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1. Introdugao

Este documento insere-se no contexto do programa ON-Commerce e tem como objetivo servir de suporte a
compreensdao do modelo desenvolvido no ambito do Servigo | - Ferramenta de autodiagndstico para o
contexto E-commerce. E um documento para consumo interno pelas equipas envolvidas na implementagao
da ferramenta de autodiagnodstico, a disponibilizar na plataforma do programa.

Em anexo a este documento sao fornecidos os materiais para a construgao do modelo de autodiagndstico e
recomendagdes:

e ON-Commerce Questionario Autodiagnostico.xls
e ON-Commerce Recomendagdes Automaticas.xls
e ON-Commerce Relatorio Individual Autodiagndstico.doc

2. Metodologias de autodiagnostico

A transformagao digital das empresas tem sido um tema em destaque nos Gltimos anos. A generalidade dos
governos dos paises europeus e a propria unidao europeia tém langado iniciativas para incentivar as empresas

a iniciarem ou aprofundarem os seus processos de digitalizagdo do negocio. Diversos fornecedores de
tecnologia e servigos tém surgido no sentido de suportar as empresas nesse processo. O tema da
digitalizagao nao € simples para a maioria das empresas e muitas ficam assoberbadas com a quantidade de 4
oportunidades e ofertas nesta area. Muitas empresas nao sabem em que fase estao do processo, nao tém

um calendario de agoes definido e tém dlvidas por onde comegar ou qual o passo a seguir.

Neste contexto, algumas entidades, entre as quais fornecedores de tecnologia ou servigos, tém criado
questionarios para diagnostico da situagao das empresas no que diz respeito a transformagao digital, como
forma de suporte ao arranque de iniciativas de digitalizagao.

A IDC tem um longo portfolio de modelos para avaliagao da maturidade das empresas em diversas areas da
transformagao digital - os IDC Maturity Scape - como por exemplo o modelo IDC MaturityScape: E-commerce
in Retail and Direct to Consumer. Esses modelos serviram de inspiragdo para construir a proposta do modelo
de autodiagnostico para o E-commerce no contexto do programa ON-Commerce.

Como ja referido, existem outras ferramentas de diagndstico nesta area, portuguesas e internacionais. A
titulo de exemplo:
e AICEP: https://www.portugalexporta.pt/E-commerce/a-sua-empresa-esta-preparada-para-o-E-
commerce
e International Trade Centre: https://tools.ecomconnect.org/readiness/

Para a construgao do autodiagndstico para o programa On-Commerce foi considerada a mecanica subjacente
aos modelos de maturidade da IDC e os questionarios de diagndstico existentes na area de E-commerce.
Foram também tidos em conta os restantes conteldos produzidos no dmbito do programa, como as
competéncias criticas para o E-commerce, os casos de sucesso analisados ou as estratégias de E-commerce
estudadas.
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3. Modelo de autodiagnostico

0 modelo de autodiagndstico construido & composto pelas seguintes componentes:

1. Questionario de avaliagao para diagnosticar a preparagao e experiéncia da empresa, e classifica-la
num determinado nivel de maturidade.

2. Recomendagoes associadas a cada nivel de maturidade.

3. Relatorio de avaliagdo individual, que a empresa devera receber apdos completar o questionario de
diagnostico.

3.1. Niveis de maturidade

As respostas ao questionario vao indicar o nivel de maturidade em que a empresa se encontra em relagao
ao E-commerce, numa escala de 1a 3, permitindo valores intermédios (por exemplo: 1,5):

Novato Interessado Praticante Inicial Experiente Ambicioso
5

A transformacéo digital e o e- A empresa ja avancou no caminho A empresa estd bem preparada e
commerce s30 assuntos muito para um negécio online. No tem experiéncia em comércio
pouco conhecidos pela empresa. entanto, existem lacunas e digital. Estd em condicBes de
N&o estao implementados os dificuldades nos processos. escalar o negocio online e inovar
processos e tecnologias Incapacidade para crescer. no relacionamento com o cliente.
necessarias a um comércio online
de sucesso.

0 modelo ndo esta adequado para grandes empresas com niveis de sofisticagao elevados de negocio digital.

A maturidade para o E-commerce vai ser o resultado da avaliagao da maturidade em diferentes dimensoes:

Novato Interessado Praticante Inicial Experiente Ambicioso

. Estratégia: Avalia a maturidade da empresa no conhecimento que tem dos mercados e das condi¢des necessarias
| para o e-commerce, assim como em planear as a¢des de forma estruturada.

g g S ——
i Competéncias: Avalia se existem colaboradores internos ou fornecedores externos necessarios para as atividades
i relacionadas com o e-commerce.

 Tecnologia: Avalia se existe a tecnologia adequada para suportar um negocio online, pelo menos no que diz respeito
i @aos minimos necessarios.

i Marketing: Avalia a maturidade da empresa em praticas de marketing adequadas a atrair e qualificar clientes para o

i negdcio online.
[ L L L T T L e T e e e T T T L L L L L T T

 Vendas: Avalia a maturidade da empresa em processos necessarios e importantes para as vendas em ambiente
i online.

