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RESUMO

O ambiente de negdcios esta cada vez mais competitivo e, criar vantagem competitiva
estd cada vez mais complexo e rigoroso para as empresas, principalmente do que tange a
industria de servigos. A industria de servigos tem contribuido cada vez mais para a economia
e, a transformagao do ambiente global traz mais oportunidades de servigos novos. Com essa
transformagdo, as empresas sdo obrigadas a adaptar seus processos € negocios em um ritmo
mais acelerado, agindo principalmente de maneira proativa, reativa e tomando decisdes de uma
forma mais rapida. A industria de servicos de TI, estd dentre as empresas que fazem parte do
ambiente turbulento, com a necessidade de rapidas mudancas para que respondam de forma
rapida e eficiente as necessidades de seus clientes. Para que as empresas consigam agir e reagir
de forma rapida e eficiente, aumentando a sua performance e garantindo crescimento no
mercado de servigos, € necessario desenvolver capacidades dinamicas. De acordo com Teece
(2007) capacidades dinamicas permitem detectare aproveitar novas oportunidades denegdcios.
O objetivo desta pesquisa ¢ verificar se servigos ageis medeiam a relagdo existente entre
capacidades dinamicas e performance. Para a realizagdo desta pesquisa foi utilizada a escala
desenvolvida por Raman ¢ Bharadwaj (2017), com adaptagdes e inclusdes de construtos
relacionados a performance e dados sdcio demograficos das empresas estudadas. Trata-se de
um estudo transversal de abordagem quantitativa exploratoria, cuja amostra contou com 70
empresas de servigos de TI no Brasil. O instrumento utilizado foi um questionério onde os itens
foram medidos em doze categorias, somando um total de 53 questionamentos. A pesquisa traz
duas contribuigdes, sendo a mais importante delas identificar servigos ageis como mediador na
relagdo entre capacidades dinamicas e performance e a segunda por ser um estudo na area de
servigos. Uma outra contribui¢ao foi a validagdo deste instrumento, pois ¢ importante tanto para
o aspecto aplicado, pelo fato de poder ser utilizada em pesquisas relacionadas as capacidades
dinamicas, performance ou ainda a servigos ageis, como para gestores que fazem uso de

capacidades dindmicas em empresas de servigos de TI.

Palavras-chave: Capacidades Dindmicas, Servigos ageis, Performance.



ABSTRACT

The business environment is increasingly competitive and, creating competitive
advantage is increasingly complex and rigorous for companies, especially with regard to the
service industry. The service industry has increasingly contributed to the economy and the
transformation of the global environment brings more opportunities for new services. With this
transformation, companies are forced to adapt their processes and businesses at a faster pace,
acting mainly in a proactive, reactive manner and making decisions more quickly. The IT
services industry is among the companies that are part of the turbulent environment, with the
need for rapid changes so that they respond quickly and efficiently to the needs of their
customers. For companies to be able to act and react quickly and efficiently, increasing their
performance and ensuring growth in the services market, it is necessary to develop dynamic
capabilities. According to Teece (2007), dynamic capabilities allow to detect and take
advantage of new business opportunities. The objective of this research is to verify if agile
services mediate the relationship between dynamic capabilities and performance. To carry out
this research, the scale developed by Raman and Bharadwaj (2017) was used, with adaptations
and inclusions of constructs related to the performance and socio-demographic data of the
companies studied. This is a cross-sectional study with an exploratory quantitative approach,
whose sample included 70 IT service companies in Brazil. The instrument used was a
questionnaire where the items were measured in twelve categories, adding up to a total of 53
questions. The research brings two contributions, the most important of which identify agile
services as a mediator in the relationship between dynamic capabilities and performance and
the second because it is a study in the area of services. Another contribution was the validation
of this instrument, as it is important both for the applied aspect, as it can be used in research
related to dynamic capabilities, performance or even agile services, as well as for managers

who use dynamic capabilities in companies of IT services.

Key-words: Dynamic Capabilities, Agile Services, Performance.
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1 INTRODUCAO

Segundo Raman e Bharadwaj (2017), o ambiente de negbcios esta cada vez mais
competitivo e, criar vantagem competitiva para as organizagdes tem sido uma tarefa cada vez
rigorosa. A industria de servigos tem contribuido cada vez mais para a economia. Ainda,
segundo os autores, com ambiente global em transformacao, novas oportunidades de servicos
surgiram. Além disso, as organizagdes agora sdo forcadasa adaptar seus processos em um ritmo
muito mais rdpido do que experimentaram antes, de acordo com Pedrinaci, Brelage, Lessen e
Domingue (2008), e devem ser proativas, reativas ¢ mais decisivas de forma rapida. As
organizagdes estdo cercadas pela necessidade de mudar frequentemente para atender as
necessidades dos consumidores e, caso contrario, colocardo a organizagao em risco. Ainda,
segundo Brem e Voigt (2007), o gerenciamento estratégico e orientado a objetivos datecnologia
¢ essencial para reduzir a probabilidade de falha.

Porém a pesquisa sobre capacidades de servigo estd em fase muito inicial. Além disso,
existem problemas daadaptacdo de servicos existentes, deacordo com as solicitagdes do cliente
de forma répida e eficiente. E, segundo Smith, Fischbacher e Wilson (2007), a introdugdo de
novos servicos também ¢ uma questdo importante. Nesta mesma linha, Kindstrom,
Kowalkowski e Sandberg (2013) enfatizam que, para poder desenvolver novos servigos, a
organizagdo deve desenvolver capacidades dinamicas.

De acordo com Agarwal e Selen (2009), organizacdes de servicos estdo oferecendouma
oferta elevada de servigos por co-criagcdo e colaboracdo por meio de capacidades de servico,
que incluem o envolvimento do cliente, capacidade inovadora de colaboragdo, integracdo de
conhecimento, fundamentados na estrutura de capacidades dinamicas.

As capacidades dinamicas, segundo Grant (1996) e Pisano (1994), sdo rotinas
organizacionais ¢ estratégicas antecedentes através das quais gerentes alteram sua base de
recursos, adquirindo e eliminando-os, integrando-os e recombinando-os com a finalidade de
gerar novas estratégias e criagdo de valor. Para Danneels (2008) as capacidades dindmicas sao
rotinas de ordem superior que representam a capacidade de mudar o conjunto organizacional
derecursos e capacidadesordinarias. Nesta mesma linha, Winter (2003) afirma que capacidad es
dinamicas sdo aquelas que agem para estender, modificar ou criar capacidades ordinarias.

Neste sentido, para Zollo e Winter (2002), as capacidades ordinarias (comuns)
determinam como uma empresa se mantém e, as capacidades dindmicas permitem que a

empresa mude. Teece (2007) afirma que capacidades ordinarias permitem eficacia operacional,



enquanto capacidades dindmicas permitem detectar e aproveitar novas oportunidades de
negocios. Para Eisenhardt e Martin (2000) as capacidades dindmicas criam oportunidades para
novas estratégias de criacao de valor através da modificacao das capacidades ordinarias.

De acordo com Wu (2007), as capacidades dindmicas podem atuar como varidveis
mediadoras entre recursos e performance. Desta forma, para o autor, capacidades dinamicas sao
consideradas como algo transformador que converte recursos em performance superior. Nesta
dissertacdo, propde-se que servigos ageis sejam capacidades que medeiam a relagdo entre
capacidades dinamicas e performance.

Varios autores defendem que as capacidades dinamicas nao agem diretamente sobre a
performance. Neste sentido, Laaksonen e Peltoniemi (2016) afirmam que capacidades
dinamicas podem nao levar a uma performance superior se as capacidades ordinarias estiverem
abaixo da média. Sendo assim, de acordo com Zahra et al. (2006), ter capacidades dinamicas
ndo leva necessariamente a uma performance superior, os resultados de performance dependem,
primeiramente, da qualidade das capacidades ordindrias que as capacidades dindmicas alteram
e, posteriormente, segundo Helfat ez al. (2007), da aptidao evolutiva de tais capacidades.

O objetivo desta pesquisa ¢é verificar se as capacidades dinamicas agem sobre
performance através da mediagdo de capacidades ordinarias. Propde-se que uma das
capacidades comuns na area de servigos, possa ser o servico agil. Trata-se de um estudo
transversal de abordagem quantitativa exploratdria, cuja amostra foram 70 empresas de servigos
de TI localizadas no Brasil. Essa pesquisa traz inovagao por ser na area de servigo e por testar
servigos ageis como mediador entre capacidades dinamicas e performance. Entdo, segue a
questdo de pesquisa: Servigos ageis sao mediadores na relacdo entre capacidades dindmicas e
performance?

Foi utilizado como base, o estudo realizado por Raman e Bharadwa;j (2017), que tratava
capacidades dinamicas como causador de servicos ageis, mas acredita-se que essa relagdo entre
capacidades dinamicas e servigos ageis continua e que servicos ageis podem ser mediadores
dessa relagdo. Para avangar com esse conceito, ¢ necessario explorar se servigos ageis sao

mediadores entre capacidades dindmicas e performance em empresas de servigos de TI.



1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral

Verificar se servicos ageis agem como mediadores entre capacidades dindmicas e

performance em empresas de servigos de TI.

1.1.2 Objetivos Especificos

a) Verificar a relacdo entre capacidades dindmicas e performance.
b) Identificar e analisar a relacdo entre capacidades dindmicas e servigos ageis.
c) Apresentar e testar um modelo em que a relagdo entre capacidades dinamicas e

performance seja mediada pelos servigos ageis.

1.2 Justificativa

H4 resultados difusos sobre a relagdio de capacidades dindmicas com maior
performance. Pode ser que as capacidades dindmicas ajam sobre performance por meio de
capacidades ordinarias. Ou seja, € notavel que exista uma relagdo entre capacidades dindmicas
e performance, mas essa relacao pode nao ocorrer de forma direta. Pode-se dar indiretamente
através de capacidades ordindrias ou ainda por alguns fatores, como por exemplo tamanho da
empresa, faturamento da empresa, tempo de existéncia no mercado, entre outros.

Nesta pesquisa o que se propde € que uma dessas capacidades na area de servigos, possa
ser o servico agil. A partir dessa suposi¢do, neste trabalho servicos ageis sdo testados como
mediador da relagdo entre capacidades dinamicas e performance.

Esta pesquisa traz contribuicdes, sendo a primeira delas testar servicos ageis como
mediador entre capacidades dindmicas e performance e a segunda por ser um estudo na area de
servigos. Outra contribuigdo ¢ a validagdo do instrumento de pesquisa utilizado, o que ¢
importante tanto para o aspecto aplicado, pois podera ser utilizada em pesquisas relacionadas
as capacidades dindmicas, performance ou relacionadas a servigos 4geis ou ainda por gestores
que fazem uso de capacidades dindmicas em empresas de servigos de TI.

Além disso, vale ressaltar que a validagdo de um instrumento ¢ um fator determinante
na escolha e/ou aplicagdo do mesmo e ¢ mensurada de acordo com o grau em que o dado

representa o conceito que o instrumento se propde a medir (Bittencourt et al., 2011). Assim, o



reconhecimento da qualidade de um instrumento torna-se uma questdao fundamental para a
legitimidade e credibilidade dos resultados de uma pesquisa, o que reforca a relevancia do
processo de validacao (MEDEIROS et al., 2015).

Apresenta-se como contribui¢do tedrica a proposicao de que servigos ageis podem ser
mediadores dessa relacdo. Empiricamente, apresenta aos gestores que empresas que tem
maiores capacidades dindmicas consequentemente desenvolverdo servigos mais adaptados para
a realidade do cliente e podem ter maior performance. Desta forma sera possivel ajudar

empresas de SGI‘ViQOS melhorarem a sua performance.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo apresentados os temas relevantes para a contextualizacao,
delineamento e fundamentacdo do estudo. Fazem parte da contextualizagdo e fundamentacao
dopresente estudo, o conceito de capacidades dindmicas, o conceito de servigos ageis, a relacao
entre capacidades dinamicas e servigos ageis e, a relacdo de capacidades dinamicas com

performance.

2.1 Capacidades dinamicas

O que se encontra na literatura atual, ¢ que as capacidades dindmicas abordam estratégias
organizacionais competitivas, geralmente em ambientes que mudam rapidamente, em busca de
atingir novas configuragdes e recursos para enfrentar alteragdes dos mercados. Através davisao
baseada em recursos Barney (1991) derivou-se a estrutura de capacidades dindmicas no que diz
respeito a estratégia competitiva e, busca entender a competitividade em ambientes de rapidas
mudangas. Desta forma, o campo da administracdo relacionado a estratégia, tem como
finalidade compreender porque algumas organizagdes superam as outras, segundo Barney e
Hesterly (2012). A pesquisa no campo daadministracao estratégica, se desenvolveu direcionada
a compreender as caracteristicas dindmicas, decisdes, mudancas e incertezas que transpassam
as organizagdes, assim como o entendimento de desempenhos economicos diferenciados
(VASCONCELOS; CYRINO, 2000).

Para Eisenhardt e Martin (2000), capacidades dindmicas sdo rotinas estratégicas
organizacionais pelas quais as organizagdes atingem novas configuracdes e recursos para

enfrentar ou provocar alteragdes dos mercados.



Algumas outras defini¢cdes também foram dadas as capacidades dinamicas em diferentes
contextos. Segundo Zollo e Winter (2002), pode-se definir capacidades dinamicas como a
capacidade de criar, modificar e estender recursos no que se refere ao conhecimento em busca
de uma maior eficacia. Assim, empresas devem avalid-las de forma continua, para que
obtenham uma adaptacao interna entre estratégia e estrutura e alcancem uma adaptacao externa
através do desenvolvimento e implantacdo das capacidades dindmicas, conforme Gupta e
Govindarajan (1984).

Neste estudo, foram abordadas empresas de servigos de tecnologia da informagao (TI)
que, geralmente enfrentam um ambiente de rapidas mudangas, pois ocorrem constantes novas
demandas de servicos e, solicitagdes personalizadas principalmente para desenvolvimento de
softwares.

Teece (2007), fundamentou as capacidades dinamicas em trés dimensdes, sendo eles:
Sense, onde ha percepcdo e sdo moldadas as oportunidades e ameagas, Seize, onde as
oportunidades sao aproveitadas e MRT (Managing Threats and Reconfiguration), onde sao
gerenciadas ameacas e ocorre a reconfiguragdo. Além disso, Teece (2007) também propods
indicadores ou microfundamentos originados na literatura a respeito de estratégia, inovacgao e
organizacdo. Dentro do recurso Sense, Teece (2007) aborda que oportunidades sdo detectadas
pela empresa em razdo de dois fatores. O primeiro fator se deve aos empreendedores poderem
ter acesso inicial as informagdes existentes e, o segundo, se deve ao fato de que novas
informagdes € novos conhecimentos (exdgenos ou enddgenos) podem criar oportunidades.
Ainda de acordo com Teece (2007), identificar ¢ moldar oportunidades ndo envolve apenas
investimentos em pesquisas € na investigacao e reprovacao das necessidades dos clientes, mas
também em entender a demanda latente, a evolugdo estrutural das industrias e provaveis
respostas de fornecedores e concorrentes.

Na dimensao Seize, Teece (2007) descreve que na medidaem que uma nova oportunidade
¢ detectada, sendo tecnologica ou de mercado, deve ser tratada através de novos produtos,
processos ou servicos. E, no que diz respeito a dimensao MRT, Teece (2007) diz que a
identificacdo e calibracdo bem-sucedida de oportunidades tecnologicas e de mercado, de uma
selecdo cuidadosa de tecnologias e atributos do produto, o design de modelos de negdcios e o
comprometimento de recursos financeiros com investimentos em oportunidades, podem levar
ao crescimento da empresa e lucratividade. Teece (2007) relata que a chave para o crescimento
lucrativo sustentdvel ¢ a capacidade de recombinar e reconfigurar ativos e estruturas

organizacionais a medida em que a empresa cresce e a medida em que mercados e tecnologias



mudam. Sendo assim, a reconfiguragdo torna-se necessaria para que seja possivel driblar
dependéncias desfavoraveis.

