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Pós-venda
Atendimento ���
����
Auto-serviço ��-
���� para clientes
Acesso à
informações sobre 
os consumidores 

Marketing e vendas
Canais de vendas �������
Acesso em tempo real 
sobre informações do e 
para os consumidores
Configuradores de 
produtos ��-����
Marketing customizado
através de perfis de 
clientes
Propaganda

Logística externa:
Processamento em 
tempo real de pedidos 
e contratos
Acesso ao mercado 
(consumidor e canal) 
sobre 
desenvolvimento de 
produtos e entregas
Admin istração 
integrada de canais

Operações:
Integração da 
troca de 
informações e 
tomada de 
decisão, incluindo 
vendas

Logística 
interna:
Integração em 
tempo real das 
ações, 
incluindo 
informações

Compras
Planejamento de demanda baseado na ���
Negociação e fechamento através da ���
Ligação de sistemas de compras e estoques com fo rnecedores
Requisição automát ica
Compras diretas e indiretas através de mercados eletrônicos

Desenvolvimento de tecnologia
Desenvolvimento colaborativo de produtos através de diversas
localizações e partic ipantes da cadeia de valor
Diretórios de conhecimento acessáveis de qualquer parte da organização
Acesso em tempo real para info rmação sobre vendas e serviços

Admin istração de Recursos Humanos
Auto-serviço para administração de pessoal
Treinamento baseado na ���
Disseminação e compartilhamento de informações através da 	�
����

Reportes ������� de alocação de horas e gastos

Infra-estrutura da empresa 
Sistemas financeiros ou ERP distribuídos e baseados na ���
Relacionamento ������� com investidores
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Através da Internet é possível modificar os produtos, conforme participação dos 
consumidores.

V12. Criar participação dos 
consumidores nas decisões 

sobre produtos

Através da Internet, com a participação dos consumidores, é possível adequar os ciclos 
de vida dos produtos.

V11. Adequação ao ciclo de 
vida dos produtos.

A Internet influencia na lealdade dos consumidores.V10. Buscar de lealdade dos 
consumidores.

Pela Internet é possível coletar informações que auxiliam na tomada de decisão, na 
direção da satisfação dos consumidores.

V9. Busca contínua da 
qualidade do serviço

A Internet possibilita uma real orientação para o consumidor. V8. Busca de mudança do foco 
estratégico

A Internet cria diferenciais de difícil imitação no curto prazo.V7. Busca de recursos e/ ou 
diferenciais

Pela Internet modificam-se os processos de busca, produção e vendas dos produtos.V6. Busca de inovação de 
processos

A Internet modifica a arena futura dos concorrentes.V5. Concorrência futura

A Internet influencia no posicionamento da empresa no mercado.V4. Posicionamento

A Internet muda a estrutura organizacional, criando e alterando funções.V3. Estrutura

a) A Internet muda os investimentos da empresa.
b) Com a Internet alteram-se os custos das transações entre consumidores e 

fornecedores.

V2. Investimentos

A Internet diminui o tempo de resposta competitiva da empresaV1. Tempo de resposta

Afirmativa sobre seu sinal na InternetVariável
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 V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 V9 V10 V11 
V1TEMPO  
 

1           

V2INVST 
 

,384 1          

V3ESTRUT 
 

,170 ,429 1          

V4POSICI  
 

,125 ,042 ,055 1        

V5CONCORR 
  

-,043 ,419 ,453 ,142 1        

V6PROCESSO

  

-,059 ,221 ,274 ,082 ,389 1      

V7R ECURSO 
  

,020 ,444 ,351 -,105 ,340 ,300 1     

V8SATISF  
 

,355 ,341 ,320 ,208 ,340 ,373 ,110 1    

V9QUALID  
 

,228 ,104 ,160 ,168 ,238 ,220 ,114 ,217 1   

V10LEALD 
 

,296 ,295 ,321 -,204 ,360 ,280 ,306 ,262 ,282 1  

V11CICLO 
 

-,006 -,005 ,033 -,181 ,219 ,181 ,073 -,062 ,126 ,541 1 

V12PARTCIP 
ÇAO  

,056 ,177 ,228 ,010 ,208 ,279 ,154 ,388 ,312 ,388 ,291 
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Discordo 
totalmente

Discordo 
em parte

V1- tempo 11,90% 6,00%
V2- investimentos 9,00% 10,40%

V3- estrutura 7,50% 7,50%

V4- posicionamento 1,50% 1,50%

V6- processos 1,50% 3,00%
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Discordo 
totalmente

Discordo em
parte

V5- concorrentes 4,50% 3,00%

V7- recursos 1,50% 6,00%

V8- satisfação 6,00% 13,40%

V9- qualidade 3,00% 10,40%

V10- lealdade 19,40% 7,50%

V12- participação 1,50% 6,00%
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