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RESUMO

Este trabalho analisou as capacidades organizasienaperacionais de um banco
para a coproducao de servicos de telecomunicagesdbs. Nele, o construto capacidade
para coproducao de servicos de telecomunicac&mptoiacionalizado através da mensuracéo
de oito dimensdes formadoras das capacidades pag#mais e operacionais de coproducao
de servicos, desenvolvidas em estudo exploratdrieriar de Teixeira (2010) e ampliado
através de estudo posterior desenvolvido por Pymgkz (2013). Buscando ampliar os
estudos desenvolvidos por esses autores, foi selEta uma grande instituicdo financeira no
Brasil para aplicacdo de pesquisa que contou com amostra final de 299 agéncias. Os
resultados estatisticos demonstraram que 6 ctostsfo responsaveis por 27,8% da
percepcdo de falhas. Também sugeriu que o0s carstr@apacitacdo Funcional,
Gerenciamento de Instalacdes e Gerenciamento dpdbagentos exercem maior influéncia
sobre Percepcdo de Falhas, seguidos de Planejafastraiégico e, por fim, Seguranca.
Quanto a significancia, Capacitacdo Funcional flianaente significativa, seguida de

Gerenciamento de Equipamentos e Gerenciamentctiddgoes.

Palavras-chave: banco, coprodugdo de servi¢os; capacidades operacionaacitades
organizacionais; instituicao financeira.



ABSTRACT

This work analyzed the organizational and openaficapabilities of a bank for co-
production of data telecommunications services. Twoastruct ability to co-produce
telecommunication services has been operationalthesugh the measurement of eight
dimensions forming organizational and operatioragbabilities of service co-production,
developed in previous exploratory study of Teix€ig®10) and expanded later by study
developed by Przyczynski (2013). Seeking to expghedstudies developed by the authors, a
large financial institution in Brazil has been stéel in order to apply the survey instrument to
a final sample of 299 branches. Statistical resshisw that 6 constructs are responsible for
27.8% of service failure. Results also suggest that constructs Functional Training,
Facilities Management and Equipment Managementsxgeeater influence on Perception of
Failure, followed by Strategic Planning and, figatbecurity. As for significance, Functional
Training was highly significant, followed by Equiemt Management and Equipment
Facilities.

Keywords: bank, co-production of services; operational capacitiemxganizational
capabilities; financial institution.
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1 INTRODUCAO

Paises que desejam alcancar um nivel maior de \d#gmmento, melhorar as
condicOes de vida das suas populacdes e a comipletite de suas empresas nao podem fazé-
lo sem um setor de servi¢os dinamico e bem esadbu(NEGRI e KUBOTA, 2006).

O desenvolvimento econdmico dos paises esta oakmbd com a eficiéncia com que
as empresas atendem a demanda de servicos da gémpludade como estas podem
impulsionar as inovacdes na economia. Cada vez osagervicos tém sido intensivos em
conhecimento e, por este motivo, tém sido respaisdelo fornecimento de insumos para

inovagao na producéo.

Sendo o setor de servicos um importante fornecédansumos tanto para industria
COMO COMErcio ou mesmo para outros servicos, tepelp@levante no crescimento da

economia e na geracao de empregos.

A intermediacdo desempenhada pelos diferentes tgmsservicos comerciais,
financeiros, transportes e comunicacdo, bem comdifasentes modalidades de servicos
ofertados as empresas, tais como assisténcia @éenjaridica, propaganda e consultoria,
permitem uma maior eficiéncia nas transacdes ecma8mcomo também uma maior

celeridade na realizacao de negdcios.

Quando consultadas as estatisticas do setoriceesi#, no que se refere ao emprego
formal, que o setor de servi¢cos, aqui incluidos @ain, servicos e administracdo publica,
empregavam no Brasil, em 2013, 27 milhdes de psssgaresentando 75% do total da forca
de trabalho empregada. (IBGE, 2014)

Analisados sob a otica do valor adicionado a ewwaobrasileira, 0s servicos
correspondem a mais de 68,5% do total, demonstraumaanaior participacdo e importancia,
quando comparados com 0s setores primario e sewondd intermediacdo financeira,
seguros, previdéncia complementar e servi¢os mgladbs contribuiram com 7,7% deste total
(IBGE, 2014).

As empresas industriais e comerciais, que ha agudecadas atras exerciam

atividades de servicos internamente, tém buscauta eez mais, servigos profissionais fora
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do ambito de suas empresas. Este fato corrobaddeia de que a sobrevivéncia das
organizacbes esta condicionada ao desenvolvimendo cdpacidades e relagbes
interorganizacionais baseadas na cooperacao, widsmeficios matuos (Dai, 2010).

Este movimento tem propiciado o crescimento deosegetores de alta performance
tecnoldgica, tal como servigos de Tecnologia derinacéo (TI), ou de grande agregacgéo de
valor, como aqueles envolvidos em consultoria t&cei transferéncia denow-How Como
consequéncia, o desenvolvimento da industria déces tem sido beneficiado por uma
grande disponibilidade de recursos de Tecnologilmfdemacdo e de Comunicacao (TIC), e
tem levado, ao longo dos anos, inumeros pesqussd@HASE, 1978; FITZSIMMONS;
FITZSIMMONS, 2008; FROEHLE; ROTH, 2007; MENOR; ROTR007; MOELLER,
2008; ROSENZWEIG; ROTH, 2007) a estudar as capdeglaque objetivam o
aperfeicoamento da producéo, da prestacao e domgesbo dos servicos.

A expressao “coproducao de servigos” foi introdaznos estudos organizacionais por
Sharp (1980) durante andlises da participacdo idag@os na melhoria dos servigos publicos
urbanos. Posteriormente, outros autores enfatizaracoproducdo de servicos na gestao
organizacional. (BRUDNEY; ENGLAND, 1983; SAMPSON; RBEHLE, 2006;
STRINGFELLOW; MONFARDINI, 2010). A coproducao dergeos diz respeito ao fato de
que, em servigos, 0 processo de transformagdo siniga com a participacdo ou
envolvimento do cliente. (MILLS; MARGULIES, 1980; ®ELLER, 2008; SAMPSON;
FROEHLE, 2006; SAMPSON, 2000).

Este estudo analisa as capacidades de coprodagséentpresas usuarias de servigos
de telecomunicacdes, obedecendo a IdBicsiness-to-Busine$B2B) nos contextos “inter” e
“intra” organizacionais, assim definidos por BowngAmbrosini (2003).

As pesquisas que abrangem o contexto interorgaoimcbuscam analisar um
desempenho superior em servi¢os entre diferengesiaacdes que competem entre si, como
por exemplo, os estudos sobre as vantagens coivgetintre as empresas. As pesquisas que
abordam o contexto intraorganizacional tém sidocpoexploradas na literatura e buscam
analisar um desempenho superior entre diferentedades de uma mesma organizacao,
como, por exemplo, entre matriz e filiais. (BOWMANMBROSINI, 2003).

A atuacdo de agentes coprodutores no contextoorgeamizacional se da, por
exemplo, quando, para que uma linha de transmidsagados instalada pela empresa de
telecomunicacgdes funcione, o cliente mantenha aqeptos, tais como modems, servidores,

roteadores, além de pessoas aptas a utiliza-l@nernos em condicdo de uso. Ao arcar com
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essas funcdes, estabelece-se a coprodugcéo deosewdag cliente com a empresa de

telecomunicacdes.

bY

Neste trabalho, o contexto intraorganizacional eatsociado a capacidade
coprodutiva entre unidades filiais de diferentegnagas bancarias que pertencem a um
mesmo banco. A coproducdo € apresentada como insmssencial no processo de
desenvolvimento e oferta de servicos. Para queomuibs conceitos a seguir apresentados
pudessem ser melhor compreendidos, foram utilizageemplos de situacdes reais

observadas através de visitas realizadas a algumdades do banco estudado.

No caso em estudo, o banco possui centenas deiagéras diferencas entre algumas
delas podem ser extremas. Compare-se uma agépelzdnla em uma capital (mais de 1
milhdo de habitantes) com uma agéncia localizadarammunicipio com até 1500 habitantes.
O numero expressivo de clientes na agéncia daatapitduz um ndmero muito maior de
operacdes cujos dados precisam transitar na redeletmunicacdes, 0 que exige que 0
namero linhas de dados e de equipamentos sejatamiagor ou de maior capacidade do que
a agéncia localizada no municipio menor. Tambérarirgente de funcionarios da agéncia
da capital, envolvidos com normas e procedimentofados a garantir o perfeito
funcionamento do sistema, sera maior do que naca&gé@n municipio menor. Isto demonstra
que existem diferencas entre as agéncias, que tampaca capacidade das mesmas de

coproduzir servigos de telecomunicacdes.

Bowman e Ambrosini (2003) apontam dois niveis deid#des, organizacional e
operacional, que necessitam capacidades espegifarasserem executadas pela matriz e
pelas suas unidades filiais. No nivel organizadi@montra-se a matriz, que no caso do
banco em questédo é composta pelos seus orgaoedaéalia qual ndo se envolve diretamente
na producdo e entrega de produtos e servicos, egatamenta e apoia as atividades das
unidades filiais demandando uma capacidade orgaaira comum em toda a organizacgao.
Ela se faz presente quando determina a padronizi;ambientes, equipamentos ou mesmo
de procedimentos. E a matriz quem negocia e adgsiservicos de telecomunicacgdes para as
filiais, segundo parametros previamente definidBs.ela também quem define quais
equipamentos de troca de dados compdem cada agémtiddas ai caracteristicas como
marca, poténcia e velocidade, entre tantas oisasormas e os procedimentos padronizados
para a manutencao do sistema em operacdo séo tahebémminadas pela matriz.
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J& no nivel operacional, encontram-se as unidaitles,fou agéncias bancérias,
engajadas na producdo e entrega de produtos e€aern8ao as agéncias que recebem o
"enxoval" de equipamentos determinado pela matag mantém em funcionamento, através
da execucdo daqueles procedimentos normatizadoaqut que efetivamente ocorre a
coproducdo de servicos, quando o funciondrio eegado realiza procedimentos simples
como verificar se a temperatura da sala que alwfgaquipamentos esta conforme, ou
procedimentos complexos, como verificar o motivondo funcionamento de equipamentos
chave para a continuidade dos servicos. A Figuaprésenta os dois niveis, organizacional e

operacional, da instituicao financeira estudada.

Figura 1 - Niveis de Atividade

TR — Banco Empresa de Telecomunicagoes

Nivel Operacional Agéncia Agénca 1 pginca Agéncia Agéncia

Agéncia

Fonte: elaborado pelo autor

1.1 Problema

A literatura apresenta estudos que abordam a piiodeco desenvolvimento de
produtos. (SHANE e ULRICH, 2004; KRISHNAN e ULRICB001). Nao tdo comuns s&o 0s
estudos empiricos voltados a mensurar o desenveiiore a oferta de servigcos. (FROEHLE
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e ROTH, 2008). Ainda mais raros sdo 0s estudosadwmdt a analisar as capacidades
operacionais de coprodugéao e a influéncia desgaiciades no desempenho de servicos em

diferentes unidades de uma mesma organizacao.

Para a realizacdo do presente estudo, o constapacicdade para coproducdo de
servicos de telecomunicacdo encontra-se opera@adal através da mensuracdo de oito
dimensdes formadoras das capacidades organizexiendas capacidades operacionais de
coproducdo de servicos, desenvolvidas em estudoraigrio anterior (TEIXEIRA, 2010) e
ampliado através de estudo desenvolvido por Progizy(2013). Através deles, busca-se
verificar a validade e confiabilidade de um instemto de mensuracdo das dimensdes
formadoras das capacidades organizacionais e opeses; bem como a influéncia dessas
capacidades no desempenho dos servicos prestadosgpoizacdes (clientes corporativos)

que operam segundo a légica BAuginess to Busingss

Competéncia e capacidade sdo conceitos que semspveram relacionadas em
estudos na area de gestdo de servicos. Reed diddEB90) definem competéncia como
uma forma superior de utilizar os recursos. Gra@91) define capacidade como a aptidao de
um grupo de pessoas Ou recursos para executar amefa bu atividade. O conceito da
chamada competéncia organizacional e suas dimeesdgsicas na industria bancéria dos
Estados Unidos foi objeto de estudo de Menor e RAB7). Estudos voltados a analisar a
participacdo do cliente na formacédo de uma capadeida competéncia de coproducdo de
servicos em outras industrias ndo séo, entretamaoontrados. Da mesma forma, ndo séo
encontrados estudos que enfatizam a variabilidat@firma de capacidades em nivel
operacional. No banco em analise, verifica-se elifids graus de coproducdo de servicos
mesmo em agéncias de um mesmo nivel, situadas emmesmo municipio e busca-se

investigar causas de eventuais variabilidades.

Os pesquisadores na area de gestao de operag@eg;essreconhecem a importancia
de uma capacidade coprodutiva, que considera admsadientes, neste trabalho denominada
inputs para o desempenho organizacional como um toddESON e FROEHLE, 2006).

O banco em estudo possui em seu planejamentoégst@tacoes que visam capacitar
sua clientela, mesmo aqueles que apresentam algonude limitacdo (pessoas com baixo
grau de escolaridade ou idosos, por exemplo) &aealperacdes em equipamentos de auto
atendimento (TAA - Terminais de Auto Atendimentd)disponibilizagcdo de equipamentos

para que os clientes, atravésimgjeuts se "auto atendam" permite, no minimo, economia co
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a dispensa ou realocacao de funcionarios antestdasitao atendimento pessoal em areas mais
rentaveis, tais como vendas de produtos bancafiosreciamentos. Quanto maior o nimero
de clientes coproduzindo servicos como retiradexti@tos e cheques, pagamento de contas,
realizacdo de saques e depdsitos, mais eficiemiie & ser o banco. Uma logica semelhante &
apresentada nessa dissertacdo, porém para o0 casoopteducdo de servicos de

telecomunicacdes pelas agéncias de um banco.
Surge, a partir dai, a necessidade de implementar:

* acdes conjuntas entre a empresa e seus publicogromevam uma melhor
coproducao e oferta de servigos, considerando @eciciades organizacionais
interfirmas, comuns a todas as unidades de umaiaeggo e,

* as capacidades operacionais intrafirmas, sua viedade entre as unidades de
uma mesma organizacdo e a influéncia dessa vatede de coproducéo no
desempenho dos servigos prestados.

Implementar a¢gbes que objetivem uma ampliagdo gacaade na coproducdo de
servicos ndo é uma tarefa simples, dada a natatesteata dos servigos. Implementar acdes
que busguem uma forma de mensurar a coproducéerdeos, levando em consideracao as
capacidades organizacionais e operacionais entren@®des de uma organizacao para
atender a necessidades similares (MASINI e WASSEME(2009), é tarefa ainda mais
desafiadora para a area de gestédo de servicos.