Para Teece (2012) ha diferencas entre capacidades ordinarias e dinamicas. Ele define
capacidades comuns como aquelas que permitem o desempenho das atividadesnecessarias para
atender aos objetivos atuais. Enquanto capacidades dinamicas sao aquelas envolvem atividades
de nivel superior que podem permitir que uma empresa atualize suas capacidades comuns e
direcione suas atividades comuns para empreendimentos de alto retorno.

Mas de onde vem as capacidades dinadmicas? Os termos “criar”, “reconfigurar”,
“competéncias” encontrados em diversas defini¢des sobre capacidades dinamicas (Barreto,
2010; Teece, 2007; Schreydgg e Kliesch-Eberl, 2007; Zahra, Sapienza ¢ Davidsson, 2006)
destacaram que uma empresa, através de atividades estaveis, adapta suas competéncias e
processos para integrar, criar e reconfigurar solugcdes. Nesse mesmo sentido, Zahra e George
(2002) associam as capacidades dinamicas a capacidade de absorcdo da organizagdo, que
representa a habilidade da empresa de criar e incluir conhecimentos necessarios para criar
outras capacidades organizacionais, através derotinas organizacionais e processos estratégicos.

Esse ambiente de rapidas mudancas, além de ser atribuido na personalizagdo deprodutos,
também pode ocorrer por variedade de produtos, matriz corporativa, clima, economia de uma
forma geral, pressdao por competitividade, governo, negocios internacionais, complexidade do
produto, criticidade de fornecedores, tecnologia utilizada, sindicatos ¢ mercado de agdes,
conforme Yauch (2011). Sendo assim, a adog¢do da estrutura de capacidades dinamicas ¢
apropriada e oportuna, deacordo com Kindstrém, Kowalkowski e Sandberg (2013). Bharadwaj,
Varadarajan e Fahy (1993) e Tsekouras, Poulis e Poulis (2011) mencionaram que a visdo
centrada no servico ¢ mais orientada ao cliente. Ainda segundo Kindstrom et al. (2013),
recursos de detecgdo, apreensao e reconfiguragdo foram estudados como recursos importantes
da perspectiva do servigo e dainovagdo em servicos. As capacidades de deteccdo geram novos
fluxos de informagdes sobre oportunidades e ameagas e resultam em novas oportunidades
(RAMAN e BHARADWAJ, 2017). As capacidades dindmicas s3o unicas e dificeis de imitar.

Eisenhart ¢ Martin (2000), Teece (2012) e Peteraf et al. (2013), sustentam elementos
semelhantes, pois esses autores buscaram conceitualizar novamente as capacidades dindmicas.
Eles mencionam que as capacidades dinamicas sdao fontes limitadas de vantagem competitiva,
aplicadas tanto em ambientes que mudam rapidamente, quanto aos outros que nao mudam tao
rapidamente e, o potencial que diferencia e torna as capacidades dinamicas competitivas em

longo prazo, esta na utilizacdo de maneira antecipada das capacidades dindmicas, atuando com



maior perspicacia e tornando-se imprevisivel em relagdo aos concorrentes, configurando
recursos mais vantajosos.

As capacidades dinamicas foram adaptadas na estratégia de negocios familiares,
relacionando a funcdo de orquestracdo familiar a coordenagdo, aprendizado e reconfiguragdo
(RAMAN ¢ BHARADWAJ, 2017). Logo, as capacidades dinamicas estdo relacionadas a
inovagdo por meio de processos, acumulando-os, explorando-os, coordenando-os e
implementando-os. Além disso, capacidades dindmicas ajudam da inovacao em relagdo as
multinacionais, resolvendo a rigidez das capacidades, gerenciando o conhecimento, criando
valor e vinculando mudangas e renovagao estratégicas a adaptacao estratégica.

No Quadro 1, os autores Raman e Bharadwaj (2017) listam os diferentes contextos nos
quais as capacidades dinamicas foram usadas e a defini¢do que recebem no contexto, enquanto
lista as dimensdes das capacidades dinamicas. Esse quadro é de grande importancia, pois aborda
diferentes contextos nos quais capacidades dinamicas foram utilizadas. Além disso, faz parte
do modelo conceitual utilizado pelos autores para a criagdo de suas escalas e, para mostrar que
as capacidades dinamicas ainda nao tinham sido estudadas no contexto de servigos ageis.

Quadro 1- Recapitulagdes sobre capacidades dinamicas em diferentes estudos

CONSTRUTO AUTOR(ES) DEFINICAO DIMENSOES
Uma nova Sinalizando as
experiéncia de necessidades do usuario
servigo ou solucao | e as opgdes tecnologicas
de servigo pode Conceitualizando
consistir em um (In)capacidade de

novo servi¢o, um | agrupamento
novo portfélio de | Co-produgado e

Capacidades : N
A Hergot et al. servigos € /ouum | orquestracao
dinimicas de ~
. ~ . (2010) novo processo de Escamacao e
inovacao de servico X
servigo que, alongamento

individualmente ou | Aprendendo e adaptando
em conjunto,
define uma nova
maneira de criar
valor para o

cliente.

As principais | Capacidade de

iniciativas aprendizagem episodica

empresariais, Capacidade de
Empreendedorismo | Salunke et al. incluindo a criagao | aprendizado relacional
em servicos (2011) e aplicacdio de | Capacidadede

recursos aprendizado focadano

dinamicos, sdo | cliente

criticas para buscar | Capacidade combinada




0 desempenho
baseado na
inovacao.

Capacidade de
oferta e valor

Ngo e O’Cass
(2009)

Os recursos
baseados em
novagao,
marketing e
producao sdo
considerados
essenciais
"principais
recursos de criacao
de valor" que
permitem que uma
empresa crie
consistentemente
valor superior para
seus clientes

Capacidade baseada em
novacgao

Capacidade baseada em
marketing

Capacidade baseada em
produc¢do

Aprimoramento de
capacidades
dinAmicas

Sher e Lee (2004)

As capacidades
dindmicas devem
ser colocadas no
centro dos
processos de
gerenciamento
estratégico, em que
as capacidades
dindmicas sdo um
conjunto de
processos
especificos e
identificaveis,
como
desenvolvimento
de produtos,
tomada de decisoes
estratégicas e
aliancas

Gestdo do conhecimento
enddgeno

Gestao do conhecimento
exogeno

Antecedentes de
capacidades
dinamicas no
desenvolvimento de
produtos

Prieto et al. (2009)

Capacidades
dinamicas
envolvem uma
transformagao dos
recursos e rotinas
de conhecimento
da empresa, cuja
saida € uma nova
configuragdo de
recursos e
capacidades
operacionais

Geragao de
conhecimento
Integracao de
conhecimento
Reconfiguracdo de
conhecimento




Sentindo

Pesquisa de mercado
Experimentagao
Gerenciamento de
relacionamento com as

Capacidades partes interessadas
dinamicas, Encontrar parceiros
entendidos como a | locais certos
capacidade de Moldar
renovar as Mudangas nas praticas
Capacidades competéncias de de consumo
dinAmicas em um uma empresa, Dinamica darede de
ambiente de Cao (2011) permitem que ela suprimentos
mercado obtenha vantagem | Mudancas na
turbulento competitiva ao competitividade do
longo do tempo e varejo local
desempenho bem- | Transferéncia /
sucedido em um Reconfiguracao
ambiente Descentralizagao
turbulento Governanga
Gestao do conhecimento
Inovagao com
fornecedores e
complementadores
locais
Este estudo
identifica
componentes com
C.alzac.ldades base nas ‘dlmensoes Capacidade de sentir
dinamicas afetam a da capacidade .
~ . . Capacidade de absorver
adocao de Liet al. (2014) interna versus . :
. ~ . Capacidade relacionar
inovagoes capacidade externa . .
. . ~ Capacidade integrar
gerenciadas e dimensdes da
criacdo de sentido
versus doagao de
sentido
Quatro capacidades
dindmicas (CD)
que funcionam
como ferramentas | Capacidade de deteccao
. ermitem a CD
Capacidades P . ~ (CD) .
dindmicas que reconfiguracdo dos Capac@ade de
Albort-Morant et | recursos Aprendizagem (CA)
afetam o . .
al. (2016) operacionais Capacidade de
desempenho da . ] ) ~
Inovacio Verde existentes: integracao (CI)
¢ capacidades de Capacidade de
deteccao, coordenacao (CC)
aprendizado,

integracdo e
coordenacao




Deteccao,

apreensao, .
. Sentindo
Capacidades alavancagem,
c A e ~ Apreendendo
dinamicas no Inan e Bititci transformacao e
i - Transformando
contexto de (2015) reconfiguracio sio .
. ) Reconfigurando
microempresas rotinas para
Alavancagem
desenvolver
recursos dindmicos
Capacidades generativas
¢ inovagao subsidiaria
. CDsreferem-se a | Capacidadesde
Capacidades :
como uma empresa | fornecimento

dinamicas e
inovaciao nas
subsidiarias das
multinacionais

Michailova e Zhan
(2015)

utiliza recursos
para responder ou
iniciar mudangas

Fornecimento interno
via incorporagdo interna
Fornecimento externo

no mercado via
incorporagdo externa
Capacidades integrativas
Capacidade de
desenvolvimento de
Mecanismos, oportunidades
Ambidestria como rotinas e Capacidade derede
. Vahlne and capacidadesde Capacidade de
uma capacidade : ~ ~ .
e A . Jonsson aprendizado estdo | construg¢ao de confianga
dinamica . .
inerentemente Capacidade de
vinculados globalizac¢ao
Capacidade de destreza
ambiental
Capacidades

Fatores que afetam
capacidades
dinAmicas

von den Driesch et
al. (2015)

dinamicas sao os
ativos intangiveis
de uma empresa
necessarios para
reconfigurar
deliberada e
repetidamente a
base de recursos ou
o nivel zero

Capacidades de
marketing
Capacidades de P&D
Capacidades de
produgao

Fonte: Adaptadode RAMAN e BHARADWAJ (2017, p. 169-171)

Conforme apresentado no Quadro 1, a literatura foi revisada extensivamente e a
estrutura de capacidades dindmicas foi usada como base para entender e re-conceituar as
capacidades de acordo com as necessidades de servigos ageis, de acordo com Raman e
Bharadwaj (2017).

Aparentemente o conceito que mais fundamentou a escala de Raman e Bharadwaj
(2017) ¢ a abordagem do Teece (2007), onde afirmou que empresas através de atividades

estaveis, adaptam suas competéncias e processos para detectar, apreender e reconfigurar



solugdes. Fundamentando as capacidades dinamicas em trés dimensdes: Sense, Seize ¢ MRT
(Managing Threats and Reconfiguration). Nesta pesquisa também foi utilizado o conceito de
Teece (2007) citado anteriormente, assim como o conceito em que Teece (2012), menciona que
ha diferencas entre capacidades ordindrias e dindmicas, definindo capacidades comuns como
aquelas que permitem o desempenho das atividades necessarias para atender aos objetivos
atuais e, capacidades dinamicas como capacidades de nivel superior que permitem que as
empresas atualizem suas capacidades ordinarias e direcione atividades comuns para

empreendimentos de alto retorno.

2.2 Relacio das capacidades dinAmicas com performance

De acordo com Fainshmidt, Pezeshkan, Frazier, Nair e Markowski (2016), as
implicagdes de performance das capacidades dinamicas em diferentes niveis permanecem
pouco estudadas. Os autores diferenciam capacidades dindmicas de ordem superior e
capacidades ordindrias conceitualmente e empiricamente, argumentando que as capacidades
dindmicas de ordem superior geram beneficios de performance superior, de forma direta ou
indireta através de capacidades ordinarias ou comuns. Neste sentido, Garrido, Kretschmer e De
Vasconcellos (2019) sugerem a possibilidade de que a relagdo direta entre capacidades
dindmicas e performance talvez ndo exista. Assim como Eisenhardt e Martin (2000) afirmam
que as capacidades dinamicas sdo necessarias, mas que nao sao suficientes para a obtengao de
vantagem competitiva.

Através de um estudo de meta-analise, os autores Fainshmidt ez al. (2016) abordam que
a literatura sobre capacidades dindmicas tem uma maior preocupacdo com o dinamismo
tecnologico em ambiente de tarefas, porém ignoram outras dimensdes. Sendo assim,
Fainshmidt et al. (2016), enfatizam a importancia da clareza em relacdo ao papel do ambiente
externo no vinculo capacidades dinamicas-performance considerando também o papel do
contexto econdmico na forma¢ao do valor das capacidades dindmicas. Trata-se de uma lacuna
de grande importancia a ser estudada, pois de acordo com (BARNEY, 2001), o valor de
qualquer capacidade organizacional, deve ser analisado no contexto mercadologico especifico
relacionado a empresa.

Segundo Zollo e Winter (2002), capacidades dinamicas melhoram de forma constante
capacidades comuns, o que torna mais provavel ocorrer uma eficiéncia superior. Neste mesmo
contexto, Danneels (2015) diz que as capacidades dinamicas abordam a constru¢do de novos

recursos deresolucdo deproblemas para o futuro, o que pode resultar em vantagem competitiva



ao iniciar mudancgas no ambiente competitivo, deacordo com Teece (2014). No mesmo sentido,
Wilden, Gudergan, Nielsen e Lings (2013) afirmam que as capacidades dindmicas sdo
amplamente consideradas para incorporar os processos que permitam as organizagdes manter
uma performance superior ao longo do tempo. Os resultados encontrados pelos autores em sua
pesquisa sugerem que as capacidades dindmicas, por si mesmas, nao sao (positivamente)
diretamente relacionadas a performance da empresa, operacionalizado como crescimento de
vendas ou solvéncia financeira. Ainda neste estudo, os autores descobriram que estruturas
organicas moderam positivamente a relacdo entre capacidades dindmicas e performance de
empresa, substanciando assim a estrutura organizacional como um contexto de alta criticidade
no qual as capacidades dinamicas afetam a performance da organizagao.

Aindade acordo com Teece (2009), empresas sao capazes de sentir e aproveitar novas
oportunidades e, de reconfigurar seus recursos e capacidades alinhados com oportunidades
reconhecidas e mudancgas ambientais podem criar e manter vantagem competitiva.

Zott (2003) aborda que mudanca de forma sistematica na base de recursos pode originar
diferentes desempenhos significativos. Ele argumenta que faz com que a organizagdo acumule
conhecimento sobre como realizar mudangas ¢ um menor custo aumentando a conformidade
com 0 meio ambiente.

Ambrosini ¢ Bowman (2009) propuseram que estudos de caso de empresas capazes de
sustentar concorréncia positiva ao longo do tempo em ambientes dindmicos pode oferecer
insights sobre o campo de capacidades dindmicas. Segundo Breznik e Lahovnik (2014), para
manter vantagem competitiva, organizagdes precisam renovar recursos valiosos como
mudangas em seu ambiente externo, capacidades dindmicas como uma abordagem que permita
as organizagdes realizar mudangas em curso. Nesta mesma linha, Wilden, Gudergan, Nilsen e
Lings (2013), afirmam que capacidades dinamicas sio consideradas para incorporar processos
que permitam as empresas manter um desempenho superior ao longo do tempo. Além disso,
eles enfatizam que os efeitos das capacidades dinamicas sobre performance dependem da
intensidade competitiva enfrentada pelas empresas, ou seja, nao estdo relacionadas diretamente
a performance da empresa.

