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O estudo pretende estudar o processo de maturacio pelo qual as empresas t€ém vindo a evoluir quanto a
adopcéo e difusdo de tecnologias de informacio, recorrendo para tal & confrontacio tedrica de vérios estudos
sobre o referido processo em diferentes empresas a fim de sistematizar as principais tendéncias de evolucéo e os
potenciais impactos estratégico-estruturais associados.

This paper aim to study the process of maturity by which entreprises tend to adopt and spread
information technologies, looking over and comparing the theories of several studies dealing with this process in
different enterprises aiming to synthesize the main trends of evoluation and the strategic-structural potential
impacts linked.
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1. INTRODUCAO

O estudo abordado no presente artigo integra um projecto de tese de mestrado a apresentar na
Universidade do Algarve, sob o tema “Difusdo de Tecnologias de Informacdo e Impactos Estratégico-
Estruturais nas Organizagcoes. Uma Aplicacdo ao Sector Hoteleiro do Algarve”. O mesmo pretende
estudar o complexo processo de maturacdo pelo qual as empresas t€m vindo a evoluir quanto a
adopgao e difusdo de tecnologias de informagdo, recorrendo para tal & confrontagéo tedrica de varios
estudos sobre o referido processo em diferentes empresas a fim de sistematizar as principais
tendéncias de evolucio e os potenciais impactos estratégico-estruturais associados. O principal
objectivo é formular um modelo teérico multivariado de caracterizagiio dos principais estiddios de
difusdo tecnoldgica nas empresas. Finalmente, revela-se itil aplicar o modelo obtido a uma dada
amostra de empresas a fim de identificar o(s) estddio(s) de evolugéio em que se encontram quanto ao
processo de internalizagdo tecnolégica e testar a sua consisténcia evolutiva a luz da conceptualizagio
teérica do modelo formulado.

2. REVISAO DE LITERATURA

Segundo diversos estudiosos desta tematica (como por exemplo: Nolan e Gibson, 1974; King e
Kraemer, 1981; McFarlan e McKenney, 1982), o processo de adopc¢io e difusio tecnol6gica nas
empresas pode ser conceptualizado com base na teoria do ciclo de vida, o qual genericamente se
considera dividido em quatro grandes estiddios de evolucdo: Iniciacdo; Expansdo; Maturidade e
Declineo. Mas este principio é demasiado simplista para fundamentar o complexo e dindmico processo
de difusdo tecnolégica que envolve aspectos como: obsolescéncia cientifico-tecnoldgica;
descontinuidades de (re)adaptagio; varidveis dificilmente quantificéveis; incerteza quanto aos efeitos
de algumas varidveis e respectiva durac@o, devido a sua natureza qualitativa ou a sua determinante
competitiva; entre outros. Podem assim estar implicitos num mesmo ciclo de evolucdo outros ciclos,
quer referentes a inovagdes emergentes que tendem a sobrepdr-se ao ciclo actual (Benbasat e outros,
1984; Foster, 1986; Anderson e Tushman, 1991), quer referentes a varidveis componentes que, pela
sua diferente natureza, podem ndo se encentrar no mesmo estidio de maturagéo (Strassman, 1976;
Earl, 1989; Handfield e Pannesi, 1994).

O estddio de equilibrio vai depender da velocidade de assimilagio de novo conhecimento
cientifico-tecnoldgico por parte das empresas e do nivel de experiéncia e maturidade que estas revelam
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tecnolégica em diferentes empresas e contextos estratégico-estruturais. Tendo por base uma
confrontagdo prévia de diferentes estudos (destacando-se os de: Porter e Millar, 1985; Earl, 1989;
Go6mez e Rivas, 1989; Henderson e Venkatraman, 1992; Tapscott e Caston, 1993; Hanks e outros,