Embora, diante dos desafios, as pesquisas nas deeaapacidades na gestdo de
servicos venham priorizando as capacidades em aigahizacional, ndo se observa ainda a
construcdo de modelos empiricamente replicaveism@g@suracdo de capacidades para
codificar e modelar as dimensdes que constitueno@oducdo de servicos ao nivel
operacional entre unidades de uma mesma organjzagdocomo a influéncia destas para o
desempenho de servico. Em nivel organizacionalapacidades sdo mantidas constantes em
todas as unidades de uma organizacdo. O plandégstg por exemplo, determinado em
nivel de diretoria (organizacional), deve ser sgguiniformemente por todas as filiais. Em
nivel operacional, as capacidades tendem a varieg as filiais de uma mesma organizagéo
como, por exemplo, a capacitacdo de funcionérios glaastecer com papel ou substituir um
toner em uma impressora. A questdo é: porque ndo propw@ representacdo para as

capacidades necesséarias a coproducdo de sensgas dimensdes associadas?
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Os bancos, como uma grande parcela de outras gspreontratam servicos de
telecomunicacdes para transmissdo e recepcgao des dhiditais contendo informacdes
operacionais ocorridas nas suas diversas agénagdades filiais). Cada agéncia recebe,
portanto, servicos de telecomunicacfes fornecidgaspoperadoras de telecomunicacoes,
responsabilizando-se por utilizar e gerenciar esees¢cos de modo que o mesmo funcione
integralmente durante as vinte e quatro horas do Eintretanto, as agéncias variam nos
recursos e capacidades disponiveis para tal gareanto, gerando uma possivel variacdo na
forma como as agéncias utilizam e gerenciam essegas. Essa variacdo na utilizacéo e
gerenciamento pode proporcionar informagfes imptesa de carater positivo ou negativo,
sobre o desempenho destes servicos. Com o obgtientender como as agéncias variam na

forma de utilizar e gerenciar esses servicos, @ssguisa visa responder o0 seguinte problema:

Qual a relacdo entre a capacidade de coproduc&ergegos de telecomunicacbes

pelas agéncias de um banco e as falhas nestesoservi

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Analisar as capacidades organizacionais e omerasi de um banco para a

coproducéao de servigos de telecomunicacdes de .dados

Considerando o objetivo geral proposto, tém-sebpstivos especificos, a seguir:

1.2.2 Objetivos Especificos

+ Determinar se as capacidades organizacionais eampeais de coproducgao
influenciam a percepcéao de falhas;

* Avaliar a influéncia destas dimensdes na percegedalhas.

e Avaliar um instrumento de mensuracdo das dimengiiesadoras das capacidades

organizacional e operacional durante o processmpi®ducéo de servicos;

1.3 Justificativa

Este projeto encontra-se vinculado aos conceitosapacidade e coproducdo de
servigcos. Sua justificativa fundamenta-se no fatajde a literatura sobre gestdo de servigos

carece de um instrumental para mensurar e avafiacapacidades organizacionais e
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operacionais das empresas em coproduzir servicgzoretivos e a influéncia dessas
capacidades no desempenho.

O lapso tedrico encontrado na literatura de gedtiservicos evidencia-se pela
caréncia de estudos sobre a contribuicadrgmgsdos clientes em nivel intraorganizacional e
em nivel interorganizacional dentro de uma |0gi@®8 BBusiness to BusingsdNa literatura,

o termo coproducao é definido de maneiras distiotasnesmo antagodnicas, o que denota a
caréncia de uma terminologia unificada e um coaoddro e objetivo. A utilizagdo de um
instrumental confidvel, que permita mensurar asedsfies formadoras das capacidades de
coproducdao de servicos, possibilitara analisar agpeoducdo ocorre de maneira uniforme ou
de maneira desordenada entre as unidades de umaanoeganizacdo e a influéncia dessa
variabilidade no desempenho de servicos.

Na atualidade, mesmo que os recursos de tecnalegiormacédo e de comunicacao
contribuam de maneira significativa para o fornexito de dados, 0os gestores continuam
carentes de instrumentos de mensuracédo das cagexigae promovem o desenvolvimento
das suas organizacdes. (CASTELLS, 2000). Existeeeessidade de que o0s gestores
compreendam como as capacidades de coproducaovimsentre as unidades de negdécio
estéo influenciando e mudando a vida da sua euessarganizacdes. No entanto, pouco foi
explorado anteriormente a respeito da natureza eodatituicdo das capacidades para a
coproducao de servicos, suas dimensdes antecedestes influéncia no desempenho dos
servigos prestados.

A proposicao de avaliar um instrumento de mensordedcoproducao de servicos em
dois niveis se justifica pela necessidade da imragdio da dimensao operacional a discussao
existente na literatura. O nivel organizacionalgy@lorado na literatura, constituido pelas
capacidades organizacionais relacionadas a cogiodde servicos e, o nivel operacional,
constituido pelas capacidades operacionais e @émfla positiva ou negativa da variacao
dessas capacidades no desempenho de servicos.

A decisdo de focar o presente estudo em uma iigSiitubancaria deu-se pela
possibilidade de generalizacdo que a mesma pemoieeventuais problemas de coproducéao
de servicos podem ocorrer, de maneira similar, etno® bancos; A estas instituicbes &
imprescindivel evitar quaisquer falhas na transiiiste dados, uma vez que a repercussao
negativa pode ocasionar, dependendo de sua angplitle$de insatisfacdo de clientes até

mesmo, em casos extremos, perdas financeiras panasamas.
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1.3.1 Contribuicdo da Pesquisa

Os estudos realizados até o momento privilegiaramvastigacdo do construto
competéncia e capacidade em servicos a nivel @ayaanal interfirmas. (MENOR e ROTH,
2006). A proposta deste estudo delineia-se peleemgntacéo e avaliagdo de um instrumento
de mensuracdo das capacidades organizacionais raciopeis, buscando transferir a

discusséo do nivel organizacional para o nivelapenal.

Este estudo investiga as capacidades organizacoopkracional dos gestores e de
seus clientes empresariais na “coproducéo” de ¢gve a variabilidade intrafirma das
capacidades operacionais. O reconhecimento d&egiate a compreensao da variabilidade
operacional intrafirma contribui para o desenvobmto das pesquisas na area de gestao de

Servicos e, por consequéncia, para a pratica aaeional.

As dificuldades de desenvolvimento de uma capaeiddd coproducdo nas
organizacdes tornam sua visualizacdo uma tareif@l.dBua mensuracdo é um desafio ainda
ndo enfrentado pelos pesquisadores da area de glestdperacdes de servicos. Assim, este
trabalho busca contribuir para a literatura de pestm servigos ao identificar e mensurar
empiricamente os itens formadores das capacidadgmipacionais e operacionais, bem
como sua influéncia na performance de coproducdsereicos entre uma empresa de

telecomunicacdes e os bancos.

Para o banco, objeto deste estudo, a pesquisacpatiébuir, de forma empirica, na
busca por solugbes para problemas organizacionaisoastrutos subjetivos latentes como a
capacidade de coproducédo de servicos. A percemsanstiarios dos servigcos prestados pelas
empresas de telecomunicacgdes, quando o sistensgerlento ou inoperante, de que a falha

€ externa ao banco, pode nao ser correta.

Conhecer e identificar eventuais ocorréncias terrimpcdes de fornecimento
originadas na propria unidade (agéncia) poderidizagia retomada do sistema e, por
consequéncia, a retomada dos negdcios. Ha quaséfabém que, sistemas inoperantes nas
instituicdes financeiras, ainda que momentaneesamf sua imagem e credibilidade junto a
uma clientela que, em outras instancias, € tamb#pnodutora de servicos para o banco
quando realiza operac¢oasduty simples em Terminais de Auto Atendimento (TAASMO

solicitar um extrato de contas ou sacar dinheiro.
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Para as organizacdes prestadoras de servico, aquuidas as de servico de
telecomunicacfes, a contribuicdo dar-se-a pelailplidade de verificar a variagdo de
capacidades entre suas unidades de negdcio, aslasithais eficientes ou menos eficientes
na coproducdo da organizacdo, bem como, de mamginaseca, as razdoes de eventuais

variagoes verificadas.

As repercussfes empiricas, tedricas e metodolodeawvaliagdo de um instrumento
de mensuracéo das capacidades de coproducdo dmsetanto na dimenséo organizacional
quanto operacional, bem como a influéncia destadesempenho de servicos, resumem as

principais contribuicbes deste estudo.

Este trabalho € complementar ao estudo explooatésdlizado por Teixeira (2010) e
Przyczynski (2013).

Teixeira (2010), em sua tese, apresentou e cowoceiima estrutura da rede de
compradores de servicos B2B, tendo medido e testadpiricamente, com a utilizacao de
um questionario composto por 77 questfes, seuoedeibre as interrupcdes de servigos.
Investigou, a partir de uma grande empresa deoi@lgcicacdes brasileira, prestadora de
servicos, uma amostra de cento e noventa e quatnpradores de servico B2B (clientes

empresariais).

Entre outros resultados relevantes, seu estuddranogue, no grupo de servicos,
oferecendo configuracdo de fatores de complexidadeimero de servicos digitais, a
existéncia de nés nos servigos digitais de usu@esados e a existéncia de servigos digitais
que sdo altamente personalizados foram signifiegatipara explicar a variancia nas
interrupcoes de servicos das variaveis dependddgeresultados sugeriram que os fatores de
complexidade na oferta de servigcos desempenhamaior papel na interrupgdes de servico
do que o papel desempenhado pela configuracaatizes de complexidade da rede fisica.

Concluiu também que a estrutura de rede dos caloms de servicos B2B é um
fendbmeno real, ndo estudado antes, que pode s tomfator de importante influéncia no
desempenho de servicos que tém participacdo atisacdmpradores B2B durante a sua
coproducgdo. Os resultados sugerem ainda, que gsradares de B2B com estruturas de rede
de servigcos mais complexos sdo mais propensoshaaisrinterrupgdes do que as enfrentadas

pelos compradores B2B com estruturas menos congplexa
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A complementaridade proposta ao trabalho de TriXeque o autor, em sua pesquisa,
testou o impacto das caracteristicas das emprasasonréncia de falhas, ndo tendo testado se

as empresas possuiam capacidade para a coproagugénvitos.

Przyczynski (2013), em sua tese de doutorado ftigees as Capacidades
Organizacionais e as Capacidades Operacionaisemhted empresariais para a coproducéo de
servigos, considerando suas dimensdes antecedeasesfeitos no desempenho em servigos.
Para tanto, testou seu modelo em 300 empresasn(afiizes e 200 filiais) usuarias de
servicos de telecomunicacdes.

O desenvolvimento de sua tese baseou-se em um gidaacéo estruturado em quatro
etapas: selecdo de construtos representantes daci@ages Organizacionais e das
Capacidades Operacionais; investigacao de indieadque melhor representavam cada
construto; investigacdo sobre as diferencas despe@io entre os gerentes de tecnologia de
informacdo das matrizes e das filiais e em quaisstcotos ocorreram divergéncias e,
finalmente, investigacdo sobre quais construtosuentiaram o desempenho final em
Servicos.

Entre seus resultados relevantes da andlise dstranestao:

e conclusdo que os gerentes das matrizes diferengel@ntes das filiais no que se
refere a planejamento estratégico em servicos ¢aguie organizacional) e seguranca
dos equipamentos (capacidade operacional);

* conclusdo que as capacidades organizacionaisapasidades operacionais diferiram
entre si, porém, apenas as capacidades organiaecinfiuenciaram o desempenho
final dos servicos de telecomunicacao;

* O desenvolvimento de instrumento de investigacapimra de escalas multi-itens
relacionadas as capacidades organizacionais ecipreaes de coproducdo de servicos,
a partir da identificacdo dos construtos mais kgado desempenho dos servigos de

telecomunicacoes.

Przyczynski (2013) desenvolveu e testou um ingnto de investigacdo em
empresas com duas filiais. A complementaridadeedestudo em relacdo ao trabalho
desenvolvido por Przyczynski (2013), encontra-seaplecacdo do mesmo instrumento em
uma grande instituicdo bancéria, usuaria de ses\deatelecomunicacdes e com mais de 400

filiais (agéncias).
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2 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo serdo abordados os temas serviggmoducdo de servigos,

capacidades e capacidades para coproducdo deosesuig a Otica de diferentes autores.

2.1 Servicos
Com origem no termo latiservitum, a palavra servico define a acéo de servir (estar
sujeito a/ser prestavel a alguém por qualquer mpfazendo aquilo que essa pessoa quer ou

pede) mas, como sera visto, ndo ha consenso saigeificado do termo.

Um desafio enfrentado por estudiosos da gestdesedgecos € que ndo existe um
conceito Unico e abrangente sobre 0 que sédo - Qqueando sao - servicos. O conceito de
servigcos surge, na generalidade dos casos, consioopo de produto. Esta dicotomia entre
produto e servico parece nao considerar a existédei uma interdependéncia entre os
mesmos, na medida em que Sa0 necessarios produtog|ye se oferecam servigos, assim

COMO Sa0 necessarios servigos para que se ofepeodntos (SHOSTAK, 1982)

Corroborando esta dificuldade, Gershuny e Mil&€88) e Daniels (1993) relatam que
a nocao do termo "servi¢cos" é muitas vezes coraidema melhor da hipéteses, ambigua e,

na pior das hipéteses, enganosa.

Ramaswamy (1996, p. 3) escreveu que servicos'tsdnsacdes de negolcios que
acontecem entre um provedor (prestador de ser@goj receptor (cliente) a fim de produzir

um resultado que satisfaca o cliehte

Gronroos (1995, p. 36) diz queefsico é uma atividade ou uma série de atividades
de natureza mais ou menos intangivel - que nornmrabmenas nao necessariamente, acontece
entre as interacdes entre clientes e empregadeelécos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou
sistemas do fornecedor do servico - que € fornecmtao solucdo ao(s) problema(s) dos

cliente(s}.
Outras definicdes académicas tém se concentradcanacteristicas dos servicos.

O quadro a seguir relaciona alguns conceitos apiades por Sampson e Froehle (2005).
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Quadro 1 - Conceitos de Servigo

Autor Conceito

Karmarkar e Pitbladdo Sugerem que as caracteristicas distintivas dogesrv
incluem intangibilidade da producéo de servicdajta de
estoques, a dificuldade de portabilidade e comgéeie em
definicdo e medicdo. . . e muitas vezes envolverduymao
conjunta entre o comprador e o fornecedor.

Harvey Afirma que o contato com o cliente e intangibilidadio o
distintivo e as duas mais importantes caracteastions
servicos.

Henkoff; Shostack Diz que alguns autores tém definido um servico camo

produto que € um processo.

Chase Procurou definir servigcos com base na quantidadeatgatos
com o cliente", que ele define como a presengeafido
cliente no sistema.

Froehle e Roth Apontou a limitagédo da definicdo de "contatos coaliente”,
de Chase, uma vez que nédo se considera situa¢tpseem
cliente ndo esta corporalmente envolvido no ambéidat
producao, mas esta a receber servico da mesmexg@uiplo,
0 suporte por telefone).

Murdick et al. Define servigos como atividades econémicas queuyzerd
tempo, lugar, forma ou utilidades psicoldgicas.

Riddle Acrescentou ao conceito de Murdick o complemento "a
trazer uma mudanga no ou para o destinatario gd@eer

Fonte: Sampson e Froehle (2005)

Pode-se entdo afirmar que servigos sédo transdedesgocios, de natureza intangivel,
que ocorrem entre um prestador e um receptor, coljeativo de fornecer uma solugéo aos

clientes.

