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Resumo

Mambogkuia - Gestédo e Implementacéo de Tl na Restauragdo

Atualmente no mercado competitivo global, também as empresas de restauracdo tém que
se adaptar as novas tecnologias, pois caso contrario podem ter graves dificuldades em
sobreviver num mundo cada vez mais digital. Neste sentido foi identificada uma
oportunidade de negdcio, relacionada com a prestacdo de servicos de restauracao, na

cidade de Luanda, em Angola.

O servico divide-se em dois ramos: por um lado um servico comum de restaurante como
base da atividade, e por outro um servico mais especifico que envolve a interacdo com
tecnologias de informacdo, nomeadamente no que respeita a encomendas, pedidos, e
outras relacbes com a empresa, que podem ser executadas atraves de dispositivos méveis

como tablets, smartphones, portateis, etc.

Foi realizado um enquadramento tedrico das ferramentas tecnoldgicas/informaticas, que
se utilizam neste tipo de servico digital, seguindo-se de uma analise da utilizacdo das
tecnologias de informacgdo e comunicagdo (TIC's) na restauracdo, e em Angola. No
capitulo seguinte é sintetizado o plano de negécio da Mambogkuia, designacéo escolhida

para o estabelecimento.

Nesta fase, foi realizado um diagndstico de mercado, através de uma analise PEST, das 5
Forcas de Porter e da analise SWOT. Em seguida abordou-se o marketing estratégico
seguindo o modelo STP, e por fim o marketing operacional com a apresentacao dos 4P"s.
Finalmente avaliou-se econdmica e financeiramente o projeto de modo a concluir sobre

a sua viabilidade.

Atendendo a avaliacdo geral do projeto, considera-se viavel e exequivel a implementacéao
do projeto, gerando um retorno do investimento na casa dos dois digitos a partir do

segundo ano.

Palavras-chave: Restauragdo Interatividade, Angola, TIC's



Abstract

Mambogkuia - Management and Implementation of IT On a Restaurant

Currently in the competitive global market, also restaurant companies must adapt to new
technologies, otherwise they can have serious difficulty survive in an increasingly digital
world. In this sense it was identified a business opportunity, related to the supply of

restaurant services in the city of Luanda, Angola.

The service is divided into two branches: one, a common service restaurant as base of the
activity, and the other a more specific service that involves interaction with information
technologies, in particular orders, requests, and other relations with the company, which

can be performed through mobile devices such as tablets, smartphones, laptops, etc.

It was made a theoretical framework of technological / computer tools, which are used in
this type of digital service, followed by an analysis of the use of information and
communication (TICs) in restaurant technologies, and in Angola. In the next chapter is

synthesized the Mambogkuia business plan, designation chosen for the firm.

At this stage, a diagnostic market was performed through a PEST analysis, a 5 Porter
forces and a SWOT analysis. Then it was addressed the strategic marketing through the
STP model, and finally the operational marketing with the presentation of 4P"s. Then, the
project was economically and financially evaluated in order to conclude about its

viability.

Considering the overall project evaluation, the implementation of the project is viable and
achievable, generating a return on investment in the double digits in the second year.

Keywords: Restaurant, Interactivity, Angola, TIC's
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Introducéao

E natural verificar que para responder a cada vez maior necessidade de rapidez e eficiéncia
de servico, solicitada pelos clientes, a restauracdo tem que se adaptar as novas tendéncias

mundiais.

Neste ambito, algumas das respostas encontradas para colmatar estas necessidades podem
passar por menus interativos, reservas online, por smartphone ou até redes sociais. Esta
alternativa satisfaz os restaurantes como os proprios clientes, possibilitando aos primeiros
reduzir alguns custos e também alargar o seu mercado. Na viséo do cliente esta solucéo
também é vista com satisfacdo uma vez que possibilita que poupem tempo neste tipo de
funcdes. E objetivo do trabalho aproveitar esta oportunidade através da criacdo de um
negocio de restauracdo na zona de Nova Vida, Municipio de Belas, na cidade de Luanda,

Angola.

Na abordagem deste trabalho, no que respeita a sua metodologia, foi realizado um
enquadramento teorico das ferramentas tecnoldgicas/informaticas, que se utilizam neste
tipo de servico digital, seguindo-se de uma analise da utilizacdo das tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TIC’s) na restauracdo, e em Angola. No capitulo seguinte é
sintetizado o plano de negécio da Mambogkuia, designacdo escolhida para o

estabelecimento.

Nesta fase, foi realizado um diagnostico de mercado, através de uma analise PEST, das 5
Forcas de Porter e da analise SWOT. Em seguida abordou-se o marketing estratégico
seguindo 0 modelo STP, e por fim o marketing operacional com a apresentacdo dos 4P"s.
Finalmente avaliou-se econdmica e financeiramente o projeto de modo a concluir sobre a

sua viabilidade.
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Enquadramento teorico

1. As tecnologias de Informacéo

1.1. Ferramentas

A Web transformou-se no novo milénio o meio de comunica¢do de maior importancia,
resultante do seu crescimento exponencial tanto de utilizadores como de informagdes e

servigos oferecidos.

Com a diminuicdo dos custos e com as facilidades de financiamento para aquisi¢do de
hardware, para além dos programas de formacéo digital e de democratizacdo da utilizacdo
da Internet, cada vez mais adeptos se ligam a esta rede, tornando-a um centro atrativo para
grandes, médias, pequenas e até micro empresas possam comunicar com 0s seus clientes.
Adicionalmente pessoas anonimas e profissionais liberais, podem através desta rede expor

e oferecer os seus produtos, servicos, informacfes ou até ideias e opinides.

Uma das caracteristicas que torna a Internet diferente sobre os outros meios de
comunicacdo é a interatividade, onde os seus utilizadores podem definir o que querem ver
e por quais caminhos desejam seguir. Por outro lado, o Site precisa ser o mais atrativo
possivel, de modo a conquistar o utilizador e mante-lo 0 maior tempo possivel a navegar

pelas suas secgoes.

Mas criar um vinculo de fidelidade com os visitantes de um Site ndo é uma tarefa tdo
simples. E necessario apresentar caracteristicas que satisfacam a preferéncia do maior

namero possivel de pessoas.

Para isso, é necessario considerar alguns fatores como o contetdo exposto, o aspeto visual,
o dinamismo, a complexidade quanto a navegacao por parte dos visitantes e muitas outras,
que devem ser criteriosamente analisadas de forma a obter-se bons resultados e, um bom
desenvolvimento em HTML contribui positivamente para uma recetividade positiva por

parte dos internautas.
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1.11. HTML

A linguagem de marcagdo de hipertexto, ou HTML do inglés HyperText Markup
Language, é uma linguagem do World Wide Web Consortium (W3C) que visa a prepara¢édo
de documentos com gréaficos e hiperligacGes, para visualizacdo na World Wide Web

(WWW) ou em sistemas compativeis" (Universidade do Porto, 2014).

O HTML (HyperText Markup Language) que trouxe a possibilidade de se interligar
documentos indiferentemente do seu endereco fisico na Web, foi originado da linguagem
SGML (Standard Generalized Markup Language), que apresenta uma rica estrutura de

comandos padronizados para a formatacdo de documentos. (W3C, 2014)

O HTML é muito mais do que simplesmente uma linguagem de formatagdo para o
desenvolvimento de paginas para a Internet. Para além de possibilitar a utilizacdo de
recursos multimidia como video, som e imagem permitem definir tamanho, estilos, cores,
efeitos para as fontes, além da aplicacdo de paragrafos, alinhamentos, tabulag@es, inclusive
fazer 0 uso de listas, tabelas, formularios e diversos outros recursos que dao um formato
muito mais agradavel as informacGes que serdo apresentadas pelos Web Browsers.
(Caldwell, 2008)

O Web Browser ou navegador é como se designa o aplicativo responsavel em entender e
exibir as paginas desenvolvidas com os recursos para a Internet (Fundacao Bradesco, 2013)

Em 1997, 0 W3C criou a Web Accessibility Initiative (WAI). Um dos objetivos da WA é
incorporar nas suas linguagens os principios do Design for All de forma a possibilitar a
producdo de contedos digitais acessiveis a pessoas com incapacidades. Consequéncia
desse trabalho, em 1999 o W3C publicou uma das suas recomendacdes finais na area da
producdo de conteldos acessiveis a que deu o nome de Web Content Accessibility
Guidelines (WCAG). Esta mesma recomendacéo foi atualizada para a sua versao 2.0 em
dezembro de 2008. (W3C, 2014)

Uma pagina HTML é também um "objeto™ que obedece a uma estrutura bastante parecida
a este "ser". Também ela tem uma cabega, com inicio <head> e fim </head>, um corpo,
delimitado pelas tags <body> e </body> e este é composto por varios elementos. Em vez

de tronco, pernas, maos, bracos temos cabecalhos (<hl>, <h2>, ..., <h6>), paragrafos
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(<p>), listas (<ul>), tabelas de dados (<table>), e mais uns quantos outros elementos. Tal
como num ser humano, que € possivel delimitar, isto é, observar onde comeca e onde acaba,
também o inicio e o fim de uma pagina Web se encontram delimitados: o seu inicio com

<htmlI> e o seu fim com </html>. (Caldwell, 2008)

Estrutura base de uma pagina
HTML

<html>
<head>

<IDOCTYPE ...>
<html>
<head>
<title>Titulo da pagina</titie>

</head> & _ </head>

<body>
<body>

( .... conteudo da pagina .... )
</body>
</html>

</body>
</html>

Figura 1 - Estrutura base de uma pagina HTML

Fonte: (Caldwell, 2008)

Se criar uma nova pagina Web num editor de HTML, por exemplo no Adobe
Dreamweaver, o codigo que vai aparecer é exatamente uma estrutura do tipo (Fundacgéo
Bradesco, 2013):

<IDOCTYPE ...>
<htmlI>

<head>
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<title>Titulo da pégina</title>
</head>

<body>
(.... conteudo da pagina ....)
</body>

</html>

De notar que um "ser" tem sempre uma cabeca e um corpo. Nem mais, nem menos. Este
mesmo principio deve ser adotado para definir uma pagina HTML. A experiéncia mostra
que esta regra € frequentemente violada pelos profissionais Web, o que causa, por vezes,
alguns problemas de interpretacdo por parte dos diversos agentes de utilizador (browsers e

tecnologias de apoio incluidos) (Fundacdo Bradesco, 2013).

Por apresentar uma estrutura simples de comandos, ser escrita na forma de texto e em
qualquer editor que aceite guardar os documentos no formato ASCII (texto puro), o HTML
é considerado uma linguagem prética e de facil desenvolvimento (Fundacdo Bradesco,
2013).

Os seus comandos sdo expressos na forma de tags (etiquetas), que formam um conjunto de
palavras-chave que permitem ao navegador identificar o que devera fazer com a informacéo

que sera apresentada (Fundacdo Bradesco, 2013).

Embora existam programas para realizar a conversao de formatos e a edi¢cdo de documentos
em HTML como Front Page, Dreamweaver e muitos outros que tornam muito mais simples
esta tarefa, o Bloco de Notas do Windows também pode ser utilizado como ferramenta para
programar em HTML, tendo deste modo uma melhor compreenséo da linguagem como um

todo e das especificidades das diversas tags que a compde (Universidade do Porto, 2014).

Algumas das vantagens em programar deste modo ¢é a familiarizagdo obtida através do
contato direto na utilizagcdo dos comandos e a flexibilidade de escolher solugdes de forma
a gerar paginas mais organizadas e livres de intervalos de cddigos desnecessarios.
(Universidade do Porto, 2014)
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1.1.11. HTMLS

O HTMLS5 (Hypertext Markup Language, versao 5) € uma linguagem para estruturacéo e
apresentacéo de contetidos na World Wide Web. E uma tecnologia originalmente proposta
por Opera Software. E a quinta verso da linguagem HTML (W3C, 2014).

Esta nova verséo traz importantes mudancas quanto ao papel do HTML na Web, através de

novas funcionalidades na semantica e na acessibilidade. (Mozilla Corporation, 2014)

A sua esséncia tem sido melhorar a linguagem com o suporte para a mais recente
multimédia, enquanto a mantém facilmente legivel por seres humanos e consistentemente
compreendida por computadores e outros dispositivos (navegadores, etc.). (Mozilla
Corporation, 2014)

O HTMLS pretende ser o novo padréo para HTML, XHTML, e HTML DOM. Atualmente,
esta em fase de teste, porém diversos navegadores j& implementam algumas das suas

funcionalidades (Mozilla Corporation, 2014).

Atendendo os seus predecessores imediatos HTML 4.01 e XHTML 1.1, o HTMLS5 é uma
resposta a observacdo de que o HTML e o XHTML, de uso comum na World Wide Web,
é uma fusdo de caracteristicas introduzidas por vérias especificagdes, juntamente com
aquelas introduzidas por software, tais como os navegadores, aqueles estabelecidos pela
pratica comum, e 0s muitos erros de sintaxe em documentos existentes na web.
(Universidade do Porto, 2014)

E, também, uma tentativa de definir uma Unica linguagem simples de marcagéo que possa
ser escrita em HTML ou em sintaxe XHTML. Isso inclui modelos de processamento
detalhados para incentivar implementacdes mais interoperaveis; isso estende, melhora e
racionaliza a marcacéao disponivel para documentos, e introduz marcacdes e interfaces de
programacédo de aplicativos (APIs) para aplicagdes web complexas. (Universidade do
Porto, 2014)

Pelas mesmas razbes, HTML5 tambem é um candidato potencial para aplicacdes
multiplataforma moveis. Muitos recursos do HTML5 tém sido construidos para operar em

dispositivos como tablets e smartphones (W3C, 2014).
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1.1.2. CSS

CSS ¢é a sigla para o termo em inglés Cascading Style Sheet, traduzido para o portugués

como folhas de estilo em cascata. (Connection Informatica, 2014)

A definicdo mais precisa e simples para folha de estilo encontra-se na homepage das CSS
no site do W3C e refere (W3C, 2011): “Folha de estilo em cascata ¢ um mecanismo simples

para adicionar estilos (por exemplo: fontes, cores, espagamentos) aos documentos web.”

As CSS tém por finalidade devolver a marcacdo HTML/XML o proposito inicial da
linguagem. A HTML foi criada para ser uma linguagem exclusivamente de marcacgéo e
estruturacdo de contetidos. Isso significa que, segundo os seus criadores, ndo cabe a HTML
fornecer informacgdes ao agente do utilisador sobre a apresentacdo dos elementos. Por
exemplo: cores de fontes, tamanhos de textos, posicionamentos e todo o aspeto visual de
um documento ndo devem ser funcGes da HTML. Cabem as CSS todas as fungdes de
apresentacdo de um documento, e essa € sua finalidade maior. Dai a j& consagrada frase
que resume a fusdo CSS + HTML: “HTML para estruturar ¢ CSS para apresentar.”

Regra CSS é a unidade basica de uma folha de estilo. Nessa definicdo, o termo unidade
béasica significaa menor fracdo de codigo capaz de produzir efeito de estilizacdo. Uma regra
CSS é composta de duas partes: o seletor e a declaracdo. A declaracdo compreende uma
propriedade e um valor. A sintaxe para se escrever uma regra CSS € ilustrada na figura
seguinte (W3C, 2011):

l Regra CSS l

seletor { propriedade: valor; }

Declaracao

Figura 2 - Sintaxe da regra CSS

Fonte: (W3C, 2011)
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Definicdo dos componentes de uma regra CSS (Connection Informatica, 2014):

& Seletor: é 0 alvo da regra CSS.
& Declaracdo: determina os parametros de estilizacdo. Compreende a propriedade e o
valor.
+ Propriedade: define qual sera a caracteristica do seletor a ser estilizada.

+ Valor: é a quantificacdo ou a qualificacdo da propriedade.

