desde
que dispondo de ligacdo a rede.podem ser meios de adquirir produtos/contratar

Servicos.

5.5.3 - Computador Portatil (Laptop)

Computadores em tamanho reduzido que recorrendo a uma bateria
permitem uma autonomia de algumas horas. Podem ser facilmente

transportados para qualquer lugar. Muito utilizados em compras méveis.

5.5.4 — Mini Computador Portatil (Palmtop)

Computadores em tamanho muito reduzido cabem na palma da méo ou

no bolso, dai a designacao Palmtop.
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5.5.5 - Tablet

A utilizacdo de tablets tem crescido exponencialmente ao longo dos
altimos anos. Com inumeras aplicacdes, podem ser utilizados para as mais
variadas fungfes. Os ecrds mais comuns sao de 77,8, 9°e 10" polegadas. O
tamanho do ecra é fundamental na visualizacdo dos artigos que se pretendem

adquirir.

5.5.6 - Smartwatch

Aparelho inteligente usado no pulso como se de um relggio normal se
trate. Numerosas marcas nao quiseram perder a oportunidade de desenvolver
dispositivos desta natureza. Com desenhos atractivas>para o utilizador, as
funcionalidades destes gadgets passam por elaboracdo de célculos, jogos,
envio de SMS, visualizar mapas, reproduzir muttimédia, acesso a internet e

claro, compras moveis através de sites apropriados.

5.6 - O impacto do telemQvel no cliente

Todos conhecemos ocmpacto que os telemoveis tiveram nas vidas das
pessoas. Se olharmosium pouco para a evolucao das tecnologias moéveis,
podemos constatar 0-.Seu grande sucesso junto dos utilizadores. O gosto pelas
novas tecnologias de comunicagédo leva as pessoas a utilizar o telemovel como
um acessorio do seu dia-a-dia do qual j& ndo conseguem abdicar. No Natal e
passagem“de Ano, em poucas horas, sdo enviadas milhbées de SMS, o que
demeonstra bem o interesse dos Portugueses por esta modalidade de

comunicacao.

Por outro, lado parece ponto assente, que a utilizacdo de tecnologias
moveis depende de um conjunto de elementos, tais como a idade, o
rendimento e o gosto pelas novas tecnologias de informacdo e comunicacao.

Note-se que muitos utilizadores de telefones médveis, especialmente os mais
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idosos, ainda ndo se encontram vocacionados para o envio de mensagens

SMS ou MMS, utilizando os dispositivos apenas para comunicacdes via voz.

5.7 - Questdes técnicas inerentes ao comeércio movel

Para que haja um saudavel desenvolvimento das transaccdes
comerciais moveis, 0s equipamentos envolvidos devem dispor de determinadas
tecnologias e elementos técnicos. Este tema serd devidamente aprofundado

mais a frente neste trabalho.

5.8 - Conteudos moveis

Os conteudos difundidos por via movel sédo -a pedra basilar de um
conceito de mobilidade. Os conteludos moveis, vao progressivamente
melhorando para se ajustarem aquilo que o «liente realmente pretende. Os
conteudos e a forma como séo disponibilizadosy sejam pagos ou gratuitos, vao

influenciar a decisdo de aquisicdo por parte do consumidor.

5.9 - Modelos de M-Busess

No comércio movel, ‘a.semelhanca do que ja acontece com 0 comeércio
electrénico, podemos_ehcontrar diversos modelos de negécio®, modelos esses
adaptados a diversas circunstancias. De todos os modelos o destaque vai, sem
duvida, parasos, modelos de M-B2B e M-B2C, considerados como 0s mais
importantes’e“comuns nas organiza¢des. No entanto, podem ser considerados

outros, tais como M2A e C2C. Vamos estudar cada um deles de seguida.

5.9.1 - M-B2B (Mobile Business-to-Business)

Negoécio estabelecido de empresas para outras empresas. No fundo,

podemos falar em marketplaces moveis, adaptando do conceito de

o Fernandes, José; “Tipos de Comércio Electrénico”; Bloomldea: https://bloomidea.com/blog/tipos-

comercio-electronico (consultado a 14/03/2018)
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marketplace de internet fixa, onde as empresas divulgam o0s seus bens e

servicos para que outras 0s possam adquirir de forma comoda e eficaz.

Empresa M-B2B Empresa

Figura 5.1 — Mobile Business-to-Business (Fonte: elaboragéo prépria)

5.9.2 - M-B2C (Mobile Business-to-Consumey)

Modelo de negdcio vocacionado de empresas ‘para consumidores nao
organizacionais. Nesta modalidade de negdcio, enquadram-se todos os sites
ou centros comerciais moveis que comercializenos seus produtos para 0s

consumidores em geral sob a forma de retalhe:

Empresa Consumidor final

Figura 5.2 — Mobile Business-to-Consumer (Fonte: elaborag&o propria)

Podemos "incluir neste modelo, produtos como por exemplo: flores,

bebidas;livtes, cd’s, produtos alimentares, entre outros.

593 - M-B2A (Mobile Business-to-Administration)

Neste modelo podemos incluir, por exemplo, o preenchimento e entrega
da declaracdo de IRS, ou outra documentacéao fiscal relevante, através de um

dispositivo movel.
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Consumidor Estado

Figura 5.3 — Mobile Consumer-to-Administration (Fonte: elaborag&o prépria)

5.9.4 - M-C2C (Mobile Consumer-to-Consumer)

Nos modelos de negocio M-C2C enquadram-se os leildes“yon-line. O
negacio dos leildes on-line teve grande sucesso nos EUA e também no nosso
pais onde existem alguns sites especializados no assunto. O caso mais
conhecido a nivel mundial é, sem davida, a célebre leiloeira on-line Ebay>>. No
seu site, podemos encontrar informacédo sobre os{produtos a leiloar, salas de
conversacao para discussao de temas, etc. A"quantidade de produtos leiloados
€ enorme, e a participacdo num leildo é muito simples. Basta preencher uma
ficha de inscricao e depois é s6 fazer‘efertas, que permanecem em segredo. A
empresa garante a entrega de produtos em qualquer ponto do globo.

O M-C2C néo é maisido que uma adaptacdo deste modelo, mas desta
vez com caracter de mebilidade. Num negdcio deste tipo, questbes como a
logistica ndo devem ser esquecidas.

Consumidor Consumidor

Figura 5.4 — Mobile Consumer-to-Consumer (Fonte: elaborag&o propria)

> www.ebay.com
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5.10 - Vantagens do comércio movel

O comércio movel traz consigo algumas vantagens que passamos a

estudar de imediato. Sao elas:

= TransaccOes na palma da mao: a grande inovagdo do comercio
movel prende-se com o0s equipamentos utilizados nas transaccoes.
Séo dispositivos moveis, de facil transporte, com multiplas fungées' e
de simples utilizacdo. Sendo assim, torna-se muito facil para o
utilizador adquirir os mais variados produtos e serviges, bastando
aceder aos respectivos sites e utilizar o carrinho de.compras movel

tal como na internet fixa;

m Rapidez de acesso a conteudos: clicando em teclas adequadas,
utilizando um joystick®®, ou recorrefidoa um ponteiro®’, pode-se fAcil

e rapidamente aceder aos produtos ou servicos pretendidos;

m Facilidade na pesqgthgsa de informacdo sobre produtos e
servicos: a informagdo’ referente a produtos e servicos pode ser
encontrada em sites comerciais, marketplaces, usando motores de

busca moével,\etc;

m Copvuengéncia de informacdo comercial num unico equipamento:

seré.possivel obter toda a informag&o no nosso telemovel,

» Reducao de custos: ao adquirir produtos pela chamada internet
movel consegue-se uma reducao de determinados custos dos quais

podemos salientar os seguintes: custos monetarios com deslocagoes

%6 Dispositivo utilizado para tornar possivel a navegacao. Possui teclas de cima, baixo, direita e esquerda.
Muito utilizado em jogos electronicos para facilitar os movimentos do jogador e evitar o0 uso do teclado. Ao
nivel das comunicag¢des mdéveis € comum apelidar as teclas direccionais de joystick

> Apontador, tipo caneta, que permite a navegacgao e acesso a contetidos tocando no ecra. Actualmente
encontra-se em desuso devido aos ecrds cada vez mais sofisticados nos quais se navega com a ponta
dos dedos
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a lojas ou hipermercados, custos com fadiga, stress e frustracdo na

procura de produtos, entre outros;

m Globalizacao: possibilidade de adquirir produtos em qualquer lugar e

em sites de qualquer ponto do planeta;

5.11 - Desvantagens do comeércio movel

O comércio movel ndo apresenta apenas vantagens. De seguida, vamos
estudar as eventuais dificuldades encontradas na pratica ,do» comércio

electréonico moével.

= Lentidao nos acessos a conteddos e sites cemerciais méveis: em
determinados momentos podem verificar-se dificuldades na rede®®
(tal como ja acontece hoje em dia nayinternet convencional) o que

pode causar alguns transtornos para a realizacdo da compra mével;

s Quebras de links: a desactivacdo de determinados links nalguns
periodos de tempo.gue pode dificultar o acesso aos sites de

compras;

m Custos eleyados na implementacdo de sistemas e ferramentas
relaciomados: a implementacédo de sistemas de comércio movel traz
custos que sdo mais ou menos significativos em fungcdo da

sofisticacao do proprio sistema,;

m Precos dos conteddos muito elevados: conteddos com precos

desajustados do poder de compra;

= Problemas com questdes de seguranca o consumidor, ao

desenvolver compras moveis deve sentir que o faz em seguranca

*% No site seguinte é possivel mediar a velocidade de acesso net http://www.speedtest.net/pt. (consultado

a 12/02/2018). Outro exemplo pode ser encontrado em https://www.netmede.pt/ (consultado a
13/02/2018)
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(recebe produtos em condicdes, ndo tem problemas com sistemas de
pagamento, facilidade de reembolso em caso de problemas com

produtos).

5.12 - O cliente movel

Com o advento do comércio movel o cliente passa a ter um caracter de
mobilidade, isto €, pode estar localizado em qualquer ponto do globa.-A
localizacdo geografica do cliente traz consigo o desenvolvimento de uma-série
de novos servicos. Note-se, que na pratica do comércio electrénicobo cliente

encontra-se fixo num qualquer terminal de internet.

Em funcdo da sua localizagcdo, podem ser oferecidos, os por vezes
chamados servicos de zona, onde se podem, por exemplo, incluir os servigos
hoteleiros mais préoximos. No desenrolar deste‘trabalho vao ser estudados os

servicos a adaptar a um cliente em movimento:

Qualquer pessoa se pode, transformar num cliente movel, desde que
disponha dos respectivos equipamentos para a realizacdo das transaccoes.
Assim sendo, deveré rodear-se.de equipamentos moveis adequados, tais como
telefones moveis ou RDA{s'.para que se possa transformar num verdadeiro

cliente em movimento.
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5.13 - A internet moével enquanto fonte de pesquisa de
informacao

Com o desenvolvimento das comunicagfes moveis a internet passa a ter
um carécter movel e cada vez mais global. Aqui, poderdo ser encontradas as
mais variadas informacfes sobre produtos e servicos. Tal como na internet fixa
poderemos encontrar diversas modalidades de busca de informacao, tais
como, motores de pesquisa, directorios, canais, sites especializados,

classificados electrdnicos, etc.

A partir destes mecanismos de pesquisa pode ser ,obtida informacao
concreta sobre produtos e servigos que podera constituir a‘base para a decisdo

de compra de determinado produto.

5.14 - Pontos criticos de sucessgQ\e um negocio movel

Para que um negdcio de coméreio-electronico movel se desenvolva com
sucesso ha todo um conjunto de pontos importantes que ndo devem ser

esquecidos. Esses pontos sdo-descritos de seguida:

= Personalizacéol a personalizagcdo consiste no fornecimento de bens e
servicos de forma ajustada a cada cliente. Esse ajuste, apenas pode ser
praticade. com um forte conhecimento do perfil do cliente. Sendo assim,
as organizacdes devem dispor de mecanismos®® que lhe permitam obter
edeter o maximo de informacéo possivel em relacdo aos seus clientes.
Em presenca de informacé&o sobre o cliente (o que comprou, que valor
monetario habitualmente dispende,...) sera possivel direccionar-lhe

produtos e servigos adequados ao seu perfil;

m Localizacao: a localizacdo geografica do utilizador € um importante

factor a ser tomado em consideragdo no comércio movel. Por exemplo,

% Mecanismos tecnoldgicos como sistemas informaticos e bases de dados
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um determinado utilizador num determinado ponto geografico pode
solicitar ao seu operador informacfes sobre onde se localiza a estacao

de metro mais préxima,

m Custos reduzidos: para que o cliente mével adquira algo € necessario
que o0s produtos e servicos sejam transaccionados a precos

convidativos;

m  Seguranca nas transaccoes: sem transacc¢des de confianca‘ninguém
arrisca em adquirir produtos electronicamente, seja €m’ comércio
electronico, seja em comércio movel. Sendo assim, devem ser definidas
politicas de seguranca® eficazes que permitam./a integridade e
seguranca das respectivas transaccgoes;

m Escolha de canais de distribuicao adeguados: em qualquer negécio,
seja ou ndo movel a logistica e distribuicdo representam aspectos
fundamentais. Sendo assim, “uma correcta definicdo do canal de

distribuicdo e rapidez de entrega sdo muito importantes;

m Desenvolvimento de)yelacdes one-to-one com o cliente: o conceito
de one-to-one resulta de um conhecimento profundo do cliente. One-to-

one e personalizacédo geram fidelizacao do cliente.

