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RESUMO

As novas tecnologias baseadas na web e a oferta de recursos que podem ser
fornecidos como servico (as a service) em um ambiente de computacdo em nuvem
(cloud computing) tém sido consideradas areas de atuacao no contexto de servigos.
Esse artigo analisa a importancia dos aspectos de desempenho em servicos de uma
start-up desenvolvedora e fornecedora de sistemas ERP (enterprise resource
planning) para operagbes de comércio eletrénico (e-commerce), bem como suas
origens e trade-offs. A avaliacao foi realizada por meio de pesquisa quantitativa e
exploratéria. O objetivo foi analisar como os clientes de uma empresa de tecnologia,
organizados em duas categorias (empresas médias e pequenas), reconhecem a
importancia dos aspectos de desempenho em servicos. Os resultados mostram que
as empresas médias, ainda ndo tém claro quais aspectos sdo os mais importantes
para o0 seu negécio e 0s pequenos atribuem uma maior importancia para
"atendimento”.

Palavras-Chave: Cloud Computing; Desempenho; Servicos.

ABSTRACT

The new web-based technologies and the provision of resources which can be
provided as a service, in an environment of cloud computing has been considered
areas of expertise in service science. This article analyzes the importance of
performance aspects in a start-up developer and supplier of ERP (enterprise
resource planning) for e-commerce operations, as well their origins and trade-offs.
The evaluation was performed by quantitative and exploratory research. The aim was
to analyze how the customers of a technology company, organized into two
categories (medium and small), recognize the importance of performance aspects in
services. The results show that the medium customer is not yet clear which aspects
are most important for their business and the small attach greater importance to
"care".

Keywords: Cloud Computing; Performance; Services.
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1 INTRODUCAO

A natureza mutavel dos negécios e da geracdao atual da tecnologia tem
contribuido para a criacdo da disciplina de servicos, que irA requerer uma
abordagem multidisciplinar, unindo ciéncia da computacao e pesquisa de operagdes,
sua estratégia e gestdao (IBM Research, 2005). Neste cenario, as contribuicdes
tecnologicas tém possibilitado a criacdo de novos negécios, com a oferta de
recursos de tecnologia da informacao como servigo (as a service) na nuvem (cloud
computing).

Como beneficios que este modelo apresenta estdo a reducdo de custos na
aquisicdo e composicdao da infraestrutura, flexibilidade e a facilidade de acesso.
Entretanto, torna-se Util para a organizacao preocupar-se em manter o foco de sua
operacdo de servicos alinhada ao grau de importancia atribuido ao cliente e
entender estas inter-relacées, que sdo dependentes dos patamares tecnoldgicos e
gerenciais vigentes no setor considerado (Corréa & Caon, 2006).

Estudos em ciéncia de servicos tém sido desenvolvidos com maior énfase a
partir de 1990, com contribui¢des de instituicdes de pesquisa europeias como OCDE
(Organizacao para a Cooperagédo e Desenvolvimento Econémico), em conjunto com
outros autores (Calabria & Bernardes, 2011). Contudo, estudos em ciéncia de
servicos, sua gestdo e operacdes sdo escassos.

A evidéncia disto esta no fato de nao ter sido identificada literatura nacional
especializada sobre o tema. Apds analise das bases de dados da Associacédo
Nacional de Pés-Graduacdo e Pesquisa em Administracdo (ANPAD), esta
constatacdo se confirma, pois foi identificado apenas um Unico estudo no evento
EnANPAD 2011, cujo titulo € " Inovacdo em Ciéncia de Servicos no Brasil:
Implicagbées para uma Agenda de Pesquisa". O estudo nacional identificado trata
justamente da necessidade do desenvolvimento de pesquisas no tema, elencando
tépicos especificos para pesquisa em ciéncia de servicos. Desta forma, sao
demonstradas as justificativas praticas e tedricas para o desenvolvimento deste
trabalho.

Considerando esse cenario, o objetivo deste trabalho é analisar como clientes
de uma empresa de tecnologia reconhecem a importdncia dos aspectos de
desempenho em servigos. O trabalho foi realizado em uma start-up desenvolvedora
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e fornecedora de sistemas ERP para operacdes de e-commerce. A seguir, o tema
sera contextualizado, por meio de fundamentacgao tedrica, seguida pela descricao do

método utilizado no trabalho e apresentacao e discussao dos resultados.

2 CIENCIA DE SERVICOS

De acordo com Ng e Maull (2009), ciéncia de servigos é a aplicacao criativa
das estruturas tedricas adequadas para a cocriacao de valor junto ao cliente. De
acordo com os autores, a origem da ciéncia de servigos remete a dois movimentos
importantes, um na década de 1970 e outro no final dos anos 1980, inicio dos 1990,
ambos liderados por norte-americanos. Na Europa também houve um movimento de
apoio a investigacao dos servicos. O mais notavel foi realizado pela Nordic Schools,
e, entre seus proponentes, as obras de Gronroos e Gummessan tiveram foco.
Entretanto, a criagao do Journal of Service Research, no inicio de 2000, por Roland
Reest, posteriormente editor do Journal of Marketing, foi o inicio de uma nova

iniciativa de pesquisa em servigos com foco no cliente.