E possivel dizer que o CSS ¢ a melhor metade do HTML. Codificando, ndo ha melhor
associacdo: HTML é responsavel pelo trabalho pesado (a estrutura), enquanto CSS da o
toque de elegancia (layout) (W3C, 2011). A CSS faz algo mais do que definir tipos e

tamanhos de fontes. Por exemplo, pode-se adicionar cores, fundos e estilos de texto.

Além de cores, tipos de fontes, etc., A CSS pode ser utilizada para controlar a configuragéo
e a apresentacdo da pagina (margens, flutuacGes, alinhamentos, larguras, alturas, etc.)
Controlando os diferentes elementos com CSS € possivel criar layouts mais elegantes e

precisos.

Mas, onde se coloca o codigo CSS? Aplicando CSS a um documento HTML através de
trés formas diferentes (W3C, 2011).

Os trés métodos de aplicacao estdo exemplificados a seguir. Recomenda-se a focalizacao
no terceiro método, isto é, 0 método externo. O método externo além de ser menos confuso
para trabalhar por ndo estar junto com o HTML ndo ficara visivel se alguém quiser
visualizar o cddigo fonte da pagina pelo browser, uma vez que estara ocultado no servidor
onde esta hospedado o site (W3C, 2011).

Método 1: In-line (o atributo style)

Uma forma de aplicar CSS € pelo uso do atributo style do HTML. Tomando como base o

exemplo a aplicacdo da cor vermelha para o fundo da pagina:
<html>

<head>
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<title>Exemplo</title>

</head>

<body style="background-color: #FF0000;">
<p>Esta é uma pagina com fundo vermelho</p>
</body>

</html>

Meétodo 2: Interno (a tag style)

Uma outra maneira de aplicar CSS e pelo uso da tag <style> do HTML. Como se mostra:
<htmI>

<head>

<title>Exemplo</title>

<style type="text/css">

body {background-color: #FF0000;}

<[style>

</head>

<body>

<p>Esta é uma pagina com fundo vermelho</p>
</body>

</html>
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Metodo 3: Externo (link para uma folha de estilos)

O método recomendado € o de lincar para uma folha de estilos externa. Uma folha de estilos
externa é um simples arquivo de texto com a extenséo “.css”. Tal como qualquer outro tipo

de arquivo é possivel colocar uma folha de estilos tanto no servidor como no disco rigido.

Por exemplo, se a folha de estilos for nomeada de estilo.css e esta localizada no diretério

estilo, ndo € necessario colocar numa pasta separada do arquivo HTML.

1.1.3. JavaScript

O JavaScript € uma linguagem de programacdo interpretada. Foi originalmente
implementada como parte dos navegadores web para que scripts pudessem ser executados
do lado do cliente e interagissem com o utilizador sem a necessidade deste script passar
pelo servidor, controlando o navegador, realizando comunicacdo assincrona e alterando o

conteudo do documento exibido. (Code Academy, 2014)

E atualmente a principal linguagem para programacéo client-side em navegadores web.
Comeca também a ser bastante utilizada do lado do servidor através de ambientes como o
node.js. Foi concebida para ser uma linguagem script com orientagéo a objetos baseada em
prototipos, tipagem fraca e dindmica e funcBes de primeira classe. Possui suporte a
programacdo funcional e apresenta recursos como fechos e funcBes de alta ordem
comumente indisponiveis em linguagens populares como Java e C++ (Code Academy,
2014).

E baseada em ECMAScript padronizada pela Ecma international nas especificacdes
ECMA-2623 e ISO/IEC 16262 (TheJavaScriptSource, 2014).

As seguintes caracteristicas séo comuns a todas as implementacées em conformidade com
0 ECMAScript (Microsoft, 2014):

Imperativa e Estruturada

O JavaScript suporta os elementos de sintaxe de programacao estruturada da linguagem C
(por exemplo, if, while, switch). Uma excecdo € a questdo do scope: o scope em blocos ao
estilo do C néo € suportado, no seu lugar o JavaScript utiliza scope ao nivel de funcdo. O

10
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JavaScript 1.7, entretanto, suporta scope ao nivel de bloco através do comando let. Como
C, JavaScript faz distincdo entre expressdes e comandos. Uma diferenca sintatica do C é
que a quebra de linha termina automaticamente o comando, sendo o ponto-e-virgula

opcional ao fim do comando.

Dinamica

Tipagem dindmica

Como na maioria das linguagens de script, os tipos sdo associados com valores, ndo com
variaveis. Por exemplo, a varidvel x poderia ser associada a um numero e mais tarde
associada a uma string. O JavaScript suporta vérias formas de testar o tipo de um objeto,

incluindo duck typing.

Baseada em objetos

O JavaScript é quase inteiramente baseado em objetos. Que sdo arrays associativos,
aumentados com protétipos. Os nomes da propriedade de um objeto séo strings: obj.x = 10
e obj["x"] = 10 sdo equivalentes, o ponto neste exemplo é apenas sintatico. Propriedades e
0s seus valores podem ser adicionadas, mudadas, ou eliminadas em tempo de execuc¢do. A
maioria das propriedades de um objeto (e aqueles na sua cadeia de heranca via prot6tipo)
pode ser enumerada utilizando-se uma estrutura de repeticdo for...in. O Javascript possui

um pequeno numero de objetos padrdo da linguagem como window e document.

Avaliacdo em tempo de execucido

O JavaScript inclui a funcao eval que consegue executar em tempo de execucdo comandos

da linguagem que estejam escritos numa string.
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Funcional

Funcdes de primeira classe

No JavaScript as funcGes sdo de primeira classe, isto é, sdo objetos que possuem
propriedades e métodos, e podem ser passados como argumentos, serem atribuidos a

variaveis ou retornados como qualquer outro objeto.

Funcdes aninhadas

Funcgdes 'internas’ ou 'aninhadas' sdo fungdes definidas dentro de outras funcbes. Sao
criadas cada vez que a funcdo que as contém (externa) é invocada. Além disso, o scope da
funcéo externa, incluindo constantes, variaveis locais e valores de argumento, se transforma
parte do estado interno de cada objeto criado a partir da funcdo interna, mesmo depois que

a execucdo da funcdo interna é concluida.
Fechos

O JavaScript permite que funcdes aninhadas sejam criadas com o scope Iéxico no momento
da sua definicédo e possui 0 operador () para invoca-las noutro momento. Essa combinacéo
de codigo pode ser executado fora do scope no qual foi definido, com seu préprio scope
durante a execucéo, € denominada, dentro da ciéncia da computacéo, fecho.

Baseada em Prototipos

Protdtipos

O JavaScript usa prototipos em vez de classes para o mecanismo heranca. E possivel

simular muitas caracteristicas de orientacdo a objetos baseada em classes com prototipos.

Funcdes e métodos

Diferente de muitas linguagens orientadas a objetos, ndo ha distin¢do entre a definicdo de
uma funcdo e a definicdo de um método no JavaScript. A distin¢gdo ocorre durante a
chamada da funcéo; a funcéo pode ser designada como um método. Quando uma fungéo é
designada como método de um objeto, a keyword this da funcéo é associada aquele objeto

via tal invocacdo.
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A utilizacdo priméria de JavaScript € escrever fungfes que sdo incluidas em paginas HTML
e que interagem com o Modelo de Objeto de Documentos (DOM) da pégina. Alguns

exemplos deste uso sdo (Microsoft, 2014):

& Abrir uma nova janela com controlo programético sobre o seu tamanho, posi¢do e
atributos;

& Validar valores de um formulério para garantir que sdo aceitaveis antes de serem
enviados ao servidor;

& Mudar imagens a medida que o rato se movimenta sobre elas.

Pelo facto do cddigo JavaScript rodar localmente no navegador do utilizador, e ndo num
servidor remoto, o navegador pode responder a tais acdes rapidamente, fazendo uma
aplicacdo mais responsiva. Adicionalmente, o codigo JavaScript pode detetar acdes de
utilizador que o HTML sozinho ndo consegue, tais como teclas pressionadas
individualmente. Aplicacdes como Gmail tomam vantagem disso: muito da logica da
interface do utilizador € escrita em JavaScript, e este envia requisi¢des de informacéo, tais
como o conteldo de um correio eletrénico, para o servidor. A tendéncia mais ampla de
programacdo em Ajax explora de forma similar este ponto forte (Flanagan & Ferguson,
2002).

Um JavaScript engine (também conhecida como interpretador JavaScript ou uma
implementacdo JavaScript) interpreta o cddigo fonte JavaScript e o executa de forma
adequada. A primeira implementacdo JavaScript foi criada por Brendan Eich na Netscape
Communications Corporation, para 0 Navegador Netscape. A implementacdo, nomeada
SpiderMonkey, é implementada em C e tem vindo a ser atualizada para conformar com a
edicdo 3 do ECMA-262. A implementacdo Rhino, criada primariamente por Norris Boyd
(ex-empregado da Netscape; agora no Google) é uma implementacdo de JavaScript em
Java. Rhino, como SpiderMonkey, e é conformante com a terceira edicdo do ECMA-262

(Flanagan & Ferguson, 2002).

Pelo facto do JavaScript ser a Unica linguagem que a maioria dos navegadores populares
suportam, tem-se tornado numa linguagem alvo para muitos frameworks noutras
linguagens, apesar do facto de ndo ter sido planeado para tal. Nao obstante as limitagdes de

desempenho inerente & sua natureza dindmica, a crescente velocidade das implementacoes
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JavaScript tem feito da mesma uma préatica linguagem intermediaria (Flanagan & Ferguson,
2002).

COMPATIBILIDADE

J& que o JavaScript funciona em ambientes varidveis, uma parte importante do teste e

depuracéo do seu codigo consiste na verificacdo de compatibilidade entre navegadores.

As interfaces DOM para a manipulacéo de paginas web néo sdo parte do padrdo ECMA,
ou do proprio JavaScript. Oficialmente, sdo definidas por um esforco de padronizacdo da
Wa3C; na prética, implementac6es de navegadores diferem do padréo de uma para as outras,

e nem todos navegadores executam JavaScript (MDN, 2014).

Para lidar com essas diferencas, programadores JavaSCript com frequéncia tentam escrever
cddigos que conformam com o padrdo comum a maioria dos navegadores; ndo sendo
possivel isso, tentam escrever de maneira ad-hoc um cddigo que verifique a presenca de
certos recursos e que se comporte de maneira adequada caso tais recursos ndo estejam
disponiveis. Em alguns casos, dois navegadores podem ambos implementarem uma
funcionalidade com comportamentos diferentes, e programadores podem considerar
pratico detetar qual navegador esta a funcionar e mudar o comportamento dos seus scripts
para se adequar a isso. Programadores podem também usar bibliotecas ou ferramentas que

abstraem tais diferencas entre navegadores (MDN, 2014).

Adicionalmente, scripts podem ndo funcionar para alguns utilizadores. Por exemplo, um
utilizador pode (MDN, 2014):

& Usar um navegador antigo ou raro com suporte DOM incompleto ou incomum.
& Usar um navegador de um PDA ou telefone moével que ndo estd apto a executar
JavaScript.

& Ter aexecucdo do JavaScript desabilitada por normas de seguranca.

Para suportar a¢des de tais utilizadores, programadores web tentam criar paginas que sejam
robustas a agentes que ndo suportem o JavaScript da pagina. Em particular, uma pagina
deve funcionar a apesar das funcionalidades extras que um JavaScript prové. Uma

abordagem alternativa € a pagina desenvolvida a partir de tecnologias basicas que
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funcionem em todos os navegadores, e entdo aprimora-la para os utilizadores que possuam

JavaScript.
ACESSIBILIDADE

Assumindo que o utilizador ndo tenha desabilitado a sua execucdo, pode-se utilizar o
JavaScript do lado cliente para melhorar a experiéncia de um utilizador com deficiéncia

fisica ou visual.

Leitores de ecra utilizados por pessoas cegas ou com visdo parcial podem detetar a presenca
de JavaScript e dessa forma aceder e ler o DOM da pagina depois que os seus scripts forem
executados. Nestes casos recomenda-se que o0 HTML seja 0 mais conciso, navegavel e rico
semanticamente possivel, tendo a pagina scripts ou ndo. Ndo se recomenda que o codigo
JavaScript de uma pagina seja totalmente dependente de eventos provenientes do rato ja
que utilizadores que ndo conseguem ou optam por ndo usar o rato ndo estardo aptos a
recolher os beneficios de tal codigo. Da mesma forma, embora hyperlinks e webforms
possam ser navegados e operados do teclado, o JavaScript voltado para a acessibilidade
ndo deve requerer um teclado para aceder a tais eventos. O JavaScript conta com eventos
independentes do dispositivo de utilizador tais como onfocus e onchange que sdo mais

recomendados na maioria dos casos (MDN, 2014).

N&o se recomenda utilizar JavaScript de uma forma que seja confusa ou desorientadora
para qualquer utilizador da internet. Por exemplo, usar JavaScript para alterar ou desabilitar
a funcionalidade normal de um navegador, tal como mudar a forma com que o botéo direito
ou o evento de atualizacdo funcionam, deve ser evitado. Da mesma forma, eventos de
interrupgdo que o utilizador pode néo ter consciéncia reduzem a sensacgdo de controlo do

utilizador, assim como scripts inesperados que mudam o conteddo da pagina.

Frequentemente o processo de fazer paginas web complexas tao acessiveis quanto possivel
transforma-se num problema n&o trivial, onde certas decisdes sdo assunto de debate e
opinido. Entretanto, tecnologias de assisténcia estdo evoluindo constantemente e novas

recomendac0es e informacdes relevantes tém vindo a ser continuamente publicadas na web.
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SEGURANCA

O JavaScript e 0 DOM representam uma potencialidade para programadores maliciosos
escreverem scripts para funcionarem num cliente via web. Navegadores séo projetados para
conter este risco de duas formas. A primeira € que scripts sdo corridos huma sandbox na
qual s6 podem executar acdes relacionadas a internet, e ndo tarefas de programacéo de
propdsito geral como criar arquivos. A segunda € que scripts sdo limitados pela regra da
mesma origem: scripts de um web site ndo tém acesso a informagGes como nomes de
utilizador, senhas ou cookies enviados de outro site. A maioria dos bugs em JavaScript

relacionados a seguranca sao alteracdes de uma das regras.

1.1.4. SQL

A Structured Query Language, ou Linguagem de Consulta Estruturada ou SQL, é a
linguagem de pesquisa declarativa padrdo para banco de dados relacional (base de dados
relacional). Muitas das caracteristicas originais do SQL foram inspiradas na algebra

relacional. (Oracle, 2014)

O SQL foi desenvolvido originalmente no inicio dos anos 70 nos laboratérios da IBM em
San Jose, dentro do projeto System R, que tinha por objetivo demonstrar a viabilidade da
implementacdo do modelo relacional proposto por E. F. Codd. O nome original da
linguagem era SEQUEL, sigla para "Structured English Query Language" (Linguagem de
Consulta Estruturada, em Inglés) (Oracle, 2014).

A linguagem é um grande padréo de banco de dados. Isto decorre da sua simplicidade e
facilidade de uso. Ela diferencia-se de outras linguagens de consulta a banco de dados
nomeadamente em que uma consulta SQL, especifica a forma do resultado e ndo o caminho
para chegar a ele. A SQL é uma linguagem declarativa em oposicao a outras linguagens
processuais. Isto reduz o ciclo de aprendizagem daqueles que se iniciam nesta linguagem
(Eisenberg, Melton, Kulkarni, Michels, & Zemke, 2004).

Embora o SQL tenha sido originalmente criado pela IBM, rapidamente surgiram varias
derivacdes desenvolvidos por outros produtores. Essa expansédo levou a necessidade de ser

criado e adaptado um padréo para a linguagem. Esta tarefa foi realizada pela American
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National Standards Institute (ANSI) em 1986 e ISO em 1987 (Eisenberg, Melton, Kulkarni,
Michels, & Zemke, 2004).