Sampson e Froehle (2005) definem o nucleo fundhesa Teoria Servicos
Unificada como um processo de producéo que aoeeceha entradanput ou clienteinput)

do cliente transforma-se num processo de seniiesta 6tica, entradaput ou clienteinput
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é algo colocado em um sistema ou gasto em suagdpepara conseguir a saida ou um
resultado. (SAMPSON e FROEHLE, 2005)

Como exemplo, para 0s servigcos bancérios, estasags caracterizados em duas
modalidades:
» atendimentos presenciais, realizados face a faceamebientes fisicos
(agéncias, empresas ou residéncias), e
* aqueles via internet, telefone (de qualquer tegm)oe em Terminais
de Auto Atendimento (TAA), quando o cliente exeaua processo de
servico ao dar entrada com informacfes na telaedado para que o

servigo se realizer(put).

No caso especifico deste estudo, existem procetlrseoperacionais realizados,
diariamente, por funcionario do banco especificamafesignado para estas funcdes. A
norma determina que o mesmo verifiqgue itens comapéeatura da sala que abriga os
equipamentos, o correto funcionamento dos receptdoesinal enviado pela empresa de
telecomunicacdes ou ainda uma operacasedetdo sistema a fim de corrigir eventuais
falhas na troca de dados. A realizacdo destastacefrespondemiaputsque caracterizaréo

a coproducao de servigos entre operadora de teletoagdes e banco.

Os servicos possuem algumas caracteristicas fBispecque os diferenciam dos bens
manufaturados (Meirelles, 2006). Essas caractasstidevem ser explicitadas, pois
influenciam no gerenciamento dos servigos. Sao elas

* intangibilidade,

» heterogeneidade,

» simultaneidade (inseparabilidade)

» perecibilidade

Intangibilidade é caracteristica natural dos sesjiuma vez que estes ndo podem ser
estocados ou possuidos pelo cliente, como os bemsufaturados (LOVELOCK,
GUMMESSON, 2004). A intangibilidade € a caract@#éstmais comumente atribuida a
prestacdo de servicos, pois traz a ideia de algo padpavel ou imaterial. (SAMPSON;
FROEHLE, 2006; LAROCHE; BERGERON; GOUTALAND, 2008HOSTACK, 1977).
Isto se justifica na medida em que servi¢cos sdoeles que envolvem acdes, desempenhos

€ processos, 0S quais ndo podem ser experimentpetss sentidos humanos.
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(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2008; SHOSTACK, 1977).aBson (1979 ) definiu
intangibilidade como a diferenca critica da quakasas outras diferencas surgem e fez uma
distincdo entréentangibilidade fisica (tudo o que é impalpaveloogue nédo pode ser tocado) e
intangibilidade mental (0 que ndo pode ser apreendientalmente), concluindo que "O

ponto crucial sobre 0s servigos é que eles sd@hgpite intangiveis".

A intangilibilidade pode ser demonstrada atrav@®xkemplo da troca de dados entre
um banco e seus clientes. Um cliente, ao soliaitaplicacdo de recursos em alguma forma
de investimento, ainda que o resultado seja abéizicao futura do dinheiro, ndo podera,

sensorialmente, experimentar ou mesmo estocamalgetapas da troca de dados.

A segunda caracteristica dos servicos, a heteeadpade ou variabilidade, esta ligada a
dificuldade de se obter uma uniformizacdo de radol, especialmente em servicos de
trabalho intensivo. (LOVELOCK; GUMMESSON, 2004). Elbancos, encontramos estes
servicos em operagfes de crédito imobiliario, panglo. Sdo operacdes que demandam
muitas etapas: recepcdo de documentos, analiseodemédntos, atualizacbes cadastrais,
conferéncia de assinaturas e termos, aposicaoriebos, abertura de conta corrente, envio
a instancias superiores, realizacao de diligén@ase muitas outras. A padronizacdo por
normas existe, mas nem sempre a padronizacdo dedmrentos é seguida da mesma

maneira por todos os funcionarios.

Nesta mesma linha de pensamento, Sasser, OlseWwribff (1978) descreveram
sobre a dificuldade de se estabelecer normas quandmportamento e desempenho variam
ndo sO entre os trabalhadores prestadores do gemgs também entre as interacdes do
mesmo funcionario, de um cliente para outro e de dien para o outro. Embora a
heterogeneidade de servicos seja baseada prineip@nmas variacdes de desempenho do
prestador, Zeithaml e Bitner (2003) observaram mfie existem dois clientes precisamente
iguais e, portanto, ndo ha demandas ou experiédeaservico que acontecam de forma

Unica.

Simultaneidade ou inseparabilidade é a tercairacteristica dos servigos e refere-se
ao fato de que estes sédo produzidos e consumidoesimo tempo, sem que seja percebida
uma separacao entre as fase de producdo e cong8ABIPSON; FROEHLE, 2006).
Diferentemente dos produtos manufaturados, queapapsr processos que incluem as fases
de producgao, venda e, posteriormente, consumoyaegs0s de servigos iniciam com a

venda e, em sequéncia, sdo simultaneamente, pdoduziconsumidos. (PARASURAMAN,;
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BERRY, 1985). Nos servigos de transmissao de dedive empresas de telecomunicacdes e
bancos, mesmo que ocorram entre operadores dsgeugraficamente, o simples fato de
monitorarem 0 mesmo sistema e, no mesmo periotEngm, ja caracteriza a simultaneidade

e a coproducao de servigcos entre 0s agentes.

Perecibilidade, quarta e Ultima caracteristicdisada, expressa a no¢cao de que um
servico nao pode ser feito com antecedéncia e amadn. (SHOSTACK, 1977Sendo os
servigos impossiveis de serem estocados ou armiiEerasendo intangiveis, 0 seu resultado
é de dificil mensuracéo (incomensurabilidade). BEonensura um servico nos moldes de um
bem ou produto qualquer, como duzias, quilos ouase{LOVELOCK, GUMMESSON,
2004). Pela definicdo de perecibilidade em seryiposle-se afirmar que capacidades néo
utilizadas séo totalmente perdidas e irrecuperay@islZSIMMONS; FITZSIMMONS,
2008; NIE; KELLOGG, 1999). Observa-se, seguindoaeggica de pensamento, que o
prestador de servicos precisa, necessariamende,ezstestado de prontiddo, no aguardo do
cliente, quando este iniciard o0 processo ao indeirs proprios insumos. (FREI, 2006;
KARMARKAR; PITBLADDO, 1995; SAMPSON, 2000). Estetado de prontidao vai exigir
que o provedor mantenha todos o0s recursos neassgsjprestacdo do servi¢o antes do inicio
da atividade e mesmo que estes ndao venham a keadds na sua totalidade. (BITRAN;
LOJO, 1993; CHASE, 1978, 1981; LOVELOCK, 1992). Ecaso das empresas de
telecomunicacdes que precisam disponibilizar linheslados que atendam uma capacidade
méaxima para transito de informacdes, ainda que q@egam ociosas em grande parte do
tempo. Verifica-se, no exemplo dado, que a capdeidaiosa das linhas de dados nédo podera

ser objeto de armazenagem para posterior utilizacédo

O setor de servicos, por sua caracteristica sdcia de envolver recursos e
capacidades especificas para ser produzido e wferesta, irreversivelmente, conectado ao
conceito de “coproducéo”, que considerairgauts dos clientes. (SAMPSON E FROEHLE,
2006).

2.1.1 Coproducéo de Servicos

Ao referirem-se a expressaoproducao de servigpss autores utilizam terminologia

diversificada e, ndo raramente, divergente em agpisctos conceituais fundamentais

O termo “coproducdo” de servicos surgiu no inida década de 80 quando Sharp

(1980) apresentou um conceito de coproducao atsanakrvicos urbanos e participacéo do
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cidadao nesses servicos. Quatro anos mais tardernw foi novamente utilizado para
analisar a coproducdo como uma promessa de erdeegarvicos de maneira diferenciada
(LEVINE e FISCHER, 1984). Nos anos subsequentdsretites autores abordaram o tema,

utilizando diferentes terminologias, tais como:

Quadro 2 - Terminologias de Servigos

Terminologia Autor (es) Significado

e-service Rust, Zeithaml Utilizam o termoe-servicereferindo-se a provisao de
e Lemon (2000) qualquer tipo de servico através de formatos aietod
como a internet, quiosques de informacéo e aparelho

eletrbnicos moveis.

Coproduction of Sampson e Significando o emprego do trabalho do cliente no
Services Froehle (2006) processo de producao e prestacdo de servico;
Unified services Sampson e Utilizam a expressao para descrever o processo de

an

Froehle (2006) producédo de servicos, o qual depende da contribuic

dos clientes para se concretizar.

Service Process Sampson e
Froehle (2006)

Processo de producgéo de servigos que depende dos
inputsdos clientes;

Citizen Monfardini L o ~
Participacdo autogovernada pelos cidadaos e néo pel

participation (2010) governo em nome dos cidad&aos;

Fonte: elaborado pelo autor

Sao encontradas um sem numero de tentativas itgéefpara o termo “coproducao”
em um contexto de servigos. A expressaputs dos clientes”, utilizada por Sampson e
Froehle (2006), por ser a que melhor define a idei@oproducéo de servigos, foi a adotada
como referéncia para este estudo. Importante tassaéste momento, que a simples entrega
de linhas de dados por parte da empresa de teleccegfes ndo caracteriza a coproducéo de
servicos pelo cliente. Para que a coproducéo exstacessaria a participacdo da agéncia ou

unidade bancaria, ao instalar e manter a infrasérie os equipamentos necessarios para a
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recepcéo das linhas de dados, bem como procedegfas de rotina para sua manutencgéo e

funcionamento diario.

O conceito de coproducéo de servigos, percebidergamente como integracao ou
producao conjunta de algum servico, foi gradualmentorporado pelas organizacdes atraves
de diferentes aplicacdes. Sobre o tema integragf@mizacional, Barki e Pinsonneault (2005)
dizem que esta é obtida quando componentes orgamass distintos e interdependentes
como, por exemplo, sécios, unidades de negécigartianentos, comportam-se de maneira

una, atraves de suas capacidades, sem estarewsfixaduma Unica organizacao.

Gloubermann e Mintzberg (2001) abordaram as vantaga integracao de recursos
organizacionais como condicao indispensavel a cygdo de servicos sob o viés da gestéao

de operacéo de servicos.

2.1.2 Capacidades

Capacidade, em seu conceito genérico é a "qualidkd quem é apto a fazer
determinada coisa, a compreendé-la; competéncianidnos: aptidao, faculdade, habilidade;
inteligéncia, talento, valor" (dicionario Aurélid®2005). Varios outros conceitos foram
desenvolvidos sobre o tema, mas este trabalhdggiou o formulado por Grant (1991) que
definiucapacidade como sendo as aptiddes de um grupacenécursos para executar uma

tarefa ou atividade.

As capacidades foram segmentadas e descritasdeeguwseu carater, em capacidades
tacitas e capacidades explicita&n@, Fowler, Zeithaml, 2002). O carater tacito gadbvio e
reflete até que ponto uma capacidade estda baseadaine conhecimento de dificil
codificagdo. As capacidades de natureza mais tée@tabém chamadas de capacidades
organizacionais, sao baseadas em conhecimentosimmaitsvos, de dificil expressdo ou
visualizacdo. Por suas caracteristicas, as caplsdie natureza tacita sdo importantes para a
obtencéo de vantagem(s) competitiva(s), uma vezsgaespecificas em relacdo ao contexto

e, portanto, mais dificeis de serem imitadas patearréncia.

Por sua vez, as capacidades explicitas sdo aquedgzodem ser divididas em partes,
codificadas em grupos de regras e que podem selgddas de forma verbal ou escrita.
Ainda segundo King, Fowler, e Zeithaml (2002), apacridades explicitas, neste estudo

chamadas de capacidades operacionais, estdo @ssoéiapessoas com conhecimento e



34

pratica de operagcdo de equipamentos e podem m@drzidas com facilidade em outros

ambientes.

Manfredini (2005), relaciona as capacidades omgandnais em intima ligagdo com a
estratégia competitiva das organizacdes. Segustid autor, as capacidades podem ser

agrupadas e classificadas em quatro categorias:

. terceirizaveis,

. rotineiras,
. essenciais e
. distintivas.

A manutencdo de modems ou servidores, realizada pessoa ou empresa
subcontratada € um exemplo de capacidades teésaisz A conferéncia diaria dos valores
custodiados em cofre de instituicdo bancaria € plede capacidade rotineira. Por sua vez, o
conhecimento necessario para a realizacdo de desrdinanceiras € uma capacidade
essencial aos bancos, enquanto que a realizacapeatacdes financeiras customizadas,
criadas para atender a uma necessidade espedificaneum de um cliente € uma capacidade

distintiva neste mercado.

De maneira geral, as terceirizaveis, as rotinerass essenciais estdo presentes na
maioria das organizacfes. Mas sao as capacidastegidas (organizacionais e operacionais)
que geram o diferencial estratégico competitivo epassibilidade de lideranca em
determinados mercados. As capacidades organizaiamaando bem desenvolvidas, séo
dificeis de serem imitadas e o valor que agregananglamente percebido pelos
consumidores.(MANFREDINI, 2005). Podem garantirssdemaneira, uma competitividade
inquestionavel e proporcionar acesso potencial aresa a uma grande variedade de
mercados. No mercado bancério, a existéncia deegmentgorime, voltado ao atendimento
e a assessoria de possuidores de grandes fortujas hecessidades podem incluir o envio e
a administracdo de recursos em paraisos fiscaig)aécaracteristica distintiva importante e
reconhecida por clientes deste segmento. Entretantapacitagcdo de um profissional dessa
area pode levar anos de treinamento. Por isso, rbtdinf (2005) afirma que a verdadeira
responsabilidade da alta geréncia é arquitetantégtas que resultem na construcédo e

desenvolvimento de capacidades.
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Outras pesquisas, notadamente na area de teosasrgknizacfes, tém indagado o
papel do conhecimento e da aprendizagem na formdg&ocapacidades antecedentes de
desempenho. (INKPEN e DINUR 1998; LAPRE et al. 2000asini e Wassenhove (2009),
por sua vez, aludem que fatores técnicos, expésiéacenvolvimento do usuario sao

mecanismos disponiveis aos gestores, capazeduenicifir a geracao de capacidades.

Sendo a capacidade um termo carregado de sigrifcéida dificil a sua mensuracéo

exata por meio de um instrumento de afericao.

2.1.3 Capacidades para Coproducao de Servicos

Diferente autores investigaram as capacidadesaeredacdo com a coproducdo de
servigcos. Desarbo et al. (2005), sugerem que c#g@es estratégicas, tais como capacidade
de marketing ou capacidade de utilizacdo da tegrelda informacdo podem melhorar o
desempenho no mercado. Ressalvam, entretanto, esudtados positivos decorrentes de
experiéncias passadas podem ter resultado de dadteatérios como sorte ou mesmo um

contexto momentaneamente favoravel

Menor e Roth (2007) investigaram as capacidadesis@ Otica mais abrangente, a da
competéncia, para o desenvolvimento de novos ssndcsua influéncia no desempenho da
industria bancéria. Para tanto, procederam a fit&wtfio e calculo do indice de covariacao

entre quatro dimensoes:

1) enfoque nos processos de servigos - que possiilditeejar e alocar 0s recursos, a
medida do necessario, para o desenvolvimento desnservicos, mantendo de
forma adequada as capacidades de operacgéo, prodessntrega e procedimentos

conforme a necessidade do mercado

2) conhecimento de mercado, aqui conceituado comdidede da empresa em
enxergar o ambiente competitivo claramente e secgrar e responder as

necessidades e desejos dinamicos dos clientes;

3) estratégia de servigcos, que define o papel do des&mento de novos servigos

dentro da estratégia geral dos negdcios

4) experiéncia em utilizacao de recursos de TI, reteasla ao uso da Tecnologia da

Informacdo para facilitar ou melhorar as atividadeso processamento da
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informagé@o dentro e fora da empresa.