O servico é desenvolvido, conforme Vargo e Morgan (2005), como uma
experiéncia de interagdo entre empresa e cliente. Prahalad e Ramaswamy (2004)
destacam que a importancia do servigo reside justamente em sua capacidade de
adaptabilidade, atendendo aos anseios especificos dos diferentes consumidores.

Considerando a relacdo entre servigco e cocriacao, a obra de Vargo e Lusch
(2004) representa um importante marco teérico para a area do Marketing de Servico,
com as nogdes de que todo o consumidor é cocriador de valor e que 0 servico € a
unidade fundamental da transacao (produtos como meios de distribuicdo de servico).
Nao existe uma separacao exata entre produto e servico, e o importante é que neste
balanco o servigco prestado ao consumidor gere maior valor aos stakeholders.

Para Ng e Maull (2009), a ciéncia de servicos € uma disciplina que integra
engenharia, tecnologia e ciéncias sociais (incluindo negocios e legislacao), com o
propésito de cocriar valor com os clientes, assim como a medicina € uma disciplina
integradora de fisica e ciéncias biologicas com a finalidade da cura. Esta l6gica
abarca o conceito de cocriagdo, no qual o valor ndo € mais um produto tangivel
trocado com o cliente, mas sim o seu valor em uso, ou seja, em conjunto, cocriado
entre o cliente e a empresa fornecedora. As nocdes de valor de uso e de contexto

sdo tratadas em uma série de obras, como em Vargo (2007), Vargo, Maglio e Akaka
(@rorl Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 14, n. 3, p. 79-103, set./dez. 2014 82



Importancia dos Aspetos em Desempenho de Servigos: Estudo
de Caso em Start-Up de ERP para E-Commerce no Modelo de
R Cloud Computing (SAAS)

Revista Gestao & Tecnologia

(2008), Vargo (2009) e Edvardsson, Tronvoll e Gruber (2011). Estes estudos
apresentam importantes implicacées do servigo. Primeiramente que o valor de um
servico é obtido em seu uso, e em especial, que estas definicdes sdo contextuais, ou

seja, o valor é gerado conforme contextos especificos, situados no tempo e espaco.

Como se pode perceber, o cliente, nesta percepcao, é tomado no sentido
mais amplo da palavra, por exemplo, clientes finais que pagam e recebem pelos
servicos de organizagdes, clientes de servicos publicos e, até mesmo, clientes que
usam servicos e ndo pagam diretamente por eles. Assim, a nog¢ao de valor implica
cocriacdo com clientes e um repensar de disciplinas tradicionais fortemente
baseadas em bens, muitas vezes envolvendo modelos de cadeia de suprimentos e
projetos de manufatura lineares. Isto porque estes sistemas podem impedir as
organizacdes de construir sistemas ideais para cocriagdo de valor, pois, em
contraste com modelos lineares, os servicos geralmente envolvem construcdes de

valor que surgem de uma abordagem multifacetada e interativa (Ng & Maull, 2009).

Diante deste cenario, em maio de 2004 a IBM Research e Business
Consulting Services (BCS) reuniu participantes académicos das areas de negécio,
operacdes de pesquisa e tecnologia para examinar o ambiente de negdcios em
constante mudanca e explorar 0 caso para o desenvolvimento da "ciéncia de
servigos", uma nova disciplina académica capaz de definir as competéncias

necessarias para o mercado de trabalho do século XXI (IBM Research, 2005).

Assim, foram destacados alguns pontos em que a emergente disciplina de
ciéncia de servicos teria que atuar, para as empresas e suas forcas de trabalho: a
capacidade de resposta, variabilidade, resiliéncia e foco. Eles também consideraram
0 momento oportuno para criacdo de tal abordagem e uma disciplina para apoia-la,
por dois motivos: a natureza mutavel dos negécios e da geracao atual da tecnologia
(IBM Research, 2005).

No contexto analisado, a natureza dos negocios estd cada vez mais
estratégica, e nao transacional. As empresas estao a procura de parceiros que as
ajudem a migrar de modelos de negécios focados em produtos para outros focados
em solugdes, com reducdo de custos, flexibilidade e aumento na velocidade de
lancamento para o mercado. Elas também estdo organizando suas atividades
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essenciais € nao essenciais com foco nos componentes centrais, no quais maior

valor é agregado (IBM Research, 2005).

Desta forma, as organizacdes sdo desafiadas a se moverem em direcdo a
uma orientacdo de servico e a capacidade de definir novos espacos, antes
inexistentes para fazer negécios. Um elemento que muito tem contribuido para esta
realidade sao as novas tecnologias de computacao baseadas na web e a oferta de
recursos de tecnologia da informacao que podem ser fornecidos, as a service (Ng &
Maull, 2009).

A atual geracao de tecnologia também torna possivel para a empresa realizar
a terceirizagdo de sua infraestrutura, marketing ou vendas, e ainda estar no controle.
Assim, foram consideradas areas de atuacao da ciéncia de servicos: estratégia de
negécios, processo de negécio, pessoas / forca de trabalho, tecnologia subjacente.
Diante disso, a ciéncia de servicos vai exigir uma abordagem multidisciplinar e as
pontes entre ciéncia da computacao (inteligéncia artificial e sistemas), pesquisa de
operacdes, gestao e estratégia de operacodes (IBM Research, 2005).