As capacidades dindmicas, segundo Winter (2003), sdo diferentes das capacidades
ordinarias. Neste contexto, Helfat ¢ Winter (2011), afirmam que as capacidades ordinarias
permitem que a organizagao execute uma atividade de forma continua utilizando mais ou menos
as mesmas técnicas em igual escala a fim de oferecer suporte a produtos e servigos existentes

para os mesmos clientes. Por outro lado, de acordo com Zahra, Sapienza e Davidsson (2006),



as capacidades dindmicas sdo direcionadas @ mudanca estratégica e ao alinhamento da empresa
com o ambiente. E, para que isso ocorra, ¢ necessario que a empresa mantenha relacionamentos
proximos com os clientes, fornecedores e parceiros, bem como observem as melhores praticas
do setor.

Algumas evidéncias empiricas trazem implicagdes positivas de performance através das
capacidades dindmicas. Fang e Zou (2009) revelaram que capacidades dinamicas de marketing
de joint ventures internacionais tem performance superior, explicando que essas capacidades
permitem que empresas rastreiem mudancas respondendo ao ambiente do consumidor. Neste
mesmo sentido, Heimeriks, Schijven e Gates (2012), mostraram o impacto positivo da gestao
de risco e de condutas de transferéncia de conhecimento tacito como capacidades dindmicas,
no desempenho financeiro pds-aquisi¢ao. Stadler, Helfat e Verona (2013), também apresentam
evidéncias de impacto positivo das caracteristicas de capacidade dinamica no desenvolvimento
bem-sucedido de recursos de grande valor e dificeis de imitar na industria do petréleo.

Porém, conforme mencionado nesta sessdo, alguns autores defendem que as
capacidades dindmicas ndo agem diretamente sobre performance de acordo com Fainshmidt et
al. (2016), Ambrosini ¢ Bowman (2009), Laaksonen e Peltoniemi (2018). Em contrapartida,
Drnevich e Kriauciunas (2011) propdem que CD possibilitam maior capacidade de resposta
para lidar com mudangas ambientais, criando oportunidades para aumentar receitas e reduzir
custos, aumentando a performance. Nesta mesma linha, Kay, Leih e Teece (2018) e Teece et
al. (1997), afirmam que CD tornam possivel que empresas identifiquem e implementem a
melhor forma de desenvolver e manter vantagem competitiva. Ou seja, ha muito resultado
difuso sobre a performance.

Uma das razdes das capacidades dindmicas ndo agirem diretamente sobre a
performance, pode ser em razdo de afetarem a performance por meio da mobilizagdo de outros
recursos ou outras capacidades, de acordo com Garrido et al. (2019) e Fainshmidt et al. (2016),

mencionado anteriormente nesta sessao, sao as chamadas capacidades ordinarias.

2.3 Servicos ageis

Neste trabalho propde-se que servigos ageis podem ser um mediador entre capacidades
dindmicas e performance e, para isso, se faz necessario abordar o conceito de servicos e,
posteriormente servigos ageis.

De acordo com Carroll, Whelan e Richardson (2010), o crescimento nos processos de

negocios baseados em servicos em um curto espaco de tempo, destaca a necessidade de



entender os mecanismos ¢ teorizar modelos de negocios e o gerenciamento de processos de
negocios adotados nas organizagdes.

Atualmente, segundo Smith, Ng e Maull (2012), um niimero crescente de empresas
considera que seu propoésito principal seja um servigo, ainda que esteja envolvida com a
fabricagdo, nao apenas porque oferece atividades de servico “envolvidas” no equipamento que
fabrica, mas também devido ao reconhecimento crescente do fato de que as atividades de
servico € manufatura interagem por meio das propostas de design, tecnologia e valor comercial
de suas ofertas.

Para Qiu (2009), um sistema de servigo ¢ um sistema técnico-social para a prestacao de
servicos, utilizando meios disponiveis para obter valor tanto para que quem o presta quanto
para o consumidor. Um sistema de servigos combina “defini¢do baseada em recursos” e
“definicdo baseada em processos de valores coproduzidos (servios)” (RAMAN e
BHARADWAJ, 2017). Ainda segundo os autores Raman e Bharadwaj (2017), na defini¢do
baseada em recursos, os servigos sao tratados como uma aplicagdo de competéncias, utilizando
conhecimentos, habilidades e experiéncias de todas as partes interessadas (funcionarios,
parceiros e clientes em coproducdo). Neste mesmo sentido, de acordo com Spohrer, Maglio,
Bailey e Gruhl (2007), como as economias dependem cada vez mais do conhecimento humano
e da aplicagdo de informagdes para criar beneficios, o conceito “servigo” passou a dominar
modelos teoricos, estratégias empresariais, governanca corporativa, processos de tomada de
decisdo e muitos relagcdes comerciais e sociais.

De acordo com Frei (2008), novos servigos e recombinagdo de servigos sao coletados
através da interagdo com o cliente, tecnologia e retrabalho nos servigos. Para Barthe-Delanog,
Truptil, Bénaben e Pingaud (2014), agilidade ¢ a capacidade de um sujeito conduzir o mais
rapidamente possivel, porum lado, a deteccdode seu descompasso a um determinado contexto,
por outro, ao estabelecimento da adaptacdo necessaria. De acordo com Campanelli e Parreiras
(2015), Ghezzi e Cavallo (2018), Paluch et al. (2019) e Sjodin et al. (2018), agilidade engloba
os recursos de flexibilidade, velocidade, aprendizagem, resposta & mudanga e economia em
estreita colaboragao com os clientes, que sao cada vez mais importantes na era digital.

Segundo Carroll, Whelan e Richardson (2010), os gerentes devem ser proativos,
reativos € mais decisivos em um ritmo mais rapido do que nunca. Desta forma, a agilidade ¢
um conceito que tenta resolver alguns desses problemas. Nesse contexto, Christopher (2000)
diz que agilidade ¢ um recurso de toda empresa que abrange estruturas organizacionais,

sistemas de informagdo, processos logisticos e mindsets. Prater, Biehl e Smith (2001),



enfatizam que uma empresa agil deve projetar a organizagao, os processos € produtos de forma
que responda rapidamente as mudancas em um periodo util.

Para os autores Zhang e Sharif (2000), agilidade ¢ tida como a habilidade de lidar com
mudancas inesperadas e sobreviver a ameacas sem precedentes do ambiente de negdcios. Os
autores ainda afirmam que para se obter a agilidade, deve-se pensar em trés componentes, que
sdo: os drivers de agilidade, que sdo as mudancas ou pressdes do ambiente de negdcios que
exige que uma empresa busque novas maneiras de administrar seu negdcio, para que suas
vantagens competitivas sejam mantidas; as capacidades de agilidade, que sdo capacidades
essenciais de que a empresa necessita para responder positivamente e tirar proveito dessas
mudangas e, os provedores de agilidade, que sao meios pelos quais as chamadas capacidades
poderiam ser obtidas. Ainda neste contexto, Zhang e Sharif (2000) afirmam que esses
provedores podem ser encontrados: na organizagdo, em pessoas, na tecnologia e inovagao e,
sugerem que estas quatro areas devem estar integradas com o suporte de sistemas e tecnologia
dainformagdo. Neste mesmo sentido, Charbonnier-voirin (2011), defende que muitas empresas
consideram a agilidade organizacional essencial porque lhes permite desenvolver um conjunto
de capacidades unicas para reagir diante de ambientes dindmicos para aproveitar novas
oportunidades.

Lankhorst (2012) examinou os servigos ageis no contexto de um servigo, que sao
unidades independentes de funcionalidade que estabelecem um valor significativo e tém a
capacidade de acomodar mudangas esperadas ou inesperadas rapidamente. Em contrapartida, a
escala nao foi desenvolvida por Raman e Bharadwaj (2017) neste sentido. Eles consideraram,
para servigos ageis, os trés componentes do mix de servicos considerados adequados para
servicos ageis eram oferta de servigos (produto), pre¢o e promog¢do. Sao tidos como entrada
para a co-criagdo de valor (RAMAN e BHARADWAJ, 2017).

Segundo Huang, Ceroni e Nof (2000), a agilidade ¢ uma medida que mostra quao bem
um sistema pode se ajustar e obter ajuda de outras empresas no sistema. De acordo com Raman
e Bharadwaj (2017), para que um instrumento de medicdo de servigos ageis seja criado, ¢
necessario identificar uma estrutura unificadora e relacionar as dimensdes com base nas
capacidades dinamicas de servigo para servicos ageis. Neste mesmo contexto, segundo os
autores, ¢ necessaria uma metodologia com rigor para desenvolver instrumentos.

Verma, Bharadwaj e Nanda (2017), afirmaram que a agilidade foi conceituada como
capacidade dinamica que compreende capacidade de detec¢do, capacidade de resposta e

alinhamento entre a capacidade de detec¢do e resposta. Neste sentido, os autores Oosterhout



(2010), Yaghoubi, Kazemi, Dahmardeh, e Arhami (2011), Sambhamurthy, Bharadwaje Grover
(2003), Sharifi e Zhang (1999), Worley e Lawler (2010) e Teece et al. (2016), abordam que
dentro da estrutura de capacidade dindmica, a agilidade ¢ cada vez mais invocada como a
capacidade organizacional para sobrevivéncia e performance sustentada da empresa em um
ambiente. De acordo com o estudo e Verma et al. (2017), a agilidade encontra suas raizes na
literatura de agilidade de manufatura, porém ao longo dos anos o conceito foi aplicado na cadeia
de suprimentos, agilidade do cliente, desenvolvimento de software ¢ agilidade da empresa.
Ainda para os autores, ao fazer isso, a agilidade é considerada como uma capacidade para um
ambiente dinamico.

Ainda neste contexto, Overby, Bharadwaj e Sambamurthy (2006), afirmam que na
pesquisa de agilidade, a visdo baseada em recursos (RBV) tem sido aplicada para explicar o
papel de habilitagdo ou desabilitacio da TI na agilidade e melhoria da performance
organizacional.

Perante os conceitos apresentados ao longo desta sessdo, pode-se concluir que servigos
ageis sdo aqueles que sdo fornecidos de maneira proativa, respondendo a necessidades
imprevistas, incluindo as necessidades caracteristicas pessoais dos clientes. Estes servicos
operam com variagdes através da combinacdo dindmica de mix de servigos (prego, promocao e
oferta de servigos) manifestada por recursos e processos, em resposta a mudancas rapidas do
ambiente.

No estudorealizado por Fainshmidt ez al. (2016), foi estudadaa mediagdo de dinamismo
tecnoldgico na relagdo positiva entre CD e performance. Porém nao foi encontrado suporte para
essa hipotese, dinamismo ndo moderou a relagdo principal. Nao foram encontrados estudos que
verifiquem a mediagdo dada por servigos ageis na relacdo positiva entre CD e performance.
Diante da lacuna existente na literatura e de resultados difusos encontrados sobre capacidades
dindmicas agirem ou ndo diretamente e sim por meio de capacidades ordindrias que as medeiam
para a obtencdao de melhores resultados e performance, neste estudo, servigos ageis serao
testados como mediadores da relagdo entre capacidades dinamicas e performance. Esta
dissertacdo teve por base o artigo do Raman e Bharadwaj (2017), que trabalharam a relagao

entre capacidades dindmicas e servigos ageis, que serd apresentado na sessdo seguinte.



2.5 Capacidades dinamicas que possibilitam servicos ageis: desenvolvimento de escala e

validacio inicial na indistria de servicos na India

Foi realizada uma pesquisa na India, desenvolvida por Raman e Bharadwaj no periodo
de 2014 a 2016, cujo objetivo era desenvolver um instrumento para medir servigos ageis com
base na teoria das capacidades dindmicas, investigar a agilidade do servigo através da detecgao
e captura da agilidade, bem como responder a agilidade. Os autores enfatizam que essa escala
ajudara a adicionar rigor a literatura de servigos, pois trata-se de uma escala nova, cujo
desenvolvimento foi embasado em entrevistas detalhadas para entender o conjunto de
capacidades que nutrem servicos ageis. Além disso, utilizaram revisdo da literatura e estudo de
escalas existentes.

De acordo com os autores servigos tém sido estudados de uma forma ampla no contexto
demarketing de servicos, deinovagao de servicos e na ciéncia de servico. Neste mesmo sentido,
os autores abordaram que a alavancagem de servicos ageis, pode ajudar as empresas a atender
seus clientes com maior rapidez (RAMAN e BHARADWAJ, 2017). Os autores ainda relatam
que servigos estdo desempenhando um papel cada vez mais essencial na economia e, que ha
uma dificuldade em adaptar servigos existentes de acordo com o que o cliente solicita de uma
forma rapida e eficiente. Com esse estudo, os autores tentam operacionalizar as capacidades
dindmicas para servigos ageis que podem ser aproveitadas nos diferentes setores de servigos.

A partir darevisdo realizada, os temas foram derivados, temas estes que foram divididos
em medidas por categorizagdo. Conforme foi apresentado no Quadro I no referencial tedrico
deste estudo, os autores apresentaram dimensdes baseadas em capacidades dindmicas e em que
contexto foram abordadas em estudos anteriores. Essas medidas foram classificadas em medida
referenciada (que tem uma referéncia), medida adaptada (retirada de medidas referenciadas e
alteradas conforme contexto) e, novas medidas.

Os autores, dentro desta revisdo da literatura, abordam os conceitos de capacidades
dindmicas de Barney (1991), Eisenhardt e Martin (2000), Zollo ¢ Winter (2002) e,
principalmente Teece (2007), utilizando como base as trés dimensdes de capacidades dinamicas
conceituadas por ele, para desenvolver a escala para medir servigos ageis, focando nas
dimensdes de capacidades dinamicas, como capacidades de deteccdo e apreensdo de servigos e
capacidadesde resposta a servi¢os. Aindasegundo os autores, as capacidades dindmicas ajudam
os servigos de varias maneiras: detectando ¢ analisando o mercado ¢ o ambiente externo;

aproveitando as oportunidades de servigo com os recursos ¢ a base de conhecimento existentes,



suporte a configuragdo e a integracdo de servigos para melhorar a eficiéncia, velocidade e
eficacia daresposta em ambiente turbulento.

Raman e Bharadwaj (2017), afirmaram que as capacidades dinamicas que alavancam
servicos ageis sdo aquelas que ajudam a organizacdo a perceber, aproveitar e responder a
desenvolver e gerenciar as necessidades de servigo peculiares do cliente. A partir deste estudo,
os autores apresentaram o modelo teodrico da escala, onde refletiram oito dimensdes baseadas
em capacidades dinamicas que emergiram da estrutura de servigos ageis, apresentadas na Figura
1 abaixo e, explicadas a partir do proximo paragrafo.

Figura 1 - Modelo teodrico
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Configuragio de
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Integragio de
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Prestagdo de
SErvVigos

Governanga de
SErVigos

Fonte: Adaptado de RAMAN e BHARADWAJ (2017, p. 174)
Segundo os autores, uma orientagdo para o mercado ¢ direcionada para melhorar o

desempenho dos negbcios, assim, relacionada ao insight de mercado, estd a capacidade de



rastrear as tendéncias do mercado em relagdo aos concorrentes e a capacidade de compartilhar
inteligéncia de mercado com outras pessoas da organizag¢do, respondendo a inteligéncia de
mercado. A prontidao para entender o mercado e usar a inteligéncia de mercado ¢ a capacidade
de detectar a agilidade de servico (RAMAN e BHARADWAJ, 2017).