O SQL foi revisto em 1992 e a esta versdo foi dado o nome de SQL-92. Foi revisto
novamente em 1999 e 2003 para se tornar em SQL:1999 (SQL3) e SQL:2003,
respetivamente. O SQL:1999 usa expressOes regulares de emparelhamento, queries
recursivas e gatilhos (triggers). Foi igualmente feita uma adi¢do controversa de tipos néo-
escalados e algumas caracteristicas de orientacdo a objeto. O SQL:2003 introduz
caracteristicas relacionadas ao XML, sequéncias padronizadas e colunas com valores de
auto generalizacdo (colunas-identidade inclusive) (Eisenberg, Melton, Kulkarni, Michels,
& Zemke, 2004).

Tal como referido com anterioridade, apesar de padronizado pela ANSI e 1SO, possui
muitas variacOes e extensdes produzidos pelos diferentes fabricantes de sistemas gestores
de bases de dados. Tipicamente a linguagem pode ser migrada de plataforma para
plataforma sem mudancas estruturais principais (Microsoft, 2014).

Outra aproximacao é permitir para cddigo de idioma de processo ser embutido e interagir
com o banco de dados. Por exemplo, a Oracle e outros incluem Java na base de dados,
enquanto o PostgreSQL permite que fungdes sejam escritas em Perl, Tcl, ou C, entre outras
linguagens (Microsoft, 2014).

SUBCONJUNTOS DO SQL

A linguagem SQL é dividida em subconjuntos de acordo com as opera¢des que queremos

efetuar sobre um banco de dados, tais como (Oracle, 2014):
DML - Linguagem de Manipulag¢éo de Dados

O primeiro grupo é a DML (Data Manipulation Language - Linguagem de manipulagéo de
dados). DML é um subconjunto da linguagem SQL que é utilizado para realizar incluses,
consultas, alteracdes e exclusdes de dados presentes em registros. Estas tarefas podem ser
executadas em varios registros de diversas tabelas ao mesmo tempo. Os comandos que

realizam respetivamente as funcgdes acima referidas séo Insert, Select, Update e Delete.
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DDL - Linguagem de Defini¢cdo de Dados

O segundo grupo é a DDL (Data Definition Language - Linguagem de Definicdo de Dados).
Uma DDL permite ao utilizador definir tabelas novas e elementos associados. A maioria

dos bancos de dados de SQL comerciais tem extensdes proprietarias no DDL.
Os comandos bésicos da DDL sao poucos:

CREATE: cria um objeto (uma Tabela, por exemplo) dentro da base de dados.
DROP: apaga um objeto do banco de dados.

Alguns sistemas de banco de dados usam o comando ALTER, que permite ao utilizador

alterar um objeto, por exemplo, adicionando uma coluna a uma tabela existente.

DCL - Linguagem de Controlo de Dados

O terceiro grupo é o DCL (Data Control Language - Linguagem de Controlo de Dados).
DCL controla os aspetos de autorizacdo de dados e licencas de utilizadores para controlar

guem tem acesso para ver ou manipular dados dentro do banco de dados.
Duas palavras-chaves da DCL.:
GRANT - autoriza ao utilizador executar ou programar operacoes.

REVOKE - remove ou restringe a capacidade de um utilizador executar operaces.

DTL - Linguagem de Transacao de Dados

BEGIN WORK (ou START TRANSACTION, dependendo do dialeto SQL) pode ser
usado para marcar o comego de uma transagdo de banco de dados que pode ser completada

ou nao.

COMMIT finaliza uma transagé@o dentro de um sistema de gestéo de banco de dados.
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ROLLBACK faz com que as mudancas nos dados existentes desde o Gltimo COMMIT ou
ROLLBACK sejam descartadas.

COMMIT e ROLLBACK interagem com areas de controlo como transacdo e locacéo.
Ambos terminam qualquer transacao aberta e liberam qualquer cadeado ligado a dados. Na
auséncia de um BEGIN WORK ou uma declaracdo semelhante, a semantica de SQL €

dependente da implementacéo.

DQL - Linguagem de Consulta de Dados

Embora tenha apenas um comando, a DQL ¢é a parte da SQL mais utilizada. O comando
SELECT permite ao utilizador especificar uma consulta ("query") como uma descri¢do do
resultado desejado. Esse comando é composto de varias clausulas e opg¢des, possibilitando

elaborar consultas das mais simples as mais elaboradas.

PALAVRAS-CHAVE EM SQL
Clausulas

As clausulas sdo condicdes de modificacdo utilizadas para definir os dados que deseja

selecionar ou modificar numa consulta.
FROM — Utilizada para especificar a tabela que vai selecionar os registros.

WHERE - Utilizada para especificar as condi¢fes que devem reunir 0s registros que serao

selecionados.

GROUP BY - Utilizada para separar os registros selecionados em grupos especificos.
HAVING — Utilizada para expressar a condi¢do que deve satisfazer cada grupo.

ORDER BY - Utilizada para ordenar os registros selecionados com uma ordem especifica.

DISTINCT — Utilizada para selecionar dados sem repetigéo.
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UNION - combina os resultados de duas consultas SQL em uma Unica tabela para todas as

linhas correspondentes.

Operadores Lbgicos

AND - E légico. Avalia as condicbes e devolve um valor verdadeiro caso ambos sejam

corretos.
OR — OU ldgico. Avalia as condicdes e devolve um valor verdadeiro se algum for correto.

NOT — Negacéo logica. Devolve o valor contrario da expresséo.

Operadores relacionais

O SQL possui operadores relacionais, que sdo usados para realizar comparacdes entre
valores, em estruturas de controlo (Microsoft, 2014).

Operador Descricao

< Menor

> Maior

<= Menor ou igual
>= Maior ou igual
= Igual

<> Diferente
BETWEEN — Utilizado para especificar um intervalo de valores.

LIKE — Utilizado na comparagdo de um modelo e para especificar registros de um banco
de dados. "Like" + extensdo % significa buscar todos resultados com o mesmo inicio da

extensao.
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IN - Utilizado para verificar se o valor procurado estd dentro de uma lista. Ex.: valor IN
(1,2,3,4).

Funcdes de Agregacao

As funcdes de agregacdo, como 0s exemplos abaixo, sdo usadas dentro de uma clausula
SELECT em grupos de registros para devolver um tnico valor que se aplica a um grupo de

registros.

AVG - Utilizada para calcular a média dos valores de um campo determinado.
COUNT - Utilizada para devolver o nimero de registros da selecéo.

SUM - Utilizada para devolver a soma de todos os valores de um campo determinado.
MAX — Utilizada para devolver o valor mais alto de um campo especificado.

MIN — Utilizada para devolver o valor mais baixo de um campo especificado.

1.1.5. JQuery

A jQuery é uma biblioteca JavaScript cross-browser desenvolvida para simplificar os
scripts client side que interagem com o HTML Ela foi lancada em dezembro de 2006 no
BarCamp de Nova York por John Resig. Usada por cerca de 77% dos 10 mil sites mais
visitados do mundo, jQuery é a mais popular das bibliotecas JavaScript. ( The jQuery
Foundation, 2014)

A jQuery é uma biblioteca de cddigo aberto e possui licenca dual, fazendo uso da Licenca
MIT ou da GNU General Public License versdo 2.4. A sintaxe do jQuery foi desenvolvida
para tornar mais simples a navegagdo do documento HTML, a selecéo de elementos DOM,
criar animagdes, manipular eventos e desenvolver aplicaces AJAX. A biblioteca também
oferece a possibilidade de criacdo de plugins sobre ela. Fazendo uso de tais facilidades, os

desenvolvedores podem criar camadas de abstracdo para interagdes de mais baixo nivel,
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simplificando o desenvolvimento de aplicacGes web dindmicas de grande complexidade (
The jQuery Foundation, 2014).

A Microsoft e a Nokia anunciaram planos de incluir o jQuery nas suas plataformas, a
Microsoft adotando-a inicialmente no Visual Studio para uso com o framework AJAX do
ASP.NET, e a Nokia na sua plataforma Web Run-Time de widgets. A biblioteca jQuery
também tem sido usada no MediaWiki desde a versdo 1.16 (Chaffer & Swedberg, 2013).

Principais funcionalidades do jQuery (Chaffer & Swedberg, 2013):

Resolucdo da incompatibilidade entre os navegadores.

Reducéo de codigo.

Reutilizacdo do codigo através de plugins.

Utilizag&o de uma vasta quantidade de plugins criados por outros desenvolvedores.
Trabalha com AJAX e DOM.

OB T I R

Implementacdo segura de recursos do CSS1, CSS2 e CSS3.

1.1.6. Jason

O desenvolvimento de agentes de software inteligentes confunde-se com a prépria procura
de tecnologias inteligentes pelos pesquisadores de Inteligéncia Artificial. A ideia de se criar
um software inteligente, capaz de pensar de forma similar a um ser humano, sempre atraiu

inimeros investigadores (Ferber, 1999).

As aplicacbes baseadas em agentes sdo geralmente desenvolvidas com o apoio de
plataformas ou frameworks. Existem diversas plataformas para auxiliar na criacdo de
sistemas multiagentes (SMAs), como Jason (Bordini & Wooldridge, 2007). A plataforma
Jason, desenvolvida por Jomi Hubner e Rafael Bordini, implementa a semantica
operacional de uma versdo estendida da linguagem AgentSpeak(L), fornecendo uma
infraestrutura para o desenvolvimento de SMAs com uma série de caracteristicas

customizaveis pelo utilizador (Rao, 1996).

Na linguagem AgentSpeak, originalmente concebida para programacdo de um Unico
agente, 0 agente reage a um conjunto pré-determinado de eventos, sendo que a maneira

como 0s eventos sdo tratados também é conhecida a priori. Assim, quando nao ha planos
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relevantes ou aplicaveis para tratar um evento, o seu tratamento é postecipado (o evento é
introduzido no final da fila de eventos) ou o evento € simplesmente descartado (Jason,
2013).

Na plataforma Jason, o0 mecanismo de comunicacgdo adicionado a linguagem AgentSpeak
prevé a troca de crencas, regras de inferéncia, e planos (ou seja regras para raciocinio

pratico) usando comunicagdo baseada em atos de fala. (Jason, 2013)

Embora o0 mecanismo de comunicacgdo possibilite que os agentes partilhem estes elementos,
ndo ha mecanismos para a partilha de pacotes de conhecimento entre os agentes. Ou seja,
se um agente Jason necessita de multiplas estruturas (sejam elas planos, crencas ou regras)
para realizar uma tarefa, € preciso identificar quais sdo as estruturas necessarias e gerir o

envio de multiplas mensagens de requisi¢do de conhecimento (Jason, 2013).

Para auxiliar no desenvolvimento de agentes capazes de partilhar conhecimento de forma
modular com outros agentes, as plataformas para desenvolvimento de SMAs deveriam
satisfazer alguns requisitos, como: (1) fornecer algum tipo de representacdo para o
conhecimento de dominio dos agentes, visto que para os agentes interpretarem e inferirem
novos conhecimentos com base no conhecimento existente, esse deve estar codificado em
uma linguagem formal; (2) definir um modelo para o encapsulamento do conhecimento em
pacotes de conhecimento coesos; e, por fim, (3) oferecer meios para que 0s agentes possam
partilhar esses pacotes de conhecimento entre si. O facto é que a procura e o partilha de
pacotes de conhecimento ndo sdo procedimentos apresentados pela maioria das

plataformas, como a Jason (2013).

Quando aborda a plataforma Jason, € preciso detalhar dois assuntos: a linguagem para
programacao de agentes suportada (extenséo da linguagem AgentSpeak) e o interpretador

Jason, que é quem executa os agentes descritos com a linguagem (Jason, 2013).

De maneira geral, a especificacdo de um agente Jason compreende a especificacdo de um
conjunto de crencas que formaréo a sua base de crencas inicial, uma lista de objetivos e um
conjunto de planos. As crencas formam o componente informativo do agente. Os objetivos

indicam os estados que o agente quer alcangar (os chamados objetivos de realizacdo ou
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achievement goals) ou retornam o resultado da unificacdo do predicado de teste com uma

das crencas do agente (os chamados objetivos de teste ou test goals) (Jason, 2013).

Na prética, sdo os objetivos de realizacdo ou altera¢des nas crencas que iniciam a execucdo
dos planos. Os planos possuem um evento ativador, um contexto (conjunto de crengas que
devem ser verdadeiras para o plano ser considerado aplicavel) e uma sequéncia de acbes
bésicas ou sub-objetivos que o0 agente deve atingir ou testar quando o plano € executado.
Acdes internas podem ser usadas no contexto e no corpo de um plano. Acdes internas sao
acOes definidas pelo utilizador que executam internamente no agente. Elas séo programadas
tipicamente na linguagem Java e tém o nome precedido pelo nome da biblioteca de acGes

seguido do sinal ““.” na descrigdo dos planos do agente (Jason, 2013).

Algumas acOes de uso geral séo disponibilizadas junto com a plataforma e, portanto o nome
da biblioteca do utilizador é omitido, como, por exemplo, as a¢@es internas .send, .print e

.sum.

Depois de explicados os elementos basicos de um agente Jason, é necessario entender como
0 interpretador os executa. Conforme descrito em (Bordini & Wooldridge, 2007), o ciclo
de raciocinio dos agentes pode ser dividido em 10 grandes passos. Os primeiros quatro
passos sdo relacionados a atualizacdo da base de crencas do agente com informacdes
percebidas a partir do ambiente ou comunicadas por outros agentes. Os outros passos sao
relacionados com a interpretacdo do programa propriamente dito, o que normalmente inicia

com a selecdo de um evento para o tratamento no restante do ciclo de raciocinio.

Como os planos tém um contexto associado, além de verificar o evento ativador, é
necessario verificar se 0 conjunto de crencas associado ao plano é verdadeiro com base nas
informagdes que o agente possui. Caso positivo, o plano é dito aplicavel (Bordini &
Wooldridge, 2007).