«quadrantes» de evolugdo que se dividem em: 1° quadrante - Iniciacdo/Expansao; 2° quadrante -
Formalizacio; 3° quadrante - Integracapo e, finalmente, 4° quadrante - Gestdo de Dados/Maturidade.
Com base nos estudos de R. Nolan (1974 e 1979), pode considerar-se que os estadios de
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il Dimensio: ESTRUTURAL / Dominio: TECNOLOGICO
Estddios 1° quadrante 2° quadrante 3° quadrante 4° quadrante
e . Formalizacio ou - Gestéio de
yaridveis Iniciagio/Expansio Contrdlo Integracéio Dados/Maturidade
Arquitectura da iMero processamento de Controlo de fungbes -:Apoio aintegragdode :Apoio & decisdo e ind
plataforma Tecno- dados - aplicagdes de aplicagbes destinadas a:funcBes a nivel interno jtegragdo de processos g
16gical03 e Portfélio | suporte as  rotinas ! melhoria da eficién- - aplicagGes destinadas nivel externo - apli-
das Aplicagdes | operacionais internas cia operacional a descentralizacdoe 8 cages de criagdo de
(APTP A)104 coordenacdo integrada valor na cadeia/siste-
de processos ma global de negécio
| Categorla doRes- Chefe de informdtica:Director do departa- | Director da organiza- Director e consultor de
ponsével pela Pla-  (dependente do dire- | mento de PD (proces- ¢do da informética SUTI (Sistemas de
taforma Tecnol6- ctor financeiro) samento de dados) (DOI) Informac&o/Tecnolo-
gica (RPT) gias de Informacio)
Competéncias dos  |Actividade técnica ex- Actividade técnica for- te Actividade técnica for- te Actividade de gestdo
ofissionais de SI/iclusivamente ¢ actividade de ges- tdoe actividade de ges- tdoforte e actividade té-
TI (COMP) minima adequada cnica adequadal®>
Dimensao: ESTRUTURAL / Dominio: ORGANIZACIONAL
Estadios 1° quadrante 2° quadrante 3° quadrante 4° quadrante
e . - Formalizaciio ou - Gestio de
' Variéveis Iniciacio/Expansio Controlo Integraciio Dados/Maturidade
' |Atitudes e expecta- |Profissionais compe-; Departamento da em- | Servico que partilha determinadas responsa-
| tivas da Organiza- tentes trabalhando de presa ao servico das | bilidades com varios niveis e funcdes da em- pres

¢do face ao Pesso- iforma claramente iso- necessidades de auto- |e cujos homens e méquinas constituem o reflex

al de SI/TI (ATI) lada do resto da orga- matizacio de outrostangivel das necessidades de infor-
nizacdo, utilizando té-; departamentos macio de toda a organizacfio
cnicas e¢ métodos ndo
muito-bem conhecidos
Impactos dos SI/TI Nicleo de SI/TItende  Maior envolvimento! Maior envolvimento da Envolvimento conjun-
naRede de Papéis aisolar-se dorestoda dos potenciais utiliza-/gestio de topo nas to de gestores e utili-
e de Interrelacdesiorganizacéo dores no desenvolvi- decisGes e projectos de zadores no desenvol-
Organizacionais mento da plataforma de: SI/TI vimento ¢ planeamen-
(ITIO) SI/TI to estratégico de SI/TI
Capacidades e for- | N&o € incentivada a Formac#o destinada 2 E incentivada a criati- E incentivada a forma-
macio ministrada formaciio e treino dosidivisdo ou drea especf- |vidade e a auto-inicia- ¢cio polivalente, inte-
aos potenciais utili- potenciais utilizadores |fica de trabalho tiva como uma poten-  grando os SI/TI na es-
zadores de SI/TI cial técnica de autofor- itratégia global da em-
(CAP) macéo presa para melhor en-
quadramento com o
objectivos do negdcio 1
(Continua)

103 A plataforma tecnologica refere-se 2 infra-estrutura fisica e respectiva arquitectura sistémica.
104 Esta e outras siglas de varidveis serdo posteriormente utilizadas no tratamento empirico dos dados.
105 Perfil polivalente adequado para um enquadramento eficaz dos SI/TI na estratégia de gestio da empresa.
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Dimenséo: ESTRATEGICA / Dominio: TECNOLGGICO

Estidios 1° quadrante °* 2° quadrante 3° quadrante ® quadrante
.. _ Formahzag:ao ou . Gestio de
Varidveis Imclagao/Expansao Cbntrolo Integracio Dados/Maturidade