Uma outra abordagem deve ser em relacdo a visdao do ambiente externo. As mudangas
regulatérias também sdo o resultado de mudangas politicas em nivel nacional e internacional
(YAUCH, 2011). Desta forma, iniciativas devem ser tomadas de maneira que nao ocorram
ameacas em relagdo a posigdo competitiva da empresa e, que as normas sejam bem
compreendidas. Para Raman e Bharadwaj (2017), a visdo do ambiente externo esta relacionada
a capacidade de detectar mudangas no mercado no que se refere a politica, economia,
tecnologia, ambiental e legal especificas da organizagdo. Segundo Teece (2007), capacidades
dindmicas identificam, criam e antecipam tendéncias em empresas focais e analisam o
ecossistema de negocios de forma constante.

Para implementar a oportunidade aproveitada, ¢ pratica comum trabalhar com
alternativas paralelas em iteragdes razoavelmente rdpidas para enquadrar problemas e
desenvolver solugdes (WETTER-EDMAN, SANGIORGI, EDVARDSSON, HOLMLID,
GRONROOS, MATTELMAKI, 2014). Assim, a implementacio e aproveitamento de
oportunidades relaciona-se a modelagem de servico e, de acordo com Raman e Bharadwaj
(2017), a capacidade dindmica menciona transformar uma ideia aproximada deum novo servigo
em uma oferta viavel de servico. De acordo com Normann (2002), novos servicos sao
recentemente empacotados, enriquecidos e combinados. Neste sentido, a combinagdo
inteligente de servigos € aquela em que os servigos necessarios sao desagrupados e agrupados
novamente.

Segundo Raman e Bharadwaj (2017), a configuragdo de um servigo ¢ importante pelo
fato de desacoplar a entrega de servigos a partir do momento em que estes sdo configurados em
um aplicativo ou sistema. Desta forma, para os autores, como uma atividade de capacidade de
resposta da agilidade do servigo, essa dissociagdo melhora a modularidade de servigos,
permitindo que estes evoluam ao longo do tempo de forma independente.

No que diz respeito a integracdo de servico, Raman e Bharadwaj (2017) abordam que
um servico ¢ ativado por meio de articulagdo de valores de muitas entidades de negodcios
participantes, que colaboram em redes abertas de inova¢do com a finalidade de alavancar a
exclusividade individual para gerar valor. E, de acordo com Deving e Gooderham (2008), as

capacidades dindmicas dao énfase para a rede de valor, valorizando a oportunidade e a detecgao.



A prestacdo de servigos, inclui trés atividades: lancamento de servicos, marketing de
servicos € monitoramento de servicos. A implementacdo de servicos inclui estratégias de
implementagdo, tempo de implementagdo, treinamento de funcionarios e produgdo de um kit
inicial (por exemplo, produ¢do de folhetos, formularios, instru¢des de processo e contetido de
Servigo).

No contexto do marketing de servicos sdo abordados quatro elementos: produto, preco,
local e promogao, conforme considerado para marketing de produtos, € 0 monitoramento de
servicos inclui reclamagdes de clientes, entrevistas com clientes ou questiondrios de clientes
(RAMAN e BHARADWAJ, 2017). E, de acordo com Teece e Pisano (1994), uma perspectiva
que foi estudada em capacidades dinamicas ¢ a replicacdo ou imita¢do. Sendo assim, quando
os servigos sao langados, a replicagao destes pode ser feita.

No que tange a governanga de servigo, segundo Raman ¢ Bharadwaj (2017), ha o
envolvimento de direitos de decisdo e responsabilidade e, devido ao dinamismo do ambiente,
as responsabilidades precisam ser adaptaveis quando novos servicos estdo evoluindo, isso
relacionado a termos de concessdo e privilégios de acesso. Desta forma, o desafio da
governanca, segundo os autores, € incorporar a coordenacao em uma organizagao.

A partir das capacidades dindmicas, os autores refletiram oito dimensdes que foram
atribuidas para mensurar servigos ageis, assim como foi apresentado na Figura 1, onde foram
analisadas: visdo do cliente e domercado; visdo externa do ambiente; visdo interna do ambiente;
modelagem de servico; configuracao de servico; integragdo de servigo; prestacao de servigos e
governancga de servigo.

Os pesquisadores utilizaram a metodologia dada por Churchill (1979), Lewis,
Templeton e Byrd (2005) e MacKenzie, Podsakoff e Podsakoff (2011) para desenvolver a
escala. Cujas etapas sdo a especificacio do dominio do construto, geragdo de amostra de
medidas, coleta de dados, purificagdo das medidas, recolocagdo de dados, avaliagdo da
confiabilidade e valida¢do e, desenvolvimento de normas. Os autores desenvolveram uma
escala de 12 itens para servigos ageis e uma escala de 32 itens (separados em oito segdes) para
diferentes capacidades dinamicas de servigo que permitem servigos ageis.

A amostra em relagdo aos respondentes das entrevistas foi de diferentes organizacdes
de servicos, como telecomunicacdes, viagens e saude. Foram consideradas empresas com
receita superior a cinco milhdes por ano e que estivessem ha pelo menos trés anos no mercado.
Foram abordados 25 representantes de cada setor para a amostra de entrevistados e, foram

obtidas 48 respostas.



Os pesquisadores enviaram um protocolo de entrevista por e-mail para a pessoa de
contato referente a participacdo de estudo de caso. Eles obtiveram respostas em escala e em
aberto. Utilizaram a ferramenta QDA Miner para obter uma maior precisao. A partir disso,
palavras-chave foram listadas com niimero de citagdes. Entdo, os pesquisadores transcreveram
as entrevistas, codificaram e analisaram, gerando a partir disso itens para capacidades dos
servicos ageis, obtendo como resultado, apds discutir o construto com diferentes partes
interessadas, um conjunto de itens das dimensdes de cada construto, conforme apresentado no
Quadro 2 abaixo.

Quadro 2 - Construto e suas defini¢oes

CONSTRUTO DEFINICAO DIMENSOES

Prontidao para entender o
mercado e usar a inteligéncia
de mercado.

A inteligéncia de negdcios e
as analises de negdcios
Capacidade de compartilhar | aplicadas aos dados ajudam

inteligéncia de mercado com | a organizac¢do a conhecer os

outras pessoas da clientes e a fornecer servigos
Visao do cliente do )
organizagao e responder a com base em suas
mercado o ) .
inteligéncia de mercado e necessidades.
conhecer o cliente e Segmentacgdo de clientes
conhecé-lo. com base em dados

transacionais e
comportamentais do cliente
lealdade a prazo e expandir
constantemente os

relacionamentos existentes.

A digitalizagdo fornece

' o dados e informagdes basicas
Capacidade de digitalizar _ _
para interpretar o ambiente.

Visao externa do ambiente | informacdes estratégicas .
A analise PESTEL fornece

sobre o setor ambiental _ _
os fatores que influenciam o

meio ambiente.




Mudangas regulatorias em
termos de impacto na

organizagao.

Visao interna do ambiente

Capacidade de atualizar
continuamente o
conhecimento do cliente,
parceiro, mercado e
ambiente externo para poder
reativar o conhecimento

retido

O conhecimento ¢
armazenado na memoria da
organizagao.

O conhecimento relacionado
a processos € / ou servigos
que foram desenvolvidos,
mas nao puderam ser
comercializados, €
capturado.

Empresa atualiza o
conhecimento do cliente,
parceiro, mercado e
ambiente externo para poder
reativar o conhecimento

retido.

Modelagem de servico

Capacidade de desenvolver
etapas executadas para
mapear, simular e otimizar

processos de servigo

Configuracio de servigo

Capacidade de desacoplar a
entrega de servigos a partir
do momento em que os
servicos sdo configurados

em um aplicativo ou sistema

Exibi¢ao visual de servigos,
descrevendo
simultaneamente o processo
de prestagao de servigos, o
papel dos clientes e outras
partes interessadas.
Simulagdo do processo para
que diferentes cenarios de
Servigo possam ser
considerados e a saida do
processo seja avaliada,
padronizagdo dos processos
de negdbcios, regras dos
servigos nas organizagoes €

ajuda na compreensao dos




processos, desempenho e

padrdes.

Integracao de servigos

Capacidade de interagir com
aliangas para co-criagdo de
valor, bem como (re)
formagao de sistemas de

servigos de maneira agil

Prestacao de servicos

Capacidade de langar /
entregar o Servico no
mercado e comercializa-lo

com rapidez e surpresa

Muitas funcdes / entidades
de negbcios participantes
colaboram em redes abertas
de inovagdo para alavancar a
exclusividade individual
para gerar entidades de
valor, combinando seus
pontos fortes por meio de
conexdes diretas e indiretas
para garantir que a
competitividade duradoura
se integre a sistemas
externos para criar valor
para o consumidor € o
provedor, monitorar e
entender os clientes
'respostas e feedback dos
funcionarios apos a
comercializacdo de servigos
competéncias especializadas
na combinagdo de servigos
para fornecer estratégias de
langamento de servigos,
tempo de langamento,
treinamento de funcionarios
e producao de um kit inicial
Promogdes e publicidade
formalizadas.

Verifique o desempenho

geral da empresa com o




novo processo de servigo

regularmente.

Governanca de servico

Capacidade de especificar
responsabilidades, papéis e
responsabilidades e
principios relacionados ao

Servigo

Regras de negocios e
hierarquia das principais
responsabilidades sdo
definidas.

O processo de
implementagdo dos
principios de governancga

esta claramente definido.

Servicos Ageis

Servigos prestados de forma
proativa, respondendo a
necessidades imprevistas de
servi¢o, incluindo as
necessidades idiossincraticas

dos clientes.

O provedor de servigos de
servigos complexos, permite
que seus clientes escolham
elementos de servigo
especificos necessarios para
suas necessidades. A
velocidade no
desenvolvimento de servicos
permite que mais servigos
sejam oferecidos a0 mesmo
tempo em comparacao com
0s concorrentes.

A personalizacao e a adigdo
de servigos novos e
inovadores com base no
valor do preco sao feitas.

O pacote de servigos e a
promocao de descontos sao
geralmente oferecidos sob a
forma de redugdes de precos
de curto prazo, como vendas
especiais, cupons

distribuidos por midia,




cupons de pacotes, acordos
de descontos, descontos e
reembolsos planejando
cuidadosamente as
campanhas publicitarias.

Fonte: Adaptado de RAMAN e BHARADWAJ (2017, p.178-179)

Em um primeiro momento, um conjunto de 46 itens foi proposto para oito capacidades
de servicos ageis. Eles eliminaram itens redundantes e, dos 46 itens, ficaram com 32. No que
se relaciona a servigos ageis, 15 itens foram propostos e destes, 12 permaneceram. Para validar
o conteudo, dois juizes familiarizados com o conceito de agilidade examinaram os itens para
combinar a consisténcia com o construto e as dimensoes. Os itens foram embaralhados e os que
ndo atendiam aos critérios de classificagdo Q-sort, foram eliminados. O processo foi facilitado
através de um conjunto de doutorandos na area de marketing e sistemas de informagao e, para
cada item foi utilizada uma escala Likert de sete pontos.

O teste de um fator de Harman foi realizado incluindo todos os fatores em uma analise
fatorial exploratéria sem rotagdo. Isso foi realizado para garantir que mais de um fator
emergisse € que nenhum fator explicasse a maior parte da variacdo observada. O maior fator
representou apenas uma variagdo de 31,4%, o que sugeriu que um viés de método comum nao
era um problema no estudo. As correlagdes entre os construtos foram examinadas para garantir
que ndo se correlacionassem extremamente altamente (mais de 0,90).

A escala apresentada no Quadro 3, foi administrada em 56 empresas de servicos, sendo
empresas de telecomunicagdo, viagens e saude, no periodo de outubro de 2014 a janeiro de
2015. Os pesquisadores utilizaram o SMART PLS 3.0 para medir a escala, onde estabeleceram
a validade do construto, considerando validade convergente e discriminante do modelo. A
validade convergente foi medida através do AVE, acima do nivel exigido de 0,50. O critério de
Fornell-Larcker e as comparacdes de carga cruzada permitiram verificar a validade
discriminante. De acordo com o critério de Fornell-Larcker, o AVE de cada construto latente
deve ser maior que a maior correlagdo ao quadrado do construto com qualquer outro construto
latente (FORNELL e LARCKER, 1981).

Quadro 3 - Escala

ITEM DE ESCALA
ADAPTADO/NOVO

CAPACIDADES




Visao do cliente e do
mercado

Escaneamos continuamente
o ambiente para identificar
novas oportunidades de

negocios

Pavlou e El Sawy (2006)

Descobrimos proativamente
necessidades adicionais de
nossos clientes, das quais
eles desconhecem, usando
dados ndo estruturados,
como video, textos, midias

sociais, etc.

Narver et al. (2004)

Descobrimos proativamente
necessidades adicionais de
nossos clientes, das quais
eles desconhecem, usando

dados estruturados

Narver et al. (2004)

Trabalhamos em estreita
colaboragdo com os
principais usudrios que
tentam reconhecer as
necessidades de atendimento
ao cliente meses ou até anos
antes que a maioria do

mercado possa reconhecé-las

Narver et al. (2004)

Ajudamos nossos clientes a
antecipar desenvolvimentos

em seus mercados

Narver et al. (2004)

Usamos analise preditiva
para avaliar as demandas de
Servigo em nossa

organizagao

Narver et al. (2004)

Visao do ambiente externo

Analisamos proativamente

os provaveis efeitos das

Pavlou e El Sawy (20006),
Jaworski e Kohli (1993)




mudangas em nosso
ambiente de negdcios nos

clientes

Geramos proativamente
conhecimento sobre as
mudangas nas caracteristicas

e tendéncias do mercado

Pavlou e El Sawy (2006)

Avaliamos continuamente a
viabilidade técnica do
desenvolvimento de novos

servicos

Pavlou and El Sawy (2006)

Visao do ambiente interno

Analisamos continuamente
as mudangas no ambiente de
negdcios que podem afetar

nossa empresa

Pavlou e El Sawy (2006)

Garantimos que o resultado
de nosso trabalho seja
disseminado por todaa

organizagao

Pavlou e El Sawy (2006)

O compartilhamento e a
disseminagao de
conhecimento em nossa
organizagao nos ajudam a
explorar novas

oportunidades de servigo

Pavlou e El Sawy (2006)

Podemos explorar com
sucesso informagoes e
conhecimentos internos €
externos em decisoes

comerciais concretas

Pavlou e El Sawy (2006)

Modelagem de servico

Nossa empresa de servigos
emprega processos

formalizados para incluir a

Menor e Roth (2007)




voz do cliente em todos os
novos projetos de

desenvolvimento de servicos

Nossa empresa utiliza varias
ferramentas para modelar

Nnovos processos de SCI'ViQO

Menor e Roth (2007)

Definitivamente, realizamos
“e se cendrios” para analisar

variagdes nos servigos

New

A utilizagdo ideal de
recursos ¢ usada em nosso
novo design de processo de

Servigos

New

Configuracio de servico

Muitas vezes
reconfiguramos nossos
recursos usando modulos

existentes

Pavlou e El Sawy (2006)

Temos portfolio de servigos
reutilizaveis, o que permite a

entrega rapida de servigos

New

Podemos efetivamente
integrar e combinar modulos

existentes em novos servicos

Pavlou e El Sawy (2006)

Frequientemente nos
envolvemos na
recombinagdo de recursos
para atender melhor aos
requisitos de escalabilidade

que nosso mercado

Raschke (2010)

Integracao de servico

Nossos processos tém alto
grau de interconectividade
com 0s processos de nossos

parceiros comerciais

Raschke (2010)




Trabalhamos com dados em
tempo real com nossos

parceiros comerciais

Raschke (2010)

Nossos parceiros comerciais
participam conosco do
processo de
desenvolvimento de novos

servicos

Chen et al. (2009)

Prestacao de servicos

Aumentamos nossa
velocidade de
comercializacdo usando

varios canais

Chen et al. (2009)