O indicador que mais influenciou a competéncia @aoferta mais eficaz de servigos
foi conhecimento de mercado. Os demais indicadadestificados exerceram menor
influéncia na formacdo da capacidade para a ofigtaervicos e, consequentemente, no

desempenho geral da indUstria investigada.

Ethiraj et al. (2005), ao investigar a origem dapacidades para a coproducéo de
servicos, identificaram dois tipos distintos nadisitia de servicos deoftwarenos Estados

Unidos:

* as capacidades especificas dos clierdién(-specifi, percebidas como uma funcao
de operacdes repetitivas com um mesmo cliente émdros projetos ao longo do
tempo e

e as capacidades de gestdo de projeposjgct management adquiridas através de
investimentos deliberados e persistentes na inftdesa de sistemas e de processos e
em constantes treinamentos voltados a aperfeicdasenvolvimento da industria de

software

Capacidade organizacional foi definida por AmiEehoemaker (1993) como sendo
processos intangiveis, baseados na informacéojdoartonstantes em todas as unidades da
empresa e desenvolvidos ao longo do tempo atragésitdragcbes complexas entre 0s
recursos. Como exemplo, pode-se citar o planejamesttatégico do banco em estudo, que
prevé o dimensionamento e a contratacdo de linhaad®s, bem como a aquisicdo e
distribuicdo de equipamentos para recepcao dessas lpelas agéncias, considerando o nivel

de cada uma delas, e eventuais necessidades dagiopios anos vindouros.

Capacidades operacionais sao conjuntos de aptipi@®ssos e rotinas, especificos de
cada unidade da empresa, desenvolvidos em um aistengestdo de operacdes, utilizadas
regularmente na solucdo de problemas através digw@atdo dos recursos operacionais
(WU et al, 2010). Novamente voltando ao banco cormeem questdo, o conceito acima
pode ser exemplificado quando, nas agéncias, @mmedpel pela verificacdo e manutencao
dos equipamentos realiza operacédo de checagendakeds itens para verificagdo necessarios
ao bom funcionamento dos sistemas, bem como exactbarecdo de eventuais problemas.
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Os conceitos de capacidades organizacional eadpeal expressos por Amit e
Schoemaker (1993) e Wu et al (2010), em razédo @e caimplementaridade entre as
dimensdes formadoras do construto para capacidad®mroducéo, foram adotados para o

presente estudo.

2.2 Falhas na prestacao de servigos

As falhas no processo de prestacéo de servico ptetepnigem tanto nos insumos do
cliente, como naqueles incluidos pelo provedor. ASH; STEWART, 1994;
FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2010). Porém, é de grandgortancia que o fornecedor
atue na diminuicdo do potencial de falhas que mosseorrer neste processo de interacao,
pois a qualidade percebida pelo cliente ira inftugnos negoécios no presente e no futuro.
(REICHHELD; SASSER JR, 1990Assim sendo, o0 monitoramento do prestador pre@sa s
constante durante todo o desenrolar da prestac&erdeo e ndo somente no resultado final,
como no caso dos produtos. (PARASURAMAN; ZEITHAMBERRY, 1985). No contexto
B2B em especial, a qualidade percebida é frutovdéiagdo realizada pelo cliente durante
todo o processo de producgéo conjunta do servi@mesamente em sua fase final de entrega.
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1988).

Neste ponto, a empresa deve adotar um conjuntestfeinentos capazes de evitar ou
minimizar as falhas e assim néo incorrer em custwso perdas de clientes, paradas no
processo e, como ja comentado, questdes ligadaguéacdo. (JOHNSTON; HEWA, 1997;
STOUTHUYSEN; SLABBINCK; ROODHOOFT, 2012). Neste sdn, a organizacdo adota
uma estrutura, ou um desenho que lhe permita hab&m uma cultura de “erro zero”,
maximizando processos e resultados (REICHHELD; SAS3IR, 1990; SHOSTACK, 1984).

Nesta questdo da resolucdo e monitoramento dassfadhtecnologia € uma grande
aliada das organizacbes. (PERROW, 1967). Esteniemtal, sobretudo sob a forma de
sistemas de informacédo, toma especial magnitudeseawicos de larga escala, coroall
centersou telecomunicacgdes, por exemplo. (LYNCH JR; BUZBERG, 1994; PERRY;
WHITT, 2009). Em ambos os ramos, a grande difialddde gestdo esta no fato de escala e
de complexidade unirem-se como elementos princg&igeracéo de risco de interrup¢cao no
servico. (PANG; WHITT, 2009). Assim, as discusst@aam forma no sentido de se obter
mecanismos de previsdo dos possiveis erros atdevémalise de fatores como poténcia
méxima da tecnologia utilizada, ou limitadores catoiais. (LEE et al., 2012).
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Neste estudo, as falhas sao discutidas como asupgées ocorridas durante o
processo de prestacdo de servigcos entre uma engedastecomunicacdes e um banco. As
analises aqui apresentadas encontram-se em limhawgwos trabalhos ja realizados na area.
Athanassopoulus e lliakopoulos (2003), por exemplebatem a satisfacdo dos clientes
focando o mesmo setor que ora é analisado. Nadocass autores pesquisaram antecedentes
da satisfacdo dos clientes e concluiram que os @@ influéncia indireta na qualidade
percebida pelo cliente, na avaliacdo de valor pejo servico e, no longo prazo, na imagem
do fornecedor. Nesta mesma industria, Lynch, BezRsrg (1994) discutem as formas como
as empresas provedoras sdo avaliadas na quest@oroesOs autores defendem a ideia de
gue ndo ha uma maneira uniforme de tratamento agtregidées nas quais as empresas estao
instaladas. Assim, desenvolvem sugestfes de meglidagossam ser utilizadas pelos 6rgaos
fiscalizadores como forma de afericdo da qualidpddendo, inclusive, resultar em prémios
ou incentivos pelas adequacgfes a Otimos desempelnmosrtante ressaltar que durante o
processo de prestacédo de servigos entre as emptgstsdeste estudo podem ocorrer falhas

decorrentes:

» do provedor de servigos - por ndo entrega de siedis
* do cliente, ao colocairiputs' de baixa qualidade, como por exemplo,

um profissional sem capacitacdo para operar OCEervi

2.3 Modelo Conceitual

O modelo conceitual proposto neste estudo foi dudoepara o cliente usuario de
servigos, numa relagcdo B2B. As capacidades orgaoizas. (AMIT e SCHOEMAKER,
1993) e as capacidades operacionais. (WU et allp)2@orrespondem as dimensdes
representativas do construto capacidade para adwgio de servicos, por tratarem-se de

dois grupos inter-relacionados e complementares.

A abordagem tedrico hierarquica aqui proposta &apto, constituida de dois niveis

distintos de analise organizacional:
* nivel da organizacgao

* nivel de filiais

Ao nivel da organizacdo, as capacidades organizasiorefletem a dimenséo

homogénea da mesma, ou seja, referem-se aos ¢osstalidos para a matriz e para todas as
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filiais. SAo as normas e procedimentos validas paempresa como um todo e devem ser
seguidos de maneira uniforme por todas as filibism exemplo na area bancaria é a
orientacdo quanto ao sigilo bancario. H4 uma aEd emanada da matriz, em consonancia
com dispositivos legais, para proteger dados dmtels, que permeia toda a organizacgao.
Como efeito, ndo se permite, em qualquer nivelstareinformacdes bancérias de algum

cliente a ndo ser a ele mesmo ou a quem ele aaut@par escrito).

Ao nivel de filiais, as capacidades operacionafereen-se as caracteristicas que
variam em diferentes filiais pertencentes a uma nmesorganizacdo, afetadas por
caracteristicas especificas como capacitacdo piaie, motivacdo e infraestrutura. Muito
embora as capacidades operacionais sejam deteaminelo nivel organizacional, a sua
implementagcdo em cada unidade gera uma variabdlidad acaba diferenciando as agéncias

nas suas capacidades.

Um exemplo de capacidade operacional é a capaocitde um funcionario para
enfrentar determinada situacdo de servico, comoepemplo, manter os equipamentos de
informatica funcionando em uma agéncia bancaric@&so de falta de luz. Considerando-se
que, além de caracteristicas pessoais que variamdéduo para individuo, diferencas na
infraestrutura, tais como existéncia nWe-breaksem numero suficiente, podem determinar
gue o mesmo procedimento ndo seja executado darmangorme em diferentes filiais da
mesma organizacdo. As capacidades operacionaissitece, portanto, de novos estudos que
promovam o0 seu desenvolvimento e extensdo. Ineestigindice de variabilidade da
capacidade operacional para a coproducao de semgsstitui objetivo relevante no presente

estudo.

A identificacdo e compreensédo de oito dimensdepeadguisa selecionadas para a
investigacdo das capacidades organizacionais (ARIBSCHOEMAKER, 1993) e das
capacidades operacionais (WU et al., 2010) pampeoducéo de servigos, bem como o efeito
dessas capacidades no desempenho dos servicosdpsesterdo as ferramentas utilizadas
para dar uma visao geral do modelo teérico oraqstop

Em sua tese, Teixeira (2010) identificou oito dis@as apresentadas como
antecedentes das capacidades para a coproduc@vimps corporativos no segmento de

telecomunicacdes:

* Normas e Procedimentos (NP),
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* Qualidade da Integracédo com Fornecedor (QI),

* Planejamento Estratégico de Servicos (PE),

» Habilidade em Servigcos de Telecomunicacgdes (HS),
» Gerenciamento de Equipamentos (GE),

» Gerenciamento das Instalacoes (Gl),

* Seguranca (SE), e

» Capacitacao de Funcionarios (CP).

Ao nivel organizacional, as capacidades organipagso para a coproducdo de
servigos podem ser investigadas a partir dos eadostde pesquisa:

* Normas e procedimentos,
* Qualidade da integracdo com fornecedores,
* Planejamento estratégico de servicos e

» Habilidade em servicos.

Uma vez que, ao nivel de filiais, as capacidadesammnais variam de uma filial para
outra, € relevante mensurar o nivel e a qualidadeogroducao de servicos. Os construtos

selecionados para mensurar as capacidades opeaiaaom diferentes filiais sao:

« Gerenciamento de equipamentos,
* Gerenciamento de instalacoes,
e Segurancae

» Capacitacao dos funcionarios.

A figura 2 apresenta o Modelo Conceitual a seraplo.
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Figura 2 - Modelo Conceitual

(MODELO CONCEITUAL |

Normas e Procedimentos
(NP)

Qualidade da Integragdo
com o Fornecedor (QI)

ORGANIZACIONAIS

Planejamento Estratégico
de Servigos (PE)
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COPRODUCAO
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SERVICOS
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A J
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Fisicas (GI)

|
E
|

Va

CAPACIDADES
OPERACIONAIS

Seguranga (SE) J

(Capacitagéo dos Funcionarios (CF)]

Fonte: elaborado pelo autor

2.3.1. Capacidades Organizacionais

Como ja relatado no item 2.2.1., 0 presente esadibdou o0 conceito proposto por
Amit e Schoemaker (1993), onde capacidade orgeioizal € definida como sendo processos
tangiveis e intangiveis baseados na informaca®cé#gms da empresa e desenvolvidos ao

longo do tempo atraves de interagdes complexas estrecursos.

Outros conceitos sobre capacidade organizaci@eaéscontrados na literatura. Collis
(1994, p. 143) define como “rotinas socialmente glexas que determinam a eficiéncia para

transformar fisicamentmputs em outputs. Lee e Kelley (2008) relatam que as capacidades
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organizacionais podem ser definidas como alterastivde configurar 0S recursos
organizacionais com o objetivo de facilitar tarefasdesta forma, atingir os objetivos
organizacionais. Winter (2000) refere-se a capaeiaaganizacional como uma rotina de alto
nivel, a qual, juntamente com os fluxosinjguts conferem a gestdo uma série de opcdes de
decisdes voltadas a producaoodgputssignificativos. Finalmente, Nelson e Winter (1982,

14) sugerem a ideia de um comportamento estavaiittial e rotineiro”, onde a persistente
previsibilidade de comportamento € caracteristicaarcamte do comportamento

organizacional, o qual € guiado por regras esteigle previamente.

A capacidade organizacional esta representadag rtegbalho, pelas seguintes
dimensdes: normas e procedimentos, qualidade dgragdo com fornecedor, planejamento
estratégico de servigos e habilidade em servicos.

2.3.1.1 Normas e Procedimentos (NP)

Representam um conjunto de regras formais que reepmno ferramenta para a
execucdo e avaliacdo de tarefas. A adocdo de noema®cedimentos padronizados é
condicdo fundamental ao cumprimento dos objetivesutha organizacdo que adquire

Servicos.

Normas sdo o conjunto de regras basicas que arieatdomada de decisdo na
organizacdo e devem refletir o pensamento da agedd quanto as diversas funcdes.
Procedimentos sdo o conjunto sequencial de actegeumitem realizar um trabalho de
forma correta e atingir uma meta. (Dicionario Unsa de Conteudo Livre, 2012).
Associadas, normas e procedimentos tomam por lsasgares fundamentais da organizacao
e servem de orientacdo para a definicdo das egastétaticas e planos operacionais.
Permitem, ainda, a rBaacio de critica, revisdo e reavaliacdo constante dos processos de
trabalho, indicam limites de autoridade e de responsabilidade e sao auxiliares na
definicdo de padrdes, parametros e critérios para a execu¢dao de processos. Entre os
principais beneficios da ado¢do de Normas e Procedimentos (NP) sobressaem-se a
formalizacdo das etapas do trabalho, padronizacdo das atividades e, consequentemente,

expectativa de melhor qualidade na prestagdo dos servicos.
2.3.1.2 Qualidade da Integracdo com Fornecedor (QI)

Qualidade na Integracdo com Fornecedores (QIl) esldcionada a clareza,

objetividade e precisdo das informacdes trocadas @dornecedor dos servi¢cos. Kaynak
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(2003), afirma que as empresas estdo se beneficieada vez mais de relagcbes mais
préximas com fornecedores. O autor argumenta ajodaa visao estratégica de médio e de
longo prazo objetiva, simultaneamente, a melhoaagdalidade e reducdo de prazos e de

custos.

Uma integracdo de qualidade entre compradores reededores pode garantir os
requisitos de competitividade, qualidade, segurangasponsabilidade socioambiental, além
de garantir o suprimento das condi¢des necessapesstacdo de servicos. S8o cada vez mais
frequentes as parcerias entre empresas compragl@rapresas fornecedoras no processo de
oferta de servicos, principalmente em mercadosnaltée competitivos, que exigem precos

baixos, inovacao, qualidade e disponibilidade.

Assim, os fornecedores sao parte extremamente iarmgemo processo de coproducao
de servicos. Para garantir que os insumos forng@tkndam as necessidades dos clientes é
importante a selecéo e avaliagdo dos fornecedar@st@ a atrasos na entrega, atendimento,
aos requisitos de qualidade e quantidade, e regatk. (MILLS e MORRIS, 1986).