% 0 assunto da seguranga sera devidamente desenvolvido mais adiante neste trabalho
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5.15

- Receitas de comércio movel

Vamos analisar agora as formas ganhar dinheiro com o comércio movel.

Podemos identificar as seguintes fontes de receita:

Transaccoes de produtos e servicos: geragdo de lucros a partir dos

produtos comercializados pela organizacéo;

Assinaturas® — servicos que se baseiam no pagamento[ de um

determinado montante, normalmente, com periodicidade mensal;

Formatos de publicidade - utilizacdo de diferentes formatos para
publicidade, tal como ja acontecia com o comércioyelectronico. Podemos
salientar, por exemplo, banners®, classificados®® e pop-ups®. Serdo
estabelecidos precos para cada umasdes formatos em funcdo de
determinados factores, tais como, dimensdo do anuncio, local onde é
apresentado, trafego, tempo de,permanéncia, horario de apresentagao,

etc;

Percentagem nas t{apsSaccdes - esta modalidade € muito utilizada
no caso dos peortais, que recebem uma percentagem sobre as

transacc¢des efectuadas através do seu site.

® Rocha, Rafael; Os 10 modelos de receita mais populares entre as startups
https://pt.linkedin.com/pulse/os-10-modelos-de-receita-mais-populares-entre-startups-rafael-rocha

gconsultado a 09/02/2018)
% Barras de diferentes dimensdes estaticas ou dinamicas
% Os anuincios classificados, conceito importado dos jornais fisicos, constituem uma importante fonte de

receitas

% Janela que canaliza para uma determinada publicidade
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5.16 - Negocios moveis

Neste ponto vamos estudar os principais negdcios moveis. Destacam-se

os do esquema seguinte:

Banca Moével

Seguros Méveis

Outros servigos
financeiros

Retalho Mével

Marketplaces
Moveis

Jogos Moveis

Bilhetes Moveis

Sistemas de
Informacao
Geogréfica Méveis

Portais Méveis
multicanais

M-Books

Transporte de
Passageiros

Redes Sociais
Moveis

Figura 5.5 — Principais neg6cios méveis

5.16.1 - Banca moével

Ao nivel da evolugdo- da banca podemos considerar trés fases

fundamentais, a saber:hanca-tradicional, banca electrénica e banca mével.

No conceito de banca tradicional a agéncia bancaria funciona como um
todo, como 0 eentro de todos 0s servicos necessarios ao cliente (depositos,
levantamentos, consulta de movimentos, ...). Caracteriza-se por burocracias,

filas-de eSpera e processos, por vezes, relativamente complexos.

A banca electronica traduziu-se numa facilitacdo de processos e numa
transferéncia de determinados servigos, em que o cliente/utilizador passou a
aceder a esses servicos a partir de um terminal informatico, por exemplo a

partir da sua casa.
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Um utilizador de banca movel podera dispor de toda uma série de
servicos que dispensam quer a deslocacao fisica a agéncias bancarias quer a
utilizacdo de um computador com acesso a internet fixa. Desses servigos,
muitos deles ja se praticavam na banca electrénica, mas agora caracterizam-se
pela deslocalizacdo. Podem ser efectuados numa esplanada, na hora de

almoco ou durante uma folga. Podemos destacar os seguintes:

Consulta de saldos, movimentos das suas contas bancarias;

» Requisi¢ao de livros de cheques;

= Compra e venda de titulos;

= Transferéncias bancarias para instituicdes de todo o’planeta;

= Pagamentos diversos: electricidade, carregamento de internet,
carregamento de telemoveis, ....;

= Pedido de comprovativos (por exemplo,de‘pagamentos a Seguranca

Social ou de transferéncias efectuadas);

No fundo, estamos em presenca de uma agéncia movel que se encontra

na palma da mao de qualquer utilizador.

5.16.2 - Segurqs \moveis

Com g surgimento da internet as seguradoras, a semelhanca da banca,
aproveitaranma/oportunidade de divulgar a custos reduzidos os seus produtos e

Servicos.

Na internet abundam sites de seguradoras, algumas delas meramente
virtuais, que divulgam todo o tipo de seguros. Inclusivamente, podem ser
estabelecidos contratos através do simples preenchimento electrénico de
formularios adequados. De facto, esta inovacao tecnoldgica dos seguros veio

tornar mais estreita a relacédo entre cliente e empresas.
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O negocio movel nesta area pode dar frutos consideraveis quer para o
cliente, quer para o agente de seguros e até para o responsavel por peritagens
no terreno. Sendo assim, podemos dividir esta ordem de ideias em dois
conjuntos: do ponto de vista da empresa e do ponto de vista do cliente.

Do ponto de vista da sequradora

Nesta seccdo vamos tomar em conta aspectos relacionados ¢om” a
estrutura e organizacdo da empresa de seguros moével. Vamos estudar dois
niveis: ao nivel do perito e ao nivel do agente ou vendedor de seguros, ambos

elementos com responsabilidades importantes para a empresa:

B Perito - Sempre que um perito de seguros se desloque a determinado
local para efectuar o relatério de danos pode socorrer-se do uso de
tecnologias moveis, que trazem ganhos ‘consideraveis em termos de
tempo dispendido, reducédo de burocracia, reducdo de custos, melhor
performance nas peritagens em-geral, etc. O titulo exemplificativo,
vamos tomar como exemple, uma situacdo de peritagem a um veiculo
acidentado. Recorrendo“a utilizacdo de um simples equipamento movel,
apetrechado para o. efeito, o perito pode rapidamente elaborar um
relatério de danos'que imediatamente segue para a sede da seguradora
onde sera analisado. Pode-se, inclusivamente, anexar a esse relatério
de danos, fotos ou videos do respectivo veiculo acidentado para uma

melherpercepcao dos respectivos danos;

B Agente/vendedor — A este nivel, a utilizacdo de um tablet pode ser uma
forma eficaz de aceder e demonstrar informagéo a um cliente/potencial

cliente.
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Do ponto de vista do cliente

Nesta sec¢do vamos analisar o negdécio dos seguros moveis na

perspectiva do cliente que adquire produtos e servigos nas seguradoras.

Para um cliente as vantagens de um negdcio deste tipo sdo, de facto,

interessantes. Apontam-se as seguintes:

m Possibilidade de aceder a sites de seguradoras, onde pode‘escolher
produtos e servicos, efectuar simulagdes, analisar» precos ou
desenvolver comparagfes. Tudo isto a partir de umyterminal movel

apropriado tal como um simples tablet;

m Pedido de informacbes a seguradora através de Video-mail, SMS,

video-conferéncia, etc.

m Capacidade de desenvolvertodo o contrato de seguro via electrénica
sem gue seja necessario deslocar-se as respectivas agéncias de

seguros.

5.16.3 — Outrosgervicos financeiros

Neste paonte-incluem-se servigos financeiros diversos como empresas de
corretagem., e..empresas de crédito rapido, entre outras. As vantagens e

servicos.sao semelhantes aos apresentados para a banca movel.

5.16.4 - Retalho moével

Os ja chamados por alguns de centros comerciais moveis sdo “locais”
virtuais onde se pode adquirir de todo o tipo e variedade de produtos. O retalho
movel inclui-se nos modelos de M-B2C. Sendo assim, esta modalidade de

comércio desenvolve-se de empresas para consumidor final. Sdo inimeras as
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lojas que podemos encontrar na internet. O futuro passa pela oferta de

produtos cada vez mais personalizado e adequados aos compradores.

5.16.5 - Marketplaces moveis

Os marketplaces, pela sua natureza, enquadram-se nos modelos de
Mobile B2B®, ou seja, comércio praticado de empresas para outras empresas
ao contrario do retalho mével, estudado no ponto anterior, que se dirige ' a
clientes ndo-organizacionais. Neste tipo de portal podemos encontrar toda uma
série de produtos que rapidamente podem ser encomendados~e expedidos
para o cliente permitindo mais-valias consideraveis ao nivel‘da-logistica das

organizacoes.

5.16.6 - Jogos Moveis

Os jogos, sejam eles de computador, de consola, ou outros,
transportam-nos para um mundo de animacoes e ilusées onde somos postos a
prova nos mais variados desafios. Aqui, sdo avaliadas e postas a prova as
nossas capacidades de atencae,ydos reflexos, do superar determinados
obstaculos, etc. Somos herdis de capa e espada, atletas de alto rendimento,

policiais destemidos, estrategas famosos, etc.

O ser humano, por natureza, gosta dos desafios inerentes a um bom
jogo de computador. A procura de melhores pontuacdes, salvar a donzela no
final do jogo, ou pura diversdo em competicdo com 0s amigos, séo as grandes
ambicdes-de qualquer jogador. Superando niveis, ou com diferentes graus de

exigéncia, os jogos fazem a felicidade de pequenos e graudos.

Os jogos sao responsaveis por um elevado nimero de visitas aos portais
e dai serem uma forte aposta deste tipo de site. Confortavelmente instalados
em frente de um computador pessoal podemos encarnar um heréi famoso e

passar horas a fio na busca de bons resultados.

% Modelo analisado anteriormente
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Com a grande evolucdo das tecnologias méveis os jogos adquiriram
uma nova plataforma. E verdade! Os teleméveis sdo hoje a nova maquina de
jogos®® colocada & nossa disposicdo, para que em qualquer lugar que nos

encontremos possamos vestir a pele do heréi principal do nosso jogo favorito®’.

Muitas marcas produtoras de telemdveis disponibilizam equipamentos
propicios para todos aqueles que gostem de jogar, com uma ergonomia
apetecivel fazendo lembrar os velhinhos jogos de bolso®. S6 que agdra‘existe
uma notéria diferenca: num mesmo equipamento podem ser jogados 0s mais

diversos tipos de jogos e ndo apenas um Unico jogo como acontecia antes.

Por outro lado, a expressao “Multiplayer” faz hoje ‘parte do universo dos
jogos em telemdveis. Significa que podemos_jogar on-line com diversos
parceiros ao mesmo tempo. Esta funcionalidade abre alas para que a tarefa de
jogar em grupo se torne possivel e extremamente desafiante para os seus

diversos intervenientes.

A interactividade constitui,de facto, um elemento muito importante num
jogo, rompendo com o conceito tradicional de jogo solitario. Acima de tudo,
consegue-se fomentar @ trabalho de equipa.

As grandes~vantagens dos jogos no telemovel sdo bem notorias, e
qualquer jogador que tenha ja desfrutado do prazer de jogar num telemdvel
sabe “concerteza identificA-las: mobilidade, modalidades de multiplayer,

conforto e jogabilidade.

% podemos encontrar inimeros exemplos em http://www.1001jogos.pt/telemovel (consultado a
09/03/2018)

®7 https://www.innogames.com/pt/jogos/todos-0s-jogos/ (consultado a 10/03/2018)

% 0Os jogos da Casio, dos anos 80, ainda hoje sao recordados
http://anos80amelhorepoca.blogspot.pt/2014/03/minigame-western-bar-casio-antigo-cg-300.html
(consultado a 10/03/2018)
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= Mobilidade — pode jogar onde quiser e quando mais |lhe der jeito:
no intervalo das aulas, na hora de almoco, no comboio, numa fila

de espera, etc.

= Multiplayer — diversos utilizadores em simultaneo;
= Conforto — jogar num telemével € muito comodo e nada

complicado;

A sua utilizacdo em locais inapropriados, tais como postos’“de trabalho

ou salas de aula podem constituir as grandes desvantagens dos jogos méveis.

5.16.7 - Bilhetes moveis

Quem gosta de estar em filas interminaveis, para adquirir bilhetes? Na
realidade o mobile ticketing traz vantagens nas‘teducdes de tempos de espera.
O conceito pode aplicar-se na aquisicao. de bilhetes das mais variadas areas:
cinema, teatro, concertos, acontecimentos desportivos, viagens de comboio,

aviao, ....

5.16.8 - Servicosdgformacao geografica movel

Os negocios moveis nesta area comportam 0s seguintes exemplos:
indicacdo desrestaurantes, pracas de taxis, terminais de transporte, servicos
hospitalares; dicionarios em funcdo de cada pais, etc. S&o servicos oferecidos

|69

em fungéo da localizagcdo geoespacial™ do utilizador. Estes servigcos de zona

sao fundamentais na geracado do comércio movel.

69 “Que diz respeito a posi¢do relativa de algo na superficie terrestre (ex.: coordenadas geoespaciais).”

"geoespacial”, in Dicionario Priberam da Lingua Portuguesa [em linha], 2008-
2013, https://www.priberam.pt/dipo/geoespacial (consultado em 15/02/2018)
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Ministérios
Restaurantes
Bares
Museus . .
»  Discotecas
Ci Transportes (pracas
inemas . r "
Farmacias de taxis, estacdes de
metro...)