Quando eventos internos ou externos ndo podem ser tratados devido a falta de planos
aplicaveis, o evento pode ser descartado ou recolocado na fila de eventos (conforme
configuracédo utilizada no interpretador) (Bordini & Wooldridge, 2007). Os ultimos dois
passos do ciclo de raciocinio do agente sdo relacionados com a selecdo de uma intengédo
para a execugao e a execucao propriamente dita de um passo dessa intencdo. Tipicamente,
0 agente pode ter varias intencGes pendentes para executar, visto que a cada ciclo de

raciocinio, no maximo uma formula de uma das intengdes é executada.
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1.1.7. PHP

O PHP (uma sigla para "PHP: Hypertext Preprocessor”, originalmente Personal Home
Page) é uma linguagem interpretada livre, usada originalmente apenas para o0
desenvolvimento de aplicacbes presentes e ativas no lado do servidor, capazes de gerar
contetido dindmico na World Wide Web. Figura entre as primeiras linguagens passiveis de
insercdo em documentos HTML, dispensando em muitos casos 0 uso de arquivos externos
para eventuais processamentos de dados. O cddigo é interpretado no lado do servidor pelo
modulo PHP, que também gera a pagina web a ser visualizada no lado do cliente. A
linguagem evoluiu, passou a oferecer funcionalidades em linha de comando, e além disso,
ganhou caracteristicas adicionais, que possibilitaram usos adicionais do PHP, néo
relacionados a web sites. E possivel instalar o PHP na maioria dos sistemas operacionais,
gratuitamente. Concorrente direto da tecnologia ASP pertencente a Microsoft, o PHP ¢
utilizado em aplicagdes como o MediaWiki, Facebook, Drupal, Joomla, WordPress,
Magento e o Oscommerce. (Dall'Oglio, 2007)

Criado por Rasmus Lerdorf em 1995, o PHP tem a producdo de sua implementacédo
principal — referéncia formal da linguagem, mantida por uma organizacdo chamada The
PHP Group. O PHP é software livre, licenciado sob a PHP License, uma licenca
incompativel com a GNU General Public License (GPL) devido a restricdes no uso do
termo PHP (Dall'Oglio, 2007)

Trata-se de uma linguagem extremamente modularizada, o que a torna ideal para instalacao
e uso em servidores web. Diversos mddulos sdo criados no repositério de extensdes PECL
(PHP Extension Community Library) e alguns destes modulos sdo introduzidos como
padrdo em novas versdes da linguagem. E muito parecida, em tipos de dados, sintaxe e
mesmo fun¢bes, com a linguagem C e com a C++. Pode ser, dependendo da configuracdo
do servidor, embarcada no codigo HTML. Existem versdes do PHP disponiveis para 0s
seguintes sistemas operacionais: Windows, Linux, FreeBSD, Mac OS, OS/2, AS/400,
Novell Netware, RISC OS, AlX, IRIX e Solaris. (Dall'Oglio, 2007)

Construir uma pagina dindmica baseada em bases de dados é simples com PHP, este
fornece suporte a um grande nimero de bases de dados: Oracle, Sybase, PostgreSQL,
InterBase, MySQL, SQLite, MSSQL, Firebird, etc., podendo abstrair o banco com a
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biblioteca ADOdb, entre outras. A Wikipédia funciona sobre um software inteiramente
escrito em PHP, usando bases de dados MySQL: o MediaWiki. (Melo & Nascimento,
2007)

O PHP tem suporte aos protocolos: IMAP, SNMP, NNTP, POP3, HTTP, LDAP, XML-
RPC, SOAP. E possivel abrir sockets e interagir com outros protocolos. As bibliotecas de
terceiros expandem ainda mais estas funcionalidades. Existem iniciativas para utilizar o
PHP como linguagem de programacao de sistemas fixos. A mais notavel é a PHP-GTK.
Trata-se de um conjunto do PHP com a biblioteca GTK, portada do C++, fazendo assim
softwares interoperacionais entre Windows e Linux. Na pratica, essa extensdo tem sido

muito pouco utilizada para projetos reais. (Melo & Nascimento, 2007)

1.2. As Tecnologias de Informacgéo na Restauracao

Hoje em dia, as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo (TIC), com a sua utilizacao
generalizada, desempenham um papel preponderante na sociedade dado que potenciam o
surgimento de novos produtos e negocios. A sua crescente utilizagdo nas mais diversas
atividades humanas tem conduzido a mudancas significativas nos nossos habitos. Ignorar

esta tendéncia seria colocar um travdo na modernizacao e inovacao das economias.

Assim, as TIC's, assumem atualmente um papel de relevo na economia de quase todos 0s
paises. Devem ser entendidas como uma oportunidade que pode proporcionar imensas
vantagens, no entanto, estdo pendentes da utilizagdo que os cidaddos e as organizacfes
fazem delas. A Internet é considerada atualmente como um grande veiculo catalisador de
mudancas na comunicacdo, na coordenacao e no controlo das organizacdes, entre as quais,

as do Turismo e em particular as de Hotelaria e Restauragéo.

A aposta na sociedade da informagdo e nas novas tecnologias, acompanhada pela
modernizacdo das empresas sdo fundamentais para alavancara competitividade da
economia e o desenvolvimento social. As TIC tém liderado uma mudanga com foco nas
organizagOes turisticas que estavam apenas viradas para o produto, e que passaram a
centrar-se em operacGes com capacidade de resposta, mais flexiveis e viradas para as reais
necessidades do mercado, nas quais o sucesso depende da captacao e respostas rapidas as

mudangas nas necessidades do cliente. Segundo M. Porter e V. Millar (1985), as
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tecnologias da informacdo podem contribuir para a cadeia de valor dos produtos e dos
servigos, seja para melhorar a sua posicéo de custo, seja para a diferenciagdo do produto.

O sector do Turismo e em particular o da Hotelaria e Restauracdo, ndo podia ficar de fora
das transformacdes que estdo a ocorrer. A informatizacdo € um tema que esta intimamente
ligado & modernizacdo da &rea em questdo. Podemos até dizer que tem assumido uma
importancia crescente na sociedade atual, assumindo-se como um processo Vvital para a
modernizacdo da Hotelaria e Restauracdo. A sua prioridade € a melhoria da qualidade dos

servigos prestados pela mesma através do uso das TIC's.

O produto turistico estd em constante renovacao, sempre a procura de novas oportunidades
para satisfazer o turista, que cada vez é mais exigente a todos os niveis. Desta procura
continua, resulta o papel fundamental que a inovacdo desempenha no sector turistico. O
“novo” turista deseja servigos personalizados e desenvolve novos habitos de consumo, mais

exigentes. (Manjon & Lopez, 2008)

Nas ultimas décadas, o desenvolvimento tecnoldgico tem vindo a ocorrer a um ritmo
exponencial. Atualmente, para que as empresas se mantenham no mercado tém de estar na
vanguarda para conquistar e fidelizar clientes. Assim sendo, muitas delas adotam solucGes
tecnoldgicas para se conseguirem diferenciar e tirar partido das vantagens competitivas que

estas proporcionam.

As empresas do sector do turismo ndo sdo excecao. Na realidade, estas servem-se cada vez
mais das tecnologias para, entre outros aspetos, potenciarem a comunicacdo com 0S Seus
publicos (e.g., videos promocionais dos destinos, produtos e programas; TV interativas;
plataformas online; redes sociais, entre outros).

Devido as constantes mudancas e a um maior acesso a informacdo, os consumidores
tornam-se cada vez mais exigentes e conhecedores de toda a gama de produtos que tém a
sua disposicao. Tal facto ‘obrigou’ as empresas a modernizarem-Se, a procurarem novas

respostas para satisfazer os seus publicos.

O sector da restauracdo, ao longo dos anos, tem vindo a acompanhar estas tendéncias.
Atualmente, ja € comum verem-se aparelhos eletrdnicos a serem usados para fazer o registo

dos pedidos, ou sistemas computadorizados com software apropriado para proceder ao
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pagamento do servico. Estes meios eletronicos tornam o sistema mais eficaz e eficiente,
reduzindo os custos de operacdo, minimizando a ocorréncia de erros e facilitando o calculo
dos resultados econémicos. Contudo, j& existem restaurantes onde as tecnologias
inovadoras e singulares definem o conceito do estabelecimento, entre estes, assinalam-se
(Obviousmag, 2009):

- Inamo, em Londres: € um caso de sucesso no sector da restauracdo mundial. A grande
inovacao deste restaurante prende-se com a forma como os pedidos e 0s pagamentos sdo
feitos, ou seja, através de mesas digitais interativas (E-Tables). Estas mesas permitem que
duas pessoas interajam, em simultdneo, com o sistema operativo e, entre outras
funcionalidades, permitem ainda a visualizacdo do menu no prato, efetuar o pedido,
observar os chefes a cozinhar, navegar na Internet e jogar jogos, individualmente ou com

outra pessoa.

Figura 3 - E-Tables da Inamo

Fonte: http://marketingdebareserestaurantes.files.wordpress.com
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- O 's Baggers, em Nuremberga, na Alemanha: possui um sistema inovador que faz com
que as refeicdes sejam servidas a mesa através de um sistema de carris. Este restaurante é,
assim, com excecdo dos chefes e staff da cozinha, totalmente automatizado e auténomo.
N&o é self-service. E mais net-service. O s Baggers é um restaurante automatico, o
primeiro deste tipo, que serve através de pedidos pela internet e ndo necessita de

empregados de mesa.

Figura 4 - Net-service de 's Baggers

Fonte: (Obviousmag, 2009)

O cliente, quando se senta, em vez de um empregado de mesa com a ementa, vé um ecra
tactil com acesso a Internet, através do qual digita 0 nUmero de pessoas que estdo na mesa.
Depois é atribuida uma cor a cada pessoa para o pedido do prato e bebida. Existe ainda
pagamento por cartdo e acesso livre a internet, caso se queira entreter enquanto o seu pedido
ndo chega. Quando este estiver pronto, ndo tem de se preocupar em vir busca-lo - e aqui

esta a novidade da coisa: existe um sistema de carris em espiral, ligado a cozinha que traz
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toda a refeicdo até ao centro da sua mesa, fazendo assim com que todos os pratos caiam

literalmente do céu.

Figura 5 - Sistema de carris em espiral de “s Baggers

Fonte: (Obviousmag, 2009)

As vantagens sdo visiveis: hd um ganho consideravel de tempo, menos custos para o
proprietario do restaurante e menos enganos no atendimento aos clientes - o computador

ndo erra. Apenas a limpeza das mesas ndo é ainda automatica.

A restauracdo sem davida estd a seguir um caminho que vai muito mais alem que uma
simples refei¢do. A qualidade das refei¢Oes nos dias de hoje tem de ser uma base adquirida
para qualquer empresa nesta area, neste sentido as empresas procuram cada vez mais
congregar as refeicbes novas experiéncias, novos contatos e novas interages do cliente
com a comida, o espaco e o staff (Reis, 2010). E esta nova vaga de experiéncias e interacoes

que resultam da tendéncia de se utilizar cada vez mais os sistemas de informagéo.

Nos tempos mais primordios da restauracdo, os sistemas de informacgdo baseavam-se na
informacdo dada pelos funcionarios aos clientes, tal como hoje acontece e ird acontecer.

Mesmo nesta fase inicial do mundo empresarial da restauracdo aplicava se e aplica se
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pequenas placas e folhetos informativos no interior ou fora do estabelecimento, de forma a
chamar a atencéo dos clientes. J& um outro sistema de informagao base é o menu em papel,
alias € um dos principais, ou sendo o principal sistema de informacdo de um restaurante,
pois € ele e 0 empregado que nos dao a solucdo do motivo da vinda do cliente. Se 0 motivo
é comer, 0 menu e 0 empregado sao a resposta do que o espago tem para oferecer ao cliente.
Estes sistemas de informagao, mais antigos, representam no fundo o lado mais basico de
qualquer restaurante, porque 0 menu e o funcionario séo o principal processo que faz chegar

até ao cliente a comida da cozinha, através da informacdo (Alves, Félix, & Martins, 2010).

A prdpria rea de restauracao evoluiu e isso fez com que no século passado se introduzisse
um novo e importante sistema de informagdo, a maquina registadora, que representa uma
das muitas informacgdes dadas ao cliente. Informacdo essa que visa acima de tudo tirar

proveito da refeicdo do cliente, o preco.

No fundo estes sdo os principais sistemas de informacéo entre o cliente e a empresa, na
restauracdo, cuja evolucgdo foi pouco significativa até ao aparecimento das tecnologias. Até
ai 0 menu em papel, o atendimento dos funcionarios e as maquinas registadoras nao
sofreram grandes mudancas, mas o aparecimento das novas tecnologias a partir da década
de 70 resultou de uma exponencial evolucéo, aliado ao melhoramento da qualidade de vida,
que fez com que a area da restauracdo também mudasse (Alves, Félix, & Martins, 2010).

Nos ultimos 15 anos a restauracdo associa-se cada vez mais as tecnologias, aos meios
informaticos, porque sem eles qualquer empresa é engolida pela concorréncia. Alguns dos
sistemas de informacdo recentes mas a0 mesmo tempo comum e fruto da evolucdo
tecnoldgica sdo as maquinas registadoras digitais, € 0 bloco de notas eletronico. Séo
exemplos recentes de sistemas de informacédo, mas banais nos dias de hoje, por isso cada
vez mais é essencial qualquer empresa associar-se as tendéncias das tecnologias, do bem-
estar, e no fundo as tendéncias dos novos sistemas de informacdo na restauragcdo (Alves,
Félix, & Martins, 2010).

Nos ultimos anos, o desenvolvimento das tecnologias na restauracdo tem cada vez mais
vindo a aumentar, devido ao fato de algumas empresas pretenderem ser inovadoras e

diferentes, com o objetivo de fidelizar cada vez mais clientes. Desta forma, muitas
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empresas para se diferenciarem das outras, desenvolvem novas tecnologias de acordo com

0 seu mercado alvo (Alves, Félix, & Martins, 2010).

Os Sistemas de Informacdo na Restauracao apesar de serem uma grande inovagao também

apresentam o0s seus pontos fortes e fracos. De seguida iremos referir as vantagens e

desvantagens mais pertinentes e mais importantes ao nivel da restauracdo. Ao nivel das

Vantagens podem-se referir as seguintes (Gongalves, Dores, Santos, & Roque, 2012):

L

L

“Ao nivel dos Menus Interativos, as vendas aumentam em 12% (E-Menu);

Os Menus Interativos permitem gerir melhor os stocks das empresas e verificar
quais sdo os produtos mais consumidos (E-Menu);

Nos Menus Interativos, o tempo de servico ao cliente diminui;

Aumento da competitividade das empresas, com tecnologias diferentes e métodos
melhorados de servir e atender os seus clientes;

Nos Menus Interativos, ao efetuar-se um pedido num restaurante, este pode ser feito
sem ter um funcionario presente, 0 que é uma vantagem para a empresa/restaurante
ao nivel dos custos de recursos humanos;

Através dos Menus Interativos também se pode pagar a conta através deste modelo,
0 que se torna numa vantagem para a empresa ao nivel dos custos;

Também através destes Menus se pode aumentar a satisfacdo do cliente, pois este
sabe exatamente o0 que vai consumir, pois ja viu previamente o prato que escolheu,
através de fotografias;

Através das redes sociais, é possivel fazer reservas online para restaurantes;

Ao nivel das reservas, o cliente pode a qualquer hora efetuar uma reserva num
restaurante, e € mais comodo para o cliente;

Utilizar as redes sociais é de custo inexistente para o cliente; As redes sociais
permitem as empresas/restaurantes divulgar os seus produtos/servicos;

Permitem também dar a conhecer a quem procura determinada rede social, a

experiéncia e/ou interagdo que teve num restaurante, por parte de outros clientes.”

Ao nivel das Desvantagens podem-se referir as seguintes (Gongalves, Dores, Santos, &
Roque, 2012):

L
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& Ao fazer-se uma reserva, pode-se cancelar a ultima da hora essa mesma reserva, o
que é desvantajoso para o restaurante/empresa;

& Ao nivel das reservas, ndo existe uma relacdo de proximidade entre o cliente e a
empresa, ndo existindo uma relagdo pessoal e personalizada, o que é desfavoravel
para o restaurante/empresa;

& As reservas tém de ser efetuadas, nas redes sociais, com um minimo de 24 horas de
antecedéncia;

& E necesséaria uma constante atualizagio de dados e informagdes, como por exemplo,
comentérios negativos dos clientes para o restaurante/empresa;

& Pagamentos dos FEE as empresas pela manutencdo dos diferentes servicos de

Sistemas de Informacéo, no caso dos Menus Interativos.”

1.3. As Tecnologias de Informacao em Angola

A International Data Corporation (IDC - International Data Corporation, 2014) prevé que
o0 investimento global em TIC em Angola cresca cerca de 10% em 2014. Alguns segmentos
poderdo mesmo chegar a crescer mais de 20%, como é o caso da area do Software.

Os investimentos nas Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo em Angola estdo a
crescer a um ritmo elevado. Existem alguns obstaculos, como a falta de infraestruturas ou
pessoal qualificado, mas isso ndo parece desmotivar os grandes investidores, e muito menos

as pessoas com Visao.

Segundo a IDC, em finais de 2013, o mercado das TIC's, em Angola, teria valido cerca de
635 milhdes de euros. Um valor que se refere ao investimento das empresas publicas

angolanas em tecnologias de informagéo (IDC - International Data Corporation, 2014).