2.3.1.3 Planejamento Estratégico em Servicos (PE)

Refere-se as decisdes globais que permeiam todasdeles de uma organizacdo. E
uma fase gerencial que possibilita o cliente usudg servicos planejar a utilizagdo do
servico internamente. Normalmente, envolve caritiesis relacionadas a localizacdo das
instalacbes da empresa, especificidades regionaigc®nais, entre outras caracteristicas
associadas ao relacionamento entre a empresa aorgrde servicos e seu fornecedor.
(CHASE, 1978). Planejamento Estratégico em serv{@ds) caracteriza a capacidade da
empresa compradora de um servico em alinhar sejgdivols de servicos ao objetivo
estratégico geral. (GRIFFIN, 1997; SUNBO e GALLO®BANO0).

Um plano estratégico de servicos consiste, emtdoestabelecer uma estratégia, ou
um conjunto de estratégias, formuladas com bas#jebivo geral e nos recursos disponiveis
para a prestacdo de servicos. Assim, a empresariausdas servicos, ao planejar
estrategicamente sua utilizagdo, pode obter umarnefetividade na coproducdo dos
mesmos. Isto ocorre porque o cliente possui umatridir global que pensa de forma

estratégica sobre 0 uso dos recursos necessaréa paproducao.
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2.3.1.4 Habilidade em Servicos (HS)

A Habilidade em Servigcos (HS) esta relacionadaagmadades e ao conhecimento
técnico (em servi¢os) que os funcionarios do atierstuério de servigcos devem possuir. Nao é
s6 importante, mas imprescindivel que os funcimsapossuam habilidade de suporte a
produtividade do servicos através do desempenhiardéas que economizam recursos dos
prestadores. (MILLS et al., 1983).

Habilidade em servicos pode ser definida como urapig de tarefas, incluindo o
servico principal representado pelo beneficio lmégrocurado pelo cliente e por um grupo de
tarefas complementares que apoiam e aperfeicoam =s%ico basico”. (SAMPSON e
FROEHLE, 2006).

As habilidades dos funcionarios determinam a dadk dos servicos e
influenciam o desempenho geral da empresa. (CHURCHAORD e WALKER, 1987). Os
autores demonstram em seus estudos que a habijdagldidar com o trabalho é essencial
para a realizacdo de tarefas.

O estudo de Bergmann (1986) demonstra que os fumios desenvolvem novas
habilidades e aperfeicoam habilidades existentgsieopromove o potencial de desempenho

da empresa durante o periodo de experiéncia poofads

Com relacédo a este trabalho, faz-se necessarialteessjue o foco principal da
habilidade dos funcionarios das agéncias bancareasoproducéo de servicos da empresa de

telecomunicacdes.
2.3.2 Capacidades Operacionais (COP)

Conforme afirmado no item 2.1.3., este estudoaadadefinicdo de Wu et al.
(2010), que define Capacidades Operacionais (C@Rd conjuntos de aptiddes, processos e
rotinas, especificos de uma empresa, desenvolenoam sistema de gestdo de operacgdes,
utilizadas regularmente na solucdo de problemaasvédr da configuracdo dos recursos

operacionais.

As capacidades operacionais sdo dimensbes apmagntaeste trabalho, como
antecedentes do desempenho em servigos e estésamjadas pelas seguintes dimensdes de
pesquisa: gerenciamento dos equipamentos, geresriandas instalacdes, seguranca, e

capacitacao dos funcionarios.
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2.3.2.1 Gerenciamento de Equipamentos (GE)

Gerenciar Equipamentos (GE) relaciona-se a pregs@ovaos recursos fisicos materiais
existentes nas instalagdes da empresa para quenpess utilizados na oferta de servigos. O
gerenciamento de equipamentos € uma capacidadecapel por depender de caracteristicas
como conhecimento técnico especifico da instalagd® regido onde a empresa esta baseada.
Dentre os atributos operacionais do gerenciamergoedquipamentos, deve existir a
competéncia individual do gerente de equipamemntosedacionar-se com os fornecedores e

os profissionais de manutencao, por exemplo.

Assim, gerenciar equipamentos significa organigkanejar e executar atividades que
facilitem o processo de trabalho através da utifipados equipamentos disponiveis.
(ASAOLU et al., 2012).

As atividades de gerenciamento de equipamentos refdivas ao gerente,
administrador ou lider. A geréncia de equipamemtoarre sobre utensilios, ferramentas,
maquinas, aparelhos elétricos e eletrénicos (WILIY5) e envolve de aquisicdo, utilizacdo e

preservacao dos recursos materiais da empresa E\R2009).

O gerenciamento dos equipamentos inclui tambéndaties como: introducdo de
uma nova tecnologia; apoio as decisbes de aquisicategociacdo de equipamentos;
manutencdo preventiva e corretiva; reposicdo deaspeg contratacdo de servigos
especializados. O conjunto dessas atividades baetn para a obtengcdo de bons niveis de
qualidade e produtividade dos equipamentos até tos& sucateamento. (LEE et al., 1997).

Todas as agéncias bancarias que compdem este gadgduem pelo menos um
funcionario com funcbes delegadas, de forma a atemegcessidades de manutencao
preventiva e corretiva. Introducdo de novas teqnatoe aquisicdes de novos equipamentos
estdo a cargo de uma diretoria de tecnologia d@m, de pensar o servico em organizacional,

examina situagcdes excepcionais.
2.3.2.2 Gerenciamento das Instalacdes (Gl)

O Gerenciamento das Instalacdes refere-se as émsditsicas das salas e locais do
cliente onde os equipamentos utilizados na ofestgedvicos séo instalados. Engloba itens
como espacos fisicos, paredes, piso, portas, @malabiliario, cabos eletrénicos e instalacdo

elétrica.
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Trata-se de uma atividade que envolve todos oss tig® processos de apoio a
infraestrutura das empresas, incluindo os cuidat®scritorios, edificios comerciais ou
institucionais como lojas, hospitais, hotéis, essa@ complexos de escritorios. (WAHEED,
2009).

A gestdo das instalacoes fisicas engloba atividdeeso do ambiente construido e o
seu gerenciamento, 0 impacto sobre as pessoa®a@lode trabalho. Instalacdes eficazes
combinam recursos e atividades e sao vitais pasuaesso de qualquer organizacao,
contribuindo, em nivel corporativo, para o0 atingmoe de objetivos estratégicos e
operacionais. No dia a dia das organizacdes, ongereento de instalacbes fisicas
proporciona um ambiente seguro e eficiente de ltiabgue é essencial para o desempenho
das empresas. (MUDRAK et al., 2004).

O gerenciamento das instalacbes das agéncias doo bastudado esta sob
responsabilidade do gerente geral da agéncia @ndguhouver o cargo, ao subgerente, que
deve zelar pelo perfeito estado de conservacama@ofiamento da sala de equipamentos,

conhecida como satmline
2.3.2.3 Seguranca (SE)

Seguranca (SE) refere-se aos itens e cuidados/oslaio controle do acesso, fisico ou
virtual, ao ambiente onde os equipamentos est&alad®s. Esta classificado como uma
capacidade operacional por estar vinculado a dagdoi individual dos profissionais

responsaveis.

Em termos gerais, seguranca refere-se ao grauadec@io contra o perigo, dano,
perda, e crime. Como forma de protecéo, segurangapéjunto de estruturas e processos que
fornecem ou melhoram as condi¢des de trabalho e lé&ar em consideracdo as acdes de

pessoas e de adversidades que podem causar destraiambiente de trabalho.

O controle do acesso ao ambiente de trabalho reéeeefiscalizacdo de quem pode
acessar e utilizar os recursos organizacionaisansegles materiais, tecnoldgicos ou
financeiros. Geralmente envolve a presenca de ag&ystcom autoridade e/ou um sistema de

monitoramento, responsaveis pelo controle do aces$ucal protegido.
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Neste trabalho, seguranca esté relacionada ascéesdgue impedem o acesso de
pessoas ndo autorizadas ao ambiente de trabalfsespecificamente o acesso as instalacdes

e equipamentos ou acesso as informagdes confidedai@mpresa.
2.3.2.4 Capacitacao de Funcionarios (CF)

Capacitacdo dos Funcionarios (CF) esta relacioaagaocesso de treinar e ensinar 0s
funcionarios a operar e gerenciar os procedimenias equipamentos utilizados na oferta de

Sservicos.

Os treinamentos fisico, social e intelectual doxionarios séo atividades essenciais
para facilitar o processo de producdo e o deseimrehnto de pessoas em qualquer
organizacdo. (OLANIYAN e OJO, 2008). Abiodun (199)rma que a capacitacdo pode
ocorrer dentro ou fora da organizacdo e represemtadesenvolvimento sistematico do
conhecimento, aptiddes e atitudes necessariasinommarios para o desempenho adequado
de um trabalho. Segundo Akintayo (1996) e Oguntimg¢R001), a capacitacdo tem como
objetivos o aumento da produtividade, a melhoria a@lzalidade do trabalho, o
aperfeicoamento das aptiddes, conhecimento, comgfieee atitude, a melhor utilizacdo de
ferramentas e de maquinas e, finalmente, a redig@esperdicios, de acidentes e de atrasos.
Adicionalmente, Akinpelu (1999) vé a capacitacdongoum processo continuo, onde a
necessidade de desempenhar o trabalho de fornenédio torna absolutamente necessario.

A capacitacdo de funcionarios do banco ora estugadoa coproducéo de servicos de
telecomunicacfes parece ser primordial para a meliizacdo de ferramentas e maquinas,
para a reducédo de desperdicios ocasionados pasfdlh manuseio e, em ultima instancia,

elevacéao do indice de satisfacdo do cliente bamcéari
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3 METODOLOGIA

Com o objetivo de testar o modelo proposto e detemmse as capacidades
organizacionais e operacionais de coproducdo mfiaen positiva ou negativamente o
desempenho de servigcos prestados entre uma engeasdecomunicacdes e um banco, é

desenvolvido neste capitulo o método para suazaéali

Visando proporcionar uma melhor compreensdo da duktgia, este capitulo

encontra-se subdividido em oito subcapitulos:

(3.1) Populagao e Amostra,

* (3.2) Respondentes,

e (3.3) Instrumento de Coleta de Dados,

* (3.4) Procedimentos de Coleta de Dados,

* (3.5) Identificagao d®utliers

* (3.6) Validade do Instrumento de Coleta de Dados,
* (3.7) Confiabilidade do Instrumento de Pesquisa e

* (3.8). Analise do Modelo.

Os oito subcapitulos sdo melhor visualizados ésaa figura 3 - Metodologia.



Figura 3 - Metodologia
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Fonte: elaborado pelo autor

49



50

3.1 Populagéo e amostra
Subdividido em trés itens: Contexto da PesquispulQao e Amostra.
3.1.1 Contexto da Pesquisa

A escolha da instituicdo deu-se por ser um banatipio, classificado entre as 7
maiores instituicdes financeiras do Brasil em namde agéncias e em depdsitos totais,
segundo ranking do Banco Central do Brasil (BACEBI14), além de ser lider no mercado

regional.

Segundo dados do primeiro semestre de 2013, a B&ed&tendimento do Banco
atingiu 1.319 pontos, distribuidos em 485 agéndas, quais 444 no estado de origem, 39
nos demais estados brasileiros, 2 no exterior, 2380s de Atendimento Bancéario e 599
Pontos de Atendimento Eletronico. Ao longo do pitmeemestre de 2013, foram efetivadas
5 aberturas de agéncias e 12 transformacdes despmstagéncias, com maior concentracao

no interior do estado de origem, onde ocorreranmddguracoes.

Dentre as estratégias da Instituicdo esta: " titvesn tecnologia, como forma de
reduzir custos, obter ganhos de escala e prodatiei@ aumentar a gama de produtos que o

Banco disponibiliza”.

O Banco tem investido continuamente em desenvohtione tecnoldgico,
principalmente na modernizacdo de demrslwarese softwares Esse investimento permitiu
adaptar a rede do Banco ao seu novo modelo opeeh@ode gestdo de negdcios e ampliar

sua capacidade de processamento de dados.

Os beneficios advindos desse investimento, quelaaindo foram totalmente
capturados, incluem a uniformizacdo e homogeneizdedrocessos, com reducéo de custos
e ganhos de escala, maior facilidade no acompanttantke suas operacdes e eficiéncia

operacional.
3.1.2. Populagéo

A populacdo selecionada para validacdo da pesdquamaiste em uma instituicdo
bancéria de atuacao nacional. A delimitacdo dalpgfa para abordagem das entrevistas foi

a localizacdo das agéncias em territorio nacidollizando 483 unidades.
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O banco selecionado depende de recursos de Tg@d® Informacéo e Comunicacao
(TIC) para interagir com suas agéncias e a copémde servicos ocorre em seus dois niveis:

organizacional e operacional.

Uma vez que este estudo pretende verificar eavalicapacidade de coproducédo de
servicos de telecomunicagcbes com a instituicdo &aca unidade de analise é a agéncia

bancéaria.
3.1.3 Amostra

A amostra deste estudo consiste de 320 (trezentemte) agéncias, pertencentes a
Instituicdo Bancéria selecionada. 320 € o nUmerentievistas que retornaram, respondidas,
de um total de 483 enviadas. Todas as agénciasoguedem a amostra deste estudo utilizam

recursos de Tecnologia de Informacédo e Comunic@d&) e operam segundo a logica B2B.

Este numero, de 320 agéncias, corresponde a 66@®b Bopulacdo selecionada, ou seja,

do total das agéncias do banco localizadas endigornacional
3.2 Respondentes

A fim de validar o instrumento de pesquisa de piBsg este foi direcionado a
funcionarios designados formalmente como resporsdedas instalacbes que abrigam os
equipamentos de troca de dados. Cada agéncia despapenas um instrumento de pesquisa,

mesmo que possuisse, a época, mais de um funciaedgignado como responsavel.
3.3 Instrumento de coleta de dados

O instrumento de pesquisa foi inicialmente ingwram estudo qualitativo realizado
anteriormente por Teixeira (2010). Os 77 itensiamscdo instrumento de pesquisa utilizado
por Teixeira (2010) foram submetidos a técnicaitdm-sorting em trabalho de pesquisa
desenvolvido por Przyczynski (2013), quando na gmasgio de sua tese de doutorado pela
Universidade do Vale dos Sinos (RS), com o objetd® verificar a validade e a
confiabilidade do instrumento. Nesta etapa, forafoutados a concordancia inter-avaliador
(interrater agreement e coeficiente Cohen K. A confiabilidade inter-ga@or procura
demonstrar que o instrumento ndo contém erros.eficeente Cohen K, ou Kappa de Cohen,
€ uma medida de concordancia intra e entre obsameathede o grau de concordancia além
do que seria esperado tdo somente pelo acasoaegesdimente de 0-1 (embora 0s nimeros

negativos sejam possiveis) onde um grande numgnifisa maior confiabilidade, valores



52

proximos ou menores que zero sugerem que o actatiibéivel ao acaso. E uma importante

medida para determinar o quéo bem funciona umeagab de alguma medigéo.

Dos 77 itens inicialmente considerados, 43 foexluidos por ndo terem atingido o
indice Ir minimo de 0.60. Em etapa posterior, foraeiuidos 8 novos itens voltados a
mensurar a percepcao de falha dos servigcos de Vdrg&o final do instrumento ficou com 42

itens validos.