Assim, o setor de servicos torna-se cada vez mais relevante para a economia
mundial, e particularmente no Brasil representou 60% da forca de trabalho de acordo
com dados de 2008 da Pesquisa Anual de Servicos (PAS) do IBGE (Calabria &
Bernardes, 2011). Neste cenéario, a dimensdo dos servicos de informacdo e
comunicacoes merece destaque, por representar uma receita liquida de 30%, com
apenas 8,4% das empresas no total analisado para o setor de servigos. Em funcéo
disto, o presente artigo se dedica a analisar como os clientes de uma empresa de
tecnologia, organizados em duas categorias (empresas médias e pequenas),

reconhecem a importancia dos aspectos de desempenho em servigos.
3 CLOUD COMPUTING E SAAS

De acordo com Radfahrer (2012), atualmente existem cerca de 2 bilhdes de
pessoas on-line. Servicos de telefonia celular atingem a marca de 5,3 bilhdes de
usuarios, em um mercado ainda em crescimento (a uma taxa oito vezes maior do
que o de PCs). A Amazon.com, maior livraria do mundo, vende 180 e-books para
cada livro em capa dura. O site de servigcos de rede social Facebook é o terceiro
maior pais do mundo em numero de usuarios cadastrados, com mais de 750 milhdes

de pessoas.
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Neste contexto, a nuvem se apresenta tecnicamente como sinénimo de rede,
em especial de internet. Assim, Radfaherer (2012) esclarece que boa parte das
empresas com produtos nessas condicdes os classifica sob a categoria de SAAS,
que significa software como servigco (em inglés software as a service). Neste modelo,
o algoritmo ndo € mais vendido a seu usuario final, mas "alugado" de servidores
remotos, processado por maquinas delicadas e entregue na forma de interface.
Assim, o cliente tem contato apenas com a funcdo atendimento, pois os
equipamentos muitas vezes ficam distantes, ou mesmo distribuidos em diferentes
locais.

De acordo com Vecchiola, Chu e Buyya (2009), servicos de utilidade publica
como agua, eletricidade, telefone e gas tornaram-se fundamentais para nossa vida
diaria e sao explorados por meio do modelo de pagamento baseado no uso. Assim,
plataformas e softwares também estdo sendo oferecidos como servigos,
disponibilizados por ambientes de computacdo em nuvem. Isso tem melhorado a
flexibilidade e reduzido o custo total dos negdcios, por meio do provimento de
servigos sob demanda. Muitas empresas ja utilizavam computagdo em nuvem para
distribuir seus sistemas de software e acredita-se que ocorrera uma migracao
constante para estes ambientes.

A computacdo em nuvem tem o objetivo de proporcionar servicos de
tecnologia da informacéao (Tl) sob demanda com pagamento baseado no uso. Nunca
uma abordagem para utilizacdo real foi tdo global e completa: ndo apenas recursos
de computacao e armazenamento sdo entregues sob demanda, mas toda a solucao
de computacao pode ser aproveitada na nuvem. Assim, de acordo com Buyya, Yeo,
Venugopal, Broberg e Brandic (2009), a nuvem é uma metafora para internet ou
infraestrutura de comunicacao entre os componentes arquiteturais, baseada em uma
abstracao oculta a complexidade de infraestrutura. Cada parte desta infraestrutura é
provida como um servico, e estes sdo normalmente alocados em centros de dados,
utilizando hardware compartilhado para computacao e armazenamento.

Entre os beneficios deste modelo estdo a reducédo de custos na aquisicao e
composicao da infraestrutura, que pode ser composta sob demanda e com recursos
diversificados e de menor custo; a flexibilidade, com a adicdo e substituicdo de
recursos computacionais, podendo escalar tanto em nivel de recursos de hardware

quanto software; e a facilidade de acesso, jA& que 0s usuarios dos servicos nao
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precisam conhecer aspectos de localizacdo fisica e de entrega dos resultados
destes servicos. Assim, o National Institute of Standards and Technology (NIST)
descreve que o modelo de computacdo em nuvem € composto por cinco
caracteristicas essenciais, trés modelos de servico e quatro modelos de implantacao
(Mell & Grance, 2009).

De acordo com os autores, sdo caracteristicas essenciais: self-service sob
demanda, que possibilita ao usuario adquirir recursos computacionais, como tempo
de processamento ou armazenamento, na medida em que necessite e sem precisar
de interacdo humana; amplo acesso, em que recursos sao disponibilizados por meio
da rede, possibilitando o uso de plataformas thin client, celulares, notebooks e
outros; pooling de recursos, em que recursos sao organizados para servir a multiplos
usuarios, com diferentes recursos fisicos e virtuais; elasticidade rapida, em que o0s
recursos podem ser adquiridos de forma rapida e elastica, caso haja a necessidade
de escalar com aumento da demanda, e liberados, na retracdo desta demanda; e,
servico medido, que se apresentam como sistemas em nuvem que automaticamente
controlam e aperfeicoam o uso de recursos por meio de sua capacidade de medicao.