Um valor relativamente baixo, mas o crescimento tem sido muito dindmico, completa
Gabriel Coimbra, lembrando que nos ultimos 5 a 7 anos se verificam volumosos

investimentos por parte dos principais setores.
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Os setores financeiro, da energia e da administracdo pablica, investem essencialmente de
forma a criar as suas proprias infraestruturas tecnologicas. Em 2013 as empresas publicas

investiram cerca de 635 milhdes de euros nas tecnologias da informacgao, segundo a IDC.

E, portanto, um mercado que cresce muito rapido. Por isso o retorno ¢ aliciante para os

investidores.

Existe em todas as capitais de provincia cobertura atraves de telemével. Sdo duas as

operadoras mdveis que atuam no mercado (IDC - International Data Corporation, 2014).
MOVICEL - Telecomunicaces, Lda (o capital pertence ao Estado) prefixo 912

UNITEL, SARL (detida pela Mercury, Portugal Telecom, Vidatel e Geni) sistema GSM
923

A cobertura nos trajetos entre provincias é bastante fraca. Os nUmeros portugueses
funcionam em Angola em sistema de roaming. De qualquer forma, sempre que a estadia
for longa sugere-se a compra de um nimero de telemdvel local. Em termos de operadores

fixos é de destacar a Angola Telecom, empresa totalmente detida pelo Estado.

Quanto a Internet, existem varios fornecedores privados no mercado: Ebonet.net;

Netangola.com; Netcabo.co.ao; Multitel.co.ao; Nexus.ao, Snet.co, etc.

Desde 2005 tem-se verificado um aumento importante do acesso as Tecnologias de
Informacdo e Comunicacdo (TIC) em Angola, essencialmente devido ao crescimento

econdmico, ao contexto politico e social favoravel e a descida do preco das comunicacdes.

Angola apresenta atualmente um potencial crescimento relativo ao que diz respeito as
plataformas web. Este clima favoravel ao desenvolvimento da internet no pais tem sido
proporcionado pelos fortes investimentos na melhoria das condi¢bes tecnoldgicas e
também por diversos programas de promocdo e incentivo ao uso desta plataforma de

comunicacéo (Internet World Stats, 2014), conforme representado no gréafico.
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Figura 6 - Acesso da internet em Angola em comparacéo com Brasil e Portugal

Fonte: (Internet World Stats, 2014)

Os dados apresentados no grafico indicam que Angola tem uma taxa de integracdo da
internet que ronda os 5,6%, taxa que representa somente cerca de um Milhdo de
utilizadores, para uma populacdo total estimada de 19 milhdes, dados estimados pelas
Nacdes Unidas em 2011, publicado pela Internet World Stats. Esses dados estatisticos
demonstram que o CE ainda esta num estado embrionario em Angola e que a situacéo ainda

é preocupante.

Do mesmo modo que o Governo Norte Americano investiu no desenvolvimento da internet
nos anos 60, o Governo de Angola tem vindo, igualmente, a por em pratica um programa
piloto que é um conjunto de agBes e iniciativas reformistas de carater cibernético,
designadamente o Plano Nacional da Sociedade da Informacdo (PNSI) 2013-2017, um
projeto que revé e atualiza o Plano de Agéo para a Sociedade da Informacéo, desenvolvido,
em 2005, pelo Governo de Angola e Programa Nacional de Compras Publicas Eletronicas
(PNCPE), assim como o Plano Estratégico para a Governagdo Eletronica (PEGE) 2013-
2017. O objetivo principal destes programas € incentivar a massificacdo a incluséo digital
e estimular o elevado ritmo de crescimento econémico em desenvolvimento sustentavel em

toda Republica, como defende Bragancga C. (2005) (Braganga, 2005).
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Para garantir a concretizacdo desta visdo, foi definido um modelo de Governagédo
Eletrénico proprio, que assenta num sistema de acessibilidade multicanal que permitira
aumentar os canais de acesso a Administracdo Publica e ao Governo em todo o territorio

nacional e para todas as camadas socioeconémicas como ilustrado na figura.

Figura 7 - Layout de website do Plano estratégico governagdo Eletrénico de Angola

Fonte: (Governo de Angola, 2013)

Desta evidéncia, a visdo apresentada e a estratégia a utilizada para as TIC’s como
instrumento de melhoria da Governacao em Angola responde as intengdes do artigo 39° da
Lei das Comunicacdes Eletronicas e dos Servigos da Sociedade da Informacédo enfatiza o
governo de Angola (2014) que estipula a revisdo periodica do Plano de Acdo para a

Governagéo Eletronica.

Porém, executivo Angolano deve superar as barreiras tecnologicas, culturais,
infraestruturais, educacionais e organizacionais, juntamente com o desenvolvimento de
solucdes que ajudem a superar algumas dificuldades estruturais ao CE.
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Deste facto enumeram-se causas que potenciaram a promocao da Internet, assim como o

seu subproduto, o Comércio Eletronico (Governo de Angola, 2013):

L)

L)

k]

L B T B

Taxa elevada de Analfabetismo digital;

NUmero reduzido de cidaddos que possuem PC em suas casas ou laptop;
Dificuldade técnica de acesso a Internet e ma qualidade de servico e sinal da
internet;

Falta de massificacdo em cultura digital;

Insuficiéncia em termo de cobertura de Servigos dos Correios em todo territério
nacional complicando a distribuicéo, entrega e recebimento das encomendas;
Dificuldade na forma de pagamento (cartdo de crédito e outros);

Deficiéncia de um quadro legal da matéria; dificuldades em termo urbanistico;
Falta de confianca da parte de consumidores online;

etc.

Esta triste realidade averigua-se pelo 82° lugar que Angola ocupa no ranking dos 182 paises

em termos do ndmero de utilizadores de internet em 2010, conforme estudo levantado pela

Unido Internacional de Telecomunicacdes.
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POSICAO PAIS UTILIZADORES DE INTERNET % DA POPULACAO

1,581,571,589
456,238 464

297,001 040 60.7
243,542,822 79
81,748,504 40.65
66,825,986 51.85
59,937,788 43.00
52,996,180 85.00
51,879,480 80.10
30,940,417 66.53
27,547,949 81.60
5,485976 51.10
1,704,287 10.00
450,869 90.62
556 6.00

Figura 8 - Quadro seletivo dos paises pelo nimero de utilizadores da internet

Fonte : Unido internacional de telecomunicacdes,2012

Segundo foi possivel apurar com base na informac&o consultada disponivel, ndo se conhece

ocorréncias da aplicacdo das TIC's da restauracdo de Angola.
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Projeto de Negdcio
2. Projeto Mambogkuia

2.1. Apresentacgédo do Projeto

A vantagem competitiva representa a forma que o restaurante encontra para oferecer aos
seus clientes uma solugédo que seja Unica, que a concorréncia muito dificilmente conseguira
imitar, e que permita ao Restaurante ganhar dinheiro de forma sustentivel e acima da
média, isto €, que permita obter um desempenho superior ao da concorréncia, mas que 0

faca de uma forma sustentada.

Neste sentido foi identificada uma oportunidade de negdcio, relacionada com a prestacédo
de servicos de restauracdo, na zona de Nova Vida, Municipio de Belas na cidade de Luanda,
em Angola.

O servico divide-se em dois ramos: por um lado um servigco comum de restaurante como
base da atividade, e por outro um servico mais especifico que envolve a interacdo com
tecnologias de informacgéo, nomeadamente no que respeita a encomendas, pedidos, e outras
relacbes com a empresa, que podem ser executadas através de dispositivos mdveis como

tablets, smartphones, portateis, etc.

Ao definir a sua missdo em funcdo das capacidades e recursos que possui, 0 restaurante
tracou, também, a base para o desenvolvimento de vantagem competitiva que permite criar

valor para o cliente e que diferencia este estabelecimento face a concorréncia.

Nesse sentido, o restaurante procura explorar as competéncias centrais que possui com o
intuito de criar valor para os clientes e, dessa forma, desenvolver as suas vantagens

competitivas.

A concretizacdo dos servigos propostos permite-nos: (1) atrair publico jovem atualizado e
possuidor sempre de novas ideias; (2) com poder de compra e elevada propensdo ao
consumo; (3) diferenciar a nossa oferta em relagdo aos concorrentes; (4) criar curiosidade
nos visitantes por saber qual vai ser a aplicacdo/novidade seguinte (fidelizacdo); (5)

conseguir estabelecer como que um “meeting point” para o tipo de cliente especializado;

Joshua Miguel — Novembro 2014 — Universidade Atlantica 39



(6) ajudar na divulgacdo da nossa marca; (7) através da publicidade de marcas (em parte
ou totalmente) o custo com a implementacdo; (8) ganhar poder de negociacdo; (9) maiores
facilidades na relagdo com outras instituicbes; (10) ganhar dimensdo, influéncia e

experiéncia para desenvolver atividades/negdcios futuros.

2.2. Diagnostico de Mercado
2.2.1. PEST
2.2.1.1. Politica

Angola, oficialmente Repulblica de Angola, é um pais da costa ocidental de Africa
Subsariana, com uma superficie de 1.246.700 de Km? e uma costa de 1600 Km de Norte a
Sul. E um dos maiores pais do continente Africano cujo territorio principal é limitado a
norte, noroeste e norte este pela Republica Democratica do Congo, a norte oeste pela
Republica do Congo, a leste pela Zambia, a sul pela Namibia e a oeste pelo Oceano
Atlantico (AICEP, 2014).

A Republica de Angola constitui-se na sua composicao politica, por Governo: Movimento
Popular de Libertacdo de Angola (MPLA), com 175 lugares no parlamento, composto por
220 lugares. Oposicdo: Unido Nacional para a Independéncia Total de Angola (UNITA),
principal partido da oposicdo, com 32 lugares; Convergéncia Ampla de Salvacdo de Angola
(CASA-CE) 8 lugares; Partido de Renovagéo Social (PRS), 3 lugares; Frente Nacional de
Libertacdo de Angola (FNLA), 2 lugares. As proximas eleicdes gerais deverdo ter lugar em
finais de 2016 (AICEP, 2014)

O sistema politico em Angola é presidencial. O Presidente de Angola, José Eduardo dos
Santos, € 0 mais antigo presidente, em Africa. E lider do partido de poder e Presidente da
Republica, desde 1979. Sobreviveu a introducdo de um sistema politico multipartidario e a
uma guerra civil e a sua governagdo tem sido apoiada pelo boom do petréleo e por um

espetacular crescimento econémico. (AICEP, 2014)

O Presidente da Republica é o Chefe de Estado, é o titular do poder Executivo, € o
Comandante-em-Chefe das Forcas Armadas e é o presidente do partido no poder, 0o MPLA.

O Presidente da Republica nomeia (e pode destituir) os Ministros e um grande nimero de
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dignitarios do Estado (incluindo o Procurador- Geral, o Presidente do Banco Central, do
Tribunal Constitucional, do Tribunal Supremo, do Tribunal de Contas, Generais e
Comandantes das Forcas Armadas e da policia e todos os Governadores provinciais)
(AICEP, 2014).

O Presidente da Republica pode, em termos praticos, dissolver o Parlamento, mas o

contrario ndo é possivel.

A sua capital é Luanda com 4,5 milhGes de habitantes (2009), sendo outras cidades
importantes e Lubango (1.011 mil), Huambo (904 mil), Lobito (737 mil), Benguela (469
mil), Kuito-Bié (424 mil) e Cabinda (399 mil).

Nos ultimos anos, as autoridades angolanas tém vindo a implementar medidas que visaram
a liberalizacdo das trocas comerciais de bens e servicos (simplificando, facilitando e
desburocratizando procedimentos), a promocao da iniciativa privada (cabendo ao Estado o
papel de regulador/orientador do desenvolvimento do comércio externo, criando um
ambiente atrativo a competitividade) e a eliminacdo de obstaculos nas transacdes
internacionais. (AICEP, 2014)

Nestes sentido, foram simplificadas as formalidades administrativas na importacéo,
exportacdo e reexportacdo de mercadorias (assim como regulada a atividade comercial),
tendo o Governo langcado em junho de 2012 o Sistema de Informacgdo Integrado do
Ministério do Comércio (SIMINCO), de base informatica, que é composto por 4
Subsistemas/Médulos: SICOEX — Sistema Integrado do Comércio Externo; SILAC —
Sistema Integrado de Licenciamento da Atividade Comercial; RELATORIOS — modulo
transversal que disponibiliza as ferramentas de pesquisa das bases de dados tanto do
SICOEX como do SILAC; e ADMINISTRACAO DO SISTEMA — também de natureza
transversal. Mais informac&o pode ser consultada no Site do Ministério do Comeércio, nas
seguintes paginas: O Ministro de Estado Inaugura Sistema Integrado do Ministério do
Comeércio / Perguntas e Respostas — o que é o SIMINCO. (AICEP, 2014)

Ainda no ambito do processo de simplificacdo e modernizagdo dos procedimentos na area
do comércio externo, importa referir que Angola aprovou, em 2013, legislacdo (Decreto

Presidencial n.° 63/2013, de 11 de junho) que altera o Regime de Inspecdo Pré-Embarque
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(IPE), que ja assentava (desde 2006) na regra geral da sua dispensa, embora com excecdes
para alguns produtos, passando o referido regime de inspecéo a ser facultativo para todas
as mercadorias importadas, desde 12 de junho de 2013 (revogada a Inspe¢do Pré-embarque
obrigatoria). Os importadores e 0s exportadores podem, caso assim o desejem, continuar a
contratar servicos de IPE através das agéncias credenciadas para o efeito, apos a abertura
do setor privado ao exercicio da IPE (Bureau Veritas, Cotecna e SGS Group). As
autoridades aduaneiras continuardo a fazer inspecdes de produtos importados (e
domeésticos) que sejam potencialmente perigosos para a saude publica.

No que respeita as medidas pautais destaca-se, ao fim de anos de negociacdes e pareceres,
a recente aprovacao, publicacdo e entrada em vigor (1 de marco de 2014) da nova Pauta
Aduaneira dos Direitos de Importacdo e Exportacdo (baseada na Nomenclatura do Sistema
Harmonizado de Designacéo e Codificacdo das Mercadorias, versdo 2012), cujo principal
objetivo consiste no desenvolvimento econdmico e social de Angola, nomeadamente pela

via do agravamento tributario. (Banco Mundial, 2013)

Assim, a taxa maxima de direitos aduaneiros foi aumentada de 30% para 50% para
determinados bens, como por exemplo: bebidas, desde refrigerantes, ou aguas, a café ou
cervejas de malte (com excecao dos vinhos que continuam sujeitos a taxa de 30%); cigarros,
charutos e cigarrilhas, materiais de constru¢do (obras em cimento, telhas/ tijolos) e
legumes, horticolas e frutas com producéo local. Também se verificou um aumento de taxas
para os perfumes, computadores, viaturas ligeiras com mais de trés anos, entre outros
produtos. Para algumas mercadorias as taxas sdo reduzidas (ex.: farinha de trigo para a
industria panificadora; extratos de malte para a inddstria cervejeira; equipamento para vias-
férreas). Segundo as autoridades governamentais as importacfes devem suprir o défice da
producdo e ndo substituir a producédo nacional. (Banco Mundial, 2013)

Este instrumento de politica comercial externa dispde, ainda, entre outras matérias, sobre
medidas antidumping, produtos de importacdo proibida (ex.: absinto; imitacGes de café;
mercadorias com direitos de autor ou marcas contrafeitas; sacarina e alimentos de sacarina;
motores usados dos veiculos do capitulo 87 e pneumaticos usados), criacdo de taxas
especificas para as importacGes e exportacfes do setor petrolifero e a subida do Imposto de

Selo de 0,5% para 1% sobre o valor aduaneiro da mercadoria. (Banco Mundial, 2013)
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O clima de negdcios em Angola tem vindo a beneficiar de um conjunto diversificado de
reformas legislativas que visam, entre outros objetivos, simplificar procedimentos e
praticas administrativas, fomentar e promover o papel do setor empresarial no
desenvolvimento do pais e melhorar as condi¢cdes de realizacdo das operacdes de
investimento privado. Neste contexto destacam-se, nomeadamente: 0 novo pacote
legislativo tributario (que inclui, o Cddigo Geral Tributario, o Cddigo de Processo
Tributario, o Cédigo das Execuces Fiscais, 0 Caodigo do Imposto Industrial e o Cédigo do
Imposto sobre os Rendimentos do Trabalho); a nova Lei das Micro, Pequenas e Médias
Empresas (MPME); a Lei das Parcerias Publico-Privadas; o quadro legal que regula a

situacdo dos estrangeiros; e a nova Lei do Investimento Privado.