Prioridades da Es-Recurso aos SUTI paraRecurso aos SI/TI pa- §Ateng§o Ppara o papel -dos§Atengﬁo para o papel do

tratégia de SVTIjacompanhar a concor- iramelhorar a eficién- SUTI na criacdo de alcance estratégico dos
(PET) réncia ou melhorar acia operacional e redu- \vantagens competi- {SUTI no desenvol-

imagem de modernida- |Zir custos operacionais ftivas  (qualidade do vimento do negécio e no
ide e de sofisticagdo e de pessoal 'servigo; Tesposta atem-  lapoio 3 decisdo e 3
I(“ilusdo tecnolégica™) | ‘pada e personalizada)  |concepgio  de

novas

polugdes Estratégi- rientacio para a so-
cas de Transferén- fisticacdo e moderni- iciéncia e controlo ope-  lhoria da qualidade do jcance competitivo d
cia TecnolGgica zacio: proliferagdo  deracionais: aquisico  oujservigo: outsourcing,negécio e para a qua
(SETT) licagdes standard \desenvolvimento de a-jpara desenvolvimento delidade da informaci
Iplicagées standard, deaplicagdes 3 med;. dapara apoio 3 decisio:
: : cordos de colabora-

‘origem comercial iPara o negécio ou sect
lem questiio I¢do; Joint-ventures;
lintegragdo com agen-

ites externos (sistema de
‘valor do negécio) para

uséncia de incenti séncia  de didlogo;

€20 da Plataforma tecnologias; iformacio e participa- iaberto entre os respon- upor-
h‘ecnolégica a Es- tempo  de cdo dos utilizadores no veis pela plataforma itar requisitos nzo ini-
tratégia de SI/TI iplaneamento e desen- e SI/TI e seus poten-icialmente previstos

(LPTET) ivolvimento de SI/TT iciais  utilizadores (m- pela equipa responsa-
: icluindo gestores) /vel pelo planeamento da

Avaliacio da Via- {Recurso a critérios de
bilidade técnica e viabilidade exclusiva-
econdmica da Pla-  mente técnica
taforma de SyTI|

(AVPT)

€Curso a critérios de
jviabilidade técnica 'viabilidade técnica e
leconémica; esta iltima  jeconémica, esta alti-
/ma centrada nos cus- ma centrada nos cus-
tos  directos, mas jitos e beneficios dire-
§relacionando-os com §ctos, relacionando-og
§os beneficios directos E§com 0s custos € bene-

itos directos

[ficios indirectos106

(Continua)
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Dimensio: ESTRATEGICA / Dominio: ORGANIZA CIONAL

embora nfo haja ainda
uma integragdo plena
com a estratégia da
empresa

Estadios 1° quadrante *2° quadrante 3° quadrante 4° quadrante
- . Formalizacéio ou - Gestiio de
Varidveis Iniciagio/Expansio Controké Integracao Dados/Maturidade
Prioridades da Es- Orientagfio para a eficiéncia operacional e pa- ra a Orientagdo para a efi- Orientacdo para a in-
iratégia Empresa- reducdo de custos e criagio de economias cécia e para a criagio deitegracio no  sistema
rial (PEE) de escala valor na cadeia de valor, global de valor do ne-
do negdcio, pro- gécio e para a globali-
duzindo para tal mais ;zagdo da estratégia de
e melhor informacao negocio
ngagio """ entre  a Auséncia de planea- |Maior formalizagdo e Reconhecido o poten- |Existe uma adequada
Estratégia de SU/TI e mento formal e racio- | controlo, embora seja)cial competitivo dos!integragio dos SI/TI
3 Estratégiainal do ponto de vistaiainda delegado aoses- SI/TI, a gestdo de topo.com a estratégia da
Empresarial econémico pecialistas técnicos tende a envolver- empresa, mas falham
(LETEE) se no seu planeamento lalgumas politicas de

cooperagdio para ado-
pe¢do de standards uni-
versais para extender o
alcance dos SI/TI

Nivel de Integra-
cdo do Planeamen-

Auséncia de formali-
zagdo no plancamen-

ode SI/TIno Pla- to da plataforma de SI/
eamento Estraté- |TI. O plancamento de
gico da Empresa SI/TI centra-se em ne-
(IPTEE) cessidades aleatérias

de adaptacdo a mudan-
ca; € reactivo e orien-
tado para objectivos de
curto prazo