Adicionamos proativamente
NOVOS Tecursos aos nossos
servigos existentes mais
rapidamente do que a

concorréncia

Chen et al. (2009)

Introduzimos um novo
servigo antes dos

concorrentes

Chen et al. (2009)

Adaptamos nossos modelos
de negdcios para
personalizar nossas ofertas
de servicos de acordo com
as necessidades especificas

de nossos clientes

Chen et al. (2009)

Monitoramos continuamente
nossos desempenhos de
servigo feitos para nossos

consumidores

Chen et al. (2009)

Governanca de servico

Temos mecanismos de
governanga para promover o

trabalho colaborativo entre

Joachim et al. (2013)




unidades de negocios e

parceiros

Nossos procedimentos e
normas regem o design, a
execugdo ¢ a entrega do

servico

Joachim et al. (2013)

Nossos mecanismos de
governanca de servicos sao
projetados para garantir que
a reutilizacao de servigos

seja maximizada

Joachim et al. (2013)

Servigos ageis

Podemos oferecer precos

dindmicos para servigos

Morris e Schurink (1993)

No0ssos servigos sao
considerados uma boa
relagdo custo / beneficio

pelos clientes

Morris e Schurink (1993)

Somos capazes de oferecer
Servicos com precgos

competitivos

Morris e Schurink (1993)

O fator chave na definicao
de nosso prego € a

capacidade do cliente de

pagar

Morris e Schurink (1993)

Agrupamos produtos para
aumentar nosso volume de
negdcios cobrando um preco

mais baixo combinado

Morris e Schurink (1993)

Oferecemos proativamente
promogdes de pregos
especiais para nossos

clientes

Morris e Schurink (1993)




Somos capazes de
surpreender agradavelmente
nossos clientes com nossas

ofertas promocionais

Morris e Schurink (1993)

Oferecemos descontos por
volume inovadores para

nossos clientes

Morris e Schurink (1993)

Oferecendo servigos
personalizaveis para atender
as necessidades

idiossincraticas do cliente

Swafford et al. (2006)

Oferecendo novos servigos
mais rapidamente que os

concorrentes

Swafford et al. (2006)

Oferecendo servigo inovador
mais rapido que os

concorrentes

Swafford etal. (2006)

Oferecendo servicos
personalizaveis mais
rapidamente que os

concorrentes

Swafford et al. (2006)

Fonte: Adaptado de RAMAN e BHARADWAJ (2017, p.180-181)

A consisténcia interna do instrumento foi avaliada através da confiabilidade, medida
através do a de Cronbach, confiabilidade composta e AVE, conforme apresentado na Figuras
2, 3 e 4. Uma escala ¢ confiavel quando o o de Cronbach for maior que 0,6. A confiabilidade

composta ¢ maior que 0,6 e 0 AVE ¢ maior que 0,5 (BAGOZZI e YI, 1988).

Figura 2 - Validade convergente




AVE

Agile services (525
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Fonte: RAMAN e BHARADWAJ (2017, p.181)
Figura 3 - Validade discriminante
Agile services  CM EE IE SC sD SG | SM

Agile services 0.724

M 0.539 0338

EE 0.401 0631 0758

IE 0431 068> 0688 0856

SC 0.337 0597 0377 0569 0933

sD 0.491 0783 0658 0820 0569 0842
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Fonte: RAMAN e BHARADWAJ (2017, p.182)

Figura 4 - Coeficientes de caminhos darelagdo entre capacidades dindmicas e servigos
ageis
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Com esta pesquisa, os autores forneceram uma conceituagao de um novo construto se
servicos ageis, refletindo capacidades que levam a servigos ageis para clientes. Foram oito
dimensdes, baseadas em recursos dinamicos, percep¢ao do mercado e do cliente, percepgao do
ambiente externo, percep¢do do ambiente interno, modelagem de servicos, configuracdo de
servigos, integracao de servigos, entrega de servigos e governanga de servicos. Os resultados
confirmaram a consisténcia dos servigos ageis, sua confiabilidade, validade discriminante e
convergente. As conclusdes sugeriram que servicos ageis podem ser obtidos aproveitando as
oito capacidades dindmicas. O estudo forneceu contribuicdo primaria para a literatura sobre
capacidade de agilidade e dindmica: um instrumento validado para servigos ageis. Teve como
resultado um instrumento parcimonioso que utiliza diferentes capacidades dinamicas. A escala
proposta fornece aos gerentes a capacidade de monitorar os recursos relacionados aos servigos
e, representa uma contribuigdo para sistemas de informagdo e literatura de marketing. Os
autores abordam que um exame da literatura sobre servigos e agilidade sugere que o estudo de

servicos ageis ¢ negligenciado.



O estudo conceituou servigcos ageis com 32 itens de capacidade e 12 itens para servigos
ageis. Os autores realizaram uma validagdo inicial em que obtiveram recursos (recursos de
deteccdo, apreensao e resposta deservico). A escala possui confiabilidadeaceitavel e avaliagdes
preliminares da validade da escala foram bem-sucedidas. Essa escala apresenta uma enorme
oportunidade para os pesquisadores realizarem pesquisas no dominio dos servicos. O estudo
utilizou a validag@o da escala formativa; incluindo identificacdo do modelo, dimensionalidade
dabalanga, exame de confiabilidade e validade.

Os autores sugerem pesquisas futuras concentradas na explora¢dao do papel dos servigos
ageis nainovacao e na competitividade e na aplicacdo dessas capacidades dinamicas a todos os
setores de servigos. Segundo Raman e Bharadwaj (2017), a intera¢do entre capacidades
dinamicas baseadas em servigos, servicos ageis e competitividade merece um estudo mais

aprofundado.

2.6 Modelo da pesquisa

A Figura 5 apresenta o modelo no qual a proposta descrita nesta dissertagdao ¢ baseada.
Nesta dissertacdo, o que se propde € que servicos ageis podem mediar a relacdo entre
capacidades dinamicas nas industrias de servicos de TI e a performance dessas empresas. De
acordo com Salvato e Rerup (2011), Teece (2014) e Teece et al. (1997), o valor das capacidades
dindmicas ¢ mais latente em ambientes caraterizados por rapidas mudangas tecnologicas, sendo
assim as empresas de servicos de TI se enquadram nesse esteredtipo.

Este modelo tem por base o entendimento de que CD tem uma relacdo positiva com
performance nos ambientes em constante mudanga, o que gera melhores resultados. Difere-se
dos estudos empiricos anteriores pelo fato de utilizar uma escala projetada para medir
capacidades dindmicas relacionadas a servigos ageis, criada com uso da estrutura definida por
Teece (2007) e complementada por estudo realizado por Raman e Bharadwaj (2017). A
proposta também divide a mensuracdo em suas diferentes dimensdes de “Sense”, “Seize” e
“MRT” (TEECE, 2007). Esses elementos sao de grande importancia pois cada um deles podem
ter uma relacdo diferente com performance e servigos ageis. Desta forma, contribui para a
realizagdo de estudos que possam ser comparados entre si, oferecendo uma medigdo mais
completa e abrangente, de acordo com Garrido et al. (2019).

E factivel fazer as seguintes hipoteses:

H1: Existe uma relagdo positiva e significante entre capacidades dinamicas (CD) e

performance.



Conforme apresentado anteriormente, foram encontradas na literatura pesquisas que
demonstram ter encontrado relagdo positiva e significante entre CD e performance. Pois,
conforme Kay, Leih, Teece (2018) e Teece et al. (1997), as capacidades dindmicas tornam
possivel que empresas identifiquem e implementem a melhor forma de construir € manter a
vantagem competitiva em ambientes complexos e em constante mudanca. Entdao sugere-se
como complemento daH1:

Hla: Existe uma relagdo positiva entre Capacidades de Deteccdo e Apreensdao de
Servigo (Service Sensing and Seizing Capabilities - SSSC) e performance.

Hl1b: Existe uma relacdo positiva entre Capacidades de Resposta de Servico (Service
Responding Capabilities - SRC) e performance.

Na literatura, também foram encontradas pesquisas que relatam que as CD ndo t€ém uma
relagdo direta com performance, sugere-se que esta relacdo ¢ mediada por outras capacidades
(capacidades ordinarias) ou ainda dependendo do contexto. Como por exemplo Laaksonen e
Peltoniemi (2018), que propdem que as CD dependamdas capacidades ordindrias dasempresas,
modificadas pelas CD e pela adequacdo evolutiva dessas capacidades. Assim como Ambrosini
e Bowman (2009), afirmam que recursos, rotinas operacionais ¢ competéncias da organizagao
podem afetar a relagdo entre CD e performance. Neste mesmo sentido, Fainshmidt ez al. (2016),
abordam que ao se concentrar estreitamente em efeitos da industria, o impacto do contexto mais
amplo pode ser perdido. Fainshmidt ef al. (2016) ainda afirmam que até o momento, a literatura
sobre capacidades dinamicas tem se preocupado com o papel do dinamismo tecnolégico no
ambiente de tarefas e ignorado de forma ampla outras dimensdes do ambiente. Nesse mesmo
estudo de meta andlise realizado por Fainshmidt er at. (2016), sobre CD e performance
organizacional, verificou-se que as capacidades dindmicas estdo fortemente relacionadas a
performance e, que as capacidades comuns, medeiam parcialmente a relacdo entre as CD e
performance.

Entao, sugere-se como H2 a verificacdo darelagdo entre CD e performance mediadapor
servicos ageis:

H2: A relagdo entre CD e performance ¢ mediada pelos servigos ageis (SA).

H2a: Existe uma relagdo positiva e significante entre SSSC e SA.

H2b: Existe uma relagao positiva e significante entre SRC e SA.

H2c: Existe uma relacdo positiva e significante entre SA e performance.

Abaixo, na Figura 1, ¢ ilustrado o resumo as hipoteses H1, Hla, H1b, H2, H2a, H2b e
H2c.



Figura 5 - Modelo teorico
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Fonte: Elaborado pela autora.

3 METODO

O presente capitulo apresenta a abordagem metodoldgica que foi adotada para a
pesquisa. Serdo descritos método, participantes, bem como a descricdo dos procedimentos a
serem realizados para coleta e analise dos dados.

O presente estudo caracterizou-se por ser um estudo transversal de abordagem
quantitativa exploratdria e consiste em testar a escala e o modelo proposto utilizando dados
transversais da industria brasileira de servicos de TI. O método quantitativo caracteriza-se pelo
emprego da quantificagdo, tanto nas modalidades de coleta de informagdes, quanto no

tratamento dessas através de técnicas estatisticas (RICHARDSON, 1989).



3.1 Contexto empirico

No estudo realizado por Raman e Bharadwaj (2017), do qual foi utilizado o instrumento
adaptado nesta dissertacao, foi utilizada uma amostra de 56 empresas. Para que o estudo
realizado neste trabalho fosse mais completo e que para que fosse possivel trabalhar
estatisticamente com regressao, foi delimitado um ntimero minimo de 70 empresas.

Para este estudo foram selecionadas empresas de servicos de TI, pois de acordo com
Teece et al. (1997) essa industria e mercado sao adequados. Por serem altamente dinamicos,
tem volume de mudancas alto ¢ velocidade de introdugdo de inovagdes intensos e alta
competitividade. Neste mesmo sentido, para Garrido et al. (2019), trata-se de um ambiente
turbulento, onde ocorrem mudancas rapidas, propenso a uma alta taxa de inovagdo, com alto
grau de competitividade no mercado.

Nesta dissertacdo, foi estimada uma amostra por acessibilidade, onde os individuos
respondentes sdo selecionados por estarem disponiveis, caracterizando uma representagdo do
universo a ser pesquisado. Essas empresas foram selecionadas primeiramente através do CNAE
— Classificagdo Nacional de Atividades Economicas. Foram pesquisados os CNAES referentes
a empresas de reproducdo de software; configuracio e criacdo de software de banco de dados
sob encomenda; servicos de edicdo de software sob encomenda; producdo, criacao,
desenvolvimento de software sob encomenda; desenvolvimento de softwares customizavesis;
representagdo de software customizdveis; licenciamento de software customizaveis;
desenvolvimento de softwares nao-customizaveis; programas de informatica, assessoria em
software; consultoria em hardware e software; customizagao de software; servigos deinstalagao

de software e assessoria em software, programas e informatica.

3.2 Estudo quantitativo

A técnica de coleta de dados na pesquisa foi o levantamento através do questionario
adaptado de Raman e Bharadwaj (2017), onde foram incluidas questdes relacionadas a
performance, bem como dados socio demograficos relacionados as empresas selecionadas
(faturamento, experiéncia e nimero de colaboradores). Foi realizada a traducdo do instrumento
original (apéndice A) do inglés para o portugués (apéndice B) e, posteriormente, utilizando-se
outro tradutor, a tradugdo foi refeita para o inglés a fim de comparar a validade da primeira
tradugdo. Esses passos fizeram com que existisse a certeza de que o instrumento traduzido

estava de acordo com o objetivo inicial da pesquisa. As questdes referentes a performance



foram acrescentadas no sentido de verificar se servigos ageis poderiam ser considerados
mediadores entre capacidades dindmicas e performance, desta forma o instrumento estaria de
acordo com o objetivo final da pesquisa.

O métodoutilizado neste estudo foi a survey, cujo objetivo € captar dados ou informagdes
sobre caracteristicas, atitudes ou opinides de uma amostra que represente uma populagdo-alvo.
A survey foide corte transversal, uma coleta dedadospor meio deum questiondrio que ocorreu
em um s6 momento no tempo, de acordo com Freitas et al. (2000). A qualidade das perguntas
¢ essencial para a estruturacdo de um 6timo questiondrio e, protocolos devem ser respeitados.
A utilizagao do método do questionario em relagdo a outros apresenta muitas vantagens, dentre
as quais estdo a necessidade de menos pessoas para executar a pesquisa; economia de custo,
tempo, viagens; obtencdo de uma amostra maior; e nao ha influéncia do entrevistador sobre os
respondentes (MARCONI; LAKATOS, 1996; MATTAR, 2008).

O questionario foi aplicado em pré-teste para trés gestores com a finalidade de verificar
se 0 questionario estava compreensivel ou se necessitaria de alguma adequacdo em seus termos
e formas de questionar. Este procedimento serviu para garantir que o instrumento traduzido
estivesse de acordo com o objetivo da pesquisa e, para que houvesse um correto entendimento
dos entrevistados, garantindo assim a qualidade esperada. Alguns termos, como por exemplo,
“idiossincraticas” foi substituido por ‘“necessidades particulares”, pois a maioria dos
entrevistados teve dividas com relagdo a seu significado. Algumas questdes também foram
adequadas para que o entrevistado tivesse uma correta compreensao sobre o que se tratava,
como por exemplo, no quesito modelagem de servigo, onde antes tinhamos “Definitivamente,
realizamos ‘e se cendrios” para analisar variacdes nos servicos”, precisou ser alterado para
“Simulamos diferentes cenarios para avaliarmos variacdes em nossos servigos”. A validagao de
conteudo entende-se como o grau em que os conteudos incluidos na escala se referem de modo
adequado aquilo que se pretende medir (ANASTASI, 1990).

O instrumento de coleta foi o questionario supracitado (apéndice B), adaptado e validado
para verificar se servigos ageis medeiam a relagdo entre capacidades dindmicas e desempenho.
Foi realizado um levantamento com dados institucionais de empresas participantes, tais como:
identificagdo do informante, tempo de atuagdo no mercado, média de faturamento nos ultimos
trés anos etc. Os itens foram medidos em doze categorias, somando um total de 53
questionamentos. Apds essa acdo, o questiondrio foi reescrito com pequenas alteragcdes e
aplicado em 30 empresas. Realizada a validacao dessas respostas, foi realizada a coleta das

referente as 40 empresas restantes.