Marinos e Briscoe (2009) expbem que os modelos de servigos que podem ser
oferecidos com ambiente de computacdo em nuvem sao: SAAS (software as a
service), proporcionando sistemas de software com propdésitos especificos que estao
disponiveis para usuarios através da internet; PAAS (plataforma as a service),
oferecendo uma infraestrutura de alto nivel de integracéo para implementar e testar
aplicacoes na nuvem; e IAAS (infraestrutura as a service) que é a parte responsavel
por prover toda a infraestrutura necessaria para PAAS e o SAAS. A Figura 1
representa a interacdo entre os modelos e papéis no ambiente de computacdo em

nuvem.
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Figura 1 - Modelos e papéis no ambiente de computacdo em nuvem:
Fonte: Adaptado de Marinos e Briscoe (2009, p.477).

Os modelos de implantacédo para computagdao em nuvem, de acordo com Mell
e Grance (2009) sao: nuvem publica, privada, comunidade e hibrida. A nuvem
publica € aquela disponibilizada para o publico em geral, sendo acessada por
qualquer usuario que conhega a localizagdo do servigco. A nuvem privada é aquela
utilizada exclusivamente para uma organizagao, sendo esta nuvem local ou remota e
administrada pela prépria empresa ou por terceiros. Na nuvem comunidade ocorre o
compartilhamento de uma nuvem por diversas empresas. Esse tipo de nuvem esta
suportada por uma comunidade especifica, que partilha os mesmos interesses. A
nuvem hibrida apresenta-se como a composicdo de duas ou mais nuvens, que

podem ser privadas, comunidade ou publica.

4 ESTRATEGIA DE OPERACOES EM SERVICOS

Corréa e Caon (2006) esclarecem a diferenciacdo entre a estratégia de
operacdes e gestdo de operacdes. Os autores definem gestao de operagdes como
atividade de gerenciamento dos recursos e processos que produzem o pacote de
servicos entregue ao cliente. Assim, a maioria das operacdes possui uma funcéo e
processos que tém esse papel, embora muitas vezes ndo sejam chamados pelo

nome de operagdes.

Ja a estratégia de operacdes esta relacionada a gestdo de operagdes, mas
preocupa-se menos com processos individuais e detalhados e mais com o processo
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global da funcédo de producédo do negécio em sua totalidade. Assim, seu foco esta
concentrado no desenvolvimento de longo prazo dos processos e recursos e com a
criacdo de competéncias para que a organizagao possa ter niveis sustentaveis de
vantagens competitivas (Corréa & Caon, 2006).

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000), uma das caracteristicas
singulares dos servicos é a participacao ativa do cliente no processo de producao do
servico. Na interacdo entre cliente e fornecedor, cada um tem um papel a
desempenhar em um ambiente preparado pela organizacado de servico. A triade do
encontro de servico pode ser visualizada na Figura 2, sendo situadas as relagées

entre as trés partes no encontro de servigo e suas possiveis fontes de conflito:

Organiza¢iode
servigo
Eficiéncia Eficiéncia
versus VEersus
autonomia satisfacdo
Pessoalda linha- .
Cliente
de-frente
Contrale
percebido

Figura 2 - A triade do encontro de servigo.
Fonte: Adaptado de Bateson (1985).

Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000) elucidam que os gerentes de uma
organizacao de servigo voltada para o lucro tém o maior interesse em prestar o
servico com a maior eficiéncia possivel para proteger suas margens e manterem-se
competitivos. Para controlar a prestacao de servigo, os gerentes tendem a impor
regras e procedimentos ao pessoal da linha de frente, para limitar sua autonomia e
poder de decisdo ao servir o cliente. Segundo os autores, estas regras e
procedimentos devem limitar tanto a extenséo do servigo prestado ao cliente quanto

a resultante falta de personalizacao, que pode produzir um cliente insatisfeito.
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Desta forma, a interagdo entre o pessoal da linha de frente e o cliente conta
com o elemento de controle percebido por ambas as partes. O pessoal da linha de
frente deseja controlar o comportamento do cliente para tornar seu préprio trabalho
mais gerenciavel e menos estressante. Em contrapartida, o cliente tenta controlar a
entrega de servico para obter o melhor beneficio dele. Contudo, quando uma parte
domina a interacdo pensando no seu préprio controle, o processo pode se tornar
danoso. O ideal é que haja um trabalho conjunto para que se crie uma entrega de

servicos benéfica.

Roth e Menor (2003) confirmam a importancia desta interacdo ao
considerarem que um dos primeiros passos na criagdo de um novo Sservico ou para
avaliar a sua eficacia é considerar todos os elementos do servigo prestado a partir
da perspectiva de ambos, o comprador e o vendedor. Assim, a oferta de servicos ira

conter uma mistura de elementos tangiveis e intangiveis.

Neste sentido, Chase e Zhang (1998) esclarecem que escolas oferecem
cursos de graduacao e pés-graduacao em gestao de operagdes de servicos, mas
muitas vezes 0s aspectos de servicos sao integrados em médulos de "analise do
processo”. Com isso as caracteristicas especificas do servico tais como
intangibilidade, perecibilidade e influéncia do cliente s&o contrastados com

processos de fabricacao para produtos fisicos.