. Logistica: Avalia a capacidade da empresa para assegurar a satisfacdo das encomendas online e eventuais
i devolucdes.

L T T L T T T T T T T T T T T T T T T Y s Y T "YU vuvsrsyéysyYrr s “*U“Y’T'’5YUUTTSOTTUTUTrTUT'ITT"TTTIrYWnwr
 Suporte ao cliente: Avalia a maturidade da empresa nos processos de atendimento e suporte a pedidos dos clientes
i e a satisfacdo dos mesmos.

L
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3.2. Questionario

O questionario, agora entregue em Excel, devera ser disponibilizado na plataforma ON-Commerce para
resposta online.

A implementagao na plataforma deve assegurar os seguintes requisitos, entre outros, a definir pela gestao
do programa:

e Todas as questdes sao obrigatorias e de escolha lnica entre 3 opgdes (ver documento ON-Commerce
Questionario Autodiagnostico.xls);

e 0 respondente deve ter um botao para voltar atras, a uma questao ja respondida;

e No final da resposta ao questionario o respondente recebe um email com acesso ao relatorio de
autodiagnostico que foi produzido automaticamente (ver ponto 3.4)

e Opcional, mas Gtil para o respondente, apresentar uma barra de progresso no inquérito (1 a 100%)

e Opcional, mas Gtil para o respondente, enviar um email ao respondente assim que este inicia a
resposta, com um link para o proprio questionario, o que lhe permite abandonar as respostas a meio
e voltar mais tarde.

e Opcional, mas Gtil para o respondente, permitir ao respondente imprimir as respostas.

e 0 questionario pode iniciar com uma identificagao do respondente (empresa, nome, contato, setor,
dimensao da empresa), se assim for adequado para as agdes que o programa pretende desenvolver; 6

e 0 questionario pode ser respondido mais do que uma vez pelo mesmo respondente ao longo do
tempo;

e A apresentagdo do questionario deve ser atrativa e incluir a imagem do programa ON-Commerce;

e As respostas devem ficar registadas numa base de dados que pode ser extraida para Excel pelos
responsaveis do programa.

0 programa deve realizar o calculo da maturidade em cada dimensao de avaliagao e o valor da maturidade
global (ver documento ON-Commerce Questionario Autodiagndstico.xls).

3.3. Recomendagoes

Recomendagbtes automaticas para o nivel de maturidade calculado:

Sera definido um conjunto de recomendagdes automaticas tendo em conta o nivel de maturidade obtido em
cada dimensao e em cada pergunta do questionario.

As recomendagOes automaticas associadas a cada nivel estdo disponiveis no Excel: ON-Commerce
Recomendagoes Automaticas.xls.

Recomendag0es sobre recursos e apoios:

Para além das recomendagdes genéricas (passos para o E-commerce), e das recomendagées automaticas e
customizadas, devera existir um conjunto de recomendagoes a definir pelos gestores do programa que
oriente a empresa para quem deve contatar ou como deve ter acesso aos restantes materiais e agoes do
programa On-Commerce.
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Recomendagdes genéricas - Passos para o E-commerce

Como recomendagoes mais genéricas, serd fornecido um conjunto de passos necessarios para colocar o
negocio de E-commerce a funcionar:

1) Definir a estratégia de E-commerce

2) Conhecer a legislagao de E-commerce

3) Contratar fornecedores e definir responsabilidades
4) Implementar as bases digitais

5) Implementar a plataforma de venda online

6) Garantira a Ciberseguranga

7) Assegurar os processos logisticos

8) Implementar o suporte ao cliente

9) Desenvolver marketing digital

10) Vender, analisar, otimizar!

Estas recomendagoes estao detalhadas no documento: ON-Commerce Relatorio de Autodiagndstico.doc.

3.4. Relatorio de avaliagao individual

A plataforma deve assegurar que no final da resposta ao questionario, o respondente indica o seu enderego
de email (se nao indicou antes) e recebe automaticamente um email com acesso ao relatoério individual de
avaliagao.

Poderao ser consideradas varias hipoteses:

1) O respondente recebe um email com os seus resultados em formato de texto no corpo do email
(solugao mais simples)

2) 0 respondente recebe um email para aceder a um documento pdf que constitui o relatorio individual
de diagnostico. Esse pdf & construido através da criagdao de um template e programagido na
plataforma do programa, com base nas respostas dadas pelo respondente, calculo da maturidade e
matriz de recomendagdes. O template para este tipo de relatério pode ser consultado em anexo:
"ON-Commerce Relatodrio de Autodiagnodstico.doc”.

3) Quando termina de responder o respondente vé os seus resultados e recomendagées no ecra e tem
a possibilidade de imprimir num formato pdf.
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