Figura 5.6 — Exemplos de servi¢os paseados na localizagdo geografica do
utilizador (Fonte: elaboracéo prépria, incluindo foto)

5.16.9 - Portais mRoNErs multicanais

Um portal pode ser definido como um site de grande dimensdo onde
podemos encentrar variada informacéo e conteudos. O assunto dos portais foi
debatido_na ,dissertacdo de mestrado que defendi no ISEGI — Universidade
Nova de, Lisboa (actual NOVAIMS). Na altura, para o contexto do trabalho
desenvolvido, considerou-se apropriado definir portal de internet da seguinte
forma: “Embora nédo exista uma definigdo tnica e universal de portal, podemos
afirmar, que os portais sdo web sites dindmicos, de grande dimensdo, em
constante actualizacéao, repletos de informacdo, e que constituem auténticas
portas de entrada na internet, possibiltando o acesso a uma grande
diversidade de servicos, tais como a pesquisa de informacdo em motores de

busca ou listagens de directorios, servicos de conversagdo (chat-rooms e
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féruns), entretenimento, e também o encaminhamento de trafego para um

grande conjunto de outros sites através de canais.”"°

Sobre os chamados portais moveis, ja nessa dissertacdo se teciam
algumas consideracoes: “Pensamos, que também nos portais moveis, se irdo
encontrar diferentes modalidades e estruturas. Podemos, talvez falar, em
portais generalistas, especificos, marketplaces e institucionais, tal como

acontece actualmente nos portais fixos que estudamos atras. Cada um ter& a
»71

Sua orientagdo em fungéo do publico a que se pretende dirigir.
Parece entdo correcto nas circunstancias dos tempos actuais,
considerar para os portais méveis, a classificacdo que, nessa dissertacao, se

tomou como apropriada em relacéo aos portais fixos’?:

m Generalistas/Horizontais: os portais generalistas, como o proprio nome
indica, sdo aqueles que apresentam~um caracter genérico/geral, nédo
incidindo sobre nenhum tema especifico, mas sim sobre temas diversos,
permitindo, assim, abranger o ‘maior numero possivel de utilizadores. A

informacdo apresentada ndo € especifica sobre determinado assunto,

mas sim sobre uma diversidade de assuntos.

® Eernandes. Pedro M/S %Portais - uma porta de entrada na internet”, Dissertacao de Mestrado defendida
no ISEGI - InstitutoaSuperior de Estatistica e Gestdo de Informacéo da Universidade Nova de Lisboa,
pagina 123, Novembro de 2002. Posteriormente, esta tese foi adaptada e publicada, com o mesmo titulo,
em edicdo do autoryMargo de 2005. https://artigosdopedro-pt.webnode.pt/ files/200000127-0df820ef05/E-
Book%20Portais%20-%20Uma%20Porta%20de%20Entrada%20na%20Internet%20%20-
%20Pedro%20Miguel%20Fernandes.pdf (consultado a 09/02/2018)

™ Fernanhdes. Pedro M.S. “Portais - uma porta de entrada na internet”, Dissertacdo de Mestrado defendida
no\ISEGI - Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de Informacdo da Universidade Nova de Lisboa,
Novembro de 2002. Posteriormente, esta tese foi adaptada e publicada, com o mesmo titulo, em edigdo
do autor, Marco de 2005. https://artigopsdopedro-pt.webnode.pt/ files/200000127-0df820ef05/E-
Book%20Portais%20-%20Uma%20Porta%20de%20Entrada%20na%20Internet%20%20-
%20Pedro%20Miguel%20Fernandes.pdf (consultado a 09/02/2018)

2 Fernandes. Pedro M.S. “Portais - uma porta de entrada na internet”, Dissertacdo de Mestrado defendida
no ISEGI - Instituto Superior de Estatistica e Gestdo de Informacdo da Universidade Nova de Lisboa,
paginas 36 a 44, Novembro de 2002. Posteriormente, esta tese foi adaptada e publicada, com o0 mesmo
titulo, em edicdo do autor, Marco de 2005. https://artigosdopedro-pt.webnode.pt/_files/200000127-
0df820ef05/E-Book%20Portais%20-%20Uma%20Porta%20de%20Entrada%20na%20Internet%20%20-
%20Pedro%20Miguel%20Fernandes.pdf (consultado a 09/02/2018)
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m Especializados/Verticais/Vortais: os portais especializados, por vezes
também denominados de portais especificos, teméticos, verticais, ou
ainda vortais, ao invés dos portais generalistas, caracterizam-se por
incidir sobre um determinado assunto/tema tal como, por exemplo:
meteorologia, automoveis, bolsa, desporto, lazer, moda, saude,
entretenimento, entre outros, e resultam da necessidade de aprofundar
determinados temas que o0s portais generalistas por si s6 néo

conseguem fazer de forma eficaz, mas apenas de forma geral.

m Portais Institucionais/Empresariais/Corporativos: Sao todos os sites
de empresas, que sejam uma porta de entrada na organizacdo, dando a

conhecer os seus produtos e servi¢cos ao utilizadof,

m Marketplaces ou portal comercial M-B2B\0s marketplaces séo locais
de encontro on-line entre oferta e.precura. Trata-se de um espaco
comercial, disponivel 24 horas por dia,;onde com grande facilidade quer
para compradores quer para’~”vendedores, se podem efectuar

transac¢cOes comerciais.

m Portais Pessoais/Personalizados: Este tipo de portal diz respeito a
possibilidade de\cada utilizador decidir a seu gosto quais os temas e
assuntos que pretende apresentar na pagina de entrada. Sendo assim,
podemos. falar em portais personalizados, na medida em que cada
utilizader constroi o seu portal da maneira que mais Ihe convém, e sendo

adequado aos seus gostos e necessidades.

5:46.10 — M-Books

O negécio dos E-books foi um dos que mais se dinamizou em contextos
electronicos. Inumeros editores aproveitaram bem as oportunidades

proporcionadas pela disponibilizagcdo dos seus livros em rede. A versdo
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electrénica dos livros, normalmente apresentada em formato PDF’3, constitui
uma mais-valia significativa para os utilizadores que, desta forma, passaram a
ter acesso a livros que, para o formato papel, muitas vezes |lhes seriam dificeis
de obter. Com a dinamiza¢édo da mobilidade os E-books, que podemos apelidar
de M-Books, tornaram-se disponiveis a partir de um dispositivo movel que

podemos transportar connosco para qualquer lugar.

Figura 5.7 — Exemplo de E-Book’* acessivel através de tablet (Fonte: elaboragéo
propria)

5.16.11 — Transporte® passageiros

O transporte de\passageiros foi uma das areas que nos ultimos anos
tem aproveitado o potencial das novas tecnologias méveis de comunicacao. O
caso mais falade'nos Gltimos tempos é, sem davida, a UBER™, uma empresa
de transporte de passageiros, instalada em inUmeros paises, que pode ser

contratada através de uma aplicacédo disponivel no smartphone do utilizador.

5\6.12 — Redes sociais moveis

As redes sociais dispensam qualquer apresentacdo. S&o bem

conhecidas todos nés. O seu impacto é de tal forma significativo que se

PDF é uma ferramenta da Adobe Acrobat https:/www.adobe.com/pt/ (consultado a
09/02/2018)

™ Um dos meus E-books, “Dicionario de Gestdo — de A a Z" disponivel para download gratuito
https://artigosdopedro-pt.webnode.pt/e-books/dicionario-de-gestao-de-a-a-z/ (consultado a 09/02/2018)

> www.uber.com (consultado a 09/02/2018)
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resolveu estudar trés grandes dimensdes ou universos, a saber. Social —
engloba os relacionamentos sociais com familiares, amigos, comunidade em
geral; Organizacional — vertente empresarial e de rela¢des laborais; Estatal —
relacdo com as instituicbes do Estado. Podemos esquematizar da forma

seguinte:

Dimensao

A

Organizacional

Figura 5.8 — Impactos das redes sociais movel (Fonte: Elaboragao prépria)

Social

B Partilha de informacdo comtamigos, familia, conhecidos - fotos de férias,
videos de acontecimentes marcantes, mausicas favoritas, ideias,
opinides, criticas, alunos contactam professores;

B Rapidez na partilha de informacéo/obtencéo de informacdes relevantes —
a informacao encontra-se a distancia de um click, através de um simples
dispositivo movel,

B Difusde-de conhecimento a nivel planetario — podemos falar aos niveis
cientifico, técnico, cultural....;

B )As redes sociais sdo polos de aprendizagem e intercambio de
informacdo — a troca de informacdo, comentérios, criticas e opinides
geram aprendizagem e evolugéao do conhecimento;

B Melhorais ao nivel do e-learning — decorrente do ponto anterior,
constituem uma ferramenta de ensino a distancia, em que aluno e

docente se encontram fisicamente distantes e partilham papers, slides,
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artigos, E-books, criticas a livios no Goodreads’®, contactos pelo
Skype’’ em formato video-conferéncia;

B Meio de pesquisa na obtencao de informacao no processo de decisdo de
compra — sempre que pretendamos adquiri um qualquer produto ou
contratar um determinado servico, as opinides, comentarios e avaliacdes
de amigos/conhecidos que ja adquiriam ou contrataram servi¢os iguais
ou semelhantes tornam-se numa importante forma de pesquisa de
informacgéo e vitais na decisdo de compra (por exemplos visualizando
videos no Youtube™):

B Comunicar com pessoas de “igual para igual” (sem niveis hierarquicos) -
torna-se mais facil, simples contactar com pessoas ~de dificil acesso
pelos meio tradicionais, tais como professores, patrbes, amigos que se
encontram noutro ponto do planeta;

B Geracdo de feed-back no processo de comunicacéo - likes, comentéarios
e criticas geram feed-back e empatia_entre’individuos e entre os proprios
individuos e as organiza¢cfes que os rodeiam;

® Aproximacao entre povos, cultUras-— a comunicacéo entre o Facebook”®
€ um bom exemplo;

B Criacdo de lagcos/amizades’— fazem-se amizades, conhecem-se novas
pessoas, como é o case do Facebook ou Twitter®;

B Esbatimento de\ ‘barreiras fisicas e distAncias — as redes sociais
encurtaram disténcias e eliminam barreiras fisicas;

B Mobilidade = os novos dispositivos moveis tornaram as redes sociais
acessiveis a partir de qualquer lugar: esplanada, praia,...;

Centros de negocios digitais (E-books, loja on-line Facebook);
Agendamento de eventos — o0 encontro de aficionados/grupos de um
determinado tema ou assunto € uma parte visivel das redes sociais;

B Menor isolamento digital;

’® www.goodreads.com (consultado a 09/02/2018)
" www.skype.com (consultado a 09/02/2018)

'8 www.youtube.com (consultado a 12/03/2018)

" www.facebook.com (consultado a 12/03/2018)
8 www.twitter.com (consultado a 12/03/2018)
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B Discussao/votacdo de assuntos — a votacdo, a atribuicdo de uma
pontuacéo ...;
Stress;
Dependéncia/ansiedade — tal como qualquer outra coisa que seja usado
sem regras ou em demasia causa dependéncia. O excesso de mundo
digital pode conduzir a um alheamento em relacdo ao mundo real;
Frustracao;
Informacdes erradas/distorcidas — a informacao errada é um dos grande
problemas do mundo digital, um boato ou uma informacao errada podem
ser desastrosos e trazer consequéncias graves;
Desejos de exibicionismo/imitacao;

Coesao grupal, favorecimento do espirito de equipa.

Organizacional

B Recrutamento de colaboradores — arede social LinkedIN® é o exemplo
mais marcante desta ideia. Tratasse de uma rede de profissionais que
tragcam informacdao entre si;

B Melhorias de produtividade "nos trabalhos colaborativos - o mesmo
trabalho com diferenteS.t6picos pode ser desenvolvido por pessoas de
diferentes pontos geograficos;

B Deslocalizacde~de colaboradores — as empresas da sociedade de
informacédq Sao empresas globais, com escritdrios e colaboradores em
diferentes” partes do mundo. A comunicagcdo entre eles pode ser
conseguida com recurso a redes sociais, nas quais trocam ideias,
documentos, fotos, gerando o chamado trabalho colaborativo;

i Partilha de documentos, ficheiros, fotos, slides — decorre do ponto
anterior,

B Melhoria de processos — o0 contacto on-line entre colaboradores agiliza
uns processos e desburocratiza outros. Muitas vezes recorria-se a

estafetas para enviar documentos de um edificio para outro;

8 www.linkein.com (consultado a 12/03/2018)
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B Agendamento de eventos - formacdes, palestras e conferéncias podem
ser agendadas via rede social;

B Reducdo de niveis hierarquicos - facilidade na comunicacdo do topo

para a base da organizacao;

Acrescida eficiéncia;

Maior eficacia;

Favorece a organizagdo enquanto sistema aberto;

Vantagem competitiva.

Estatal

B Aplicam-se os impactos adicionados para as organizacoes;

B Maior informacdo dos cidadédos. Exemplos: a ([Direccdo Geral de
Impostos fornece informacdes sobre prazos fisCais na sua pagina do
Twitter; determinada universidade divulga asitseus cursos no Youtube,

municipios divulgam as suas freguesias.no,Facebook.

5.17 — Marketing em Comépgre Movel

5.17.1 — Introducao ao\Marketing

O Marketing desde‘cedo passou a ser uma importante ferramenta de
trabalho para as empresas. As suas politicas e formas de representacao

constituem impaortantes meios de apoio a area comercial.