No contexto de tecnologia da informacao e comunicagdes (TIC) que é o foco
deste estudo, Baines e Lightfoot (2013) comentam a participacao dos sistemas ERP
que contribuem para clientes e fornecedores provendo informacbées para o
gerenciamento do negdcio. De acordo com os autores, a TIC colabora na entrega de
servicos avancados que ampliam a capacidade dos processos das organizagdes.
Desta forma, o trabalho conjunto para que se crie uma entrega de valor, nesta
funcdo da prestacdo de servicos, requer que sejam identificados os aspectos de
desempenho valorizados pelo cliente.

4.1 Aspectos usados pelos clientes para avaliar desempenho em servicos

Corréa e Caon (2006) propde uma lista, que pode ser utilizada como checklist

para auxiliar as operacoes de servigo a ter uma maior precisdo sobre o que focalizar.
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Segundo os autores, um grande esforco tem sido gasto no sentido de se gerarem
listas de aspectos de desempenho que os clientes de servicos possam vir a
valorizar. Assim, de acordo com Corréa e Caon (2006) os aspectos de desempenho
em servigos apresentam-se como:

1. Acesso: facilidade de acesso remoto;

2. Velocidade: rapidez para iniciar o atendimento; rapidez para executar o
atendimento;

3. Consisténcia: auséncia de variabilidade entre especificacéo e entrega;

4. Competéncia: grau de capacitacao técnica da organizacao;

5. Atendimento: grau de atengédo dada pelos funcionarios;

6. Flexibilidade: capacidade de alterar o pacote de servigos; rapidez nas
alteracdes do pacote; quantidade de opc¢des do pacote;

7. Seguranca: nivel de seguranca pessoal ou do bem do cliente;

8. Custo: custo em ser cliente; preco ou acesso ao processo;

9. Integridade: honestidade, sinceridade e justica; confianca na garantia do
Servico;

10. Comunicagéo: habilidade em comunicar-se com o cliente de forma
desejavel;

11. Qualidade dos bens: qualidade da especificagcdo do pacote; conformidade
dos bens materiais (acordado com as especificacdes); durabilidade; confiabilidade
com relacao a falhas dentro de um determinado periodo de tempo.

4.2 Processo de formacao do nivel de satisfacao do cliente

Segundo Corréa e Caon (2006), ha clientes e grupos de clientes que desejam
desempenhos diferentes em aspectos diferentes. Com isso, sé sera possivel atendé-
los bem naquilo que desejam se houver um preciso entendimento de quais sdo 0s
aspectos de desempenho, nos quais suas expectativas aparecem. Assim, as
operacodes irdo focar nesse limitado conjunto de objetivos, deixando de correr o sério
risco de dispensar esforcos e acabar perdendo o foco. As expectativas do cliente
séo formadas com base em alguns fatores (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990):

1. Necessidades e desejos do cliente: ao procurar o prestador de servi¢o, 0
cliente espera que sua necessidade seja satisfeita e que seu desejo seja atendido.
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Por vezes ocorre de o cliente ter uma necessidade conflitante com seu desejo. Neste
caso, ha um grande degrau entre os niveis de conhecimento do processo de
prestacao de servigo entre o prestador e cliente;

2. Experiéncia passada do proprio cliente: se o nivel de satisfacao do cliente
com as experiéncias passadas com o prestador for alto, as expectativas tenderao a
ser inflacionadas;

3. Comunicacgao boca a boca: fator que influencia as expectativas do cliente e
é relacionado as experiéncias passadas de outros clientes;

4. Comunicagao externa: inclui todo o tipo de comunicacéao, tanto da prépria
organizacao como de érgaos externos;

5. Preco: preco mais alto aumenta as expectativas do cliente quanto ao

servigo.

4.3 Conflitos (trade-off) entre aspectos de desempenho em operacoes

Diante dos aspectos expostos na sessao anterior, Corréa e Caon (2006)
esclarecem que se devem observar as relacdes conflituosas entre determinados
pares de aspectos de desempenho. Isso sinaliza para o fato de que as relagdes
entre aspectos de desempenho em operacdes sdo de fato complexas.

Portanto, torna-se (til para a organizagao preocupar-se em manter o foco de
sua operacao de servicos alinhada ao grau de importancia atribuido ao cliente e
entender essas inter-relagdes que sao dependentes dos patamares tecnoldgicos e
gerenciais vigentes no setor considerado (Corréa & Caon, 2006). A Tabela 1 ilustra
uma possivel forma de analisar e explicitar possiveis relacées de conflito entre os

aspectos de desempenho da operacao:
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Tabela 1 - Ferramenta de analise de relagdes entre aspectos de desempenho em
analise estratégica de operacdes
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Acesso
Velocidade

Consisténcia

Competéncia

Atendimento

Flexibilidade

Seguranga

Custo

Integridade

Comunicacao

Qualidade

Fonte: Adaptado de Corréa e Caon (2006).
5 METODO

Para a realizacao deste trabalho, foi utilizada uma abordagem quantitativa, de
carater exploratério, a fim de se obter o maximo de informacdes e eventos (Cooper e
Schindler, 2003), com relacao aos temas apresentados. O estudo apresenta carater
exploratério, visando aumentar o conhecimento existente sobre a origem das
expectativas dos clientes de uma empresa de tecnologia, com relacao a importancia
dos aspectos de desempenho em servicos.