A pesquisa ocorreu nos meses de agosto e setembro de 2020 e foi realizada por telefone
com gestores das empresas de servicos de TI ou alguém que estes indicaram. De acordo com
Dillman (1978), a principal vantagem derealizar entrevista por telefone e, também muitas vezes
a razdo de sua escolha, se dé a necessidade que o pesquisador tem de obter dados em curto
espaco de tempo. Essa coleta foi realizada em sua maior parte pelo CEPA (Centro de Estudos
e Pesquisa em Administragdo) da UFRGS (Universidade Federal do Rio Grande do Sul) e pela
propria pesquisadora.

O questionario foi aplicado a representantes de uma amostra de 70 empresas, sendo que
todas as empresas estao presentes na amostra final, totalizando 70 empresas para andlise. As
caracteristicas das empresas de servicos de TI que participaram refletem diversidade, onde
88,57% delas sao desenvolvedoras de software e servigos para TI, 7,14% produzem hardware,
2,86% sao de telecomunicagdo ¢ 1,43% realizam servigo de auditoria de software. A média de
funcionarios por empresa ¢ de 141, mas ha empresa com 3500 funcionarios, enquanto a menor
tem apenas dois. A maior parte dessas empresas (61,43%) possui entre 10 e 99 funcionarios,
14,29%, possui até nove funciondrios, 18,57%, tem entre 100 e 499 funcionarios e apenas
5,71% possui acima de 500 funcionarios, conforme apresentado no grafico da Figura 6 abaixo.

Figura 6 - Distribuicdo de empresas por nlimero de funcionarios
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Fonte: Dados dapesquisa
A maioria dessas empresas (51,43%) possui uma receita anual de até¢ R$2.400.000,00,
enquanto 34,28% tem uma receita anual de R$ 2.400.000,00 aR$ 4.800.000,00, 11,43% possui
uma receita anual de R$ 4.800.000,00 a R$ 9.600.000,00 e 1,43% possui receita anual de R$



9.600.000,00 a R$ 20.000.000,00, assim como 1,43% tem a receita anual acima de R$
20.000.000,00, conforme apresentado na Figura 7.
Figura 7 - Distribuicdo de empresas por faturamento anual
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Fonte: Dados dapesquisa
O tempo deexisténcia dessas empresas dividiu-se da seguinte forma: até cinco anos foram
5,71%, de seis a dez anos 10%, de 11 a20 anos 32,86%, de 21 a 30 anos foram 45,71% ¢ acima
de 31 anos, 5,71%, totalizando 100%, conforme apresentado na Figura 8 abaixo.

Figura 8 - Distribuigao por empresas por tempo de existéncia em anos
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Fonte: Dados dapesquisa
Foi utilizada uma escala do tipo Likert, que se trata de uma escala somatoria para medir
atitudes e ¢ formulada partindo de afirmagdes relacionadas com o objeto estudado, de acordo
com Mattar (2008). Neste caso foram dispostas afirmacdes sobre as abordagens de capacidades
dinamicas, servigos ageis e desempenho, de maneira que os respondentes pudessem avalid-las
em uma escala de concordancia com graus de 1 (“discordo totalmente”) a 7 (“‘concordo

totalmente”).

3.3 Medidas

3.3.1 Variaveis independentes

As varidveis independentes sdo as dimensdes das CD propostas por Teece (2007),
respectivamente Sense, Seizi ¢ Managing Threats and Reconfiguration, apresentadas no
Apéndice B, escala final utilizada para este estudo e que resultou em parte do estudo realizado
por Raman e Bharadwaj (2017), onde Sense e Seizi sao relacionadas a visao do cliente e do
mercado, visio do ambiente externo, visio do ambiente interno e, Managing Threats and
Reconfiguration estdo relacionadas a modelagem de servigo, configuragdo de servigo,
integracdo de servigos, prestacao de servigos e governanca de servigos. Dentre as varidveis
independentes estdo também os servicos ageis, pois o estudo propde que eles medeiam a relagao
existente entre as CD e performance. Para cada dimensdo, assim como para servigos ageis, ha
declaracdes para as quais ¢ solicitado ao entrevistado indicar a concordancia referente a cada

uma delas em uma escala de 7 pontos.

3.3.2 Varidvel dependente

A variavel dependente refere-se a performance organizacional, onde foram adotadas
diferentes dimensdes: performance financeira (PF), performance estratégico (PE), satisfagdo
com a performance (SP), apresentadas no Apéndice B, escala final utilizada para este estudo.

As medidas para PF, PE e SP tiveram como base a escala criada por Zou, Taylor e
Osland (1998), escala EXPERF, onde cada construto ¢ composto por trés indicadores e tem por
objetivo verificar os trés anos anteriores. Da mesma forma como ocorreu com as varidveis
independentes, as respostas sdo dadas de acordo com o grau de concordancia em uma escala de

7 pontos.



3.3.3 Variaveis de controle

Foram selecionadas experiéncia da empresa e tamanho (nimero de colaboradores e
faturamento) como varidveis de controle. Pois de acordo com Musteen, Francis e Datta (2010),
mais experiéncia implica mais aprendizado e comprometimento com o mercado, assim como o
tamanho de uma organizacdo maior esta relacionado a um maior acesso a recursos € maior

potencial para desenvolver capacidades.

3.4 Valida¢ao de medidas e procedimentos analiticos

Cadaconstruto foi avaliado separadamente, utilizando a Anélise Fatorial Confirmatoria,
calculando a confiabilidade composta, variancia extraida, alfa de Cronbach e cargas fatoriais
para cada indicador contra o construto. Foi utilizada analise fatorial confirmatoria para validar
a discriminancia dos construtos e, andlise de regressdo para realizar os testes referentes as
hipoteses. Foi utilizada a anélise de regressao linear da estatistica IBM SPSS 20 para testar a
relacdo das varidveis independentes e a varidvel dependente. Nao foi utilizado o SEM devido

ao tamanho da amostra, de acordo com Kline (1998).

4 RESULTADOS

Segundo Hair et al. (2009), antes da aplicagdo de técnica multivariada, o pesquisador
deve avaliar o ajuste de dadosdaamostra com as suposigoes estatisticas datécnica multivariada
a ser utilizada na andlise dos dados. A andlise metodica dos dados leva a melhor previsdo e a
avaliagdo precisa. Ainda de acordo com Hair ez al. (2009), analises multivariadas presumem

normalidade, igual varidncia e linearidade.

4.1 Tratamento de dados

A analise quantitativa dos dados observou as seguintes fases: tratamento dos dados,
analises estatisticas através do uso de analises fatoriais (exploratoria e confirmatoria), analise

de variancia e analise de regressdo multipla.



4.1.1 Analise descritiva dos dados

Foi realizada a analise descritiva com a finalidade de verificar a qualidade dos dados.
Em um primeiro momento foi verificada a existéncia de erros de digitagdo, para este foi
designada a varidvel Range. Apds esse procedimento foi realizada a busca por dados faltantes
e em terceiro lugar, as analises de curtose e assimetria, com a finalidade de verificar
normalidade univariada dos dados. A Tabela 1 abaixo, apresenta os dados referentes aos
resultados das analises.

Tabela 1 - Estatistica descritiva

(continua)
Descriptive Statistics
N Range | Minimum| Maximum| Mean St.d'. Skewness Kurtosis
Deviation

Statistic | Statistic| Statistic | Statistic | Statistic | Statistic | Statistic | Std. Error | Statistic ]ES:r%r
CM1 70 4 3 7 6,3 0,89 -1,398 0,287 2,053 0,566
CM2 70 4 3 7 6,16 1,044  -1,267 0,287 1,098 0,566
CM3 70 3 4 7 5,97 1,007 -0,556 0,287 -0,838 0,566
CM4 70 6 1 7 5,53 1,491 -1,326 0,287 1,601 0,566
CM5 70 5 2 7 5,97 1,035  -1,555 0,287 3,314 0,566
CM6 70 4 3 7 6,06 0,976  -0,983 0,287 0,949 0,566
EEI1 70 3 4 7 5,89 0,86 -0,337 0,287 -0,556 0,566
EEI2 70 5 2 7 5,83 1,076  -1,155 0,287 1,831 0,566
EEI3 70 3 4 7 6,03 0,851 -0,637 0,287 -0,094 0,566
IEI1 70 3 4 7 5,93 0,997 -0,485 0,287 -0,872 0,566
1IEI2 70 4 3 7 5,93 1,026 -0,6 0,287 -0,42 0,566
IEI3 70 3 4 7 5,93 0,729  -0,352 0,287 0,075 0,566
IEI4 70 3 4 7 6,04 0,908 -0,565 0,287 -0,593 0,566
SM1 70 5 2 7 5,83 0,992 -1,018 0,287 1,956 0,566
SM2 70 4 3 7 5,94 1,075 -0,964 0,287 0,273 0,566
SM3 70 5 2 7 5,81 1,026  -1,025 0,287 1,906 0,566
SM4 70 5 2 7 5,79 1,166 -0,923 0,287 0,656 0,566
SC1 70 5 2 7 6,17 09 -1,821 0,287 5,841 0,566
SC2 70 4 3 7 5,83 0,992 -0,56 0,287 -0,252 0,566
SC3 70 3 4 7 5,94 0,991 -0,619 0,287 -0,62 0,566
SC4 70 3 4 7 6,03 0,798 -0,58 0,287 0,063 0,566
SIN1 70 3 4 7 5,9 0,854 -0,38 0,287 -0,468 0,566
SIN2 70 4 3 7 6,31 091 -1,507 0,287 2,247 0,566
SIN3 70 5 2 7 5,8 1,071  -1,261 0,287 2,238 0,566
SD1 70 4 3 7 5,87 0,977 -0,984 0,287 1,324 0,566
SD2 70 4 3 7 5,84 1,002  -0,743 0,287 0,335 0,566
SD3 70 4 3 7 5,2 1,044  -0,179 0,287 -0,755 0,566



(conclusdo)

Descriptive Statistics

N Range Minimum Maximum Mean D .S.td' Skewness Kurtosis
eviation

Statistic Statistic ~ Statistic  Statistic Statistic ~ Statistic  Statistic Std. Error Statistic Efr'tgr
SD4 70 4 3 7 5,93 0,89 -0,747 0,287 0,678 0,566
SD5 70 4 3 7 5,97 0,884 -0,85 0,287 0,932 0,566
SG1 70 4 3 7 5,96 0,984  -1,038 0,287 1,021 0,566
SG2 70 3 4 7 6,13 0,815 -0,574 0,287 -0,372 0,566
SG3 70 4 3 7 5,93 0,89 -1,255 0,287 2,32 0,566
AS1 70 5 2 7 6,16 0,987 -1,72 0,287 4,395 0,566
AS2 70 3 4 7 6,27 0,779  -0,899 0,287 0,435 0,566
AS3 70 3 4 7 6,16 0,862 -0,872 0,287 0,212 0,566
AS4 70 5 2 7 6,01 1,161  -1,573 0,287 2,874 0,566
AS5 70 5 2 7 5,79 1,075  -0,996 0,287 1,284 0,566
AS6 70 5 2 7 6,01 1,083  -1,719 0,287 3,949 0,566
AS7 70 5 2 7 5,96 1,109  -1,423 0,287 2,902 0,566
AS8 70 6 1 7 6,2 1,044  -2,304 0,287 8,477 0,566
AS9 70 2 5 7 6,31 0,692 -0,511 0,287 -0,797 0,566
AS10 70 3 4 7 5,77 0,82 -0,525 0,287 0,004 0,566
AS11 70 4 3 7 5,76 0,97 -0,765 0,287 0,521 0,566
AS12 70 4 3 7 5,86 0,921 -0,853 0,287 1,149 0,566
PF1 70 4 3 7 5,27 0,962 -0,174 0,287 0,035 0,566
PF2 70 4 3 7 5,21 1,153 -0,26 0,287 -0,701 0,566
PF3 70 5 2 7 491 1,139  -0,373 0,287 -0,076 0,566
PE1 70 5 2 7 5,49 1,189  -0,925 0,287 0,717 0,566
PE2 70 4 3 7 5,53 0,959 -0,236 0,287 -0,43 0,566
PE3 70 4 3 7 5,39 0,997 -0,668 0,287 0,14 0,566
SP1 70 4 3 7 5,63 0,995 -0,276 0,287 -0,541 0,566
SP2 70 5 2 7 5,54 1,112 -0,826 0,287 0,774 0,566
SP3 70 4 3 7 5,54 0,943 -0,874 0,287 0,744 0,566
Valid N 70
(listwise)

Fonte: Elaborado pela autora.

Como resultados obtidos na andlise, conclui-se que os dados ndo apresentam erros de
digitagcdo, ndo ha missing values, o que de fatonao poderia ocorrer uma vez que os dados foram
coletados por telefone e os dados de assimetria e curtos dados apresentam normalidade
univariada. Kline (2015) sugere a verificacdo danormalidade dos dados com base nos valores
de assimetria e curtose. Variaveis com valores absolutos de indices de assimetria acima de 3,
podem ser muito assimétricas e com valores de curtose acima de 10, segundo Kline (2015),

podem ser problematicas para a normalidade. Logo, a normalidade foi observada através dos



valores de assimetria e curtose. Dadas essas condicdes, a proxima etapa foi a verificagdo da

formagdo dos construtos e suas confiabilidades.

4.1.2 Confiabilidade dos construtos

Os construtos Customer Market Insight (CMI), External Enviroment Insight (EEI),
Internal Enviroment Insight (1E1), Service Sensing and Seizing Capabilities (SSSC), Service
Modeling (SM), Service Configuration (SC), Service Integration (SIN), Service Delivery (SD),
Service Governance (SG), Service Responding Capabilities (SRC), Agile Service (SA),
Performance Financeira (PF), Performance Estratégica (PE), Satisfagdo com a Performance
(SP) e Performance Total (PTOTAL) foram avaliados separadamente calculando a
confiabilidade composta, varidncia extraida, alfa de Cronbach e cargas fatoriais para cada
indicador contra o construto, conforme apresentado na Tabela 2. De acordo com Hair et al.
(2009), a utilizagdo de medidas de confiabilidade ndo garante a unidimensionalidade, mas
assume que ela existe.

Tabela 2 - Confiabilidade dos construtos

Construto Variaveis Alfade | Confiabilidade | Varidncia
Validadas Cronbach Composta Extraida

CMI 1,3,5 0,688

EEI 1,2,3 0,645

IEI 1,2,3 0,553

SSSC 0,84 0,877 0,44

SM 1,2,4 0,735

SC 23 0,632

SIN 1.2.3. 0,588

SD 1,2,5 0,532

SG 1,2 0,531

SRC 0,895 0,912 0,449

SA 1,2,3,4,5,6,7,8 0,838 0,877 0,475

PF 0,84

PE 0,831

SP 0,842

PTOTAL 0,933

Fonte: Elaborado pela autora.
O que foi observado em alguns construtos, como por exemplo 1EI (Internal Enviroment

Insight), SIN (Service Integration), SD (Service Delivery) e SG (Service Governance), foram



os alfas de Cronback baixos. De acordo com Hair et al. (2009), a carga fatorial acima de 0,6 ¢
aceitavel para estudos exploratorios. A partir dos resultados obtidos, observa-se um limitante,
mas como a pesquisa em questao € uma validacao de escala e a contribuicao ¢ importante para
o aprimorar escalas futuras, optou-se pela continuidade.