5.17&K* Definicao de Marketing

Sao inimeros os autores gque definiram o conceito de Marketing. Trata-
se de uma funcao de gestdo extremamente abrangente, amplamente utilizada
por todo o planeta e fundamental a vida das organizacbes, sejam elas
vocacionadas para o lucro, ndo lucrativas ou até estatais/governamentais.
Podemos entender Marketing, num sentido tradicional, como sendo um
conjunto de politicas, metodologias e atitudes, voltadas para o cliente final, cujo
fim € o da retencdo do cliente e a sua fidelizacdo aos produtos e servigcos
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disponibilizados pela empresa ou organizacdo. Anibal Pires®® entende o
Marketing como uma sendo uma actividade que gere relagbes de troca, uma
actividade com horizonte de longo prazo, uma actividade planeada e orientada
por objectivos e uma actividade dirigida.

5.17.3 - Evolucéo historica e opticas

Ao longo dos tempos predominaram varias opticas em Marketing, muito
préprias para a época em que se inserem e adaptadas a realidade empresarial

em que se inserem. Vamos relembrar, sinteticamente, cada uma delas;

® Optica de producéo: numa éptica de producdo o objectivo fundamental
das organizacbes era o0 de produzir sem _que-houvesse grande
preocupagao com a satisfacdo final do cliente. Nesta situacdo as
empresas tendem a especializar-se naquilo que melhor fazem e
produzem em grandes quantidades ‘para posterior escoamento no
mercado. Para Anibal Pires “Esta éptica de producdo resulta bem
quando s6 hé que satisfazer nécéssidades basicas dos mercados...”.
Esse tipo de visdo funcionasenquanto o mercado aceitar os respectivos

produtos sem que se esperem grandes evolugdes;

7

®m Optica de Vendas>a palavra de ordem desta visdo é “empurrar” os
produtos para ‘@ cliente. Por vezes, os consumidores demonstram um
sentimento..de cansaco e aborrecimento em relacdo as praticas

comerciais assentes nesta optica;

m_Optica de Marketing: esta visdo destaca-se suas antecessoras pelo
facto de tomar em conta as necessidades do cliente. Em primeiro lugar,
procede-se a uma audicdo do mercado para saber aquilo que o cliente
pretende para depois se conceberem produtos e servicos adequados as

necessidades identificadas. Por exemplo, os sumos e bebidas Light®*

8 pires, Anibal; “Marketing — Conceitos, Técnicas e Problemas de Gestdo”, Setembro de
1991, Editora Verbo, paginas 10 e 11

8 Pires, Anibal; “Marketing — Conceitos, Técnicas e Problemas de Gestdo”, Setembro de 1991, Editora
Verbo, pagina 14

8 produtos que afirmam conter um menor nimero de calorias
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destinam-se a pessoas que se preocupam com a linha e beleza fisica.
Chegou-se a esta concluséo, pois, identificou-se junto do mercado um
conjunto de individuos, potenciais clientes, que estavam dispostos a
adquirir produtos dietéticos com menor quantidade de calorias;

® Optica one-to-one®: nesta 6ptica produzem-se bens e servicos para
cada consumidor individualmente. Apenas se torna possivel a prética
desta Optica em casos de forte personalizacdo e conhecimento profundo
dos gostos do cliente. Profundamente vocacionada para ambientés de

tecnologias e comércio movel.

5.17.4 - Mercados moveis

Em comércio mével os mercados que se, pretendem atingir com
determinadas politicas de Marketing e captacao<de clientes encontram-se em
movimento. De facto, os clientes moveis deslocam-se de local para local e as
empresas tem que seguir atentamente o_seu percurso, para que assim possam

direccionar adequadamente as suas politicas de Marketing.

5.17.5 - Marketing-mjx

E comum chaman- Marketing-mix, ou 4P’s, ao conjunto de Produto,

Comunicacéo, Distriduicao e Preco.

5.17.5 1 Produtos/servicos moveis

A questdo que aqui se levanta é a de saber que produtos e servicos se
podem transaccionar através do comércio movel. Pela experiéncia que temos
da internet (entenda-se internet fixa) podemos arriscar dizer que praticamente
todo o tipo de produtos podem ser adquiridos recorrendo ao uso de

mecanismos madveis. No entanto, sera que podemos considerar a existéncias

8 Peppers Don, Rogers. Martha. Enterprise one-to-one. Currency/Doubleday, 1997
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de produtos mais propensos para serem alvo de transaccédo via movel do que

outros?

Por um lado, serdo transaccionados produtos ja conhecidos de todos

naos, tais como livros, reldgios ou automoveis.

Por outro lado, serdo desenvolvidos novos produtos, e principalmente
servicos, adequados a localizacdo geogréafica do utilizador, como alias,ja,vimos
atras neste trabalho. Trata-se de servigcos que so6 tem légica em funcéo,.do local
em que o utilizador se encontra ou para o qual se desloca. (Falamos, por

exemplo, de identificacdo geografica de hotéis, pracas de taxis, etc.

Sendo assim, a questdo do desenvolvimento de novos produtos e
servicos depende de todo um conjunto _de “caracteristicas. Nessas
caracteristicas devemos considerar, por um.lado’o perfil pessoal de gostos do
cliente e, por outro lado, o seu perfil de mobilidade, isto €, o histérico de

deslocacdes e lugares visitados ou de-permanéncia.

5.17.5.2 - Comunicacasge publicidade moével

Os dispositivos 'mg@veis constituem mais um canal de divulgacdo de

produtos e servigos para com o cliente.

E quais.sdo as forma de publicidade que as empresas dispdem para

atingire,seu publico-alvo? Vamos analisar alguns exemplos desde ja:

w Classificados Electronicos - em tudo semelhantes aos classificados
dos jornais, mas em versao electrénica e movel. Facilmente acessiveis

atraves de um simples click sobre o anuncio que se pretende visitar;

= Banners — bandas/rectangulos de diferentes dimensdes, um formato de

publicidade muito comum;
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Palavra-Chave — a introdugao de determinados termos nos motores de
pesquisa devolve resultados com publicidade associada/relacionada
com os interesses de pesquisa. Podemos apontar como exemplos o

SEO - Search Engine Optimization do Google®;

Pop-ups — um pop-up € uma janela que se abre no navegador do
utilizador e que o canaliza para outros sites. Os navegadores (Internet
Explorer’”, Google Chrome®, Mozilla Firefox®, ...) dispdem“ de

mecanismos que permitem bloquear este tipo de publicidade;

Wallpapers — fundo com referéncias publicitarias (imagens fixas ou

animadas);

Publicidade em redes sociais moveis — O numero de utilizadores de
redes sociais € muito grande, o que as torna’num importante meio de
divulgacdo de produtos e servi¢os. A grande maioria permite a adigdo de

conteudos publicitarios. Denomina-se de social marketing;

Envio de publicidade djrectamente para o dispositivo moével —

através de SMS, MMS, pequenos videos e animacdes;

Mobile Mail — Envia_de mensagens publicitaria via e-mail. Atribui-se a

designacao de esmail marketing;

Canals tegTaticos — links para outros locais da internet;

gy

Directior*os — funcionam como um catalogo e surgem publicidades

medida que se vai especificando a pesquisa;

Rich media — anudncios bastante elaborados que permitem a interaccao

com o utilizador®

8 ver: https://support.google.com/webmasters/answer/35291?hl=pt-BR (consultado a
02/02/2018)
8 Fornecido pela Microsoft; https://www.microsoft.com/pt-pt/download/internet-explorer.aspx

{

consultado a 02/02/2018)
® Fornecido pelo Google; https://www.google.com/chrome/ (consultado a 02/02/2018)

% Fornecido pela Firefox; https://www.mozilla.org/pt-PT/firefox/new/ (consultado a 02/02/2018)
% Caso do Google em DoubleClick by Google
https://support.google.com/richmedia/answer/2417545?hl=pt-BR (consultado a 09/02/218)
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5.17.5.3 - Distribuic&do movel

A distribuicdo € um dos famosos P’s (Place) do Marketing e uma
importante funcdo da empresa. Atendendo a esta evidéncia sera dedicado,

mais a frente neste trabalho, algum tempo a esta questéao.

5.17.5.4 - Pre¢co movel

O preco de um produto ou servico designa o valor monetério gue esse
produto ou servico representam. O preco, basicamente, € constituido por duas
grandes componentes. Ha que incluir no preco o custo de produgao, ou seja, 0
custo total das matérias-primas empregues no seu fabrico{nos quais podemos
incluir gastos de fabrico, gastos de armazenagem, mae-de-obra envolvida e
outros custos diversos como é o caso dos custos (de distribuicdo. Podemos
ainda dividir os custos em fixos® e variaveis®. Ao custo final de producéo de
um bem deve-se ainda adicionar a margent de lucro. Assim, genericamente, 0

preco resulta da adicao de custos de fabricacdo com margem a aplicar.

O surgimento da internet,<enquanto canal de distribuicdo de produtos e
servicos, tornou os custos de distribuicdo mais reduzidos o que pode implicar

uma reducéo de precos para 0 consumidor final.

5.17.6 - Ventertes de Marketing movel

5.17.65l1KMarketing “one-to-one”

A criacdo do conceito 1tol deve-se a Martha Rogers e Don Peppers®.
Sempre que nos referimos a expressao “one-to-one” estamos a recuar no
tempo e a regressarmos ao tempo dos nossos avos. Nessa altura, a forma de
adquirir produtos era radicalmente diferente daquilo que é hoje. Nao existiam

0S espagos comerciais que actualmente temos ao nosso dispor e as compras

%1 Os custos fixos sdo todos aqueles em que a organizacdo incorre independentemente do nivel de
Ezrodugéo. E o caso dos alugueres de equipamentos

Os custos variaveis sao todos aqueles que dependem do nivel de produgdo. Como exemplo temos as
compras de matérias-primas e as horas extraordinarias pagas aos funcionarios
9 Peppers Don, Rogers Martha. Enterprise one-to-one. Currency/Doubleday, 1997
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efectuavam-se de uma forma mais pessoal. O dono da mercearia, ou o
talhante, tinham para cada cliente um tratamento diferente, pois conhecia-o
individualmente e sabia exactamente quais 0s seus gostos e preferéncias. Dois
dedos de conversa, por vezes, constituiam uma forma de cativar o cliente a
adquirir produtos na sua loja. O cliente sentia-se amado e acabava sempre por
voltar estabelecendo-se entre eles uma relacdo estreita de conhecimento
mutuo. O talhante sabia exactamente que tipo de produtos determinado cliente

prefere em detrimento de outros.

Com o surgimento do e-commerce as coisas voltaram um pouco aquilo
que eram anteriormente. Através do seu site, da localizacdo geogréafica e com a
integracdo de informacdo sobre clientes é possivel as“empresas tracarem o
perfil individual dos seus clientes, passando a conhecer os seus gostos de

forma inequivoca o que abre novas fronteiras de negocio.

Conhecendo exactamente quais os gestos de cada cliente € muito mais
facil para as organizacfes direccionarem-os seus produtos e servigos de forma
eficaz, e com custos mais reduzides. Por outro lado, torna-se mais facil cativar
um cliente sabendo de antemdo’ quais o0s produtos pelos quais manifesta

preferéncia. O one-to-one em_ Marketing comporta as seguintes ideias:

m Desenvolvimeqlo de relacoes com o cliente: actualmente, as
empresas dispdem da possibilidade de desenvolver relagbes estreitas
com 0§ seus clientes e potenciais clientes, praticando a relacdo “one-to-
one™~Cada cliente internauta ao adquirir produtos pela internet deixa um
rasto de gostos, preferéncias, montante dispendido, elementos que
constituem informacgéo valiosa para a empresa pois, assim, consegue
identificar um padrdo para cada cliente tendo a possibilidade de |he
oferecer produtos e servicos ajustados em funcdo dos gostos

demonstrados.

m Interactividade no site movel: Permite que o utilizador aprenda mais

sobre a organizacao possibilitando-lhe interagir com o site. Experiéncias
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on-line, como € o caso de didlogos personalizados, constituem um

exemplo.

m Personalizacao: Este ajustamento traduz-se numa personalizacdo do
cliente, oferecendo-se cada vez mais produtos, servicos, publicidade e

promogoes “a medida” de cada caso.

m Logica Push: Cria-se um novo canal onde o cliente procura a

informac&o que |he interessa, ao contrario da légica Pull®*

m Avaliacao de trafego: Avaliando o trdfego pode-se conheeer melhor
qual o perfil do cliente, bem como a performance do site ‘da empresa o

gue permite introduzir melhoramentos quando necessario.

5.17.6.2 - Marketing Interactivo

Deve-se criar um ciclo de feed-back entre cliente e organizagdo em que
o cliente deve sempre ser ouvido por parte da empresa. Cria-se assim, uma
relacdo de aprendizagem entre organizacdo e cliente mutuamente vantajosa
para ambos. Interactividade é a palavra de ordem em contextos de redes e loja
electrénicas. Por um lado, o cliente aprende servicos com a organizacao e, por
outro lado, a organizagéo,aprende os gostos do cliente, o que lhe possibilita
renovar constantemente 0s seus produtos e servicos e adequando-0s caso a

caso.