Os sistemas existentes
respondem 2s necessi-

dades actuais pelo que
néo se avaliam oportu-

nidades
longo prazo. O planea-
mento de SI/TI € espe-

responsaveis técni-
cos

cificamente delegado aos

O planeamento do ne-
gécio comeca a dar-se
conta do potencial dos
SI/TI. A gestdo de to-

estratégicas apo reorienta 0s proje-

ctos de SI/TI na pros-
secucdo de vantagens
estratégicas. O plane-
amento dos SI/TI de-
riva do planeamento do

negécio

O planeamento estra-
tégico do negdcio ndo
pode ser feito sem in-
tegrar o planeamento
dos SUTL A escala de
difusdo dos SI/TI ¢ a
respectiva  interdepen-
déncia com o negécio
requerem uma organi-
zagdo € planeamento
globais dos SI/TI

Quadro 3.1. Modelo Teérico Multivariado de Estidios de Difusio Tecnolégica no
Contexto Estratégico-Estrutural das Organizacoes

3.1. Metodologia Seguida

Tendo por basc o modelo atrds formulado, foi elaborado um inquérito geral, em que cada
questdio corresponde a cada varidvel do modelo e em que cada resposta para essa questdo segue uma
ordem de maturidade crescente consoante o estddio de difusdo a que se refere. Utilizou-se como
amostra objecto de estudo, o grupo de hotéis do Algarve que, de acordo com as estatisticas da

AI-[ETA107, se divide em: 10 hotéis de cinco estrelas; 26 hotéis de quatro estrelas e 26 hotéis de trés
estrelas dos quais 11 sdo de tipo residencial. Contudo, da amostra inicial de 62 hotéis foram excluidos
11 hotéis, entre os quais 3 sdo de quatro estrelas e 8 sdo de trés estrelas, sendo 5 de tipo residencial.
Estes 11 hotéis ndo responderam aos inquéritos que lhes foram dirigidos pelo facto de os hotéis de trés
estrelas, sobretudo os residenciais, ndo estarem informatizados e de nos hotéis de quatro estrelas ndo
estarem presentes os responsdveis pela andlise e desenvolvimento da plataforma tecnolégica, na sua
maioria externos a empresa.
Assim, s6 foram objecto de tratamento estatistico 51 hotéis divididos por: 10 hotéis de cinco
estrelas, 23 hotéis de quatro estrelas e 18 hotéis de trés estrelas dos quais 6 sdo de tipo residencial.
Para o tratamento empirico das respostas, recorreu-se aos métodos estatisticos de anélise de

clusters e de andlise discriminantel08, destinadas basicamente 2 classificagio dos casos (hotéis) da
amostra objecto de estudo de acordo com o conjunto de variaveis do modelo formulado. As duas

107 Associagdo de Hotéis e Empreendimentos Turisticos do Algarve.
108 Ppara tal utilizou-se o programa: «SPSS Professional Statistics», versdo 6.1 para Windows.
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3.2. Resultados Obtidos

Para a amostra de casos (hotéis) em estudo, quer a anélise de clusters, quer a andlise
discriminante revelaram a existéncia de trés grupos ou clusters distintos (quadro 3.2).

Grupos ou N° de Classificaciio dos casos nos grupos:
Clusters Casos 1° 2° 3°

1° 17 17 0 0

100,0% 0,0% 0,0%
2° 14 1 13 0
7,1% 92,9% 0,0%
3° 20 0 0 20
0,0% 0,0% 100,0%
Percentagem de casos correctamente classificados: 98,04 %

Quadro 3.2. Resultados da Classificaciio dos Casos nos Grupos ou «Clusters»

A anédlise discriminante ajudou a fundamentar melhor esta distribuicio, baseando-se nas
varidveis que mais contribuiram para a diferenciacio dos trég grupos obtidos nos respectivos estadios

fungbes discriminantes obtidas:

Varidvel Funcio 1 Funcio 2
PET 0,25715%* -0,23918
ITIO 0,18167* -0,07077
LETEE 0,15828* -0,00931
APTPA 0,50716 0,65908*
PEE 0,14079 0,61546*
LPTET 0,12523 0,38432*
CAP 0,12253 0,37312*
COMP 0,12056 0,34160*
SETT 0,12767 0,30202%*
ATI 0,11599 0,28324*
IPTEE 0,18151 0,22955*
AVPT - 0,08694 0,22491*
RPT 3 0,09179 0,13013*

* indica a maior correlacdo absolitta entre a variavel o a fungdo discriminante
Quadro 3.3. Matriz Estruturada de Correlagées Int -Grupo entre as