A Agéncia Nacional para o Investimento Privado (ANIP) é o organismo encarregue de
executar a politica nacional em matéria de investimentos privados qualificados, nos termos
da Lei n.° 20/2011, bem como de promover, coordenar, orientar e supervisionar 0S
investimentos privados; cabe-lhe, também, o papel de coordenador do processo de
negociacédo dos incentivos aplicaveis aos projetos de investimento, quer estes se enquadrem

em legislacdo especial ou no regime geral. (Banco Mundial, 2013)

2.2.1.2. Economia

Saida, em 2002, de uma guerra civil que assolou o pais durante 27 anos, Angola tem-se,
naturalmente, assumido como uma poténcia regional no contexto da Africa Subsariana,
convergindo para uma economia de mercado com um rendimento anual per capita superior
a 6.000 dolares. O pais é rico em recursos naturais, com destaque para o petréleo, que
representa cerca de 45% do Produto Interno Bruto (PIB), 60% das receitas fiscais e mais
de 90% das exportagdes; ndo obstante, a agricultura de subsisténcia constitui o principal
recurso para a maioria da populacdo, ocupando cerca de 85% da forca laboral, embora
represente aproximadamente 10% do total. Em contrapartida, a indUstria e 0s servicos, que
tém um peso no PIB de, respetivamente, 61,4% e 28,4%, empregam apenas 15% do total
da forca laboral. (AICEP, 2014)
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Entre 2004 e 2008 a taxa média de crescimento economico fixou-se em mais de 17% ao
ano, posicionando Angola no topo dos paises com maior crescimento a nivel mundial. O
impacto da crise financeira global e uma quebra na producéo petrolifera provocaram um
abrandamento significativo do crescimento, entre 2009 e 2011, para uma média anual de
apenas 2,4% do PIB. Em 2012, o aumento de 15% da producdo petrolifera angolana
contribuiu decisivamente para impulsionar a atividade econémica, bem como para um forte
desenvolvimento do setor ndo-petrolifero, contribuindo para um crescimento do PIB de
6,8%. (AICEP, 2014)

Ao contrério do previsto, problemas técnicos surgidos em 2013 e no inicio de 2014 fizeram
baixar a producéo petrolifera angolana, o que contribuiu para que o crescimento do PIB se
tenha quedado em 3,6%. No entanto, em meados de abril foi anunciado que a extracao
submarina em Kaombo iria finalmente avancar e que seriam abertos concursos para a
prospecao nas bacias do Kuanza e do Baixo Congo. A empresa estatal Sonangol mantém o
objetivo estabelecido de aumentar a producéo para 2 milhdes de barris/dia em 2015 (média
de 1,72 mbd em 2013). (AICEP, 2014)

O orgamento para 2014 aponta para um crescimento do PIB de 8,8%. Contudo, com uma
queda de 3,1% no preco do petroleo a esbater o aumento da producdo e a conduzir a um
decréscimo do consumo publico, o Economist Intelligence Unit (EIU) projeta um
crescimento do PIB de 5%. Uma nova subida da cotagdo do petréleo em 2015 projetara o
Produto para um crescimento de 6,6%. De 2016 a 2018, e pressupondo uma quebra média
anual de 4,6% na cotacdo do petréleo, sdo escassas a possibilidades de o PIB crescer, em
média, acima de 6,5%/ano. (AICEP, 2014)

A estrutura do crescimento econémico angolano continuard a ser intensivo em capital e
dependente das importacGes de bens estratégicos e de consumo, e com poucas ligacdes a
outras areas da economia, exceto o0s setores controlados pelo Estado (construcdo e
financas). O setor ndo-petrolifero, em especial os transportes, a inddstria ligeira, 0 comércio
e 0s servicos, tera uma rapida expansdo sendo, contudo, condicionado pela falta de
reformas e baixos niveis de investimentos, tanto publico como privado. Apesar dos esforcos
do Governo em promover o emprego, com a criagdo de PME e o desenvolvimento dos
servicos, sobretudo do turismo, a expansao de um setor privado dindmico terd de enfrentar

a falta de qualificacBes dos recursos humanos, uma deficiente regulamentacgéo, falhas no
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fornecimento de energia e um investimento privado asfixiado pelo setor publico. (AICEP,
2014)

A nova legislacdo do setor petrolifero (que provocou, a partir do 4° trimestre de 2013, um
aumento de liquidez), e o impacto do preco dos produtos alimentares (consequéncia das
novas taxas aplicadas, desde marco de 2014, em véarios bens importados), poderdo provocar
uma pressdo inflacionéria nos precos, cabendo ao Banco Central angolano um papel
decisivo em contrariar esta tendéncia, aliviando a sua politica monetaria. No passado més
de marco, a taxa de inflacao fixou-se em 7,32%, o que representa uma diminuicdo deste
indicador pelo décimo més consecutivo. Se bem que exista o risco de a despesa publica, no
ano em curso, possa Vir a exercer pressao sobre os precos, o EIU perspetiva que a taxa de

inflacdo se mantenha abaixo de dois digitos nos préximos cinco anos. (AICEP, 2014)
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Unidade 2012° 2013° 2014
| vusede | o | 2o | 20t - L T

Populagdo MilhGes 20,2 20,8 215 228 235
PIB a precos de mercado 10°UsSD 104106 114147 134.343 149.598 172305 194.369
PIB per capita ushD 5160 5480 6.260 6.760 7.550 8.280
Crescimento real do PIB Yo 3.9 6.8 3.6 2,0 6.6 6.4
Consumo privado var. % 14,5 8,3 13,0 6,3 6,8 6,0
Consumo publico var. % 15,8 8.6 12,0 6.8 T.0 71
Formacdo bruta de capital fixo Var. % 3.4 6,5 10,0 3.8 4.4 6.4
Taxa de inflagdo Yo 13,5 10,3 8.8 7.6 8.1 7.9
Saldo do setor pablico % do PIB 10,2 6,1 -15 -0.4 0,5 -1.3
Divida exterma 10°UsSD 21122 22171 22383 22 9500 23.603 24 557
Divida extema % do PIB 20,3 194 16,7 15,3 13,7 12,6
Divida publica % do PIB 18,4 17,5 15,0 13,8 12,3 nd.
Saldo da balanca comente 10°UsD 13.085 13.891 6.989 6.795 6.983 1.552
Saldo da balanca comente % do PIB 12,6 121 52 4.5 41 0.8
Taxa de cambio (média) TUSD=xA0A 93,93 9547 96,50 97,70 98,09 98,49
Taxa de cdmbio (média) 1EUR=xAOA 130,73 12273 12817 131,34 124,83 124,09

Fonite: The Economist Intelligence Unit (EIU)
Motas: {a) Valores efetivos;

() Estimativas;

(c) Previsbes

AOA — Kuanza de Angola

n.d. — ndo disponivel

Figura 9 - Principais Indicadores Macroeconémicos

Fonte: (AICEP, 2014)
A capacidade do Banco Nacional de Angola em defender a moeda através da intervencao

no mercado depende do seu nivel de reservas em moeda estrangeira. A queda continuada
de reservas, em outubro de 2009, resultou numa forte depreciacdo do kuanza mas, desde
entdo, tem sido capaz de assegurar alguma estabilidade. Atualmente, e no médio prazo, as
reservas deverdo atingir o equivalente a 8 meses de importacdes, 0 que garante uma maior
capacidade de defesa da moeda; no entanto, o pais permanece vulneravel a qualquer descida
abrupta da cotacdo do petréleo, 0 que podera conduzir a uma rapida e profunda

desvalorizacdo do kuanza.

No setor externo, e num contexto de permanente aumento das importagfes devido ao
investimento publico, o saldo da balanca corrente continuara a deteriorar-se (segundo o
EIU, o saldo devera contrair de cerca de 5,2% em 2013 para 0,8% do PIB em 2016; a partir
de 2017 devera ser deficitario, atingindo 2,5% do PIB em 2018); por outro lado,
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perspetivando-se uma descida da cotagdo do petrdleo, sobretudo entre 2016 e 2018, o
desempenho das exporta¢des registara, forcosamente, uma quebra. A prosperidade do setor
petrolifero acarreta, porém, a continuidade dos elevados défices das balancas de servicos e
de rendimentos, respetivamente 13,8% e 8,6% do PIB de média anual entre 2014 e 2018.
(AICEP, 2014)

Dados preliminares recentemente divulgados pelo Fundo Monetério Internacional (FMI)
referem que, em 2013, Angola registou um défice de 1,5% do PIB (a confirmar-se, serd o
primeiro défice desde 2009), consequéncia de uma quebra abrupta nas receitas do petréleo,
de uma diminuicdo das receitas nos setores ndo petroliferos e da despesa em investimento.
O orcamento do Estado angolano para o corrente ano prevé, enquadrado num cenario em
que o preco do barril de petrdleo se situe em 98 dolares, um défice de 0,4% do PIB, com a
maior fatia da despesa, cerca de 34%, a recair na administracdo publica; cerca de 1/3 é

dirigido para os setores da salde, educacéo e apoio social. (AICEP, 2014)

Nos proximos anos, o setor dos hidrocarbonetos continuara a ter um impacto substancial
no saldo orcamental. Para o EIU, um aumento da cotacdo do petréleo em 2015 e um
acréscimo de producéo do setor deverdo conduzir a um saldo orcamental de 0,5% do PIB;
no entanto, nos anos seguintes, e estimando-se uma descida do prego do petréleo, até 93
dolares/barril em 2018, a que se junta uma forte despesa publica em programas de apoio
social e em infraestruturas, concorrerdo para novos défices orcamentais, a uma média anual
de 2,2% do PIB. (AICEP, 2014)

Ao longo dos ultimos anos Angola registou, de um modo geral, um aumento consideravel
do valor das suas transagdes comerciais, tendo ocupado, em 2013, a 462 posi¢éo do ranking

de exportadores e a 74 enquanto importador.
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Exportacéo fob 40.828 50.595 66.996 73.000 70.980
Importagéo fob 22.660 16.667 20.190 24.000 22.099
Saldo 18.168 33.928 46.806 49.000 48.881
Coeficiente de cobertura (%) 180,2 303,6 331,2 B304,2 321,2

Posi¢do no “ranking” mundial
Como exportador 523 55 528 49 46*
Como importador 642 77 752 712, 742

Figura 10 - Evolugdo da Balanga Comercial

Fontes: WTO — World Trade Organization; ITC — International Trade Centre

A balanca comercial angolana apresenta elevados saldos positivos, que aumentaram de
forma continua até 2008. Esta situacdo resulta basicamente das exportacdes de petroleo,
que representam a quase totalidade das vendas ao exterior. A evolu¢do do crescimento das
exportacOes entre 2005 e 2008 foi de 165%, enquanto as importa¢cdes aumentaram 151%.
Por outro lado, a relativa estabilidade do kuanza, a disponibilidade de moeda estrangeira
proveniente das exportacdes e o forte desenvolvimento da economia, conduziram a
elevadas taxas de crescimento das importacdes, embora inferiores ao ritmo de crescimento
das exportacdes. Ha que ter em conta que os constrangimentos em termos de infraestruturas

portudrias e rodoviarias tém condicionado o crescimento das importagdes. (AICEP, 2014)

No entanto, o0 ano de 2009 foi marcado por uma forte quebra das exportacdes (-36,1% face
ao ano anterior), em consequéncia, fundamentalmente, da descida acentuada do preco do
petréleo (durante o primeiro semestre do ano) e também da diminuicdo da producdo. No
mesmo periodo, as importa¢des continuaram a sua trajetoria ascendente (+8%). (AICEP,
2014)

Impulsionadas pelo aumento do preco do petréleo a nivel internacional, entre 2010 e 2012
as exportaces angolanas registaram aumentos consideraveis (23,9% em 2010, 32,4% em
2011 e 9,0% em 2012), totalizando cerca de 73 mil milhdes de USD em 2012. Em 2013, e
de acordo com os dados disponiveis, as vendas angolanas ao exterior terdo registado uma
quebra de 2,7% (AICEP, 2014).
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No que diz respeito as importagdes, depois de um recuo de 26,4% em 2010 (o que reflete,
em boa medida, o esfor¢o de contencdo da despesa publica, particularmente no que diz
respeito ao investimento), registaram aumentos de 12,1% e de 18,8% em 2011 e 2012, fruto
do dinamismo do investimento publico e do consumo interno. Em 2013, as importacdes
terdo averbado uma descida de cerca de 8%. Para o corrente ano prevé-se a retoma do ritmo
de crescimento das exportacGes e importacdes (9,0% e 7,5%, respetivamente), estimando-
se gque o saldo da balanca comercial possa ultrapassar, segundo projec6es do EIU, 45 mil
milhdes de USD. (AICEP, 2014)

De acordo com os dados do International Trade Centre (ITC), verifica-se que a China, em
2008, ultrapassou os Estados Unidos da América (EUA) enquanto principal destino das
exportaces angolanas, distanciando-se cada vez mais na lideranca (45,0% do total em
2013) em consequéncia do aumento das aquisi¢cdes de petroleo. De salientar que estes dois
paises assumem, tradicionalmente, uma grande importancia enquanto clientes de Angola,
tendo representado 57,6% das suas exportacdes totais em 2013 (58,4% em 2012). (AICEP,
2014)

Angola é o principal parceiro da China no continente africano e o segundo maior fornecedor
de petrdleo, depois da Arabia Saudita. Mais de 40% das exportacGes atuais de petroleo
angolano destinam-se a China. (AICEP, 2014)

Outros clientes importantes séo a India (9,6%) e Taiwan (5,5%). Portugal tem vido a ganhar
importancia enquanto destino das exportacdes angolanas, representando 4,9% do total em
2013 (5 posicao no ranking de clientes), quando em 2009 ndo ia além de uma quota de
0,5% (17° lugar). (AICEP, 2014).

2.2.1.3. Social

A maioria da populacéo € cristd (Igreja Catdlica Romana), embora uma parte significativa
pratique cultos e religides locais Lingua: A lingua oficial é o portugués, mas sdo falados

diversos dialetos africanos.
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As declaracdes de Geert Hofstede (1997), analisa as diferencas culturais da populacdo

Angolana a partir de cinco dimensdes: distancia hierarquica; individualismo/ coletivismo;

Masculinidade/ feminilidade; controlo da incerteza e orientagéo temporal:

L

Distancia hierarquica: em Angola assiste-se a uma grande distancia hierarquica,
uma forte consideracdo do lider, aquele que organiza e controla tudo, o sucesso e 0
fracasso sao de responsabilidade da cabeca;

Individualismo / coletivismo: existe uma realidade cultural dupla, neste momento,
em angola o coletivismo esta presente nas familias e também um individualismo
estd cada vez caracterizando as grandes aglomeracoes;

Controlo de Incerteza: Angola é um pais com baixa aversdo a incerteza sobre a
importancia da religido na sociedade angolana e como crescimento econémico;
Masculinidade / feminilidade: apesar da presenca de mulheres no parlamento e em
cargos de lideranca em determinadas empresas e instituigdes publicas, Angola
continua a ser um pais dominado por homens, as decisGes do homem sdo muito
significativas nas familias e locais de servico;

Orientagdo temporal: a sociedade angolana é uma sociedade orientada no tempo
policromico, o tempo € ciclico em Angola. Os Angolanos néo se preocupam com 0

tempo e ndo possuem o sentido de urgéncia.