5.17.6 3% Marketing de Permissao

O ‘conceito de Marketing de permissédo surgiu no ano de 1999 e a sua
autoria deve-se a Seth Godin®®. Na perspectiva deste modelo de marketing,
deve-se comecar por pedir autorizagdo, permissao ao utilizador. S0 depois de
obtida esta autorizacdo se reunem as condi¢cbes para enviar mensagens

publicitarias (SMS, MMS, Video-mail) a esses utilizadores. No caso do

% http://Marketing-made-simple.com/push-pull-Marketing-strategies/ (consultado a 07/04/2018)

%Godin, Seth; “Permission Marketing”
https://books.google.pt/books/about/Permission_Marketing.html?id=qgtgVsBTVEcC&source=kp_cover&re
dir_esc=y (consultado a 06/02/2018)
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comércio mével os dispositivos pessoais moveis sao o canal indicado para este

modelo de marketing.

5.17.6.4 - Cross Marketing e cross selling

Esta modalidade de Marketing assenta na ideia das vendas cruzadas
com oferta ao cliente de produtos/servicos complementares. Cria-se no
consumidor a ideia de necessidade de um novo produto, que nao tinha ideia.de
adquirir, mas que serve de complemento ao produto que compreus Por
exemplo, um utilizador que compra um determinado tablet, pode terinteresse
em adquirir também uma capa de proteccdo com teclado extra, Nos produtos
adquiridos on-line, e tendo as lojas um profundo conhecimento do perfil de
cliente (gostos, capacidade financeira, ...), este tip0 de estratégia traz

resultados muito positivos a este nivel.

5.17.6.5 - Viral Marketing

Este conceito, jA& empregue no «comércio electronico fixo, assenta na
ideia de que a informacado se espalha~e difunde como um virus pela internet.
Por exemplo, um determinado site)mével contém a expressao: “envie este link
a um amigo”. No fundo, ao-se-enviar a referéncia a este site para outro local
gera-se um efeito bolalde'neve e, consequentemente, uma maior geracao de
trafego. O mesmo acentece ao deixar uma opinido (positiva ou negativa) numa

qualquer rede social, sobre uma determinada aquisi¢ao.

5.17.6¢&/GeoMarketing

Resulta da adicdo das ferramentas de Marketing com os sistemas de
informacao geografica. Aliando ambas as estratégias estamos em condi¢des
de oferecer produtos e servigos personalizados aos gostos do cliente e ao seu

perfil geoespacial.
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5.17.6.6 - Marketing de Relacionamento

Esta forma de Marketing assenta na ideia do estabelecimento de uma
relacéo estreita com o cliente, isto €, realiza-se entre cliente e organizacdo uma
relacdo de aprendizagem mutua, duplamente vantajosa, onde se gerem
relacionamentos e partilham informagdes. Do relacionamento gerado surge o
conhecimento do cliente e dai nasce a possibilidade de fidelizacdo. O contexto

electronico movel é altamente vocacionado para esta postura.

5.17.6.7 Data-Base Marketing

Marketing de Bases de Dados. As bases de dados s&o_uma componente
fundamental em tecnologias de informacdo. S&o as.bases de dados que
permitem albergar toda a informacéo relevante. O cruzamento de informacao
entre diversas bases de dados é fulcral para a determinacao do perfil de cliente

movel.

5.17.6.8 - Marketing Directg

O e-mail representa uma forma muito importante de chegar até ao
cliente. O conhecimento do“contacto de e-mail é fundamental para as
organizagfes. Atravésidaycaixa de correio electronica podem ser enviadas
mensagens publicitarias, campanhas, catédlogos, links sobre o produto, etc.

Trata-se de um canal de custos reduzidos e muto préximo do cliente.

5.1789~ Mobile-CRM

O M-CRM - Customer Relatinship Management consiste huma extensao
do CRM convencional. A partir de qualquer lugar, desde que se possua um
dispositivo mével é possivel aceder a todo o historial do cliente. No fundo,
consiste na aplicagao das ferramentas de mobilidade ao one-to-one estudado
no ponto 5.17.6.1.
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5.18 - Logistica e Distribuicao em Comeércio Movel

5.18.1 - Introducéo

Neste ponto propomo-nos estudar questdes relacionadas com a logistica
e distribuicdo nos negdcios on-line. E de realcar que a logistica desempenha
um papel fundamental para o sucesso do negocio on-line, seja ele

desenvolvido de forma fixa ou de forma mével.

Para que uma empresa movel seja verdadeiramente global, Se ‘encontre
em condi¢bes de competitividade e com capacidade em reter«0S-seus clientes
deve prestar atencdo redobrada a forma como conduz os seus produtos até ao
cliente final, pois isso constitui um aspecto-chave ‘gue nunca deve ser

descurado.

5.18.2 - A distribuicdo num nedocio movel

As tecnologias moéveis canstituem um novo canal de distribuicdo e

aproximagéo ao cliente. E um canal atractivo, dindmico e de simples utilizaco.

O mais importante enrtermos logisticos, é garantir com que 0s produtos
rapidamente sejam colocados no seu destino, garantindo assim a satisfacédo
dos seus clientes. Note-se, que ao encomendar produtos pelo telemoével, o
cliente esta a transmitir a ideia de que tem urgéncia em receber o produto em
casa. Por isso mesmo, € primordial que a empresa tenha uma coordenacgao
logistica adequada com a actividade que desenvolve, pois s6 assim se podera

garantir a satisfacao do cliente.

O sucesso de empresas electronicas, como é o caso da Ebay ou Amazon,
deve-se a um adequado sistema de distribuicéo, perfeitamente articulado com
a actividade da empresa de forma a garantir a reducdo de prazos de entrega,
rapidez e satisfacdo do cliente. Sendo assim, o mesmo devera acontecer com

0S hegdcios moveis.
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Imagine-se 0 que aconteceria, se empresas como aquelas que foram
citadas acima, nao apresentassem um adequado sistema de distribuicdo?
Facilmente podemos constatar os seguintes problemas: atrasos de entrega,
encomendas perdidas, enganos, clientes insatisfeitos, custos excessivos,....etc.
Sendo assim, os aspectos logisticos sdo fundamentais para que o cliente fique
satisfeito com o servico prestado. Um sistema de distribuicdo adequado,
enquadrado com a actividade e em sintonia com 0s objectivos da empresa)é

uma mais-valia.

5.18.3 - Canais de Distribuicéao

Podemos definir os canais de distribuicio como sendo todas os meios
através dos quais os produtos e servicos sdo conduzidoes até ao cliente final.
Estes canais de distribuicAo comportam as vias aéreas, terrestres e maritimas,
mas também as chamadas auto-estradas, electronicas. A possibilidade de
efectuar um download de software é um exemplo da utilizagdo de um canal
electronico na transmisséo de servicos, Sendo assim, as empresas tém hoje ao

seu dispor, fundamentalmente, dois tipos de canais de distribui¢ao:

B Convencionals: ,comporta os canais ditos tradicionais tais como

caminhos-de-ferroy. barco, camiao, aviao, etc.

B Electronites: comporta a transferéncia electronica de produtos

digitais*®'ou a prestacéo de certos servicos.

96Rodrigues. Andreia Caetano; “ Perfil do consumidor em canais electrénicos e tradicionais”; URL:
https://fenix.tecnico.ulisboa.pt/downloadFile/395143137885/Perfil%20d0%20consumidor%20em%20canai
s%20electr%eC3%B3nicos%20e%20tradicionais.pdf (consultado a 09/02/2018)
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5.18.4 - Funcdes de um canal de distribuicao

Os canais de distribuicdo apresentam algumas importantes fungées®’. O

transporte/distribuicdo e a armazenagem sao duas delas:

B Transporte/Distribuicdo: E o transporte que torna possivel a
deslocacdo de mercadorias entre dois pontos geograficamente
distantes. Comeca a equacionar-se a utilizacdo de drones.para

transporte de pequenas embalagens até ao ponto de entrega,

B Armazenamento: a armazenagem de produtos consiste,na arrumacgao
de produtos em locais proprios de forma a garantir-assua seguranca a

rapida expedicéo para os clientes.

5.18.5 — Critérios para escolh&ed canal de distribuicdo
em comercio movyel

Nem todos os canais de distribuicdo sdo adequados para o ambito do

negécio mével que se preterde"desenvolver. A escolha do canal®

adequado,
bem como a sua articulagde’ com a respectiva actividade praticada, deve,
entdo, ser cuidadosamente planeada, na medida em que a funcéo distribuicdo,

como vimos, € um aspecto critico nos negocios moveis.

Os principais critérios a tomar em consideragéo na escolha do canal mais

adequado sao:

W Custo monetario do canal - Devem-se ponderar oS custos que a

empresa esta disposta a suportar para garantir a distribuicdo dos

" Mais informagdo em: Dionisio, Pedro. Et al; Mercator da Lingua Portuguesa — Teoria e Pratica do
Marketing”https://books.google.pt/books?id=hQtgCWAAQBAJ&Pg=PA315&Ipg=PA315&dg=fun%C3%A7%
C3%B5es+canais+de+distribui%C3%A7%C3%A30+mercator&source=bl&ots=2CUZ7F70Bv&sig=In2c7Ht
98E46yvIUH9AuU5jaNyeA&hl=pt-

PT&sa=X&ved=0ahUKEwjatq izKXZAhXB8ROKHe9eCeUQG6AEINDAB#v=0nepage&q=fun%C3%A7%C3
%B5es%20canais%20de%20distribui% C3%A7%C3%A30%20mercator&f=false (consultado a 09/02/2018)
% Resende. André; “Como escolher um bom canal de distribuicao
“https://www.terra.com.br/economia/como-escolher-um-canal-de-
distribuicao,60086700a566b310VgnCLD200000bbcceb0aRCRD.html (consultado a 09/02/2018)
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produtos ao seu destinatario. Diferentes canais de distribuicdo tém
diferentes precos e, consequentemente, custos distintos para a
empresa. A contratacdo de uma transportadora apresenta determinados

custos enquanto a existéncia de uma frota prépria tem outros custos.

B Caracteristicas do produto - As caracteristicas do produto sdo um
elemento importante a tomar em consideracdo no momento da escolha
do canal. A dimensao, fragilidade e caracteristicas gerais do produto‘séo
alguns aspectos fundamentais que condicionam a escolha do canal de
distribuicdo. Produtos alimentares ou produtos facilmente“guebraveis
devem ser alvo de um acondicionamento mais adequado do que

produtos menos sensiveis.

B Urgéncia e local da entrega - A urgéncia determina o tipo de transporte

a adoptar. Temos diversas empresas de‘correio urgente...

5.18.6 - Modalidades desdrstribuicdo num negocio
movel

Como vimos no ponto“anterior, os negocios electronicos e moveis
exigem a escolha de um‘“canal de distribuicAo adequado e perfeitamente
articulado com a actividade da respectiva organizacdo. Vamos agora estudar
quais sao esses canais, ou seja, que formas de distribuicdo podemos encontrar
para distribuir produtos que sejam comercializados recorrendo ao comércio
movel. Esses” canais, basicamente, 0s mesmos empregues no COMErcio

electronico, sdo enunciados seguidamente:

W Distribuicao electronica - Nesta modalidade de distribuicdo, apenas
aplicavel a produtos em formato digital ou determinados servigos, a
internet (seja ela fixa ou movel) é utilizada ndo apenas como veiculo
publicitario e de comunicacédo, mas também como canal de distribuicdo
propriamente dito em que facil e rapidamente o utrilizador efectua o
download do respectivo produto digital//servico para o seu préprio

equipamento movel pessoal. As grandes vantagens deste servico
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passam pela rapidez, facilidade de entrega (imediata) e custos

reduzidos.

B Distribuicao via postal - Os servigcos de correio continuam hoje a ser
uma boa possibilidade de distribuicdo de produtos. JaA no comércio
electronico séo largamente utilizados por empresas. Os servicos de
distribuicdo postal séo relativamente rapidos, embora possam ter custos
elevados para o caso de encomendas de grande porte ou no caso de-as
distancias entre ponto de recolha e ponto de entrega serem "mais

significativas (o caso do comércio internacional).

B Distribuicao atraves de frota da empresa - A utilizacdo de uma frota
propria para o transporte de produtos € também uma forma de
distribuicdo bastante comum, fundamentalmente para produtos de
grande dimensdo, e para empresa também de alguma dimensédo e
capacidade financeira. A empresa deve.equacionar muito bem a decisao
de optar por uma frota préprias pois iSso acarreta custos bastante
elevados de aquisicdo e manutencdo. Os centros comerciais virtuais
como é o caso do..... possuem frotas proprias para conseguir satisfazer
os pedidos dos seus clientes virtuais. As vantagens passam pela rapida
entrega. A grande desvantagem prende-se com 0s custos elevados de
aquisicdo e<smanutencao de veiculos. A utlizacdo de drones,
naturalmente, para o transporte de embalagens/pacotes de pequena

dimenséoycomeca ja a ser equacionada por muitas empresas.

B Distribuicao atraves de empresas especializadas - Trata-se de uma
modalidade também bastante utilizada. Temos como exemplos a DHL®.
Grande rapidez de entrega por contraposicdo a custos bastante

elevados.

9 www.dhl.pt (consultado a 03/04/2018)
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5.18.7 - Controlo remoto de actividade de distribuicao

A utilizacdo de tecnologias moveis permite que sejam desenvolvidos
sistemas de controlo de actividades remotas de distribuicdo e até de
armazenagem. Assim, pode-se apontar, por exemplo, uma empresa que
controla a actividade da frota dos seus camibes através de um tablet ou
smartphone. Através da interface € possivel analisar, em tempo real,
informacédo vital para a empresa como: a localizacdo dos camidesc_em
circulacdo, que cargas transportam, se cumprem prazos de entrega;”que
quantidades de combustiveis consomem em determinado percursoy etc. Os

exemplos multiplicam-se.