Varidveis Discriminantes ¢ as Fungdes Canénicas Discriminantes
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Os coeficientes de correlagdo das varidveis com as fungdes discriminantes podem constituir
indicadores da natureza destas. Assim, para a primeira fungdo discriminante (quadro 3.3), as varidveis
que apresentaram maiores coeficientes de correlagdo com os coeficientes discriminantes estimados
sdo: a <APTPA» (arquitectura da plataforma tecnolégica e portfélio de aplicages); a «PET»
(prioridades da estratégia tecnolégica); a «ITIO» (impactos da plataforma de SI/TI na organizacdo); a
«IPTEE>» (nivel de integracdo do planeamento dos SI/TIna estratégia do negécio) e.a «LETEE»
(ligagdo entre a estratégia tecnolégica e a estratégia da empresa). Dada a natureza destas variéveis, a
primeira fungdo discriminante estd sobretudo relacionada com o nivel de formalizagdo no planeamento
dos SI/TL Para a segunda fung@o discriminante (quadro 3.3), as varidveis que apresentaram maiores
coeficientes de correlacdo com os coeficientes discriminantes estimados sdo: a <APTPA» (arquitectura
da plataforma tecnolégica e portf6lio de aplicacdes); a «<PEE» (prioridades da estratégia empresarial);
a «LPTET» (ligacdo entre a estrutura tecnoldgica e a estratégia de SUTI); a «<CAP» (capacidades e
formagio dos potenciais utilizadores dos SI/TI) e a «COMP» (perfil de competéncias do pessoal
envolvido nos SI/TT). Dada a natureza destas variéveis, a segunda fungéo discriminante esté sobretudo
relacionada com o grau de envolvimento ¢ dinamismo organizacional face aos SI/TL.

A conjugagdo destas duas fungbes discriminantes fornece informagdo sobre o estddio de
maturidade em que cada cluster em estudo se encontra no processo de internalizacdo de SI/T1. O mapa
gréfico da figura 3.1 ilustra a distribuigio dos casos nos grupos ou clusters obtidos e o posicionamento

dos respectivos «centr6ides»109 sobre o plano das duas fungGes discriminantes derivadas.
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Fungiio 1 - Formalizagéio no Plancamento dos SI/TI

Figura 3.1. Mapa Grifico de Distribuiciio de Centréides

Tendo em conta a distribuicdo dos clusters obtida (quadro 3.2) e a natureza das funcGes
discriminantes derivadas (figura 3.1) e utilizando ainda uma varidvel auxiliar - designada por
«FASEH» (fase média por hotel) e baseada na média dos niveis de maturidade que as respostas
indicaram para cada questdo do inquérito, incluindo os dados de contexto relacionados com a idade,
categoria e dimenséo dos hotéis da amostra objecto de estudo, pdde delinear-se para esta uma linha
evolutiva onde foi possivel distinguir trés estadios de maturidade distintos quanto ao processo de

109 O centréide de um cluster determina-se com base na média de casos verosimilhantes que formam €sse
cluster.
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internalizacio de SI/TL Resumindo, foi possivel distinguir trég 8TUpos ou clysters de hotéis em trés

estddios diferentes em que:

«Iniciagio» (indicado pelo valor médio de 1.(3) da varidvel «FASEH)») - Caracterizando-se Por uma
reduzida formah'zagio 10 planeamento de SUTI e por um fraco dinamisme € envolvimento
organizacional na sya internalizagﬁo;

varidve] «FASEH») - Caracterizando-ge por um elevado nfve] de formalizag:éo ha gestio ¢
planeamento dog SI/TI, o qual contribuj para a desaceleragﬁo do dinamismo Caracteristico do estidio
anterior de avancada «Expansios,

4.. PRINCIPAIS CONCLUSOES

categoria da empresa hoteleira;
- Nos hotéis menoresg € mais antigos, o Iesponsavel pela informética ¢ geralmente externo 3
empresa ou quando muito é o préprio director financeiro (sobretudo pelo facto da primeira fungdo a

L

se na Programacao, operacdo e manutencio de sistemas. Nog hotéis majores € mais novos, existem j4
alguns especialistas internos 3 €mpresa e as necessidades em SI/TI tendem 1 extender-se a gestio de
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substituicdo técnica de mdo-de-obra ndo qualificada como se verifica nos hotéis menores € mais
antigos; .