Para Gil (2002), a pesquisa exploratéria tem como um de seus principais
objetivos propiciar uma familiaridade com o problema de forma a instigar sua
compreensao, assumindo, muitas vezes, a forma de um estudo de caso. De acordo

com Yin (2005), o estudo de caso € uma investigacdo empirica que analisa um

(@rorl Revista Gestao & Tecnologia, Pedro Leopoldo, v. 14, n. 3, p. 79-103, set./dez. 2014 92



Importancia dos Aspetos em Desempenho de Servigos: Estudo
de Caso em Start-Up de ERP para E-Commerce no Modelo de
R Cloud Computing (SAAS)

Revista Gestao & Tecnologia

fenbmeno contemporéneo dentro de seu contexto da vida real, quando os limites

entre o fendbmeno e o contexto nao sdo claramente definidos.

5.1 Delineamento da pesquisa

Este trabalho visa analisar como os clientes de uma empresa de tecnologia
reconhecem a importancia dos aspectos de desempenho em servicos. Para isto
foram tomados como base os aspectos de desempenho em servigos propostos por
Corréa e Caon (2006) e os fatores base de expectativas do cliente propostos por
Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990).

Como instrumento de pesquisa foi desenvolvido um questionario formado por
11 questdes, numa escala tipo Likert de 1 a 5, na qual 1 representa a importancia
minima e 5 a importancia maxima (Cooper & Schindler, 2003). Na analise dos dados
foi utilizada média aritmética para calcular qual a importadncia do aspecto de
desempenho no contexto da organizagdo do cliente e qual a origem de sua
expectativa em relacéo a este aspecto.

Para que ndo houvesse dados conflitantes com relacdo aos aspectos de
desempenho em servigos, e considerando a proposicao de trade-offs levantada por
Corréa e Caon (2006), o questionario foi complementado por questdes em que o
cliente deveria optar por apenas um aspecto em detrimento do outro. Da mesma
forma, foi utilizada média aritmética para que fosse possivel chegar aos resultados.

Antecipadamente a coleta das respostas dos questionarios, foram
identificados os publicos-alvo para o presente estudo. Assim, de acordo com o0s
dados da organizacdo foram categorizados dois publicos: empresas médias e
empresas pequenas. No total foram levantados dados de dez empresas, sendo
cinco médias e cinco pequenas.

As empresas pequenas apresentam faturamento menor do que R$500.000,00
ao ano, com capacidade de crescimento. As empresas médias apresentam
faturamento entre R$500.000,00 e R$ 1.000.000,00 ao ano. Por fim, foram
realizados contatos telefénicos, no intuito de explicar as métricas da pesquisa, e 0s
questionarios foram enviados por meio eletrénico para o preenchimento e posterior

andlise.
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As empresas pequenas investigadas atuam nos ramos de roupa infantil,
beleza masculina, lentes de contato, petshop e acessorios para unhas, atuantes no
mercado ha menos de 1 ano. Todas praticam venda exclusivamente on-line através
de e-commerce e todas estao sediadas no estado de Sao Paulo.

As outras 5 empresas investigadas sdao médias, atuantes no ramo de
calcados, petshop, moveis e acessoérios decorativos e material hospitalar. Estas
empresas sao atuantes no mercado brasileiro ha mais de 2 anos, praticando vendas
fisicas, porém o principal canal de vendas é o virtual. A maioria dessas empresas

esta situada na regido Sudeste e uma no estado de Santa Catarina.

5.2 Definicao da unidade de analise

A start-up tomada como base para este estudo de caso € desenvolvedora e
fornecedora de sistemas ERP (Enterprise Resource Planning) para operacdes de
comércio eletrbnico (e-commece). Seguindo o modelo de software como servico
(SAAS), a utilizagao é cobrada na forma de sustentagdo mensal, uma mensalidade
que pode variar conforme o uso, ou seja, em quantidade de utilizagdo. Esta empresa
foi escolhida para o estudo por ser uma start-up afinada com o tema proposto neste
artigo e pelos pesquisadores terem acesso aos dados fornecidos pelos seus

clientes.

6 RESULTADOS E DISCUSSAO

Este estudo teve uma taxa de retorno dos questionarios enviados de 55%,
totalizando 10 questionarios, 5 de empresas médias. De todos os questionarios
enviados, muitos, por serem clientes novos, tiveram receio em responder e outros
argumentaram que estariam implantando o ERP na empresa, e ndo se sentiram
seguros para opinar neste momento, apesar do objetivo ndo ser avaliar a empresa
Eccosys, mas, sim, a importancia dos aspectos de desempenho estudados nesse
artigo. Dessa maneira todos os clientes investigados estdo implantados e em
operacgao.

Assim, nos aspectos de desempenho "acesso" e "velocidade", foi atribuida
pelos clientes importdncia maxima, 5 pontos na escala Likert. O aspecto
"consisténcia”, para as empresas médias obteve 4 pontos e para as pequenas,
importancia maxima, 5 pontos. O aspecto "competéncia" representa para as duas
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categorias importancia maxima, 5 pontos. O aspecto "atendimento" obteve 4 pontos
para as empresas médias e importancia maxima para a categoria de empresas
pequenas. O aspecto "flexibilidade" obteve a menor pontuacdo da analise, com 3
pontos para as empresas médias e 4 pontos para as empresas pequenas. O
aspecto "seguranga" representa maxima importancia para ambas as categorias de
empresas. O aspecto "custo" representou para as empresas médias a importancia
maxima, 5 pontos, e 4 pontos para as empresas pequenas. Por fim, os aspectos
"integridade”, "comunicacao" e "qualidade dos bens" obtiveram a mesma pontuacéo
para ambas as categorias, respectivamente 4, 5 e 5 pontos. A Tabela 2 apresenta

um resumo dos resultados encontrados.