2.2.1.4. Tecnolbgica

O Indice de Desenvolvimento da Governagéo Eletronica das Nagdes Unidas foi utilizado

como base para a analise dado ser um indice internacional de referéncia e ter sido

anteriormente utilizado no Plano de Acdo para a Governacao Eletronica (PAGE) de 2005.

Este indice visa medir a capacidade e vontade dos governos nacionais de disponibilizarem

aos cidad&os servicos publicos com recurso as tecnologias da informagéo e comunicacao.

O estudo tem por base os 193 paises-membros da Organizacdo das Nacgdes Unidas.

indice de Desenvolvimento da Governagdo Electronica, 2012 (Nag@es Unidas)
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E= Estados Unidos ' | 0,8687 (5)
- Alemanha | I 0,8079 (17)
- Esténia | ' 0,7987 (20)
r Espanha : : 0,777 (23)
ER Portugal 0,7165 (33)
= Brasil : : 0,6167 (59)
= Seicheles | Bl 0,5192 (84)
- Mauricias : B 0,5066 (93)
BE=  Africado Sul : W 0,4869 (101)
BN Cabo Verde : 0,4297 (118)
— Botswana : 0,4186 (121)
7 Namibia : 0,3l937 (123)

india : 0,3829 (125)

9 Angola 0,3203: (142)
- Zambia 0,291 :[154}
== Mocambique 0,2786 (158)
I 1
Média Africa | | Média Mundial
0,2780 | 10,4882

Figura 11 - Indice de Desenvolvimento da Governacéo Electrdnica, 2012 (Nagdes Unidas)

Fonte: (ONU, 2013)

Analisando os resultados é possivel verificar que em 2012 Angola:

& Ficou na 1422 posicao entre 193 paises;

& Obteve um valor global (0,3203) superior a média africana (0,2780), mas inferior a
média mundial (0,4882);

« Posicionou-se 58 posicdes abaixo das Seicheles (1° pais Africano) e 41 posicGes

abaixo da Africa do Sul (1° pais africano comparavel).

Uma parte substancial da populacdo angolana néo € utilizadora potencial de servigos online,
dado ndo ter acesso a equipamentos e servigos ou ndo ter conhecimento para aceder a
internet (segundo a Unido Internacional de Telecomunicagdes em 2011 apenas 15% da
populacéo era utilizadora de internet). (Banco Mundial, 2013)
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Dentro dos utilizadores de internet existe ainda uma parte que ndo utiliza os servicos on-
line por varios motivos: falta de conhecimento sobre a informacao e servicos disponiveis;
falta de confianca nos servigos online devido a seguranca da informacdo ou a falhas
técnicas; falta de interesse; falta de competéncias para utilizacdo; custos da internet, etc.
Decorre daqui que para ter impacto sobre o cidaddo comum é essencial redesenhar, integrar
e automatizar os processos de prestacdo de servicos que poderdo ser multicanal, mas

dever&o privilegiar o contacto com o cidaddo. (Banco Mundial, 2013)

2.2.2. 5Forcas de Porter
— Poder negocial dos clientes:

O poder negocial dos clientes relativamente ao restaurante é elevado, dado que sdo 0s
clientes que ditam quais os precos que devem ser praticados no mercado da restauragdo. O
facto de ndo terem nos seus quadros um chef conceituado faz com que seja o mercado alvo
a ditar os precos. Dada a conjuntura econémica que Angola atravessa, 0s clientes procuram
0s restaurantes em que a relacdo qualidade/preco seja favoravel. Posto isto, 0s precos por
refeicdo praticados nos restaurantes sao muito influenciados pelos seus clientes, ja que o
seu poder econdémico relativamente elevado do publico alvo, comanda o nimero de

refeicbes vendidas pelo restaurante.
— Poder negocial dos fornecedores:

Os fornecedores de restaurantes dividem-se, essencialmente, em dois: os fornecedores de
ingredientes que se usam na preparacdo das refeicGes e os fornecedores de bebidas. Os
fornecedores dos ingredientes exercem um poder negocial médio em relacdo aos
restaurantes, uma vez que estes representam o cliente mais consumidor do talho, da peixaria
e da mercearia onde compram 0s seus ingredientes. Tendo em conta que 0s restaurantes
facilmente poderiam substituir estes fornecedores, o poder negocial dos mesmos é médio.
Ja no que toca a bebidas, verifica-se que o poder negocial dos fornecedores é, regra geral,
elevado, dado que é costume ser uma empresa nacional quem fornece, ndo s restaurantes
como eventos e supermercados. No caso do Restaurante em particular, dado que sdo apenas
um restaurante de pequenas dimensdes, 0s poucos distribuidores presentes apresentam um

grande poder negocial enquanto fornecedor.
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— Ameaga de novas entradas:

Ha facilidade de entrar no negdcio do setor da restauracao, e isso € uma ameagca a industria

da restauracdo em geral.
— Ameaca de substitutos:

Devido a facilidade de novas entradas, a ameaca de substitutos &, também ela, real. Nesse
sentido, a possibilidade de surgir um novo restaurante nas proximidades do nosso caso de
estudo ndo é, de todo, remota. Contudo, serd sempre complicado substituir o servico de
atendimento, a informatizacéo e a relacdo qualidade/preco que € praticada no Restaurante,

pelo que, apesar de a ameaca de substitutos ser real, ndo é elevada.
— Rivalidade entre concorrentes:

Consideramos que a rivalidade entre concorrentes neste mercado existe e € muito elevada.
O mercado em que se insere 0 Restaurante apresenta uma rivalidade elevada entre os
concorrentes, ja que ha uma procura grande pela diferenciacdo. H4 um grande numero de
restaurantes com dimensdes semelhantes as do Restaurante e que oferecem refeicdes
bastante similares, diferenciando em alguns aspetos apenas, como a questdo da utilizacdo
das TIC's.

A indUstria da restauracdo apresenta-se, atualmente, como um industria que € atrativa
apesar das barreiras a entrada serem baixas e de alguns fornecedores e, principalmente, os
clientes apresentarem posicdes fortes. No entanto, acreditamos ser uma industria atrativa,
pois também ha fornecedores com posicdes fracas face ao comprador, aameaca de produtos
e servicos substitutos é muito pequena e a concorréncia no setor da restauracdo é,
atualmente, moderada. Mostra-se, porém, como uma industria em que é muito arriscado
apostar, pois é necessario fazer-se uma andalise dindmica do ambiente externo muito
aprofundada. Isto para que se garantir que se sabe 0 que procuram os clientes, como é que
a empresa pode sobreviver a concorréncia — e, eventualmente, ultrapassa-la — e, ainda, para

que esteja a par de quais séo os fatores criticos de sucesso da industria.
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O mercado de servicos esta em expansao, assim como o da restauracdo, fruto do aumento
da atividade econdémica. A quota de mercado estima-se baixa ja que se trata de um negocio

novo, e com multiplos players no mercado.

2.2.3. Analise SWOT

FORCAS FRAQUEZAS

Precos competitivos, aumento da Falta de cultura digital por parte do

produtividade e na qualidade de seu principal cliente (Populagéo
Servico Angolana)

Qualificacdo do pessoal e

desenvolvimento de trabalho a Equipa reduzida

Interna .

: distancia

(organizacéo) . . .
Aquisicao das TIC’s e inclusdo Menor poder negocial na fase
digital inicial
Orgulho nacional Marca nova (desconhecida)
Aumento da proximidade com Maior dependéncia as tecnologias
consumidores finais da informacéo e da comunicagéo

OPORTUNIDADES AMEACAS

Abertura de mercado global e ) )
) Custo de investimento nas TIC’s
outros segmentos de turismo

) ] ] ] Mais exigéncias técnicas em
Pouco investimento financeiro em

termo de IDE

Recursos Humanos
qualificados a evolugdo da TIC’s
Externa — — .
Eficacia e Eficiéncia no trabalho Concorrentes cada vez inovadores
Reducdo de custos operacionais de  Seguranca informética contra as
Marketing-Mix piratarias cibernéticas

Aumento do namero de

Maior internacionalizacéo
Concorrentes

Figura 12 - Analise SWOT

Fonte: Elaboragéo Prépria
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2.3. Marketing Estratégico e Operacional
2.3.1. Estratégico
Fatores Criticos de Sucesso

Por forma a sobreviver com sucesso a inddstria da restauracdo, o Restaurante toma especial
atencdo a alguns requisitos que influenciam diretamente os lucros e o0 sucesso competitivo

do restaurante.

Assim, a boa relacdo qualidade/preco é um dos requisitos fundamentais para que 0s
restaurantes obtenham lucros e consigam sucesso competitivo face a concorréncia. Outro
requisito, relacionado com os recursos, que tem influéncia direta nos fatores criticos de
sucesso da indudstria da restauracdo é a aquisicdo de produtos de qualidade reconhecida,
como carnes de um talho com reconhecimento publico, bem como peixes, legumes, bebidas
e todos os recursos que representam o principal produto dos restaurantes. Também a
capacidade de manter o ambiente do estabelecimento sempre agradavel e limpo representa
um requisito, que serd influenciador para a que os restaurantes sejam capazes de obter lucro

e sucesso competitivo.

A capacidade de bem receber e cativar os clientes €, também ela, um fator critico de sucesso
para qualquer restaurante. Se os colaboradores de um restaurante se limitarem a servir 0s
clientes ndo serd um restaurante muito cativante, ao qual os clientes terdo muito desejo de
voltar. Se, pelo contrério, os colaboradores forem atenciosos e questionarem os clientes se
tudo estd do agrado dos mesmos, entdo a probabilidade de que esses mesmos clientes

voltem ao estabelecimento é mais elevada.

A aposta em marketing é, também ela, um importante requisito para que 0s restaurantes
adquiram os fatores criticos de sucesso, promovendo o estabelecimento, 0s seus pratos e as

suas promogaes.

Fundamentos da estratégia de marketing — Segmentacéo, Target e Posicionamento
(STP)

Por isso, escolheu-se critérios tais como idade, habitos de consumo, estilo de vida, classe

social e habilitagdes literarias. A idade é importante pois € um critério mensuravel, permite-
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nos medir 0 segmento em causa. Este também é um dos fatores que influéncia as

preferéncias do consumidor.

Dentro de cada idade necessitamos de avaliar os habitos de consumo do segmento em

causa, ou seja, se estes frequentam centros comerciais e as vezes que comem fora de casa.

Segmentacéo

Para a realizacdo da segmentacdo foram tidos em conta fatores que influenciam o
comportamento do consumidor. Por isso, escolhemos critérios tais como idade, habitos de
consumo, estilo de vida, classe social e habilitagdes literarias.

A idade é importante pois € um critério mensuravel, permite medir o segmento em causa.
Este também é um dos fatores que influéncia as preferéncias do consumidor. Dentro de
cada idade necessitamos de avaliar os habitos de consumo do segmento em causa, ou seja,

se estes frequentam restaurantes e as vezes que comem fora de casa.

De seguida, analisamos os estilos de vida dos segmentos, nomeadamente os fatores que
mais valorizam quando se dirigem a um restaurante. Seguidamente, também é necessario
avaliar a classe social com maior peso em cada segmento. Dado que a remuneracdo do
nosso consumidor vai influenciar a frequéncia com que ird ao restaurante, bem como o

dinheiro que esta disposto a gastar cada vez que come fora de casa.

Por fim, queremos saber quais as habilitacGes literarias do nosso consumidor pois
consoante as mesmas o nivel de preocupacdo e de conhecimento com uma alimentacdo

saudavel aumenta.

Target

Idade: 25 aos 50 anos
HabilitacGes literarias: >12° ano

Habitos de Consumo: Gosta de comer “saudavel mas bem”; costuma comer fora de casa;

gosta de comer bem a um bom precgo

Estilo de Vida: Faz uma alimentacdo sauddvel e com qualidade; Aprecia o sabor dos

alimentos e a origem dos mesmos; Aprecia um atendimento réapido.
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Classe Social: C -Média; B - Média Alta e A- Alta

Posicionamento

O restaurante € uma empresa que confeciona alimentacdo tradicional. Esta pretende
posicionar-se no mercado transmitindo uma componente de inovagdo tecnoldgica no
interface com o cliente, a0 mesmo tempo que oferece um produto de qualidade a um preco
acessivel. Contudo este produto vai contrariar as tendéncias dos estabelecimentos de

restauracdo habituais, ou seja, oferece um servi¢o mais tecnolégico.

Mercado Potencial

“Luanda, em 2013, detém com 6,5 milhGes de habitantes e ¥ da atividade econémica. (...)
O volume de negocios do turismo aumentou quase 50% em 2013 face a 2012. Segmento
de restaurantes e similares foi 0 que mais contribuiu para o bolo, com quase 50 mil milhdes

de Kwanzas de faturagdo” * (399 Milhdes de Euros).

Segundo a mesma fonte, “relativamente a distribuicdo geografica da atividade turistica,
Luanda destaca-se no alojamento, gerando cerca de 84% da receita, seguida da Huila e de
Benguela. A oferta na restauracdo segue uma distribuicdo semelhante a oferta de
alojamento. Ou seja 84% da receita total da restauracao equivale a aproximadamente a 335
Milhdes de Euros (84% x 399M€E).

Face ao volume de negocios do setor no final de 2013, e considerando uma média por
estabelecimento (815 estabelecimentos de restauragdo e similares?), resulta uma faturacio
média de 411 mil Euros por ano por estabelecimento (335M€ / 815Estabelecimentos).

Sendo esse 0 objetivo de vendas aproximado a atingir.

! Fonte: http://expansao.sapo.ao/Artigo/Geral/46227

2 Fonte (Republica de Angola - Direcc@es Provinciais da Hotelaria e Turismo, 2011)
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Concorrentes Principais

Segundo informagdes recolhidas, existem 79 concorrentes em toda a cidade (Fonte:

tripadvisor.com — acedido em 11/2014), que dispdem alguma referéncia online.

Atendendo que a oferta é caracterizada por 79 concorrentes diretos (Fonte: tripadvisor.com
— acedido em 11/2014), pelo facto de uma nova entrada no mercado ocorrer, passa a 80

restaurantes a operar em Luanda, com referéncia online.

Os mais proximos sdo o Restaurante 226 e o Restaurante Katema e Planeta — Tércio, na
zona de Nova Vida. Quanto a este ultimo ndo foi possivel obter informacdes via internet.
No que respeita ao Restaurante 226, caracteriza-se por ser um restaurante, com pista de
danca, e cujas especialidades baseiam-se exclusivamente na comida portuguesa, com

atendimento tradicional/pessoal.

Outro concorrente direto, ja fora da zona Nova Vida, mas ainda dentro do Municipio de
Belas, encontra-se 0 Restaurante V' amos, um espaco com uma cozinha que combina
sabores portugueses e angolanos. As carnes grelhadas ao carvdo sao um dos pontos fortes
do restaurante, e as guarnigdes servidas em pequenas panelas a mesa sdo uma imagem de
marca do estabelecimento. Outros restaurantes com caracteristicas gastronémicas

semelhantes encontram-se a uma distancia consideravel.

2.3.2. Operacional/Marketing-Mix
2.3.2.1.  Produto/Servico (product)

O servico divide-se em dois ramos: por um lado um servigco comum de restaurante como
base da atividade, e por outro um servico mais especifico que envolve a interacdo com
tecnologias de informacgéo, nomeadamente no que respeita a encomendas, pedidos, e outras
relagbes com a empresa, que podem ser executadas atraves de dispositivos mdveis como

tablets, smartphones, portateis, etc.