Para os SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities), SRC (Service Responding
Capabilities) e SA (Agile Services), analisados como um todo, foi verificada a CC
(confiabilidade composta) e a VE (variancia extraida). A CC ficou acima de 0,7, um valor de
referéncia comumente utilizado para confiabilidade aceitavel, segundo Hair ef al., (2009), para
pesquisa de natureza exploratoria. A confiabilidade representa a consisténcia dos indicadores
de um construto, descreve o grau em que estes indicam o construto latente. Enquanto a VE
representa uma medida de confiabilidade que indica a quantidade geral de varidncia nos
indicadores explicada pelo construto latente. Para a VE, sugerem-se valores superiores a 0,5
para um construto, de acordo com Hair et al. (2009). Nestaanalise, a VE ficou um pouco abaixo
do esperado. Porém, para verificar se a questdo de a VE ter ficado abaixo poderia impactar na
discriminancia entre os construtos, foram realizados testes de discrimindncia e apresentados
abaixo, na Tabela 3.

Tabela 3 - Teste de discriminancia

SSSC  |SRC SA

SSSC 0,44
SRC 0,494 0,449
SA 0,109 0,364 0,475

Fonte: Elaborado pela autora.

A validade discriminante entre os construtos SSSC (Service Sensing and Seizing
Capabilities), SRC (Service Responding Capabilities) e SA (Agile Services) foi verificada a
partir das recomendacdes de Fornell e Larcker (1981), ondea VE de cada construto deve ser
maior que as variancias compartilhadas entre os construtos. Observou-se que a discriminancia
nao foi atingida entre os construtos SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities) ¢ SRC
(Service Responding Capabilities) devido a alta correlagdo entre os dois construtos. Ainda
assim, optou-se por continuar com as andlises, indicando essa limitagdo no estudo, pois SSSC
(Service Sensing and Seizing Capabilities) e SRC (Service Responding Capabilities) pertencem
a um unico conceito maior que sao CD de Sense e Seizi e a preocupacao era que houvesse

discriminancia com SA (Agile Services).



4.1.3 Testes das hipdteses

Nesta se¢do sdo apresentados os testes relacionados as hipoteses H1, Hla e H1b, que
correspondem respectivamente a:

e HI: Existe uma relagdo positiva e significante entre capacidades dinamicas (CD)
e performance.

e Hla: Existe uma relacdo positiva entre Capacidades de Deteccdo e Apreensdo
de Servigo (Service Sensing and Seizing Capabilities - SSSC) e performance.

e HI1b: Existe uma relagdo positiva entre Capacidades de Resposta de Servigo
(Service Responding Capabilities - SRC) e performance.

Primeiramente, foram realizados testes para validar o estudo realizado por Raman e
Bharadwaj (2017) na india, no qual os autores afirmam que as CD possibilitam servigos ageis.
Os autores realizaram testes em cada um dos construtos separadamente para verificar se havia
impacto em servigos ageis. Assim, nesta dissertacdo também foram realizados testes para cada
construto separadamente para averiguar os efeitos, verificando o impacto em servigos ageis, a
partir da coleta realizada, conforme apresentado na Tabela 4 no Modelo I. Foram utilizadas
como varidvel dependente servigos 4geis, como varidveis independentes os construtos CMI
(Customer Market Insight), EEl (External Enviroment Insight), 1El (Internal Enviroment
Insight), SM (Service Modeling), SC (Service Configuration), SIN (Service Integration), SD
(Service Delivery) e SG (Service Governance) e variaveis de controle experiéncia (EXP),
faturamento (FAT) e nimero de colaboradores (COLAB).

ApOs os testes realizados com cadaum dos construtos separadamente conforme o estudo
de Raman e Bharadwaj (2017), sdo apresentados os testes relacionados ao SSSC (Service
Sensing and Seizing Capabilities) e ao SRC (Service Responding Capabilities) na Tabela 5 no
Modelo II.

Tabela 4 - Teste da hipotese da pesquisa de Raman e Bharadwaj (2017)

(continua)
Modelo I
VD SA
VI CMLI, EEI, IEI, SM, SC,
SIN, SD, SG
Controle EXP,FAT, COLAB
R2 0,483**
CMI 0,030ns

EEI -0,065ns



(conclusdo)

Modelo I
1EI -0,162ns
SM 0,262ns
SC 0,390**
SIN -0,337**
SD 0,114ns
SG 0,390ns
COLAB -0,256%*
FAT -0,109ns
EXP -0,109ns
SSSC
SRC

Durbin watson 1,964

Maximo 4,765

VIF Minimo 1,372

Fonte: Elaborado pela autora.

Tabela 5 - Testes referentes a Hla e H1b

Modelo 1T
VD PTOTAL

VI SSSC, SRC

EXP, FAT,
Controle COLARB
R2 0,371%**

COLAB 0,156ns
FAT -0,020ns
EXP 0,050ns
SSSC -0,089ns
SRC 0,714**

Durbin
watson

VIF Max 2,439

Fonte: Elaborado pela autora.

2,542

Segundo Hair et al. (2009), através da analise de regressdo € possivel verificar o efeito

moderador de uma segunda varidvel independente sobre uma relacdo entre outra variavel



dependente ou independente. Desta forma, para que seja determinado se o efeito moderador ¢
significante, é necessario estimar a equacao ndo moderadae, na sequéncia, a equagdo moderada.
Assim, caso a variagdo em R? seja significante estatisticamente, de acordo com Hair et al.
(2009), considera-se a existéncia do efeito moderador.

No que se refere ao Modelo I, resultados obtidos e apresentados na Tabela 4, verificou-
se que para alguns dos construtos houve significancia, como por exemplo para SC (Service
Configuration), SIN (Service Integration), COLAB (colaboradores). Com diferengas em
relagdo aos resultados encontrados por Raman e Bharadwaj (2017), onde foi comprovado que
CD possibilitam servigos ageis. A partir desses resultados, sugere-se que novos estudam
possam ser realizados, porque talvez outros fatores tenham influéncia sobre esse resultado,
como por exemplo a cultura, a forma como a gestdao dessas empresas ocorre, o modelo de
negocio, o nimero de funcionarios, o faturamento etc.

Os resultados apresentados na Tabela 5, referente a hipotese Hla (existe uma relacao
positiva entre Capacidades de Detec¢dao e Apreensdo de Servigo (Service Sensing and Seizing
Capabilities - SSSC) e performance), verificou-se que nao hé suporte, ou seja, ndo existe uma
relagdo positiva e significante entre SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities) e
performance. Este resultado talvez ocorra devido as empresas de servicos de TI no Brasil ndo
possuirem a renovagdo em seus recursos relacionados ao acompanhamento de mudangas em
ambiente externo, o que permitiria as organizagdes a realizacdo de mudangas em curso,
conforme afirmam Breznik e Lahovnik (2014). No entanto, para a hipotese H1b (existe uma
relacdo positiva entre Capacidades de Resposta de Servigo (Service Responding Capabilities -
SRC) e performance) ¢ suportada, ou seja, existe uma relacao positiva e significante entre SRC
(Service Responding Capabilities) e performance, conforme apresentado na Tabela 5.

A partir dos testes realizados, pode-se concluir que a hipdtese H1 (existe uma relagao
positiva e significante entre capacidades dindmicas (CD) e performance) ¢ suportada
parcialmente, ou seja, existe uma relagao positiva e significante entre capacidades de resposta
de servigo e performance. O SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities) ¢ a dimensao de
Sense e Seizi de CD, essa dimensao na verdade ¢ uma capacidade que exige da empresa que
investimentos em oportunidades sejam realizados, da mesma foma como desenha modelos de
negdcios, ou seja, ela identifica oportunidades e cria 0 modelo de negdcio. Tecnicamente pode
ndo ter uma relagdo com performance, mas a reconfiguracdo ¢ mais acao do que planejamento
ou identificagdo de oportunidades, onde talvez esteja efetivamente a relagdo com performance.

Pode ser que o Sense e o Seizi ajam como antecedentes da reconfiguracao, por este motivo



talvez nao estejam relacionados diretamente com a performance, diferentemente do que ocorre
em relacdo a reconfiguracdo (SRC- Service Responding Capabilities). Neste sentido, Teece
(2009), afirma que organizagdes sdao capazes de reconfigurar seus recursos e capacidades
alinhados com oportunidades reconhecidas e mudangas ambientais podendo criar e manter
vantagem competitiva.

Diante deste resultado, pode-se sugerir que, talvez, as CD tenham uma relagao positiva
com performance, mas que ndo seja uma relagao direta, pode ser mediada por capacidades
comuns. Assim como os autores Garrido ef al. (2019) sugerem que talvez a relacao direta entre
CD e performance nao ocorra e, Eisenhardt e Martin (2000) afirmam que CD s3o necessarias
porém nao suficientes para a obtengao de vantagem competitiva. Também pode-se sugerir que
a relacao entre capacidades de deteccao e apreensao de servigos e performance nao ocorra na
maioria das empresas de TI no Brasil por ndo serem proativos e sim reativos em sua forma de

gerir novos servicos.

4.1.4 Testes referentes as hipoteses H2a e H2b

Foram realizados os testes para cada construto separadamente para verificar se ha
impacto sobre servicos ageis, considerando os construtos como um todo, ou seja, foram
analisados SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities) e SRC (Service Responding
Capabilities) relacionados a servigos ageis. As hipdteses aqui testadas sao respectivamente H2a
(existe uma relacdo positiva e significante entre SSSC (Service Sensing and Seizing
Capabilities) e SA (Agile Services) e H2b (existe uma relacao positiva e significante entre SRC
(Service Responding Capabilities) e SA (Agile Services)). Os resultados sdo apresentados na
Tabela 6 logo abaixo.

Tabela 6 - Testes hipoteses H2a e H2b

(continua)
Modelo IIT
VD SA
VI SSSC, SRC
Controle EXP,FAT, COLAB
R2 0,446**
CMI
EEI
IEI

SM



(conclusdo)

Modelo 111
SC
SIN
SD
SG
COLAB -0,272%*
FAT -0,001ns
EXP -0,025ns
SSSC -0,115ns
SRC 0,577**
Durbin watson 2,196
VIF 2,439 a 1,083

Fonte: Elaborado pela autora.

Verificou-se que SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities) nao impacta em
servigos ageis e que SRC (Service Responding Capabilities) impacta em servigos ageis, onde a
variavel de controle colaborador (COLAB), no que se relaciona ao tamanho ou porte da
empresa, pode ter um impacto negativo sobre servigos ageis. O tamanho da empresa pode
indicar que a organizacdo seja muito estruturada (conservadora) e tenha dificuldade para
realizar mudangas, pode ser que seja mais burocratica, o que impacta na facilidade ou
dificuldade de realizar mudangas.

A partir desse resultado, pode ser verificado que a hipotese H2a (existe uma relacao
positiva e significante entre SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities) e SA (Agile
Service)) nao foi suportada, ou seja, ndo existe uma relagdo positiva e significativa entre SSSC
e SA. Ao mesmo tempo em que se confirmou a hipotese H2b (existe uma relagdo positiva e
significante entre SRC (Service Responding Capabilities) e SA (Agile Service)), ou seja, ha
uma relacdo positiva e significante entre SRC e SA.

Realizados testes em relacdo as hipdteses H2 (a relacdo entre CD e performance ¢
mediada pelos servicos ageis (SA)) e H2c (Existe uma relagdo positiva e significante entre SA
e performance) e, conforme apresentado no modelo 1V a relagdo entre capacidades dinamicas
e performance, ¢ mediada pelos servigos ageis parcialmente. Ela ocorre somente entre SRC
(Service Responding Capabilities) e performance. A mediagdo entre SSSC (Service Sensing
and Seizing Capabilities) nao ¢é suportada, conforme apresentado na Tabela 7.

Com base nos resultados obtidos referentes as hipdteses H2a, H2b e H2c¢, apresentados
no Modelo IV, verifica-se que existe uma relagdo parcial de servicos ageis entre CD e

performance, porque SA medeiam a relacdo existente entre SRC (Service Responding



Capabilities) e performance, mas nao entre SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities) e
performance.

Tabela 7 - Teste das hipoteses H2 e H2¢

Modelo IV
VD PTOTAL

Mediagao SA

VI SSSC, SRC

EXP,FAT,
Controle COLAB
R2 0,322%*

R2mod  0,388**
Varr2 0,071**

COLAB Ns
FAT Ns
EXP Ns
SSSC -0,048
SRC 0,508**
SA 0,358**
Durbin 2,534
watson

Maximo
VIE 3.040

Fonte: Elaborado pela autora.

Pode-se sugerir que uma das razdes pelas quais a hipotese H2 ocorra somente entre SRC
(Service Responding Capabilities) e SA (Agile Service) seja o fato de que as empresas de TI no
Brasil nao sejam proativas em relacdo a deteccdo ou apreensao de servicos de forma agil. Ainda
pode-se sugerir que talvez o contexto brasileiro permita que empresas ajam de maneira agil
somente a partir de solicitagdes de seus clientes, seja por cultura, forma de gerir os negdcios,

por perfil de gestores etc.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa se originou devido a um gap encontrado na literatura relacionada a CD e
performance, onde alguns autores apds pesquisas realizadas, trouxeram resultados onde a
relagdo entre CD e performance eram mediadas por outras capacidades (capacidades ordinarias)
e em outras pesquisas, resultados onde essa mesma relagdo dava-se de forma direta. Para ilustrar

estes achados difusos empiricos relacionados a CD e performance, trouxe alguns autores



conceituados em CD, como por exemplo, Fang ¢ Zou (2009), que revelaram que as CD de
marketing de joint ventures internacionais tem um superior performance, demonstrando que
essas capacidades tornam possivel que empresas rastreiem mudangas respondendo ao ambiente
do consumidor. Ainda neste mesmo sentido, Heimeriks et al. (2012) apresentaram impacto
positivo da gestdo de risco e de condutas de transferéncia de conhecimento tacito como CD em
performance financeira pds-aquisicdo. Outro exemplo ocorreu na industria de petrdleo, onde
Stadler et al. (2013) apresentaram evidéncias do impacto positivo das caracteristicas de CD no
desenvolvimento bem-sucedido de grande valor e dificeis de imitar. Nesta mesma linha, de
acordo com Breznik e Lahovnik (2014), para manter vantagem competitiva, as empresas
precisam renovar recursos valiosos como mudangas em seu ambiente externo, CD como uma
abordagem que permita as organizacdes realizar mudangas em curso.

Em contrapartida, Fainshmidt ez al. (2016), Ambrosini e Bowman (2009), Laaksonen e
Peltoniemi (2018) e Garrido et al. (2019), defendem que CD podem ndo agir diretamente sobre
performance e que esta relacdo pode se dar por meio da mobilizagdo de outros recursos ou
outras capacidades, as capacidades ordindrias. Assim como para Eisenhardt e Martin (2000) as
capacidades dinamicas sdo necessarias, mas que nao sao suficientes para a obtengdo de
vantagem competitiva.

Além disso, um estudo realizado na india por Raman e Bharadwaj (2017) mostrou que
CD possibilitaram servicos ageis nas industrias de servigos estudadas por eles e, nesta
dissertacdo também foi verificada esta questdo, porém nao foram encontrados os mesmos
resultados. Apds concluir a coleta de dados e realizados os testes relacionados a todas as
hipdteses propostas nessa dissertagao, observou-se que o primeiro estudo realizado por Raman
e Bharadwaj (2017) em relagdo as CD e SA, a partir do qual foi criada a escala para mensurar
capacidades dinamicas relacionadas a servigos ageis, nao trouxe os mesmos resultados nas
empresas de TI no contexto brasileiro. O estudo realizado pelos autores na India, indicou que
as CD possibilitam servicos ageis e, os mesmos testes realizados nas 70 empresas de TI no
Brasil, trouxeram resultados divergentes. Mesmo diante destas constatacdes, optou-se por dar
continuidade ao estudo, uma vez que além de realizar a validacao da escala no Brasil, foram
analisadas questdes relacionadas a mediag@o por servigos ageis na relagdo existente entre CD e
performance. Neste sentido, foi estudada a media¢ao darelacao entre CD e performance através
de servigos ageis, pois ainda ndo foram encontrados estudos empiricos.