Tabela 2 - Resumo dos resultados da pesquisa.

Critério Empresas médias Empresas pequenas

Acesso 5 5
Velocidade 5 5
Consisténcia 4 5
Competéncia 5 5
Atendimento 4 5
Flexibilidade 3 4
Seguranca 5 5
Custo 5 4
Integridade 5 5
Comunicacdo 4 4
Qualidade dos bens 4 4
TOTAL PONTOS 49 51

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa.

O fato de as empresas pequenas terem um nivel de exigéncia maior que as
empresas médias pode acontecer por alguns fatores como, por exemplo, uma maior
dificuldade na captagdo de recursos de investimentos e por possuirem estruturas
enxutas, nas quais o gestor da empresa é responsavel pela execucao de diversas
atividades, o que acaba aumentando o seu nivel de exigéncia. Entretanto, de uma
forma geral, os resultados foram muito similares, havendo uma diferenciagdo de
grau de importancia apenas nos aspectos "consisténcia", "atendimento",

"flexibilidade" e "custo". Na Figura 4 é possivel visualizar estas observacoes:
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especificacado e a entrega do servico; admitem que haja imperfeicbes em termos de
atendimento e admitem uma menor capacidade de alteracdo. Rapidez nas

alteracoes e quantidade de opcdes do pacote de servicos, também foram citadas. A

Acesso
Velocidade
Consisténcia
Competéncia
Atendimento
Flexibilidade
Segurancga
Custo
Integridade
Comunicacao

Qualidade dos bens

Minima Impaortancia

Maxima Importancia

Empresas médias

Empresas pequenas

Figura 4 - Resumo dos resultados da pesquisa.

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa.

Assim, empresas meédias admitem certo grau de variabilidade entre a

seqguir, a Tabela 3 apresenta a origem das expectativas para empresas médias:

grosc
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Tabela 3 - Origem das expectativas - empresas médias

Empresas médias | Necessidade | Experiéncia | Comunicacad | Comunicaca Preco
e desejos do | passada do o bocaa o externa
cliente proprio boca
cliente

Acesso °

Velocidade °

Consisténcia °

Competéncia ° °

Atendimento ° °

Flexibilidade °

Seguranca °

Custo ° °
Integridade ° °
Comunicacao ° °

Qualidade dos bens ° °

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa.

As empresas pequenas requerem niveis maiores de desempenho nos
aspectos mencionados acima, atribuindo a maxima importancia a "consisténcia" e
"atendimento”. Como consequéncia, atribuem um menor grau de importancia para o
"custo”, diferente das empresas médias, que atribuem a este importancia maxima. A

Tabela 4 apresenta a origem das expectativas, para empresas pequenas.

Tabela 4: Origem das expectativas - empresas pequenas

Empresas pequenas | Necessidade | Experiéncia | Comunicaca | Comunicaca Preco
e desejos do | passada do o bocaa o externa
cliente proprio boca
cliente
Acesso °
Velocidade ° °

Consisténcia

Competéncia

Atendimento

Flexibilidade

Seguranca

Custo

Integridade

Comunicacao

Qualidade dos bens

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa.

QoL
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Ao tentar entender a origem destas expectativas, pode-se perceber que para
ambas as categorias a comunicagdo boca a boca e a comunicacdo externa nao
representam fatores de formacdo. Assim, a opinido de outros clientes e a
propaganda feita pela prépria empresa fornecedora nao causam nos clientes uma
expectativa com relagéo ao servico. O fator prego refere-se a relacdo que o cliente
faz entre o preco cobrado e a qualidade esperada pelo servigco. Assim, em empresas
médias esta relacdo é feita diretamente no aspecto "integridade', que se refere a
honestidade, sinceridade e justica, e confianga na garantia do servico.

Entretanto, as préprias necessidades e desejos do cliente e experiéncias
passadas sao fontes de expectativa. Ou seja, embora em alguns momentos o cliente
nao saiba aquilo que melhor pode atendé-lo, ainda assim ele o quer. Isto requer
muita conversa e interacdo entre o prestador de servigos e o cliente para que se
possam evitar ou mitigar possiveis conflitos.

Quanto as experiéncias passadas, uma vez elevado um padrao com relacéo
ao aspecto analisado em servigos, o cliente sempre o desejara como um minimo a
ser oferecido. Isto pode se tornar um fator de descontentamento no futuro; portanto,
uma vez elevado o nivel de desempenho no aspecto analisado, a empresa deve se
preocupar em manté-lo.

No sentido de se analisarem os conflitos (trade-off) entre aspectos de
desempenho em operacdes, conforme proposto por Corréa e Caon (2006), é
apresentada a Tabela 5. Ela foi estruturada em formato de matriz, havendo o
cruzamento entre os aspectos de desempenho em operacdes e seus respectivos
trade-offs. Assim, no primeiro exemplo da analise, o aspecto "acesso" foi comparado
com o aspecto "custo". Na célula, o primeiro nimero corresponde a preferéncia das
empresas médias e, 0 segundo, a preferéncia das empresas pequenas. Neste caso,
ambas priorizam "custo" em detrimento de "acesso".