Com os produtos maioritariamente angolanos e portugueses, frescos e de origens fiaveis, a
empresa consegue manter um elevado nivel de qualidade e um sabor auténtico dos

produtos. A confecdo do produto foi pensada ao pormenor para que a confecdo seja
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realizada de forma eficiente e, mais importante, para que ndo se perca as caracteristicas

saudaveis dos alimentos.

Primeiro ramo: conta-se com um espaco de aproximadamente de 60/70m2 para a zona de
operacdes propriamente dito, coberta por estrutura sélida, composta por 50 lugares
sentados, dos quais dividida por cadeiras altas (1/6 do total — Junto da barra) e cadeiras

baixas, (5/6 do total — restante espago).

Servir-se-ao dois tipos de produtos: bebidas diversas e comidas tradicionais essencialmente
angolanas e portuguesas. No que aos primeiros cabe além do que normalmente oferece a
generalidade da concorréncia opta-se por incorporar produtos principalmente estrangeiros
(sempre que seja rentavel) e que muito poucos estabelecimentos deste ramo possuem, mas
que estdo & disposicdo em alguns pontos de retalho. A oferta neste campo caracteriza-se
pela diversidade; sempre que possivel optar-se-a pela aposta nos fornecedores mais

rentaveis, sejam eles canais de distribuicdo ou pontos de venda grossista ou a retalho.

Naturalmente existirdo marcas insignia que serdo Uteis para a¢des de promocao (este item

sera analisado na sec¢do de comunicacéo)

No que toca as comidas rapidas o servico terd uma maior complexidade de elaboracdo a

um preco ligeiramente superior ao da concorréncia, dado o posicionamento escolhido.

A apresentacdo tera de ser cuidada demonstrando a satisfagdo méxima inclusive a dos
clientes mais exigentes. Os alimentos oferecidos terdo sempre em consideracdo uma

relacdo qualidade/preco vantajosa quando se negocie com fornecedores.

Segundo ramo: entrando numa das caracteristicas diferenciadoras, o cliente pode efetuar
uma encomenda online (desde que esteja registado), podendo deslocar-se ao
estabelecimento & hora marcada, proceder ao levantamento da sua refei¢do (Takeaway) e
inclusivamente entregar a refei¢cdo no domicilio, sempre que o destino se inclua na area de

abrangéncia.

Para o registo é necessario os dados do cliente, como nome, morada, NIF, Telefone, cartdo
de credito (quando aplicavel), e-mail. Apds efetuado o registo, o cliente pode efetuar uma

compra. Havera varios métodos de pagamento, por cartdo de créditos, Paypal.
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Para além do servico de refeicdo normal, sera disponibilizado um servigo de informacéo

nutricional, tal como numero de calorias, beneficios do alimento, contraindicacdes etc..

Iremos igualmente disponibilizar ferramentas, que ajudam a medir o IMC, BMI, indice

glicémico, tendo sempre em conta que estes valores sao de referéncia.

2.3.2.2.  Comunicacgado

No que respeita & atracdo do cliente, depois de analisar as alternativas que oferece o
mercado selecionaram-se algumas medidas economicamente viaveis para a fase inicial da
empresa. Antes de comecar a atividade as decisdes sobre a fachada do estabelecimento séo
cruciais, pelo que € conveniente a colocacdo de um letreiro de pequenas dimensdes no lado

mais visivel & passagem dos visitantes.

Seré também destinado um espaco por baixo da barra do lado direito do estabelecimento a
fixacdo de propaganda de eventos (algum acontecimento especial nalgum domingo por
exemplo). Havera propaganda uns dias antes anunciando por meio de cartaz referente a

abertura do estabelecimento.

Uma vez aberto para efeitos de publicidade poderdo utilizar-se panfletos, cartazes
colocados nas instituicbes com as quais colaboramos, e na area circundante. A realizacdo
de eventos com as nossas marcas insignia permitira fazer ligeiros descontos em dias

especificos.

Poder-se-a criar um cartdo digital de cliente (para aqueles que se verifique serem
consumidores regulares) no qual se oferecera descontos, com o objetivo de fideliza-los.
Pretende-se assim que através da qualidade do servico oferecido a comunicacdo por meio
do “boca a boca” seja positiva e como tal muito benéfica para a organizacao, ja que esta é

sem davida a forma mais eficaz de publicidade e promocéo neste tipo de negocio.

E primordial a existéncia de uma pagina de Internet atualizada com a finalidade de informar
0s internautas sobre os acontecimentos que ocorrerdo nas proximas datas, localizacao,
facilidades de aceso, fotografias, e no futuro que exista a possibilidade de enviar-lhes
“newsletters”. Intentar-se-a incorporar publicidade na pagina com o objetivo de obter

proveitos/rendibilidade. Estaremos presentes também nas redes sociais.
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A medida que cresca a organizagao terdo lugar outras praticas que possam ter um custo

algo maior desde que se comprove a sua eficécia.

2.3.2.3. Distribuicdo

Tratando-se de um servico as variaveis envolvidas sdo algo distintas das de um produto, no
nosso caso é o estabelecimento o ponto onde deixamos de ter contacto com o que

oferecemos e mais importante ainda, é onde o cliente tem a sua toma de contacto.

Aparte das caracteristicas fisicas ja explicitadas anteriormente, importa referir a existéncia
de um sistema informaético que facilitara ndo sé a atencdo ao cliente como também a gestéo

de stocks e maior segurancga contra quebras de caixa.

Os materiais utilizados para a construcao do espaco interior basear-se-ao especialmente em
inox, de modo a cumprir com 0s requisitos obrigatorios impostos pela entidade

fiscalizadora.

A localizacdo aqui assume um papel crucial, ja que a sua inser¢do no meio é privilegiada:
espaco com visibilidade e local de passagem, na zona de Nova Vida, Municipio de Belas

da cidade de Luanda.

2.3.2.4. Preco

Dado o segmento ao qual nos dirigimos e a zona onde nos situamos, nao iremos competir
por precos em todos os produtos. A estratégia a seguir sera a de pre¢os competitivos para
produtos com grande rotatividade neste sector e de precos médios de produtos
diferenciados como podem ser as comidas ou outros produtos de oferta escassa na regido,
mostrando assim uma imagem de qualidade, selecionando a0 mesmo tempo o tipo de

publico que se pretende que frequente o0 nosso estabelecimento.

Os produtos de maior procura terdo um preco de acordo com a estratégia adotada, tendo

em consideracio a margem e a sensibilidade da procura. E principalmente com base neste
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altimo fator, que os produtos com menor requerimento terdo os precos fixados, sem nunca

esquecer se sao fonte de beneficios ou prejuizos.

Tal como descrito anteriormente, em eventos pontuais € possivel fazer promog¢des de um

ou mais produtos, como € o caso de transmissdes televisivas desportivas.

Pela caracteristica deste tipo de atividade o risco de recebimento nao é muito alto, pelo que
uma das politicas operacionais relacionadas com a metodologia de pagamento, sera
implementada para que o cliente efetue o0 seu consumo numa 6tica de pré-pagamento, isto

é, prévio ao ato de consumo, e principalmente em efetivo ou por via eletronica.

Em suma, os pre¢os sdo fixados de acordo com o0 nosso target, com a natureza do produto

vendido e com a indispensavel necessidade, de cobrir os custos totais.

2.4. Anéalise de Investimento

A origem dos recursos apresentar-se-4 de imediato. Tentar-se-4 diversificar o

financiamento de modo a diminuir o risco e preservando o0 nosso poder de controlo/gestao.
Encontraram-se medidas econdmicas de apoio de tipos diversos:

& Bonificacdes fiscais,

& Creditos com taxas de juro subvencionados a partir de convénios acordados pelas
administragdes publicas e entidades financeiras,

& Subvencdes a fundo perdido, esta possibilidade ndo tem muita probabilidade de
ocorréncia ja que este tipo de ajudas cada vez sao mais escassas.

& Taxas de juro mais favoraveis a empreendedores/empresarios jovens

& Acesso ao micro crédito com condi¢Ges vantajosas para novas empresas

Créditos Bancérios

Dependendo das condicdes oferecidas pelas diversas instituicdes de crédito consultadas, e
pelas negociacdes a realizar com fornecedores para pagamentos com periodo de caréncia,

se estabelecerd a quantidade necessaria através de bancos. Procurar-se-a financiamento
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para a criagdo de novas empresas & taxa de juro que melhor se consiga negociar no mercado

financeiro.

Outras maneiras de financiamento sdo através de leasing, renting ou do alargamento do
prazo de pagamento a fornecedores correntes e de imobilizado. Se reforca a ideia da
adaptabilidade da equipa de gestdo a outras formas ou estruturas de financiamento, sempre

e quando seja vantajoso.

Plano de investimento inicial

& Estudos prévios: correm a cargo da geréncia

& Alugueres: preco do aluguer estimado no espaco ocupado (2 meses de cau¢do) mais
equipamento basico.

& Custos relacionados com a atividade/operacdo da empresa irdo tentar-se amenizar

com técnicas de marketing e financeiras

2.4.1. Demonstracdes Financeiras

Uma vez realizada a previsdo de fluxos de tesouraria se efetuard a previsdo dos resultados
globais provisionais para 0s cinco primeiros anos. Esta informacdo esta disponivel na

seccao de anexos (A).

Critérios utilizados:

& Optou-se por ndo subestimar 0s custos;

& As compras no més 1 correspondem aos pagamentos das aquisi¢fes iniciais antes
da abertura (ap0s negociacdo com fornecedores para pagamento a 30/60 dias);

& O reembolso da divida financeira entidades de crédito vai desde 60 meses a 78

meses (conforme solugdes encontradas no mercado financeiro);
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Refeigdes
Quanfidades vendidas 6.850 153% 8.289 8.703
Taxa de crescimento das unidades vendidas 10% 10% 10% 5,00%
Prego Unitério 60,00 63,00 66,15 69,46

Em relagdo as vendas € bastante provavel que sejam muito menores nos primeiros
meses do ano e com um crescimento importante a partir de Abril.

O valor estimado das vendas advém do calculo realizado na sec¢do mercado
potencial do marketing estratégico, cifrado em 411 mil Euros.

Vendas médias: custo meédio compras*1,7 (margem). A partir do segundo ano
entende-se que a margem das vendas possam ascender a uma meédia de 1,8 *
compras, fruto do aumento do poder negocial com fornecedores e dos descontos
comerciais e financeiros que poderdo existir;

Para fazer frente, no primeiro ano, aos resultados provisionais tentar-se-a através de
diversas técnicas (prolongamento do pagamento a fornecedores, aumento da
eficiéncia dos recursos humanos, negociacdo com a administracdo publica para o
adiamento de pagamento de impostos e reestruturacdo da divida financeira se
necessario).

Na obtencéo de recursos financeiros optar-se-4, sempre que possivel, diversificar as
fontes de financiamento e o0 seu respetivo peso no balan¢o, diminuindo deste modo

0 risco da empresa e dos nossos parceiros financeiros.

2.4.2. Analise de Resultados e Indicadores

2015 2011 2013 209
Taxa de variagdo dos pregos 5,00% 5,00% 5,00%

VENDAS - MERCADO NACIONAL 2015 2016 207 2018
411.000 474.705 548.284 604.483

Prevé-se uma estimativa de volume de negocios de 411m€ no primeiro ano, com

crescimento de 10% nos primeiros trés anos e 5% nos seguintes.
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As necessidades de investimento iniciais passam pela compra de material basico para
cozinha e balcdo, assim como uma viatura de mercadorias e outro equipamento
administrativo. A aquisicao de programas informaticos sera necessario para a prestacao do

servico diferenciador.
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Demonstragao de Resultados Previsional

E estimada a ocorréncia de resultado liquido positivo no primeiro ano, aumentando
progressivamente nos anos seguintes, fruto do aumento do EBITDA e a diminuigdo com

juros de empréstimo.
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Plano de Financiamento

185.067 368.570 591.982 861.777 1.154.352 1.524.558

Verifica-se uma situacdo de tesouraria folgada, com resultados anuais crescentes, e nunca

inferiores a 180m€.
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—

Face aos indicadores apresentados, verifica-se um retorno do investimento bastante
positivo, e sempre na casa dos dois digitos. O grau de autonomia financeira tem uma
evolucéo favoravel, fruto da progressiva amortizagdo do empréstimo inicial necessario ao

arranque do projeto.

Atendendo a uma avaliagdo dos cash-flows gerados do projeto, atinge-se um valor atual

liquido superior a 3Milhoes de Euros, assegurando a viabilidade do negécio.

Face aos resultados apresentados, € importante avaliar alguns riscos e medidas a adotar

caso se verifiqguem:
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Riscos ou problemas Medida a adotar

Consequir financiamento externo Recurso a multitude de fontes de investimento

Falta de liquidez Negociacao com:

- Fornecedores, alargando o0 prazo de

pagamento;
- Entidades de crédito, escalonando a divida

Conflitos laborais Resolucdo baseada em factos e ndo em pessoas

Conflitos entre clientes Depois de adotar as contingéncias necessarias

para cada caso, impedir 0 consumo no

estabelecimento durante certo tempo.

Gestdo de stocks Adaptacdo do modelo MRP as nossas

necessidades especificas

Heterogeneidade na quantidade de procura Depois dum estudo, redefinicdo do plano de

recursos humanos e de stocks.

Fornecedores — deficiéncias no prazo de Tentar cambiar, diminuir o custo do pedido, em

entrega caso de rutura de stocks comprar em retalhistas

proximos

Normativas sobre meio ambiente & Saber antes de entrar em vigor as alteragdes

Questdes legais respeitante ao tema

Entorno econémico Promocdes e outras a¢des de marketing

Forte concorréncia Recalcar junto do cliente a nossa diferenciacéo
Imitacdo da ideia Desenvolver outras atividades — novas ideias
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Conclusao

Com o contexto econdmico atual a ser baseado na sociedade do conhecimento, as TIC's,
nomeadamente com a proliferacdo da utilizacdo da Internet, desempenham um papel

fundamental em todos os sectores em geral e no da industria do turismo em particular.

Assim, torna-se fundamental que a populacdo economicamente ativa domine as funcdes
bésicas das TIC's em que o simples computador pessoal se tornou numa ferramenta de

trabalho indispensavel.

Luanda é uma cidade onde as Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na area da
Hotelaria e Restauracdo sdo deficitarias, facto que nos parece ser urgente mudar. Esta
mudanca permitiria sobretudo incentivar a proximidade com os turistas conseguindo-se
desta forma uma competitividade crescente para as empresas do ramo e indiretamente

tornar também a propria cidade de Luanda mais competitiva neste sector de atividade.

A concretizacdo dos servigos propostos permite-nos: atrair publico jovem atualizado e
possuidor sempre de novas ideias; com poder de compra e elevada propensao ao consumo;
diferenciar a nossa oferta em relacdo aos concorrentes; criar curiosidade nos visitantes por
saber qual vai ser a aplicacdo/novidade seguinte (fidelizacdo); conseguir estabelecer como
que um “meeting point” para o tipo de cliente especializado; ajudar na divulgacao da nossa
marca; através da publicidade de marcas (em parte ou totalmente) o custo com a
implementacdo; ganhar poder de negociagdo; maiores facilidades na relagdo com outras
instituicbes; ganhar dimensdo, influéncia e experiéncia para desenvolver

atividades/negdcios futuros.

Concluimos que a gestdo levada a cabo no Restaurante é suficiente para manter a vantagem
competitiva face a concorréncia e criar valor para o cliente, pelo se considera viavel a

realizacdo do projeto em 2015.
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