5.19 - Recursos Humanos em Comerciga.Movel

5.19.1 - Introducéo

A area dos recursos humanos € sempre uma area particularmente
sensivel a alteracBes e evolugBes tecnoldgicas, pelo que se |lhe deve dar
alguma atencao, tanto para mais,que hoje nos encontramos em presenca de
evolucdes tecnoldgicas permanentes que a, nosso ver, podem alterar bastante
a forma de estar dos recursesS’humanos nas organizagdes e na vida em geral.
Vamos, de seguida;sestudar os aspectos mais importantes que se sentem ao
nivel dos recursosyhumanos, proporcionados pela evolugdo das tecnologias

moveis de comunicacao.

5.19.2% Gestado da mudanca organizacional

A mudanca faz hoje parte da vida de qualquer ser humano, seja ao nivel
individual seja ao nivel organizacional. Com as novas tecnologias moveis
estamos cada vez mais sujeitos a processos de alteracdo significativa no que
concerne a postos de trabalho, mentalidade, posturas de aprendizagem, etc.
Qualquer um de nés deve encontrar-se psicologicamente preparado para

enfrentar a mudanca do dia-a-dia, adaptar-se a ela e evoluir permanentemente

© Pedro Fernandes




6T Comércio/Negd6cio Mével — O advento de uma nova forma de comprar

garantindo que acompanha as novas tecnologias de informacdo e

comunicacao.

5.19.3 - Formacao e aprendizagem

Com o surgimento da internet muitas pessoas perceberam a importancia
e a necessidade da aprendizagem continua. A internet constitui uma forma de
aprendizagem dada a enorme quantidade de conteudos que qualquer pessoa

pode aceder de forma comoda.

Associada a internet surgiu uma nova realidade de .aprendizagem: o

electronic- learning, que representa a utilizagdo da internet(para aprender.

Com o desenvolvimento das tecnologias ‘méveis surge um conceito
semelhante: o mobile learning que comporta a+ossibilidade de se aprender em
qualquer lugar desde que se disponha de tecnologia adequada. Este conceito
permite que qualquer trabalhador possa(aprender no horario que mais lhe der

jeito.
5.19.4 - Recrutamens0

O surgimento.de \noevas tecnologias marcou uma viragem na forma de as
empresas recrutarem’os seus colaboradores. As empresas encontraram na
rede um meig@ Simples e barato de anunciarem um processo de recrutamento
externo. Pedemos encontrar anuncios de emprego em dois tipos de sites: site

da propria instituicdo ou sites especializados em emprego ou vortais.

No site da empresa a divulgacao é feita nos locais mais adequados e de
maior visita. Neles podemos encontrar links que nos ligam a informagdes. O
internauta pode facilmente consultar o anuncio e comodamente responder
enviando o seu curriculum via e-mail para a morada indicada, ou preenchendo

um formulario com todos os seus dados. Por sua vez a empresa tem a
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possibilidade de rapidamente consultar os respectivos dados e ponderar a

escolha do candidato cujo perfil mais se adapte ao lugar.

O processo de recrutamento fica consideravelmente facilitado para
empresas e pessoas, na medida em que se obtém mais-valias consideraveis
tais como: reducdo de custos, maior comodidade de consulta, reducéo de

tempo de pesquisa e maior performance de ambas as partes.

5.19.5 - Trabalho mével e colaborativo

A utilizacdo das novas tecnologias moéveis permite deslocalizar o posto
de trabalho, ou seja, os trabalhadores de determinada empresa ou organizacao
podem exercer a sua funcao em qualquer lugar sem que haja deslocacéo fisica
as suas instalacdes. Essa deslocalizagdo exige a ligacdo permanente a sede
da empresa o que implica a adaptacao de sistemas.de informacdo méveis.

Como é natural, a deslocalizacdo “depende das caracteristicas e

exigéncias da respectiva funcao.

Podemos definir teletrabalho mével como sendo a utilizagdo das novas
tecnologias de comunicagao-€ informacao para desenvolver uma determinada
actividade a distaneia_sem que haja deslocacéo fisica ao local de trabalho

tradicional (bancos~empresa, ... ).

Estas novas modalidades de trabalho, para serem colocados em pratica,
necessitam de um conjunto de requisitos importantes, que passamos a expor

delseguida:

m Equipamentos moveis apropriados;
®m Motivagéo para o desempenho de uma profisséo de forma remota;
m  Organizacao pessoal;

m Sentido de responsabilidade
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O teletrabalho pode ser realizado a partir de casa, ou de qualquer outro
ponto desde que o sistema de comunicacdo e a actividade a desenvolver a
distancia o permitam. Determinadas actividades onde diariamente se utiliza o
PC podem ser transferidas para qualquer outro ponto geografico sem que isso
traga prejuizo para o desenrolar da respectiva actividade. Assistimos, assim, a

uma deslocacéao fisica de determinadas profissdes para novos pontos.

O desenvolvimento de uma actividade a partir de qualquer lugar exige
mecanismos apropriados para esse efeito. Destacam-se equipamentos de
comunicacgdo e transferéncia de dados e as redes de sustentacdo a esses

Servigos.

A pratica destes novos sistemas de trabalhe _traz, inevitavelmente,

beneficios e desvantagens. Vamos estudar alguns exemplos de seguida:

Vantagens

B Reducao significativa do transito no interior e acessos das cidades, nas
chamadas horas de ponta;

B O teletrabalhador pode desenvolver o seu trabalho no local onde se sinta
mais a vontade e motivado;
Reducéo da poluicédo atmosférica resultante dos veiculos automoveis;
Reducédo dos“gastos em energia;
Possibilidade, de trabalhar a qualquer hora, sem necessidade de se
cumprirem-horarios;

® Maior flexibilidade. Cada individuo organiza a sua vida em funcdo do

trabalho;

Mais tempo livre;

As empresas funcionam como telecentros moveis;

Reducéo do nivel de absentismo;

Maior performance e produtividade;

Diminuic&o da poluicédo sonora,;

Menor taxa de absentismo;
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B Reducdo de custos com instalacbes (reducdo da dimensdo das
instalacdes);

B Maior motivacdo (os trabalhadores n&o se encontram “presos” na
secretaria e podem praticar a sua funcdo onde bem entenderem);
Melhor imagem da empresa (ideia de ser adapta das novas tecnologias);
Diminuic&o de burocracia;

B Aumentos de produtividade;

Desvantagens:

M [solamento;

B Modificacao de valores;

Perca do espirito de equipa,

Falta de abertura ao exterior;

Excessiva dependéncia das novas tecnologias;

Clima familiar;

Stress.

5.20 — Alguma legislacag\sobre Comeércio Moével

Este ponto contempla todo um conjunto de legislacdo fundamental ao
comércio movel. Temosy basicamente, trés tipos de legislagdo. Por um lado,
tempos a legislacdo genérica sobre sociedade de informacado, por outro lado
legislacéo sobre’ cemércio electronico e movel e sobre transacgdes comerciais

propriamente.ditas.

- Resolucao do concelho de ministros n® 112/2012

» Aspectos relacionados com o objectivo de promover a inovacdo e as

tecnologias de informagéo.

- Decreto-Lei n°® 7/2004 de 7 de Janeiro

» Aspectos legais do comércio electronico, tratamento de dados pessoais

e proteccao de privacidade
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- Resolucéo do concelho de ministros n° 115/1998 de 01
de Setembro

» Consideracdes gerais sobre comércio electronico

- Decreto-Lei n°® 143/2001 de 26 de Abril
- Decreto-Lei n°® 82/2008 de 20 de Maio

» Regulam as vendas a distancia e ao domicilio @%
- Decreto-Lei n° 95/2006 de 29 de Maio ,Qé’
» Prestadores de servigos financeiros a distancia ,Q('b

- Decreto-Lei n° 92/2010 de 26 de Julho Qe

> Acesso a actividade de servigos 4‘@'

- Decreto-Lei n° 290/D99 de 02 osto
- Decreto-Lei n°® 62/2003 de 03.de"Abril

» Regulamentacéo de docurm%to; electronicos e assinatura electronica

Q
Decreto-Lei n° 25/@0&2&e 15 de Julho

> Regulamenta@é entidades certificadoras em Portugal

Decreto-LS@Z%/zoos de 21 de Outubro

> @@Amentagao de facturas electronicas

L@O 41/2004 de 18 de Agosto
Lei n°® 46/2012 de 29 de Agosto
Lei n° 67/98 de 26 de Outubro

» Tratamento de dados pessoais nas transaccoes ectrolenicas. CNPD
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5.21 - Comércio tradicional vs comeércio electrénico vs
comércio movel

Nesta fase do trabalho, parece que ja nos encontramos em condi¢des de
proceder a uma comparacado entre os trés grandes tipos de comércio que
encontramos ao longo dos tempos. De seguida, apresenta-se um quadro
comparativo entre o comércio mével, o comércio electrénico e o comércio

tradicional.

© Pedro Fernandes



Comércio/Negd6cio Mével — O advento de uma nova forma de comprar

Tipo de
comércio/Foco

Comeércio
Tradicional

Comeércio
Electronico

Comeércio Movel

Sim, o comprador

N&o. O utilizador ndo
se desloca a lojas

N&o. Os produtos sé&o
adquiridos através de

Presencial desloca-se a fisicas. A partir de | dispositivos moyeis em
feiras, lojas, um computador fixo | qualquer lugat.que se
hipermercados | acede aos produtos encontre
desejados
Nao digital, Digital, através de
Plataforma realizado em Digital, através da‘, /| internet em dispositivos
mercados, feiras e internet (fixa) moveis
lojas
Orientado para Orientada para o Orientada para o
Marketing/ | as massas, para o | particular em funcéo particular e em funcéo
Publicidade todo dos gostos de cada da localizacao. Oferta
cliente de produtos adequada
ao seu perfil de
gostos e de perfil
movel
Elevado Elevado Elevado conhecimento
Conhecimento (gostos, conhecimento do do cliente, incluindo a
do cliente capacidade. cliente (gostos, sua
financeira, ...) capacidade localizag&o/percurso
financeira, ....) geografico

Personalizagcéo

Dificuldade em

personalizar bens

e servigos

Facilidade em
personalizar

infimas possibilidades
em personalizar
produtos e servigos
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Alguma
interactividade Grande capacidade | Grande capacidade de
fundamentalmente de interactividade interactividade,
Interactividade obtida em incluindo geografica
conversas
informais com o
cliente
O Marketing de
Pouca informacéo Bases de Dados
Cruzamento de e fraca torna possivel o Mobile,Marketing
Informacé&o possibilidade cruzamento de
de integracao dados
de dados

Quadro 5.3 — Comparacéo de comércio tradicional vs electronico vs movel

5.22 — O comércio movel e a le1 — Internet of Things —
Internet das Coisas

A Internet das Coisas«(leT — Internet of Things) constitui uma nova
revolugdo no nosso mundo. Comporta a ligagdo de todo o tipo de objectos do
nosso dia-a-dia em redey Incluem-se todo um vasto conjunto de objectos que
estamos habituados arusar, como é o caso de electrodomésticos, camaras de
vigilancia, sistemas de iluminagédo, equipamentos informaticos e dos proprios
automoveisy *© impacto desta nova revolugdo reflecte-se num aumento

significativo do bem-estar dos cidadaos.

A realidade aumentada, proporcionada pelo desenvolvimento da
Internet das Coisas, traz consideraveis alteracbées aos mais variados niveis.
Nas organizagOes tudo vai mudar. Mais uma vez, as empresas devem-se
preparar e adaptar a esta nova realidade com o repensar de estratégias de
actuacao e a redefinicdo de funcdes. As imagens 3D, inseridas nhum ambiente
real, dai se empregar a denominacdo de realidade aumentada, com infinitas

aplicagbes, vao constituir uma nova forma de desenvolver e proceder a
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manutencdo de produtos e também de uma nova abordagem publicitaria junto
de uma classe de clientes e consumidores cada vez mais exigentes e mais
bem informados.
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CLIENTE MOVEL

Overview

Neste capitulo procura-se dar a conhecer questdes ligadas ao perfil do
cliente que pratica o comércio mével que temos.\vindo a estudar a longo deste
trabalho. Abordam-se assuntos directamente relacionados com o perfil do

cliente, retencao de clientes, personaliza¢éo de clientes em movimento.
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6.1 - Perfil do cliente moével

6.1.1 - Introducéao

Uma nova realidade se instalou no mundo das compras: cliente em
movimento que pode adquirir produtos onde quer que esteja a partir de um
terminal movel. Esta deslocalizacédo do cliente tornou-se no novo desafio para
as empresas, seus lideres e seus colaboradores, que foram obrigadas a
repensar as suas estratégias de actuacdo, posicionamento no mercado e

definicdo de clientes-alvo.