Na Tabela 5, novamente, a maioria dos aspectos analisados foram escolhidos
de forma muito similar entre as empresas médias e pequenas. Dentre eles, é
importante ressaltar o aspecto de "seguranca", que de fato € um dos maiores
desafios em se tratando de cloud computing:
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Tabela 5 - Ferramenta de analise de relacdes entre aspectos de desempenho em
analise estratégica de operacoes - empresas médias; empresas pequenas
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1 Acesso 8;8

2 Velocidade 4;4 2;5 77

3 Consisténcia 3;3 3;3 6;6

4 Competéncia 4:4

5 Atendimento 6;5 55

6 Flexibilidade 77 8;6

7 Seguranga 77

8 Custo 10;8

9 Integridade 9;9

10

Comunicacéao

11 Qualidade

Fonte: elaborado pelos autores com base nos dados da pesquisa.

Ao serem comparados os dados dos trade-offs com o da analise anterior, na
qual foi considerado o grau de importancia do aspecto de desempenho, pode-se
observar algumas discrepancias. Por exemplo, o aspecto "consisténcia" sempre foi
escolhido por ambas as categorias em detrimento de "competéncia" e "atendimento”.
Entretanto perde, quando é comparado com "flexibilidade". No caso da analise do
grau de importancia, a "flexibilidade" foi o item que menos pontuou, principalmente
na categoria empresas médias.

Outro aspecto contraditério € o "custo". Este foi avaliado com maior grau de

importancia para empresas médias, entretanto na analise do trade-off perde, se
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comparado a "comunicagao", que aparece com pontuacdo 4 na analise do grau de
importancia do aspecto.

O aspecto "atendimento” teve uma maior pontuacdo na analise do grau de
importancia pelas empresas pequenas, € menor pontuacao para empresas médias.
Na andlise de ftrade-off esta relagcdo se confirma. Empresas pequenas sempre
valorizam o "atendimento”, tanto em relacao a "velocidade", quanto em relacdo a
"flexibilidade" e "custo". A comprovacdo de que o "custo" ndo € um aspecto tao
importante para empresas pequenas se confirma também na analise deste aspecto
com relacéo a "flexibilidade". Em ambos os aspectos, para empresas pequenas, foi
atribuido o mesmo grau de importancia, 4 pontos; entretanto estas empresas ainda
preferem prestadores de servico em tecnologia com maior "flexibilidade", em

detrimento do custo.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Este artigo apresentou um estudo sobre a importancia dos aspectos de
desempenho em servicos de uma start-up desenvolvedora e fornecedora de
sistemas ERP para operacdes de e-commerce. O desenvolvimento do processo se
deu por meio de quatro etapas: 1) identificacdo dos publicos-alvo para o estudo; 2)
elaboracdo do questionario com base nos aspectos de desempenho em servigcos
propostos por Corréa e Caon (2006) e os fatores base de expectativas do cliente
propostos por Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990); 3) aplicacao do questionario e;
4) anélise dos resultados.

Neste sentido, apds a analise dos resultados coletados, foi possivel observar
que as médias empresas analisadas ainda ndao tém claro quais aspectos sdo o0s
mais importantes para o0 seu negécio, € as pequenas atribuem uma maior
importancia para o "atendimento". Isto foi confirmado por meio da comparagcéo da
analise do grau de importancia com a andlise dos frade-offs entre aspectos de
desempenho em operagdes.

Com relacdo ao processo de formacao do nivel de satisfacdo do cliente, foi
constatado que os fatores necessidades e desejos do cliente e experiéncia passada
do préprio cliente sdo a origem das expectativas com relacdo ao grau de importancia
de um determinado aspecto. Assim, a comunicacdo boca a boca e comunicacao
externa ndo foram pontuadas, e o fator preco aparece apenas se relacionado aos

aspectos "custo” e "integridade".
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A importancia deste estudo esta no fato de que outras organizacdes do setor
considerado podem utilizar-se destas informacdes para melhor direcionar o seu foco
de atuacdo em servigos. A contribuicdo tedrica se d4 com a elaboragcdo de um
estudo em ciéncia de servicos com uma start-up brasileira, considerada uma lacuna
em termos de publicacées académicas. Com isso, torna-se oportuno o incentivo e
desenvolvimento da ciéncia de servigos como disciplina.

Como limitacbes para este estudo aponta-se o pouco aproveitamento dos
dados, o que poderia ter sido mitigado caso a pesquisa tivesse sido realizada
presencialmente. Outro ponto a ser analisado é a falta de um posicionamento
também por parte dos clientes no que tange a prestacao de servicos. Ao serem
questionados, muitos ndo sabiam se posicionar acerca de um entendimento dos
aspectos de desempenho em servicos.

Este fato merece maior investigacado, pois, em se tratando de um processo
integrado entre cliente e fornecedor, é importante que fique claro para ambos o que
deve ser priorizado em termos dos servicos oferecidos, fato que pode variar de um
cliente para outro. Sugestdes para estudos futuros se apresentam com a replicacao
desta pesquisa com este nivel de entendimento.
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