O instrumento de coleta dos dados, utilizado paransurar as capacidades
organizacionais e operacionais para a coproduc&ei;os, € composto de escalas multi-
itens. As escalas foram desenvolvidas a partiredt&s&o da literatura existente na area de
gestdo de operacOes de servicos e foram validddages de informacdes das trezentos e
vinte agéncias bancariagjue constituem a amostra do presente estudo. Aaessta

demonstrada no quadro 03 - Escala Multi-itens.

Quadro 03 - Escala Multi-itens

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente E E E E E Concordo Totalmente

Dos 42 (quarenta e dois) itens abordados no fdnoude pesquisa, 18
(dezoito) estdo relacionados as Capacidades Osgamimis, 18 (dezoito) relacionados a
Capacidades Operacionais e 6 (seis) sao questdtesntra Percepcado de Falhas pelos
respondentes. Os dados buscam abordar cada ursabdimensdes do construto principal de
pesquisa e, consequentemente, deverdo atendendigdas especificadas para mensurar a

capacidade na coproducao de servigos.
A tabela 1, apresenta a quantidade de questaesabsrdagem.

Tabela 1 Tipo de questdes do instrumento de coletie@ dados

Tipo de questéo NUmero de questdes
Capacidades Organizacionais 18
Capacidades Operacionais 18
Outras - Percepcéao de Falhas 06
Total de perguntas do questionario 42

Fonte: Elaborado pelo autor
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A seguir e de maneira agrupada por construtod, astesentado o instrumento de
coleta de dados concebido com o objetivo de mensu@producdo de servigos em um
banco, que adota recursos de TICs, em um universmsteal composto de trezentos e

quarenta e duas agéncias.

As capacidades organizacionais e operacionaisopao@ucdo de servicos foram

investigadas em cada uma das agéncias que conmsataenostra.

Os quadros 3, 4, 5 e 6 a seguir, referem-sepecicklades organizacionais que, como
visto anteriormente, estao representadas, nes@hm pelas seguintes dimensdes: normas e
procedimentos, qualidade da integracdo com forrmecpthnejamento estratégico de servigos

e habilidade em servicos.

Quadro n° 4 - Construto Normas e Procedimentos

Representam um conjunto de regras formais que reepmmo ferramenta para a
execucdo e avaliacdo de tarefas. A adocdo de noema®cedimentos padronizados é
condicdo fundamental ao cumprimento dos objetivesutha organizagcdo que adquire

Servicos.

CAPACIDADES ORGANIZACIONAIS

CONSTRUTO: NORMAS E PROCEDIMENTOS (NP)

QUESTAO 14 | A agéncia onde trabalho tem regras sobre os proeadds para a
conservacao dos equipamentos.

QUESTAO 17 |A empresa em que trabalho tem procedimentos cpanesmonitorar
o desempenho dos servicos de telecomunicacbesids.da

QUESTAO 18 A empresa tem um manual de instrugfes sobre odinaciento dog
equipamentos de telecomunicacdes de dados.
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Quadro n° 5 - Construto Qualidade da Integracéo cono Fornecedor (QI)

Qualidade na Integracdo com Fornecedores (QIl) esl@cionada a clareza,
objetividade e precisédo das informacdes trocadasactornecedor dos servigos. Para garantir
que os insumos fornecidos atendam as necessidadeslientes € importante a selecédo e
avaliacdo dos fornecedores quanto a atrasos nagantatendimento, aos requisitos de
gualidade e quantidade, e regularidade. (MILLS eRWRT5, 1986).

CAPACIDADES ORGANIZACIONAIS

CONSTRUTO: QUALIDADE DA INTEGRACAO COM O FORNECEDOR (QI)

19}

QUESTAO 19 |As informacdes fornecidas pela operadora de telenmacdes sobr
o funcionamento dos equipamentos séo Uteis parecagio do mel
trabalho.

QUESTAO 27 |As informacdes fornecidas pela operadora de telanmacoes sobre
o funcionamento dos equipamentos centrais sdo dgl| fa
entendimento.

QUESTAO 30 |A agéncia onde trabalho recebe informactes da dperade
telecomunicacbes sobre a instalacdo dos equipamerte
telecomunicacdo de dados.

Quadro n° 6 - Construto Planejamento Estratégico d&ervicos (PE)

Um plano estratégico de servicos consiste, entioegabelecer uma estratégia, ou
um conjunto de estratégias, formuladas com bas#jebivo geral e nos recursos disponiveis

para a prestacdo de servicos.

CAPACIDADES ORGANIZACIONAIS

CONSTRUTO: PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DE SERVICOS (PE)

QUESTAO 04 |A empresa em que trabalho tem um planejamentotégita para
utilizacdo dos servicos de telecomunicacdes

(U

QUESTAO 06 |Na minha percepcdo, o planejamento de utilizago sgovicos d
telecomunicacfes de dados leva em consideracadai@asngas qu
possam ocorrer na empresa onde trabalho.

1)

QUESTAO 10 |Na minha percepgdo, a empresa onde trabalho tem gestid
estratégica do uso de telecomunicac¢des de dados.

3%

QUESTAO 15 |Na minha percepcdo, o servico de telecomunicac@esladios ¢




considerado um assunto estratégico na empresa.

QUESTAO 23

Na minha opinido, a utilizacdo dos servi¢cos decteteinicacdes de

dados atendem aos objetivos estratégicos da empresa

Quadro n° 7 - Construto Habilidade em Servicos (HS)
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A Habilidade em Servicos (HS) esta relacionadaagmadades e ao conhecimento

técnico (em servigos) que os funcionarios do atierstuério de servigcos devem possuir. Nao é

s6 importante, mas imprescindivel que os funcimsapossuam habilidade de suporte a

produtividade do servicos através do desempenhiardéas que economizam recursos dos
prestadores. (MILLS et al., 1983).

CAPACIDADES ORGANIZACIONAIS

CONSTRUTO: HABILIDADE EM SERVICOS (HS)

174

QUESTAO 03 | Os funcionarios sabem executar os procedimentososjsara a
utilizacdo dos equipamentos de telecomunicacdeadas, como
ligar, desligar, monitorar o funcionamento, etc

QUESTAO 05 |Os funcionarios da agéncia conhecem plenamente@oftamento
dos equipamentos de telecomunicacdo de dados.

QUESTAO 08 | Os funcionarios envolvidos no controle do funciorato dos
equipamentos de telecomunicacdes de dados ténhediorento
necessario para a realizacao de suas atividades.

QUESTAO 25 | Os funcionarios responsaveis pelo suporte técidiocapazes de
gerenciar os servi¢cos de telecomunicacdes de feficiante.

QUESTAO 34 |Os funcionarios da agéncia tém habilidade paraizartil os
equipamentos de telecomunicagdes de dados.

QUESTAO 36 |Os funcionarios responsaveis pelo suporte técréoo habilidade
para gerenciar 0s servicos de telecomunicacao.

QUESTAO 37 | Os funcionarios da agéncia compreendem as inforesagécebidals

pela operadora de telecomunicacdes sobre o furmiEma dos
equipamentos.
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Capacidade Operacional (COP) esta conceituado tedtalho como conjuntos de
aptiddes, processos e rotinas, especificos de mpeesa, desenvolvidos em um sistema de
gestdo de operacoes, utilizadas regularmente nedsotle problemas através da configuracao
dos recursos operacionais. (WU et al.,2010). Odrgsa7, 8, 9 e 10 representam as
dimensbes Gerenciamento dos Equipamentos, Gerestiandas Instalagfes Fisicas,
Seguranca e Capacitacdo dos Funcionarios.

Quadro n° 8 - Construto Gerenciamento dos Equipaméas (GE)

Gerenciar Equipamentos (GE) relaciona-se a pras@ov dos recursos fisicos
materiais existentes nas instalagcbes da empreaagparpossam ser utilizados na oferta de
servicos. A geréncia de equipamentos ocorre sobeesilios, ferramentas, maquinas,
aparelhos elétricos e eletrénicos. (WILD, 1995) revobve de aquisicdo, utilizacdo e

preservacao dos recursos materiais da empresa.lgE\R009).

CAPACIDADES OPERACIONAIS

CONSTRUTO: GERENCIAMENTOS DOS EQUIPAMENTOS (GE)

QUESTAO 01 |Na agéncia onde trabalho os equipamentos centiizndos para ¢
funcionamento das telecomunicacdes de dados (modwibs,
computadores, etc.) estdo protegidos de objetospgseam cair
sobre eles.

QUESTAO 09 |A agéncia onde eu trabalho tem sistemas de protegéiral
interrupcdes ou oscilagbes de energia elétricactaino no-breaks qu
geradores.

QUESTAO 26 |Os equipamentos centrais séo atualizados constantem

QUESTAO 31 |A empresa tem procedimentos padronizados para atoramentd
dos equipamentos centrais.

QUESTAO 35 |A manutengdo dos equipamentos de telecomunicagdesmg
procedimento continuo em nossa agéncia.

Quadro n° 9 - Construto Gerenciamento das Instalags (Gl)

O Gerenciamento das InstalacOes refere-se asgf@sdiisicas das salas e locais do

cliente onde os equipamentos utilizados na ofegtgedvicos séo instalados. Engloba itens
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como espacos fisicos, paredes, piso, portas, mmalabiliario, cabos eletrénicos e instalacao

elétrica.

CAPACIDADES OPERACIONAIS

CONSTRUTO: GERENCIAMENTOS DAS INSTALACOES (GI)

QUESTAO 02 |Os equipamentos centrais utilizados para o funoiemao das
telecomunicagdes de dados estdo localizados enrekigeon
temperatura inferior a 28 Graus Centigrados.

QUESTAO 12 |Os equipamentos centrais de telecomunicacdes emtatados em
espaco fisico adequado.

QUESTAO 16 | O local onde os equipamentos foram instaladosdeséicordo com as
orientacBes fornecidas por técnicos especializados.

Quadro n° 10 - Construto Seguranca (SE)

Seguranca (SE) refere-se aos itens e cuidadosvoslaao controle do acesso ao
ambiente do cliente onde os equipamentos estéalddss. Neste trabalho, seguranca esta
relacionada as condi¢cbes que impedem o acessosdegsendo autorizadas ao ambiente de
trabalho, mais especificamente o acesso as in8tamlag equipamentos ou acesso as

informacdes confidenciais da empresa.

CAPACIDADES OPERACIONAIS

CONSTRUTO: SEGURANCA (SE)

QUESTAO 13 |Os equipamentos centrais estdo localizados em salas acessp
restrito.

D

QUESTAO 20 |Os equipamentos centrais estdo localizados em atasestricio d
acesso

QUESTAO 21 |Poucos funcionarios tém acesso aos equipamenttsiseutilizadog
nos servigos de telecomunicagdes.

QUESTAO 22 |Na agéncia em que trabalho é possivel identificaisgfuncionarios
estiveram no local onde estéo instalados os eqeipias centrais.

A4

QUESTAO 28 |Local onde estdo instalados os equipamentos centfiga
permanentemente chaveado.

QUESTAO 29 | Os equipamentos centrais estfo localizados em atebiprotegidas
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Quadro n° 11 - Construto Capacitacdo dos Funcionéos (CF)

Capacitagdo dos Funcionarios (CF) esta relaciopeataesso dos clientes de treinar e
ensinar seus funcionarios a operar e gerenciarazeg@mentos e 0s equipamentos utilizados
na oferta de servicos. A capacitacao de funcioa&@mbanco ora estudado para a coproducéo
de servicos de telecomunicagbes parece ser priahophira a melhor utilizagdo de
ferramentas e maquinas, para a reducdo de despsrdéasionados por falhas de manuseio

e, em ultima instancia, elevacao do indice defagéis do cliente bancario.

CAPACIDADES OPERACIONAIS
CONSTRUTO: CAPACITACAO DOS FUNCIONARIOS (CF)

QUESTAO 07 |A empresa treina os funcionarios para a operacamanitoria dos
equipamentos de telecomunicagao de dados.

QUESTAO 11 |Os funcionarios que utilizam os servicos de telaguoacdes
recebem treinamento béasico sobre as atividades.

QUESTAO 24 | A empresa atualiza os treinamentos para monitesaduipamento

QUESTAO 32 | O treinamento dos funcionarios para a utilizacés elguipamentds
de telecomunicacbes é agendado antecipadamente.

QUESTAO 33 |Os treinamentos dos funcionarios sdo conduzidosppafissionaig
qualificados.
Quadro n° 12 - Outras Questdes - Percepgéo de Fatha

QUESTAO 38 |Na sua opinido, durante os Ultimos 2 meses, qudequéncia das
falhas nos servicos de telecomunicagdes de dados?

QUESTAO 39 | Os servicos de telecomunicacbes de dados s&o a gedalhas

QUESTAO 40 |Nunca acontecem falhas nos servicos de telecomudi@sale dados

QUESTAO 41 Nos ultimos dois meses, quantas falhas, em méd@myrevam nos
servigcos de telecomunicac¢des de dados em sua agénci

QUESTAO 42 |Estou muito satisfeito com o desempenho dos sevvide|
telecomunicagBes de dados utilizados pela agénde toabalho.
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3.4 Procedimentos de coleta de dados

A coleta de dados foi realizada através do eneigustionario estruturado, wizoodle
- (modular object-oriented dynamic learning environtpeutilizando a infraestrutura da
propria instituicdo financeira. Para acessar a lago e a amostra selecionada, o banco em
estudo encarregou-se do envio do questionariotesitdo para todas as suas agéncias no
pais, direcionando-0s aos responsaveis pela opesdizacdo dos equipamentos de troca de
dados em cada agéncia e determinando um prazaotdeaelos mesmos. A remessa ocorreu
entre as datas de 27/11/2013 e 04/12/2013. O @eawlado para os retornos foi de até 30

dias uteis e foi integralmente cumprido pelos redpates.

A opcéo de utilizar anoodle deu-se por ser um canal interno de comunicacdo do
banco, com ampla base de cobertura e ja conheoidimgo o publico alvo da pesquisa, uma

vez que é utilizado para treinamentos do corpoidunad.
3.5 ldentificagdo deQutliers

Um outlier € uma observacao que, sendo atipica e/ou errdiasta-ae decididamente
do comportamento geral dos dados experimentais reteigdo aos critérios que deve ser
analisado sobre ele. (Muiioz-Garcia et al.,1990)r Bfaal. (2009) cita 03 perspectivas de

identificacdo deutliers deteccéo univariada, bivariada ou multivariada.

O presente estudo leva em consideracao a deteugévariada, observada como uma
avaliacdo multivariada de cada observacdo em unjuronde variaveis. Esta perspectiva e
baseada na andlise da distancia de Mahalanob)y(2 indica um nivel de 0,001 como valor
base para classificacdo de uma observacdo attpsta. medida utiliza a posicdo de cada

observacdo e a compara com o centro de todas etonjunto de variaveis (HAIR, 2009).
3.6 Validade do Instrumento de Coleta de Dados

Uma vez identificados os outliers, aplicou-se aliaa fatorial exploratoria. Esta
técnica foi aplicada com o objetivo de analisarsautura de inter-relacbes entre as 36
variaveis e determinar para a atual pesquisa, w@raque cada variavel € explicada para os
oito construtos. (FIELD, 2009). Espera-se, em cagopesquisas onde ja se tem uma base
real de dados baseados em pesquisas anterioregsiguéicnica avalie o grau em gque 0s
dados satisfazem a estrutura esperada”’ (HAIR, 2819D2).
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Nesta analise fatorial, optou-se pelo método dmsponentes principais e 0 niumero
de fatores foi determinado com base nos autoval@@egenvalues obtidos da analise.
Foram consideradas somente as variaveis com aargs iou maiores que 0,4.