6.1.2 - Do cliente electronico ao cliente moy&l

O cliente electrénico € um cliente sedentério, isto-€é, para que lhe seja
possivel adquirir produtos através da web (fixa), tera.que se encontrar frente a
um computador e devidamente conectado com a rede. Para adquirir um
determinado bem ou servico deve seguir todo um conjunto de passos que

podem ser resumidos da seguinte forma:

B Acesso ao site comercial pretendido mediante inser¢éo do URL;
Efectuar Login;
Escolha do, produto/servigco pretendido e adicdo ao carrinho de
compras;

B Preenchimento dos campos de compra com as informacdes
necessarias (homeadamente elementos fiscais);

B Pagamento (utilizando um dos métodos disponibilizados pela
loja);

B Recebimento do produto em casa (via correio, transportadora, ...)

O cliente movel diferencia-se do cliente electronico da internet fixa num
ponto principal: o cliente mével pode-se encontrar em qualquer ponto do globo
e adquirir os produtos e servicos desejados desde que disponha dos
dispositivos méveis adequados. Todo este processo se desenrola sem a
utilizagéo de fios.
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6.1.3 - Cliente em movimento

O cliente que adquire produtos através do comeércio moével, isto é, que
adquire produtos através de equipamentos moveis, pode encontrar-se em
qualquer lugar e mover-se no espaco geografico. Este aspecto é extremamente
importante para as empresas, sendo o ponto de partida para a personalizacao

de servicos moveis.

Para tentarmos perceber melhor a nocdo de cliente mével vamos

recorrer de um pequeno exemplo elucidativo, Figura 6.1.

Figura 6.1 — Percurso de um cliente mével ao longo do dia (Fonte: Elaboragao
propria)

Ao longo de um determinado dia o cliente mével pode deslocar-se de
local” para local. Partindo de um ponto A, por exemplo a sua residéncia,
desloca-se a diversos locais, pontos B, C, D, E, ... tais como local de trabalho,
hipermercado, dentista, universidade, estacdo de combustivel, aeroporto, etc.

No final do dia regressa (ou ndo) ao ponto de partida A.
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O tempo de permanéncia que o cliente movel dispende em
determinados locais € importante para que seja possivel tracar o seu perfil. A
permanéncia num determinado local determina o grau de interesse do individuo
por esse local. Por exemplo, a permanéncia no ponto A durante toda a noite,
tratando-se de uma area geografica onde predomina o sector residencial

permite deduzir tratar-se da habitacdo do individuo.

Depois de analisar durante algum tempo os percursos de cada individuo
(locais que esteve, tempo da deslocacdo, tempo que permanece em
determinados pontos, frequéncia de visitas) a empresa encentra-se em

condicoes de tracar o perfil de mobilidade de cada individuo estudado.

Sendo assim, parece-me apropriado, sempre que’se procede ao estudo

espacial de um determinado cliente, tomar em atenga@o os seguintes elementos:

B Deslocacdes: de quantos metros ou quilometros foi a respectiva
deslocacdo? Saiu do pais? Vive' em Lisboa e no fim de semana

deslocou-se para o interior ?;

B Lugares visitados com alguma frequéncia (por exemplo, museus);

B Lugares de elevada permanéncia: podem deduzir que se trata do local

de emprego-(durante o dia) e de residéncia (durante a noite);

B “Adncerteza associada a essas deslocacoes.

6.1.4 - Perfil do cliente

Parece-me apropriado considerar que o perfil final de um cliente mével é
constituido por dois sub-perfis. Por um lado, o perfil enquanto cliente (gostos
demonstrados nas compras, valor monetario dispendido habitualmente,....), e,

por outro lado, o perfil de mobilidade, isto é, relativamente as suas
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deslocacdes espaciais, lugares visitados, locais e tempos de permanéncia em
a cada local.

Da interpenetracdo dos dois sub-perfis, podemos retirar importantes

conclusdes sobre o perfil final do cliente mével, tais como, por exemplo:

B Adquire todas as sextas-feiras, antes do meio-dia, bilhetes para,
nessa noite, ir ao cinema XPTO assistir a um filme de accao;

® Tem por hébito comprar medicamentos na farméacia mais,proéxima
do local de trabalho;

B Ao fim-de-semana participa com determinados "amigos num
passeio de bicicleta em certo espaco publico;

B Compra iogurtes numa pequena loja junto sua habitagédo ao fim do

dia quando regressa do posto de trabalho;

6.1.5 - Retencéo de congymidores moveis

A retencao de consumidores em movimento faz-se através de sistemas
de personalizacdo geografica para que se possam obter informacdes sobre os

seus gostos e tendéncias de deslocagéao.
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QUESTOES TECNICAS

Overview

Este capitulo, o mais técnico de todos, procura, como o proprio titulo
deixa antever, dar a conhecer os elementos ‘técnicos mais importantes em
termos de tecnologias méveis. Note-se, que-dada a complexidade das matérias
que serdo aqui abordadas, apenas se,proecura dar uma visao muito simplificada

dos respectivos assuntos.
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7.1 - Introducao

Para que haja um enquadramento légico da matéria abordada nesta
seccdo, optou-se por a organizar em duas vertentes: capacidades que o0s
equipamentos moveis devem dispor para permitir a sustentacao de servigos de
comércio electronico; elementos relacionados com a transmissdo de

informacgé&o e dados.

7.2 — Capacidades dos equipamentos moveis

Neste ponto vamos estudar as principais capacidades que se
consideram indispensaveis a sustentacdo do comércio, através de um
equipamento mével. Sdo enunciadas de imediato: bateriasis-memoérias, camara

digital, ecras, teclados, ponteiro e antenas.

7.2.1 - Baterias

As baterias sdo os dispositivos responsaveis pela acumulacao de carga
num equipamento movel. Sdo ineluidas no proprio equipamento e deve-se
proceder ao seu recarregamento-de forma periédica, através de carregadores

apropriados, dado que néao possuem capacidades de alimentacao ilimitadas.

Com a progressiva evolucao dos servicos oferecidos pelos telemoveis e
outros equipaméntos moveis, 0os construtores de baterias foram aumentando as
suas capacidades. De facto, ecrds multicores, mensagens MMS, video-mail,
troca electronica de documentos, entre outros exemplos, exigem um cada vez

maior consumo da capacidade da bateria do respectivo equipamento.

Para sustentar o0s servicos proporcionados pelas mais recentes
geracdes de telefones moéveis, mais propriamente no que concerne ao
comércio moével, as capacidades das baterias terdo que continuar a ser

expandidas por parte dos fabricantes.
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De momento, no mercado podemos encontrar diversos tipos de bateria,
umas delas mais sensiveis aos recarregamentos parciais do que outras. As

100

mais comuns s3o: litio'*° e cadmio®®*.

7.2.2 - Memoarias

Como é natural, também se devem expandir as memorias do
equipamento para que Se consiga uma capacidade superior que permita

sustentar os servicos de comércio movel.

7.2.3 - Camara digital

As camaras fotogréaficas/camaras de video séo utilizadas para permitir a
utilizacdo de sistemas de “real-time”%. Em termds/de comércio electrénico
movel, este sistema podera ser (til para a génese, por exemplo, de um call-
center mével para solicitacdo de informacbes, visualizacdo de produtos

mediante experiéncias dos operadores, videoconferéncia movel, etc....

7.2.4 - Ecra

Os ecras, sdo (eomponentes que se caracterizaram por uma forte
evolucdo, claramente.impulsionada pelo desenvolvimento de novos servigos.
Sofreram mutagdes aos niveis de: dimenséo, cor, luminosidade, tonalidades,
modalidades(de acesso (toque). De ecrds de pequena dimensdo, com um
reduzido ) n°" de linhas, onde se visualizava a informagdo com alguma
dificuldade, evoluimos para ecréas de maior dimensdo em termos de polegadas
que;por vezes, nalguns modelos sem moldura ocupam quase toda a parte

frontal do equipamento.

190 Sim@es. Pedro; “Toda a verdade sobre baterias de ides de Litio™:

https://pplware.sapo.pt/gadgets/hardware/toda-a-verdade-sobre-baterias-de-litio/ (consultado a
02/04/2018)

1% Mais informacéo https://pt.wikipedia.org/wiki/Bateria _de n%C3%ADquel c%C3%Aldmio
(consultado a 02/04/2018)

102 Em tempo real
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As vantagens deste alargamento do ecra passam por uma melhor
visualizacao da informacao e respectivos menus (aos quais por vezes se acede
usando um ponteiro), facilidade na leitura de mensagens escritas que por
vezes surgem na totalidade, maior rapidez e performance no envio de todo o
tipo de mensagens (SMS, MMS) facilidade no tratamento de imagens e fotos

para posterior envio, entre outras.

Por outro lado, os ecras evoluiram de preto e branco para colorides.
Outra evolugdo que partilha algumas das vantagens ja expostas atras, .no que

concerne a dimensao.

7.2.5 - Teclado

Para possibilitar a encomenda de produtos ‘através de um equipamento
moével, o teclado é fulcral para a fluidezada escrita, pelo que, parece
conveniente a adopcao de teclados ergondmicos e apropriados para o efeito. A

grande maioria dispde de adivinhacao de.palavras/expressoes.

7.2.6 - Ponteiro

Ainda ndo h& muitos 0os equipamentos encontravam-se apetrechados
com um sistema de ponteiro, em que se pode facil e rapidamente aceder aos
objectos e janelas pretendidos, em vez de utilizar a habitual barra de
deslocacédo. (As vantagens do ponteiro passam pela maior facilidade e
simplicidade” de utilizacdo principalmente em situacdes de seleccdo de
produtos ou servicos identificados por icones. Hoje sdo muito pouco utilizados.
A “deslocacdo dos dedos do utilizador no ecrd, seleccionado produtos e
conteudos de forma simples e rapida, sdo a forma mas utilizada nas compras

moveis.
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7.3 - Transmissao da informacédo - redes informaticas
de comunicacao

Neste ponto vamos estudar aspectos relacionados com a transmissao
de informacdo e dados através de tecnologias méveis. A pratica do comércio
movel conduziu a uma cada vez maior capacidade em termos de dispositivos e

meios de transmissao dos dados.

7.3.1 — Definicdo e enquadramento

De uma forma simples, pode-se definir rede como sendae_ um conjunto de
varios computadores, sistemas ou telemoveis ligados e comunicantes entre si.
Por exemplo, numa dada empresa existem 20 postos de trabalho que podem
ser interligados entre si formando uma rede denominada LAN - Local Network

Area®®,

As redes de comunicacdo informatica sdo hoje largamente utilizadas'® e
nada tem a ver com as redes rudimentares que podiamos encontrar ha alguns
anos atras. De facto, verificou-se/uma notavel evolucdo das redes aos mais
diversos niveis tais como,‘por exemplo, em termos de area geografica de
actuagcdo (veja-se o casorda internet, uma rede mundial) e em termos de

velocidade e capacidade de transmisséo de informacé&o e dados.

Reflectindo um pouco sobre a evolugdo das redes nos ultimos anos

podema@s detectar, de forma genérica, os seguintes desenvolvimentos:

m Quanto a velocidade de circulacao da informacao - as redes
aumentaram as suas capacidades de transmitir dados e
informacdo sendo possivel transmitir grandes quantidades de

informacédo em curtos espacos de tempo;

193 ver https://pt.wikipedia.org/wiki/LAN (consultado a 06/04/2018)
104 portal do Consumidor, Anacom: http://www.anacom-consumidor.com/-/evolucao-das-redes-e-servicos-
de-alta-velocidade (consultado a 06/04/2018)
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m Quanto a quantidade de informacao transmitida. A evolucéo
das organizacOes e dos negoécios em geral levou a que cada vez
mais a quantidade de informacdo transmitida tenha valores

superiores;

m Quanto a complexidade — de facto, as redes que actualmente
conhecemos séo radicalmente diferentes das redes de h& alguns
anos atrads. Por isso mesmo, cada vez mais, surgem movas
classificacOes para redes. Dessas classificacdes, podemaos frisar,

por exemplo, as seguintes: quanto & &area geogréfica (LAN'®,

MAN® WAN?"), quanto as tecnologias empregues (Ethernet'®®,
ATM'®) quanto ao débito (baixo, médiol_alto), quanto aos

equipamentos utilizados (redes com fios, redes sem fios), etc;

m Quanto aos equipamentos utilizados — uma rede recorre ao uso
de numerosos equipamentos. Estes, tém evoluido ao longo dos
tempos para se adaptarem as mais recentes necessidades.
Podemos, por exemplo, destacar, routers, switchs e firewalls.
Agora, cada vezsmais recorrendo a equipamentos moveis de

acesso como telemoéveis, PDA’s e outros.

Associado ao exponencial desenvolvimento das redes e devido as suas
permeabilidades a questdo de seguranca em redes €, também hoje, uma
importante -questdo que nao podera ser esquecida. Sendo assim, ndo devem
ser esquecidas as questdes relacionadas com a seguranca da informacao que

se tramsmite através de redes.

As comunicacdes moveis trouxeram consigo o claro desenvolvimento

das redes moveis.