- o colectivo de utilizadores das t&cnologias carece de qualifica¢des e competéncias polivalentes
e de incentivos & auto-formagdo e & criatividade, o que contribui para limitar a sua capacidade de
adaptacdo a mudanca e a reestruturaco organiz‘aﬁiva que dai possa resultar. Em vez das empresas
centrarem o uso das tecnologias na melhoria da eficiéncia como veiculo de redugédo de custos pela
substitui¢do de mio-de-obra, devem centrar o uso das tecnologias na melhoria da eficiéncia como
veiculo de aumento do tempo livre para desenvolver trabalho de criatividade. As empresas, sobretudo
de sectores de servigos como a hotelaria e outros, que t€m nos SI/TI uma oportunidade potencial de
melhorarem a qualidade do servigo, ndo se devem esquecer que s@o os utilizadores os que estdo mais
directamente envolvidos com as tecnologias e que também sdo eles os elos de ligacdo mais directa
com os clientes e com as suas necessidades reais;

- em suma, a amostra global de hotéis objecto de estudo ndo entrou sequer na fase de transigcdo
do mero processamento de dados para a gestdo de informacdo como recurso critico para o negdécio.
Verifica-se que quanto mais internalizam as tecnologias, mais dependentes se tornam delas para a
optimizagdo dos processos operacionais habituais, em vez de as utilizarem na criagdo de novos
processos que acrescentem valor 4 gestdo, mais orientados para a eficicia das decisdes e para a
melhoria da qualidade e da competitividade do recurso informacdo que é cada vez mais o préprio
negdcio na nova «Sociedade de Informagdo» em que se vive actualmente. A percep¢do dos SI/TI
como custo em vez de «activo» continua a pezar na consciéncia dos gestores, de tal modo que a
pratica usual de gestdo revela um enfoque do uso das TI na melhoria da eficiéncia e controlo
operacionais e na reducdo de custos administrativos internos, em vez de um enfoque na obtengdo de
vantagens competitivas externas.

Para que as conclusGes até aqui apontadas possam ser generalizdveis no tempo € a outras
empresas € contextos estratégico-estruturais, contribuindo assim para validar o esquema de varidveis e
estadios atrds formulado como modelo hipotético do processo global de internaliza¢@o e difusdo de TI
nas organizagdes, sao ainda necessérias outras andlises que, pela sua complexidade e sobretudo pelo
tempo que demoram a ser desenvolvidas, ndo puderam ser tratadas no dmbito do presente artigo.
Como principais exemplos, podem referir-se as andlises «longitudinais» (Benbasat e outros, 1984;
Hanks e outros, 1993), destinadas a acompanhar a evolug@o do processo de internalizagdo tecnolégica
no tempo para a empresa (ou conjunto de empresas) objecto de estudo e as andlises «qualitativas»
(Hanks e outros, 1993), destinadas a captar todas as nuances de mudanga para uma selecgdo correcta
de todas as varidveis directa ou indirectamente envolvidas no referido processo, a fim de identificar e
caracterizar melhor os estddios de evolug@o e os mecanismos de mudanga e impactos daf resultantes.

Ainda se revelam iteis as andlises de performance (Benbasat e outros, 1984; Zahra e Covin,
1993), destinadas a analisar e, sempre que possivel, a quantificar os diferentes impactos nas
organizagdes € nos seus negécios consoante a ligacdo de diferentes politicas tecnoldgicas com
diferentes contextos estratégico-estruturais e, finalmente, as andlises «sectoriais» (Earl, 1989),
destinadas a generalizar as anélises anteriores a diferentes sectores ou indistrias a fim de confrontar os
diferentes resultados e examinar os diferentes condicionalismos e impactos associados, ndo sé
tecnolégicos, como também sécio-econémicos.

Todas estas andlises constituem importantes pistas para futuros trabalhos de investigacdo sobre
a temética em estudo, com grande relevancia para continuar a testar o modelo hipotético formulado
(quadro 3.1). A partir dai, serd possivel delinear configuragbes mais consistentes do processo de
internalizacdo e difusio tecnolGgica aplicdveis, ndo s6 a empresas, como também a inddstrias inteiras.
Estudos a esta escala sdo cada vez mais relevantes em virtude da crescente globalizag@io dos mercados
que tem vindo a afectar a competitividade de muitas empresas.
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