O método de rotacdo da matriz foi o de rotacaogorial Varimax,indicado
guando se acredita que os fatores possam estatacionados. (FIELD, 2009). Utilizou-se,
ainda, o maximo de interacdes por convergéncial@ee?o delta 0. Para andlise, a matriz
padréo fatoria(pattern matrix)é a utilizada, uma vez que é considerada a maeipa@vel a
matriz fatorial em uma rotacdo ortogonal. A map@zrao resulta em cargas que representam
a contribuicdo Unica de cada variavel ao fatorepié alocada. (HAIR et al,, 2009).

Iniciou-se a verificag@o da andlise fatorial exatoria com 36 variaveis, utilizando-se
o software SPSS versdo 19.0. Ao longo de nove exdalb teste, foram excluidas 15
variaveis, a medida que suas cargas fatoriais @éicegavam nas dimensdes as quais
pertenciam. Foram excluidas as variaveis HS34, H8&®4, QI27, HS08, NP14, NP17,
HS25, GEQ9, QI19, QI30, NP18, PE15, SE22 E HS33tanerdem, até a obtencdo do melhor

resultado, porém somente com 06 construtos.

3.7 Confiabilidade do Instrumento de Pesquisa

Para testar a confiabilidade do questionario,na die verificar se a escala reflete
consistentemente os construtos que se pretende, rast# estudo utilizou como medida o
alfa de Cronbachoj. O coeficiente de confiabilidade de Cronbach foi computado no
software SPSS verséo 19.0.

A confiabilidade diferencia-se da validade do mstento, pois relaciona-se ao modo
como é medido um conjunto de variaveis, verificamd@rau em que este conjunto é
consistente com o que se pretende medir. (HAIR,e2@09).

Utilizou-se a andlise de confiabilidade para asavais dos construtos resultantes da
analise fatorial exploratéria. Field (2009) sinaligue para casos de estudos com varios
fatores, como o aqui caracterizado, o teste daveeakzado separadamente com as variaveis
pertencentes aos fatores apresentados.

A medida de confiabilidade gerada pelade Cronbach varia de 0 a 1, sendo os
valores de 0,6 a 0,7 o limite inferior de aceitdbifle, dependendo do tipo de pesquisa
(HAIR, 2009).
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3.8 Analise do Modelo

A analise de dados € realizada através de procethmestatisticos, através da
utilizacdo do software SPSS versdo 19.0. Os prowadps estatisticos sdo: analise da relagcéo
linear entre as variaveis através da matriz deelag@o, analise de regresséo linear multipla,
andlise da multicolinearidade, andlise da distg@oi normal dos residuos e andlise da
homocedasticidadéair et al. (2009, p. 153) aponta alguns destesgolimentos estatisticos

como “testes das suposi¢cdes” sobre a relacdo demtreavel dependente e as independentes.

3.8.1 Linearidade dos Dados

Verifica-se linearidade dos dados quando o valdreeas variaveis seguem uma
tendéncia idéntica de distribuicdo. Quando ha &eldpear entre as variaveis, a forca e a
natureza da relacdo permanecem a mesma em todgumtcode variaveis. A linearidade dos
dados pode ser analisada através dos diagramaspirsdo ou da andlise estatistica por
coeficientes de regressao lineares. (HAIR et &Q52 Este estudo escolheu a matriz de

correlacédo para ser usada para apreciacao.

3.8.2 Andlise de Regressdo Mdltipla

Para Hair et al. (2009), a Analise de RegressadtifVl € uma das técnicas de
dependéncia mais utilizadas e versateis, partimigiate para o as pesquisas relacionadas a
negocios, pois possibilita a relacdo entre umaawaciavel dependente e diferentes variaveis
independentes.

A técnica da regressao multipla € uma técnica gje abjetivo é estimar, entre de
um conjunto de variaveis, qual ou quais influenciampossuem maior efeito sobre uma
variavel qualquer de interesse. (DANCEY, 2006).

Neste estudo, pretende-se verificar a relacdo astréimensdes oriundas da analise
fatorial exploratéria e a percepcéo de falhas.

Busca-se constatar nos resultados da analise cess@g mdultipla se é significativa a
equacao estimada, observada através do testeuRanés da comparacao da quantidade de
variancia explicada com a ndo explicada, e o \@dosignificancia, que se espera ser inferior
a 0,05. (HAIR et al., 2005). Os dois resultadosdidtalos através do teste ANOVA.

Complementarmente, apura-se o coeficiente multigido determinacdo @R que
designa a forca da relacéo total e representardidade de variacdo na variavel dependente
devido ao conjunto das variaveis independentesbeta (), que, por sua vez, designa o

coeficiente padronizagéo/nao padronizado de repedldAIR et al., 2005).
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3.8.3 Analise de Multicolinearidade

Quando mais de duas variaveis independentes témidey@ombinacéo linear e, por
isto, grande variancia compartilhada, ocorre a iculihearidade. (FIELD, 2009). A
realizacdo desta analise, examinando os valoreyvadence infaction factor(VIF) e
tolerancia, ambos extraidos da matriz de coefieeerAdmite-se o valor maximo de VIF de
10 e de tolerancia minima de 0,10. A analise deticolihearidade objetiva conhecer a
importancia relativa das variaveis independentedivitiuais no modelo de regresséao.
Constatada a multicolinearidade, as significanestatisticas dos coeficientes de regressao
individuais podem ser afetadas e por consequéagmecisdo o entendimento do efeito de
cada variavel. (HAIR et al., 2005; HAIR et al., 200
3.8.4 Andlise de Residuos

Realiza-se a Andlise dos Residuos para que segaé/pbgerificar se as suposi¢coes que
foram realizadas sobre o modelo de regressao esthormes. O software SPSS, em casos de
regressdo multipla, permite a obtencdo de alguificgs e um histograma para executar esta
verificacdo. (HAIR et al., 2005)

Utilizou-se o histograma da variavel dependente o8 desiduos de regressao
padronizados, originado pelo software SPSS ver8ay ésperando alcancar uma média = 0.
Este histograma permite visualizar a frequéncialid&ibuicdo dos residuos padronizados
confrontados com uma curva de distribuicAo nornkzdta analise foi rodada apdés
identificacdo e exclusdo dos Blitliers da amostra e apods verificagdo da homocedasticidade
dos residuos.

Outra analise foi baseada no Grafico de Probad#éddlormal de Residuos de
Regressao Padronizados. Para que os residuos staajestejam normalmente distribuidos,

eles devem estar localizados nas proximidadesida 8m 45 graus exposta no grafico.

3.8.5 Homoscedasticidade

Através do diagrama de dispersdao, € possivel c@mpas valores previstos
padronizados da variavel dependente em relacameaimkios padronizados a partir da andlise
de regressao. O contrario da homoscedasticidadestesscedasticidade, encontrada quando
a variancia dos termos de erro € crescente e fiteuala em um cenério de erro na populacéo
com distribuicdo de média O e variancia constastaliza-se a homoscedasticidade e sugere-

se erros normalmente distribuidos.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentadas as analisesadediatraves do software SPSS
versao 19.0.

4.1 ldentificacdo deQutliers

Esta € uma andlise amitliers multivariada que considerou as 36 variaveis icia
Utilizou-se a medida Dde Mahalanobis para que a andlise dos dados fmssduzida
corretamente, sem distor¢cdo de dados. Ela € umalandd distancia de cada observacédo ao
centro médio de cada observagdo. (HAIR, 2009). Bsie caso, foram considerados como
outliersvalores inferiores a 0,01

Tabela 2 - Casos ConsideradoSutliers

Caso Probabilidade 5]
253 0,00000 120,27
210 0,00000 100,68
340 0,00000 100,64
270 0,00000 91,12
277 0,00002 86,91
332 0,00033 76,29
297 0,00062 73,88
259 0,00068 73,57
194 0,00094 72,29
167 0,00115 71,52
446 0,00157 70,25
149 0,00193 69,44
424 0,00251 68,35
284 0,00283 67,87
315 0,00298 67,66
405 0,00382 66,61
230 0,00621 64,53
359 0,00664 64,24
367 0,00707 63,97
198 0,00766 63,62
477 0,00901 62,89

Fonte: elaborado pelo autor

Do total de 320 casos iniciais, 21 foram iderdifics comooutliers, conforme
demonstrado na Tabela 2. Todos os 21 casos foralmidas do banco de dados antes que a

analise fatorial exploratoria fosse analisada mas#ra resultante contou com 299 casos.
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4.2 Validade do Instrumento

A fim de analisar a estrutura das inter-relacddaseess 36 variaveis e confirmar se
todas elas seriam separadas em oito construtosriddes), utilizou-se a andlise fatorial
exploratoria (AFE), considerando entdo os 299 c@sa@gustados apds andlise dnsliers
Destaca-se que o método de rotacédo utilizado foiétodo de rotacdo obliqua ortogonal
Varimax e delta = 0.

A primeira rodada da analise fatorial explorateaultou em 06 fatores e
variaveis distribuidas desordenadamente. Optourd@o epor excluir as variaveis que
carregaram em mais de dois fatores e novas andisam realizadas até que elas
carregassem suas cargas nos fatores devidos. Bw@stat etapa, foi necessaria a eliminacéo
de quinze variaveis, a citar: HS34, HS36, PE04,7QI2S08, NP14, NP17, HS25, GEO09,
QI19, QI30, NP18, PE15, SE22 e HS37, conforme ordeneliminacdo. Desta maneira,
somente 21 variaveis foram consideradas na gedigfatores finais.

ApOs esta etapa, verificou-se os testes de KaisgeMOlkin (KMO) e de
esfericidade de Barlett com o objetivo de averiqadgquacdo da analise fatorial, conforme
exemplificado na Tabela 3. Para o teste de KM(yrealperto de 1 indicam que padrdes de
correlagcdo sdo compactos e neste caso, 0 KMO apaedsefoi de 0,912, acima do valor
considerado aceitavel para o teste de 0,7 (FIELOQ9R2 Em acréscimo, o teste de

esfericidade de Bartlett também confirmou a adefijmd@ amostra para andlise fatorial.

Tabela 3 Testes da AFE - Analise Fatorial Exploratda

Medida de Kaiser-Meyer-Olkin | 0,912
Teste de esfericidade Bartlett

Chi-Quadrado aproximado 4105,27
df 325
Sig. 0,000

Fonte: Elaborado pelo autor

Percebe-se na Tabela 4 a formacdo de 6 fatonedo teido excluidos os
construtos Normas e Procedimentos e Qualidade tEragdo com o Fornecedor. A
determinacao da quantidade de fatores levou emdswagéo os autovalores iniciais acima de
1,00. S&do apresentadas a seguir as variaveis espsctivos fatores formados através da

rotacao pelo método Varimax.
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Tabela 4 - Resultados da AFE

Fatores
1 2 3 4 5 6
CF 33 SE21| PEOG GIl16] GE 26HS 03
CF 32 SE28| PE10 GI12] GE 3bHS 05
CF11 SE29| PE23 GI02
CF 24 SE 13| PE 15
CF 07 SE 20

Autovalores | g gy 211 | 194| 128 110 1,00
INiclals

Variancia 3657 811 | 746 491| 419 386
explicada (%)

Variancia

total % 65,10

Fonte: Elaborado pelo autor

Observando o resultado da analise fatorial expldeat percebe-se que seis fatores
correspondem a 65,10% da variagcdo no total daswasi consideradas e que o fator 1
responde por 36,57% da variancia total. Valoresiores a 0,40 da matriz foram omitidos.

Para este estudo optou-se por utilizar a médiavdiadveis indicadas por fator para
criar assim, através do software SPSS, os fatosesean utilizados na analise de regresséo

multipla. Os 6 fatores sdo nomeados no Quadro 13.

Quadro 13 - Fatores considerados e suas variaveis

Denominagéo Variaveis Pertencentes Tipo
Capacitacéo Funcional CF33, CF32,CF11, CF24,GF07Independente
Seguranca SE21, SE28, SE29, SE13, Independente
gurant SE20 P
Planejamento Estratégico PEO6, PE10, PE23, PE15 epémdlente
Gerenciamento de GI16, GI12, GI02 Independente
Instalacoes
Gerenciamento de GE26,GE35 Independente
Equipamentos
Habilidade em Servicos HS03, HS05 Independente

Fonte: Elaborado pelo autor

Com este novo resultado, o presente estudo coasplra 0S posteriores testes
estatisticos 21 variaveis.
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4.3 Confiabilidade

ApoOs a AFE, foram testadas a confiabilidade de aamlados construtos com o
objetivo de avaliar a consisténcia interna da esatnhvés da mediddphade Cronbach.

Tabela 5 - Teste de Confiabilidadé\Ipha de Cronbach

Construtos N Alpha de Cronbach
Capacitacao Funcional 299 0,887
Seguranca 299 0,860
Planejamento Estratégico 299 0,759
Gerenciamento de Instalacfes 299 0,801
Gerenciamento de Equipamentos 299 0,690
Habilidade em Servicos 299 0,769

Fonte: Elaborado pelo autor

Constata-se que Capacitagdo Funcional, Seguranigmejdmento Estratégico,
Gerenciamento de Instalacbes e Habilidade em Ssndpresentaram valores superiores a
0,7. O construto Gerenciamento de Equipamentogiati®,690 e também foi considerado
dentro do limite aceito. Deste modo, mantém-se @sstcutos para 0S proximos testes
estatisticos.

4.4 Andlise do Modelo

A andlise do modelo objetiva a verificacdo do cotgudas dimensdes para explicar a
percepcdo de falhas. Os dados foram analisadosésitrde procedimentos estatisticos
utilizando o software SPSS versao 19.0. Foramzaddis:

» analise da relacédo linear entre as variaveis ardaénatriz de correlacao,
» andlise de regresséo linear multipla,

* analise da multicolinearidade,

« analise da distribuicdo normal de residuos e

* analise da homocedasticidade.
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A linearidade dos dados é analisada pela matreodelacéo na Tabela 6, visto que a

correlacdo € uma medida do relacionamento lindae as variaveis.

Tabela 6 - Correlacéo Entre os Construtos

Gerenciament

~ ~ . ~ . D -
Correlagdo | Percepciodq Copastatio)  sequranca | Pincjamento| Serenciamentp g™ abidade am
e Pearson Estratégico T Equipamentos
Percepcéo de 1
Falhas
Capacitacéo
Funcional 0,451* 1
Seguranca 0,276** 0,381** 1
Planejamento 0,250** 0,329** 0,191** 1
Estratégico
Gerenciamento
de InstalacGes 0,328** 0,343** 0,258** 0,278** 1
Gerenciamento
de 0,310** 0,273** 0,276** 0,126* 0,140* 1
Equipamentos
Habilidade em | jg1xx | 0221% | 0,360%* | 0,299% | 0255% | 0,184** 1

Servigos

**Correlagdo bilateral
significativa ao nivel de

0,01.