Para realizar este estudo no contexto brasileiro, a escala foi adequada e foram inseridos

construtos relacionados a performance. O fato de ndo ter trazido os mesmos resultados, pode



ter ocorrido por diferenca na cultura, pelo numero de colaboradores (porte), pelo faturamento
das empresas, por conhecimento dos gestores e a forma como ele ¢ aplicado nas organizag¢des
no Brasil. Diante dos resultados obtidos no que tange a SSSC (Service Sensing and Seizing
Capabilities) em relagdo a SA (Agile Service), sugere-se que talvez as empresas brasileiras de
servicos de TI possam nao ser orientadas para o mercado, por esse motivo nao impactam. Ou
ainda, os clientes das empresas de servico, por mais que as empresas sejam orientadas para o
mercado, podem nao fornecer as informagdes necessarias. Neste sentido, de acordo com Zahra
et al. (2006), as capacidades dindmicas sdo direcionadas a mudanga estratégica e ao
alinhamento da empresa com o ambiente. E, para que isso ocorra, € necessario que a empresa
mantenha relacionamentos proéximos com os clientes, fornecedores e parceiros, bem como
observem as melhores praticas do setor.

Dentre os achados estd um fator importante que ¢ a reconfiguragao dos servigos para
customizar as entregas. Pode ser que ocorra por demanda das empresas e ndo por proatividade
de fornecedores, por esse motivo SRC (Service Responding Capabilities) ¢ importante e SSSC
(Service Sensing and Seizing Capabilities) ndo. Neste quesito, para Kay, Leih e Teece (2018) e
Teece et al. (1997), CD tornam possivel que empresas identifiquem e implementem a melhor
forma de desenvolver e manter vantagem competitiva.

Esta pesquisa traz como contribuicao para a literatura a validacdo de um instrumento
que visa mensurar capacidades dindmicas, servigos ageis e performance. Além disso, também
apresenta um estudo importante, pois ainda nao havia sido encontrado um estudo onde fosse
verificado se servigos ageis medeiam a relacdo existente entre capacidades dinamicas e
performance. Foram realizados estudos anteriores que obtiveram resultados difusos sobre a
existéncia ou ndo de mediagdo entre capacidades dindmicas e performance. Como resultado
nesta dissertagdo, verificou-se que servicos ageis medeiam capacidades dindmicas de SRC
(Service Responding Capabilities) na relagdo existente com performance. Como resultado,
pode-se afirmar que SA (Agile Service) medeiam a relagdo existente entre CD performance de
forma parcial. O que refor¢a o estudo dos autores Wilden et al. (2013), que afirmam que as CD
sdo consideradas de forma ampla para incorporar processos que permitam as empresas manter
performance superior ao longo do tempo. Os autores também afirmaram que as CD por si
mesmas, nao sao relacionadas diretamente de forma positiva a performance da empresa. Assim
como Garrido et al. (2019), Fainshmidt et al. (2016), Ambrosini ¢ Bowman (2009) e Laaksonen
e Peltoniemi (2018), sugeriram que a relagdo existente entre CD e performance sao mediadas

por capacidades comuns.



No contexto gerencial, traz contribuigdes importantes para as empresas de servigos de
TI no Brasil, pois a partir destes resultados, gestores podem modificar a forma como orientam
suas empresas para o mercado, aumentando sua performance a partir do desenvolvimento de
suas capacidades dindmicas de SSSC (Service Sensing and Seizing Capabilities), utilizando
servigos ageis como mediadores para essa relagdo. Ainda se sugere para estudos futuros que
sejam avaliadas empresas de outros setores de servicos, ou ainda que estes sejam realizados em
determinadas regides do pais, com a finalidade de verificar se para estes, os servigos ageis sao

mediadores darelagdo existente entre CD e performance.
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APENDICE A —ESCALA ORIGINAL PARA TRADUCAO E ADAPTACAO

Capabilities

Adapted scale item/new

Customer and market insight

We continuously scan the
environment to identify new

business opportunities

Pavlou and El Sawy (2006)

We  proactively  discover

additional needs of our
customers of which they are
unaware by using unstructured
data like video, texts, social

media, etc

Narver et al. (2004)

We  proactively  discover

additional needs of our
customers of which they are
unaware by using structured

data

Narver et al. (2004)

We work closely with key users
who try to recognize customer’s
service needs months or even
years before the majority of the

market may recognize them

Narver et al. (2004)

We help our customers
anticipate developments in their

markets

Narver et al. (2004)

We use predictive analytics to
assess service demands in our

organization

Narver et al. (2004)

External environment insight

We proactively review the
likely effects of changes in our
business environment on

customers

Pavlou and El Sawy (2006),
Jaworski and Kohli (1993)

We  proactively  generate
knowledge about the changes in
the market characteristics and

trends

Pavlou and El Sawy (2006)




We continuously evaluate the
technical feasibility of

developing new services

Pavlou and El Sawy (2006)

Internal environment insigh

We continuously analyze the
changes in the business
environment which can affect

our firm

Pavlou and El Sawy (2006)

We ensure that the output of our

work is disseminated across the

Pavlou and El Sawy (2006)

organization
Knowledge  sharing  and | Pavlou and El Sawy (2006)
dissemination in our

organization help us explore

new service opportunities

We can successfully exploit
internal and extemal
informationand knowledge into

concrete business decisions

Pavlou and El Sawy (2006)

Service modeling

Our service firm employs
formalized processes to include
customer’s voice for all new

service development projects

Menor and Roth (2007)

Our firm uses multiple tools to

model new service processes

Menor and Roth (2007)

We definitely carry out “what if
scenarios” to analyze variations

in services

New

Optimal resource utilization is

used In our new services

process design

New

Service configuration

Many a times we reconfigure
our resources by using existing

modules

Pavlou and El Sawy (2006)

We have portfolio of reusable
services which enables fast

delivery of services

New




We can effectively integrate and
combine existing modules into

new services

Pavlou and El Sawy (2006)

We often engage in resource
recombination to better match
scalability requirements our

market

Raschke (2010)

Service Integration

Our processes have high degree
of interconnectivity with the
processes of our trading

partners

Raschke (2010)

We work with real time data

with our trading partners

Raschke (2010)

Our trading partners participate
with us in the process of new

service development

Chen et al. (2009)

Service delivery

We increase our speed to
market by wusing multiple

channels

Chen et al. (2009)

We proactively add new
feature(s) to our existing

services faster than competition

Chen etal. (2009)

We introduce new service

before competitors

Chen et al. (2009)

We adapt our business models
to customize our service
offerings to the specific needs

of our customers

Chen et al. (2009)

We continuously monitor our
service performances made to

our consumers

Chen et al. (2009)

Service governance

We have governance
mechanisms  to promote
collaborative work among

business units and partners

Joachim et al. (2013)




Our procedures and standards
govern the service design,

execution and delivery

Joachim et al. (2013)

Our  service  governance
mechanisms are designed to
ensure that service reuse is

maximized

Joachim et al. (2013)

Agile services

We are able to Offer dynamic

pricing for services

Morris and Schurink (1993)

Our services are considered to
be a good value for money by

customers

Morris and Schurink (1993)

We are able to offer services

with competitive prices

Morris and Schurink (1993)

The key factor in setting our

price is the customer’s ability to

pay

Morris and Schurink (1993)

We bundle products to increase
our business volume by
charging a combined lower

price

Morris and Schurink (1993)

We proactively offer special
price promotions to our

customers

Morris and Schurink (1993)

We are able to pleasantly
surprising our customers with

our promotion offers

Morris and Schurink (1993)

We offer innovative volume

discount to our customers

Morris and Schurink (1993)

Offering customizable services
to serve idiosyncratic needs of

customer

Swafford et al. (2006)

Offeringnew service faster than

the competitors

Swafford et al. (2006)

Offering innovative service

faster than the competitors

Swafford et al. (2006)




Offering customizable services

faster than competitors

Swafford et al. (2006)




APENDICE B - ESCALA ORIGINAL TRADUZIDA, ADAPTADA E ITENS
ACRESCIDOS

Este questionario tem como objetivo avaliar estratégias, servigos ageis e performance
nas organizagdes. Trata-se de uma pesquisa para o Mestrado em Administragdao na Unisinos —
Universidade do Vale do Rio dos Sinos, tendo como pesquisadora Priscila de Fatima
Gongalves, cujo e-mail ¢ goncalves.p7@gmail.com e, como orientador o Professor Doutor [van
Lapuente Garrido, cujo e-mail ¢ igarrido@unisinos.br.

Se for de interesse da organizagdo, o resultado desta pesquisa podera ser encaminhado

ara a mesma a qualquer momento.

Capacidades

Em nossa empresa, nos...

Indique seu grau de concordancia com as
afirmacdes apresentadas usando a escala abaixo:
de 1 a7 ondel corresponde a discordo totalmente
e 7 concordo totalmente.

1 2 3 4 5 6 7

Visao do
cliente ¢ do
mercado

Monitoramos
continuamente o ambiente
para identificar novas
oportunidades de
negocios

Descobrimos

proativamente

necessidades  adicionais
de nossos clientes, as
quais eles desconhecem,
usando dados nao
estruturados, como video,
textos, midias sociais etc.

Descobrimos
proativamente
necessidades  adicionais
de nossos clientes, as
quais eles desconhecem,
usando dados estruturados

Trabalhamos em estreita
colaboragdo com oS
principais usudrios que
tentam reconhecer as
necessidades de
atendimento ao cliente
meses ou até anos antes
que a maioria do mercado
possa reconhecé-las

Ajudamos nossos clientes
a antecipar
desenvolvimentos em
seus mercados




Usamos analise preditiva
para avaliar as demandas
de servico em nossa
organizagao

Visdo do
ambiente
externo

Analisamos
proativamente 0s
provaveis efeitos das
mudancas em  nosso
ambiente de negdcios nos
clientes

Geramos proativamente
conhecimento sobre as
mudangas nas
caracteristicas e
tendéncias do mercado

Avaliamos continuamente
a viabilidade técnica do

Visdo interna
do ambiente

desenvolvimento de
NOVoS Servicos
Analisamos
continuamente as

mudangas no ambiente de
negdcios que podem
afetar nossa empresa

Garantimos que a
producdo de  nosso
trabalho seja disseminada
por toda a organizacao

O compartilhamento ¢ a
disseminagao de
conhecimento em nossa
organiza¢do nos ajudam a
explorar novas
oportunidades de servico

Podemos explorar com
sucesso informacdes ¢
conhecimentos internos e
externos em  decisdes
comerciais concretas

Modelagem
de servico

Nossa empresa de
Servigos emprega
processos  formalizados
para incluir a voz do
cliente em todos os novos
projetos de
desenvolvimento de
servicos

Nossa empresa utiliza
varias ferramentas para




modelar novos processos
de servico

Simulamos diferentes
cenarios para avaliarmos
variagdes nos  Nnossos
Servicos

A utilizagdo ideal de
recursos € usada em nosso
novo design de processo
de servigos

Configuracao
de servigo

Muitas vezes
reconfiguramos  nossos
servicos usando recursos
ja existentes

Temos um portfolio de
servicos reutilizdveis que
permite a entrega rapida
de servicos

Podemos integrar e
combinar efetivamente os
recursos existentes em
Novos Servicos

Frequentemente nos
envolvemos na
recombinagdo de recursos
para atender melhor aos
requisitos de
escalabilidade que nosso
mercado exige

Integracao de
Servico

Nossos processos tém alto
grau de
interconectividade com os
processos de  nossos
parceiros comerciais

Trabalhamos com dados
em tempo real com nossos
parceiros comerciais

Nossos parceiros
comerciais participam
conosco do processo de
desenvolvimento de
Novos Servicos

Servico  de
entrega

Aumentamos nossa
velocidade de langamento
no mercado usando varios
canais

Adicionamos
proativamente novos
recursos a0s  Nossos




servicos mais
rapidamente do que a
concorréncia

Introduzimos um novo
servico antes dos
concorrentes

Adaptamos Nnossos
modelos de negdcios para
personalizar nossas
ofertas de servicos de
acordo com as
necessidades especificas
de nossos clientes

Monitoramos

continuamente nossos
desempenhos de servigo
feitos para Nnossos

Governanga
de servico

consumidores

Temos mecanismos de
governanga para
promover o trabalho
colaborativo entre

unidades de negocios e
parceiros

Nossos procedimentos e
normas regem o design, a
execu¢do e a entrega do
Servigco

Nossos mecanismos de
governanga de servicos
sdo  projetados  para
garantir que a reutilizagao
de servigos seja
maximizada

Servicos
ageis

Podemos oferecer pregos
dindmicos para servicos

Nossos  servicos  sdo
considerados uma boa
relagdo custo / beneficio
pelos clientes

Somos capazes de
oferecer servigos com
pregos competitivos

O fator chave na defini¢ao
de nosso prego ¢ a
capacidade de pagamento
do cliente




Agrupamos produtos para
aumentar nosso volume
de negdcios cobrando um
preco mais baixo
combinado

Oferecemos
proativamente promocgoes
de precos especiais para
nossos clientes

Somos capazes de
surpreender
agradavelmente  nossos
clientes com  nossas
ofertas promocionais

Oferecemos  descontos
inovadores por volume
para nossos clientes

Oferecendo Servigos
personalizaveis para
atender as necessidades
particulares de cada
cliente

Oferecendo novos
servicos mais
rapidamente  que oS
concorrentes

Oferecendo servigo
inovador mais rapido que
0s concorrentes

Oferecendo Servigos
personalizaveis mais
rapidamente  que oS
concorrentes

Performance

Nossos
empreendimentos...

Indique seu grau de concordancia com as
afirmagdes apresentadas usando a escala abaixo:
de 1 a7 ondel corresponde a discordo totalmente
e 7 concordo totalmente.

1 2 3 4 5 6 7

Performance
Financeira

Tém sido muito lucrativos
nos ultimos trés anos

Tém gerado um alto
volume de vendas nos
ultimos trés anos

Tém  atingido rapido
crescimento nos ultimos

trés anos
Tém melhorado nossa
Performance o
L. competitividade nos
Estratégica

ultimos trés anos




Tém fortalecido nosso

posicionamento
estratégico nos ultimos
trés anos

Tém crescido

significativamente nossa
participagdo no mercado
nos ultimos trés anos

Nosso desempenho tem
sido bastante satisfatorio
nos ultimos trés anos.

Nossos negocios tém sido

Satisfacao . , -
¢ bastante satisfatorios nos
com 1 N
ultimos trés anos.
Performance

Nossos negocios  tém
cumprido totalmente com
nossas expectativas nos
ultimos trés anos.

Dados de Caracterizacio da Empresa:

Numero de Colaboradores: (Socios, gestores, empregados, terceirizados...)

Faturamento Anual:

" R$ 0,00 a R$ 2.400.000,00

" R$ 2.400.000,00 a R$ 4.800.000,00
" R$ 4.800.000,00 a R$ 9.600.000,00
" R$ 9.600.000,00 a R$ 20.000.000,00

" Acima de R$ 20.000.000,00

Principal produto da empresa:

Tempo de Existéncia da Empresa:  anos

Retorno sobre as vendas (%) no mercado doméstico nos ultimos trés anos:

Crescimento do faturamento (%) no mercado doméstico nos ultimos trés anos:

Crescimento do numero de clientes (%) no mercado nacional nos ultimos trés
anos:

% Faturamento da empresa proveniente de servicos desenvolvidos nos ultimos trés
anos:

Nome da empresa:

E-mail da empresa:




Nome do entrevistado:

E-mail do entrevistado:

Deseja receber o resultado da pesquisa?

" Sim

= Néao