1951 AN = Local Area Network — rede de dimensao local

1% MAN = Metropolitan Area Network — rede de dimens&o mais alargada que a LAN. Por exemplo um
qbuarteiréo

7T WAN = Wide Area Network — rede de grande dimens&o, por exemplo o territorio de um pais
Ethernet é uma arquitectura de rede utilizada em LAN

199 ATM é uma rede de transmiss3o de células (pacotes pequenos de dados)

108
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7.3.2 - Vantagens da utilizacéo de redes

A utilizacdo de uma rede, em sentido genérico, traz duas grandes

vantagens para os seus utilizadores. Séo elas:

m Facilidade no acesso aos dados — uma rede funciona para que
qgualquer pessoa em qualquer ponto da rede possa aceder a

informacéo nela contida de uma forma simples;

m Rapidez no acesso a informacao — através de um erminal (fixo

ou movel) pode-se aceder a informagéo pretendida.
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SEGURANCA E PAGAMENTOS

Overview

Este capitulo encontra-se dividido em duas.partes, a saber: Seguranca
em comércio movel e Pagamentos em comércio movel. Na questdo da
Seguranca, vao procurar-se analisar as_questdes ligadas a nao violagdo das
transacc¢des efectuadas de forma movel, Por outro lado, na segunda parte vao-
se, entre outras coisas, analisar, as varias modalidades de pagamento que

podem ser utilizadas por um cliente movel.
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8.1 - Seguranca

8.1.1 - Introducéao

A seguranca das transac¢cbes €é um aspecto fulcral ao bom
desenvolvimento das relagdes electronicas, sejam elas fixas ou méveis, entre
comprador e vendedor. A confianca nas transac¢des desenvolvidas € um

factor-chave ao bom relacionamento entre oferta e procura.

8.1.2 - Problemas de seguranca que podem afectaruma
rede

Sao varios os problemas que podem afectar uma_rede bem como a
informacdo que por elas circula. Estes problemas podem trazer maiores ou
menores danos para a organizacao, dependendo dowrespectivo contexto e da

dimensdo em que ocorrem.

Qualquer transtorno de seguranga numa rede acarreta custos, quer
sejam de reposicdo da rede ao seu estado original, quer sejam custos de
produtividade pelo facto de,»por vezes, ser necessario proceder a
estagnacdo/paragem de areas”fundamentais da organizacdo para que se
resolvam as necessarias intervencgdes resolutivas dos problemas causados na

rede ou nos proprios@dados.

De uma, ferma geral, podemos apontar 0s seguintes problemas como

sendo 0s,que mais habitualmente afectam uma rede:

M, Erros humanos: Nos erros humanos podemos considerar, por exemplo,
0 mau manuseamento de equipamentos de rede tais como routers,
switchs; ma instalacdo de determinados acessorios, softwares ou
equipamentos; recursos humanos sem qualificacdo, distraccdes, falta de
cuidado, auséncia de uma politica de seguranca apropriada, etc. Estes
erros tornam-se mais complicados se a empresa ndo dispbe de

equipamentos de seguranca;
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B Atagues deliberados: Os ataques as redes sdao um dos perigos mais
temidos pelas organizacfes. De facto, os seus efeitos podem ser de tal
forma maléficos podendo colocar em causa toda a viabilidade da
empresa, principalmente em empresas cuja actividade dependa em
grande parte do sistema informatico. Os ataques sdo desenvolvidos por
hackers ou crackers'®®, que tem como objectivo provocar danos nas
redes de determinada organizacgéo, seja por vinganca, por despedimento
injustificado, por inveja, vontade de destruir, etc. Muitas vezes, -0s
ataques séo dirigidos contra empresas relativamente bem protegidas por
sistemas de seguranca para que 0 atacante se sinta capazde enfrentar
o desafio de interferir naquela rede. Sdo inimeras as modalidades de
ataques que podemos encontrar'*'. Todos eles t&m como objectivo
provocar danos mais ou menos profundos na rede. Podemos destacar,

entre outros, 0s seguintes tipos ou modalidades de ataque;

B Cavalo de Troia - modalidade de atague em que, disfarcadamente, se
envia um virus para o sistema‘’informatico. Pode ser enviado, por
exemplo, através de um e-mail com titulo perfeitamente inofensivo que
depois de aberto espalha“e virus. Outras vezes este virus € escondido

num jogo que ao sertcorrido desencadeia o virus;
B Mail-Bombing >»sempre que sdo despejadas inimeras mensagens de e-
mail numa“caixa de correio. Permitem “entupir’ a respectiva caixa de

correio-e causar os transtornos dai decorrentes;

B )Roubo de passwords — utilizar a password de outra pessoas/utilizador

como forma de acesso a conteudos;

B Roubo de PIN — o mesmo do ponto anterior, mas aplicado ao PIN;

19 Mais informag&o em Amariz, Luis Carlos; “Hackers e Crackers”:

https://www.infoescola.com/informatica/hackers-e-crackers/ (consultado a 07/04/2018)

1 Mais informacao em slides da Universidade Federal do Espirito Santo Centro de Ciéncias
Agrérias — CCA UFES Departamento de Computacao; http:/jeiks.net/wp-
content/uploads/2013/10/Comp_Forense-Slide 08.pdf (consultado a 07/04/2018)
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B Alteracao e violacao de mensagens — sempre que alguém altera o
conteudo de uma qualquer mensagem podendo alterar completamente o

seu sentido;

B Atagues internos — sempre que a partir do interior da rede alguém, por

exemplo, viola direitos de acesso a determinados ficheiros.

8.1.3 - Seguranca de redes moveis/comeércio movel

Para se garantir a seguranca das redes, bem como da+informacao
transmitida através delas contra os aspectos estudados nos/ponto anterior,
devem ser tomadas em consideragcdo algumas medidas. Essas medidas séo
bastante diversificadas e dependem fortemente de um{conjunto de factores,
tais como, a estrutura e dimenséo da organizacédof orempenho e consciéncia
da administracdo para estes problemas, o proprio parque informatico da
empresa, 0 montante a despender na ‘seguran¢ca, 0S recursos humanos

disponiveis para a administracdo dessas politicas de seguranca, etc.

Um dos elementos mais (importantes para que se determine uma boa
seguranca €, de facto, a tomada de consciéncia por parte da administracao
para a eventualidade des‘perigos que podem vir a afectar uma rede, seja ela

fixa ou mével.

E também de frisar, que numa época em que cada vez mais as
organizagdes assentam a sua actividade na informacéo estes cuidados com as
redes devem ser redobrados e tomados em qualquer linha de conta para que

se.evitem dissabores no futuro.

Feito este pequeno paréntesis, importa agora estudar quais sao as
grandes medidas de seguranca que devem ser levadas em linha de conta na

proteccdo de redes informaticas.
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Em primeiro lugar a que definir uma politica de seguranca apropriada
para a organizacdo em causa. Essa politica de seguranca, deve antes de mais,
contemplar um programa de seguranca propriamente dito, definicdo de
responsabilidades e de procedimentos

B Criptografia — sistema que permite cifrar as mensagens garantindo

assim a sua confidencialidade;

B Autenticacao — sistema que torna possivel a insercdo de uma senha de
acesso. Apenas pode aceder ao sistema apoés efectuar e, respectivo

login;

B Assinatura digital — ao utilizar sistemas de assinatura digital, o emissor

identifica-se de forma inequivoca;

B Firewall — um firewall € um software capaz de vedar acessos nao
autorizados, funcionando, come ‘@ préprio nome sugere, como uma

parede de fogo que protege‘a rede;

B Garantir a privacidade ¢ informacéao dos cartbes de crédito.

8.2 - Pagamé&ntos
8.2.1 - Intngglicao

Os pagamentos feitos em comércio movel sdo uma matéria importante

gue.vamos procurar debater neste ponto do trabalho.

8.2.2 — Modalidades de pagamento

Diversas sdo as modalidades de pagamento que o consumidor pode
utilizar nas transaccdes comerciais desenvolvidas através da internet fixa ou

movel. De seguida apresentam-se as que se consideram como mais comuns.
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8.2.2.1 — Cartao de crédito

Tipicamente utilizado em todo o tipo de compras on-line, seja através de

internet fixa ou através de internet mével.

8.2.2.2 — Transferéncia bancaria

Muitos sites dispdem desta funcionalidade. Apds finalizacdo de compra o
utilizador através de banca on-line/moével ou numa caixa multibanco digita“os
dados bancérios do vendedor e efectua a transferéncia do montante em‘causa.

Continua a ser uma modalidade de pagamento muito utilizada.

8.2.2.3 — Paypal

O Paypal**?

€ um sistema de pagamento utilizado por todo o planeta.
Caracteriza-se por fortes medidas de seguranga~de forma a garantir a
confidencialidade/seguranca dos seus milhées, de utilizadores. Empregue em

inimeras transaccdes por todo o planeta..@ Ebay™*

€ uma das lojas que
permite pagamentos via paypal. A conta paypal pode ser alimentada/carregada
de diversas formas: ligacdo a conta bancaria do utilizador de forma a efectuar
transferéncia de saldos para a“conta paypal sempre que necessario, anexacao
de cartbes MB Net/MB(WaY'* e através, prevé-se para breve, de

carregamentos em termihais multibanco MB**°.

8.2.2.4 — Referéncia MB

Grande numero de Web sites dispde desta capacidade. O sistema gera
uma referéncia Multibanco (Entidade-Referéncia-Montante) e o utilizador seja
nalbahca mével ou em terminais fisicos da rede multibanco™'® procede ao
pagamento na op¢ao “Pagamento de Servigos/Compras”. Normalmente tem 48

horas para proceder ao pagamento antes que a referéncia expire.

12 wyww.paypal.com (consultado a 02/02/2018)

13 www.ebay.com (consultado a 02/02/2018)

14 \www.mbnet.pt (consultado a 02/02/2018)

M5 A0 longo do corrente ano espera-se ser possivel utilizar esta modalidade
16 yww.multibanco.pt (consultado a 02/02/2018)
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8.2.2.5 — MB Way

Consiste na geracdo de um cartdo provisorio que permite 0 pagamento
das compras efectuadas de forma imediata. Podem ser gerados cartdes

individuais ou cartdes comerciante em funcao da regularidade de utilizacao.

8.2.2.6 — Hipay

O sistema Hipay*'’ aceita pagamentos de uma grande quantidadé~de
paises. Muitas lojas on-line disponibilizam este sistema de pagaméento aos

seus compradores.

"7 https://www.hipaywallet.com/registration/register/l/pt_PT (consultado a 12/02/2018)
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CONCLUSOES

Overview

Nestes capitulos finais pretendem-se dar a conhecer as grandes ilacdes
que podem ser retiradas deste trabalho. Apresenta-se uma breve sintese de

todo o trabalho desenvolvido.
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9.1 - Conclusodes

O comércio movel € uma extensao do comercio electronico. Implica a
utilizacdo de dispositivos moveis, que apresentam um desenvolvimento
significativo, na realizagdo de compras em lojas virtuais. Podemos indicar o
caso dos tablets, smartphones, notebooks e laptops. A deslocalizacao, isto é,
a possibilidade de se desenvolverem em qualquer lugar € um ponto

fundamental a todo o processo.

Os impactos da mobilidade sentem-se aos mais diversos, niveis: Salde
(ligacdo a médico/hospital através de tablet), Familia (apoig“a idosos, controlo
de criancas), Trabalho (trabalho colaborativo, teletrabatho, trabalho remoto),
Ensino (novos meios e métodos de aprendizagem)ye, Entretenimento (jogos

moveis, bilhetes moveis, tradugdes moveis....);

Como todo e qualquer processo oscomeércio mével apresenta vantagens
e desvantagens. Nas vantagens incluimos a rapidez, a facilidade de acesso a
contetdos e a convergéncias /deyinformacdo em varios dispositivos. Nas
desvantagens podemos salientar a lentiddo, a quebra de links e as questdes
de inseguranca. Os fagtoxes criticos de sucesso num negdocio movel sdo a
localizacdo, a personalizacdo, as praticas one-to-one e as questdes

relacionadas com ayseguranca das transaccoes.

Os principais negécios moveis estudados foram os seguintes: Banca
movel, $eguros maoveis, servicos financeiros moveis, retalho moével,
makkeplaces, jogos moveis, bilhetes moéveis, SIG moveis, transporte de
passageiros, M-Books e redes sociais moveis. Em todos eles o impacto da
mobilidade é muito significativo, alterando radicalmente a sua postura perante

clientes/utilizadores;

No Marketing, uma funcdo fundamental numa qualquer organizacao

movel, reformulam-se estratégias a tomam-se em considera¢cao novos modelos
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e posturas. Termos e expressdes como personalizacdo, one-to-one,
fidelizagcdo, Mobile-CRM, publicidade ajustada e conhecimento do cliente

ganham um cada vez mais um forte relevo em contextos moveis;

Na componente Logistica/Distribuicéao estudaram-se as modalidades

de distribuicdo, canais de distribuicdo, funcdes e critérios de escolha;

No plano dos Recursos Humanos prestou-se atencdo a questdo-da

gestdo da mudanca, trabalho colaborativo e formacéo;

Ainda no capitulo do comércio mével procedeu-se a uma comparacao

dos diferentes tipos de comércio: tradicional, electrénicoe.moével;

As questdes tecnicas salientaram quais 0s” principais equipamentos
que podem ser utilizados no desenvolvimento de transac¢des moveis. Contam-
se, entre eles, o smartphone, o tablet, notebook, smartwatch,..... Por outro

lado, apresentaram-se consideragdes sobre as principais redes;

No ponto da Segurancase-Pagamentos apresentaram-se os problemas
de seguranca mais comuns_e-as principais medidas de seguranca a adoptar.
Por outro lado, elencaram-se os métodos de pagamento mais comuns, tais

como cartao de crédito, Paypal, Hipay, MBWay, MB e transferéncia bancaria
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