N =299

Fonte: Elaborado pelo autor
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Em nenhuma das situacdes, ha auséncia de relagho, liou seja, constatacdo de
coeficiente 0, considerando a correlacdo de PeafionO modelo testado incluiu na
verificacdo a Percepcao de Falhas para examinds géa as variaveis mais relacionadas a

ele.

Contata-se que Capacitacdo Funcional esta posgnte relacionada com Percepcéo
de Falhas, com um coeficiente de= 0,451. Este coeficiente indica que Capacitacéo
Funcional possui um efeito moderado na Percepcaeali@s, porém o maior entre todas as
variaveis. A seguir, constata-se que o Gerenciamdmtinstalacfes é a segunda variavel que

apresenta maior relacdo, com um coeficiente ge),328.

Deve-se atentar para a interpretacdo dos codfisieta matriz de correlacdo, pois eles
nao indicam em qual direcdo a causalidade operagjail ndo indicam qual € a variavel que

causa alteracao na outra. (FIELD, 2009).

4.6 Andlise de Regressao Multipla

Com o intuito de estimar o percepc¢ao de falhasrir s seis construtos, optou-se
pela andlise de regressdo mudltipla, considerandmeraepcdo de falhas como variavel
dependente e 0s construtos como variaveis indepwsdePara maior analise do modelo, sao
apresentados os resultados do coeficiente mulipldeterminacdo @R ajustado, testé e

significancia e os coeficientes ndo padronizadgaisas significancias.

Tabela 7 - Andlise do Coeficiente Mdltiplo de Deteninacao

Erro-
Modelo R R2 RZ Ajustado padrao
estimado
1 0,528 0,279 0,264 0,85786859

Fonte: Elaborado pelo autor



69

Inicialmente, os resultados do modelo analisadocsasiderados. Percebe-se através
da Tabela 7 que em torno de 27,9% da variagdo davehdependente € explicada pelas
variaveis independentes em questao.

Quanto maior o B mais a varidvel dependente estd associada adveiari
independentes. Neste caso apresentado, € encontradarelacdo média entre os 06
construtos e a percepcao de falhas.

Foi testada também a significancia do conjuntesgmtado através do tesie
por meio do teste ANOVA, desejando que o valorigaificancia seja inferior a 0,05. Sendo
assim, foi constatado, conforme apresentado naldaheque o modelo de regressédo é
estatisticamente significativo (valor p< 0,000).

Tabela 8 - Significancia do Modelo (ANOVA)

Soma dos df Quadrado

Modelo quadrados da media

F Sig.

1 Regressap 83,107 6 13,851 18,821 0,00a
Residual | 214,893 292 0,736
Total 298,000 298

Fonte: Elaborado pelo autor

Na analise de regressdo multipla, como a realizéddzglculado um coeficiente de
regressao para cada variavel independente, sepagatia Este coeficiente permite entender
a relacao da variavel independente com a dependediadualmente. Através da analise do
coeficiente de regressao padronizado (coeficierta)Bque pode variar de -1,00 a + 1,00, é
avaliada a intensidade da importancia relativa agievaridveis independentes assumem na

previsao da variavel dependente. (HAIR et al., 2005
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Tabela 9 - Teste de Regressdo Multipla

Coeficientes nao

1 Modelo Padronizados t Sig
B

(Constante) 1,517 E -0,17 0,000 1,000
Capacitacédo

Funcional 0’300 51149 0,000

Seguranca 0,056 0,978 0,329

Planejamento 0,072 1,315 0,190
Estratégico

Gerenciamento 0,166 3,034 0,003

de Instalacbes

Gerenciamento

de 0,180 3,417 0,001

Equipamentos

Habilidade em - 0,002 - 0,045 0,964

Servigos

a. Variavel dependente: Percepcao de Falhas
Fonte: Elaborado pelo autor

Verifica-se pela matriz de regresséo, atravées dzl@a9, que todas as dimensdes
apresentam coeficiente Beta positivo, com excegaoomstruto Habilidade em Servicos O
modelo acima sugere que Capacitacdo Funcional, nGamento de Instalacbes e
Gerenciamento de Equipamentos exercem maior irdiaésobre Percepcao de Falhas. O
valor de corte utilizado como indicador de previs@mificativa € de 0,05. Deste modo, ha

trés construtos que sao indicadores de influérciguesito Percepcéo de Falhas.

Identifica-se que Capacitacdo Funcional € altaeesignificativa (p<0,000) e
apresenta maior Beta, considerando o coeficierdepadronizado de 0,300. Sendo assim, ela
indica que a instituicdo financeira objeto destades ao atuar ativamente na capacitacao dos
funcionarios, ai incluidos treinamentos e atuabea¢ que operam em contato com

equipamentos de transmisséao e recepcao de dadesitea ter menos falhas.

Da mesma maneira, 0 gerenciamento dos prépriogpaygentos (construto
Gerenciamento de Equipamentos), bem como Gerenciande Instalacbes onde estéo
localizados os equipamentos tém influéncia posti@éPercepcédo de Falhas e sé&o altamente
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significativos. Os construtos Seguranca, PlanejamEstratégico e Habilidade em Servicos

nao foram significativos.
4.7 Analise de Multicolinearidade

Nenhum dos construtos apresentou indices de adlitagle acima do valor aceitavel,
ou seja, ndo ha evidéncia de multicolinearidadeead construtos utilizados.

Nesta analise foram investigados os valoresvattance infaction factor(VIF) e
tolerancia, retirados da matriz de coeficientesaldr maximo considerado para a VIF é de
10 e o de tolerancia minima de 0,10.

Saliente-se que a multicolinearidade ocorre quamdais de duas variaveis
independentes possuem grande combinacado lineam® consequéncia, grande variancia
compartilhada.

4.8 Anadlise de Residuos

Através da andlise de residuos, é possivel veriieaas suposi¢cdes que foram
realizadas sobre o modelo de regressao sao cor@tanftware SPSS versdo 19.0 foi
utilizado para a realizacéo de todos os testes.

A Tabela 10 apresenta a média = 0 e pode-se @ssaunterizar em normal a
distribuicdo dos residuos. Este resultado testpddse que as diferencas entre o modelo e os
dados observados sdo com mais frequéncia zero ibol pnéximos a zero.

Tabela 1 Verificacdo dos Residuos

Minimo Maximo Média Devao- N
padréo

Valor 1.0807354| 1.5687201 OE-7 52734586 299
previsto | ' T ) '

Residual | -2.21999621| 2.1845700V OE8 .84965072 299
Desvio-

padréo

do valor -2.049 2.975 .000 1.000 299
previsto

Desvio-

pa((jj(;ao -2.586 2.545 000 990 299
residual

a. Variavel dependente: Percepcdo de Falhas
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Fonte: Elaborado pelo autor

Em acréscimo, o histograma apresentado na Figuraodtra a frequéncia de

distribuicdo dos residuos padronizados comparasifosuena curva de distribuicdo normal.

Figura 1 - Histograma de Desempenho

Dependent Variable: REGR factor score para construto falhas + satistacao
(Falha 1, Falha 2, Satsif)

Mean = -3.45E-17
40 Std. Dewv. = 0.990
N =299

304

2),

Frequency
i
"l-,_.““-

10

o T T T
-3 -2 -1 (§] 1 2

Regression Standardized Residual

(PR

Fonte: Resultado do SPSS.

Os dados seguem uma distribuicdo normal, pois lesegencontram-se inseridos no
intervalo de -3 e 3, com excec¢ao de algumas colgnasse encontram acima da curva, sem
contudo influenciar expressivamente os resultadgoprdcedimentos estatisticos posteriores.
Encontrou-se média = -3,45E-17 e desvio padra®$00,

Através do grafico de probabilidade normal de resddde regressdo padronizados
(Figura 5), espera-se encontrar os residuos ssyaelto da linha em 45 graus apresentada no
gréfico. Os residuos para este modelo de regrestdo razoavelmente préximos da linha,

indicando que os erros estdo normalmente distrisuid
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Figura 2 - Grafico de Probabilidade Normal de Residos de Regresséao Padronizados

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: REGR factor score para construto falhas + satistacdao
(Falha 1, Falha 2, Satsif)

1.0

0.6

Expected Cum Prob

0.2

0.0 T T T
0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Fonte: Resultado do SPSS

Homocedasticidade é o ultimo teste de verificad@alistribuicdo normal dos

residuos.

4.9 Homocedasticidade

Utilizou-se o grafico chamado de "Diagrama de Disgpe' com a finalidade de
verificar se 0s residuos apresentam variancia hémesy e potenciais violagbes das
suposicdes de regressdo consideradas. O grafitDiagrama de Dispersdo” contrapde 0s
residuos (ZRESID) com os valores previstos (ZPREDhorme orientacdo de Hair et al.

(2005). A Figura 6 é utilizada para apresentacagrdfico.
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Figura 3 - Diagrama de Dispersao de Desempenho

Scatterplot

Dependent Variable: REGR factor score para construto falhas + satistacao
(Falha 1, Falha 2, Satsif)
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Fonte: Resultado do SPSS

Na andlise do gréfico, verifica-se a existéncia allguns residuos isolados nas
extremidades do lado direito. Entretanto todos astqs estdo localizados entre -3 e +3.
Pode-se entdo concluir que o diagrama de dispats@oresiduos ndo apresenta grandes
diferencas na dispersdo dos residuos, confirmando relacdo linear com termos de erros

normalmente distribuidos.
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5 DISCUSSAO

No capitulo 4 foram apresentados os testes dgtasisealizados com o objetivo de
investigar as hipoteses levantadas durante a fusratagéio tedrica, bem como de respostas
para o objetivo geral e os especificos. Neste Waph, de discussao, é realizada uma analise

geral sobre alguns dos resultados encontrados.

O primeiro item elencado para a discussédo sao sdtados da Analise Fatorial
Exploratoria (AFE). O resultado da analise mantéw#os construtos elencados excluiu os
construtos Normas e Procedimentos (NP) e Qualidadmteracdo com o Fornecedor (Ql),

ambos integrantes da Capacidade Organizacionammlpesquisado.

Capacidade Organizacional foi anteriormente dddincomo sendo 0S processos
tangiveis e intangiveis baseados na informaca®cé#sms da empresa e desenvolvidos ao
longo do tempo através de interacdes complexae estrecursos. O construto Normas e
Procedimentos representa um conjunto de regrasafemue servem como ferramenta para a
execucao e avaliacdo de tarefas. Ja o construtiid@dexda Interacdo com o Fornecedor esta
relacionada a clareza, objetividade e precisdordasnacodes trocadas com o fornecedor dos

Servicos.
As questdes que compunham o quesito Normas e Promeits, eram:

* NP 14 A agéncia onde trabalho tem regras sobre os ghroeatos para a conservacao

dos equipamentos.

* NP17 A empresa em que trabalho tem procedimentos sclpgya monitorar o
desempenho dos servi¢os de telecomunicagdes de.dado

* NP18 A empresa tem um manual de instru¢cdes sobre oiohermento dos

equipamentos de telecomunicac¢des de dados.

As questbes que compunham o quesito Qualidade elaciBhamento com o
Fornecedor eram:

* QI27. As informacbes fornecidas pela operadora de telan@acdes sobre o

funcionamento dos equipamentos centrais sao deefétendimento.



76

QI19 As informacbes fornecidas pela operadora de telenaacdes sobre o

funcionamento dos equipamentos séo Uteis paracaigie do meu trabalho.

QI30 A agéncia onde trabalho recebe informacfes daadpe de telecomunicagdes

sobre a instalacéo dos equipamentos de telecongdnicke dados.

Sobre as exclusdes dos construtos pode-se igji@giros respondentes desconhecem

(ou ndo dao importancia) para a troca de informscéxisténcia de manuais, normas de

conservagao e procedimentos de monitoramentdrggarem-se de dados generalizados, nao

importantes para a realizacdo das tarefas eminentemraticas que compdem o dia a dia das

agéncias;

Outras nove variaveis foram excluidas de quatteoswconstrutos (5 de Habilidade

em Servicos, 2 de Planejamento Estratégico, 1 dpir&eca e 1 de Gerenciamento de

Equipamentos).

O construto Habilidade em Servicos foi 0 que sgméou maior exclusdo de variaveis

entre 0s construtos ndo excluidos, motivo pelo mexkceu uma breve andlise. As variaveis

excluidas foram:

HSO08 - Os funcionarios envolvidos no controle do funemento dos equipamentos
de telecomunicagfes de dados tém o conhecimeness&® para a realizacdo de
suas atividades.

HS25 - Os funcionarios responsaveis pelo suporte técs@o capazes de gerenciar 0s

servigos de telecomunicacdes de forma eficiente.

HS34 - Os funcionarios da agéncia tém habilidade pélaar os equipamentos de

telecomunicacdes de dados.

HS36 - Os funcionarios responsaveis pelo suporte técmhén habilidade para

gerenciar os servicos de telecomunicacao.

HS37 - Os funcionarios da agéncia compreendem as iRipdes recebidas pela
operadora de telecomunicagfes sobre o funcionanmdestequipamentos.

Uma vez que as questdes excluidas abordam basitaimabilidades para utilizacdo

ou gerenciamento dos servicos, bem como compreethsdmformacdes prestadas pela

operadora, pode-se inferir que essas variaveis S&o vistas pelos operadores como
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primordiais para o cumprimento das tarefas. Umeaduipétese é de que seriam habilidades
minimas esperadas para quem € designado a cursgas fin¢cées. Quando se designa algum
empregado para trabalhar em funcdes, como por dgeiig motorista, 0 minimo que se

espera € que este saiba dirigir algum veiculo. $¢fi@m diferente na area de transmissao de

dados.

Habilidade em servicos, apds a exclusdo ainda fiepresentado pelas questbes HS03
e HS05.

Considerando as dimensdes formadas com as 2lveigriflue permaneceram,
verificou-se a confiabilidade utilizando a medi8épha de Cronbach. Constatou-se que
Capacitacédo Funcional, Seguranca, Planejamentatégito, Gerenciamento de Instalacdes e
Habilidade em Servicos apresentaram valores supsr&0,7. O construto Gerenciamento de
Equipamentos atingiu 0,690 e também foi considedsddro do limite aceito. Dessa forma,
todas as variaveis foram consideradas confidveisefa, refletem o que pretendem medir.

O teste de regressdo multipla foi utilizado paraedficagdo das hipoteses com
identificacdo na fundamentacédo teorica. O testenipier verificar que 6 construtos séo

responsaveis por 27,8% da percepcao de falhas.

A matriz de regressdao multipla sugeriu que os teotos Capacitacdo Funcional,
Gerenciamento de Instalacdes e Gerenciamento dedbagentos exercem maior influéncia
sobre Percep¢cdo de Falhas, seguidos de Planejamastraiégico e, por fim, Seguranca.

Quanto a significancia, ha cinco construtos gae imdicadores de influéncia no
quesito Percepcdo de Falhas. Capacitacdo Fundmratamente significativa 0), o que
indica que a instituicdo financeira objeto destedts ao atuar ativamente na capacitacao, ai
incluidos treinamentos e atualizagBes, dos fundosmagque operam equipamentos de

transmissao e recepcao de dados tenderia a tesrfedhas.

Uma verificacdo no Regulamento do Plano de Carmdér instituicdo pesquisada da
algumas pistas sobre a politica de treinamentasrelmra com o resultado encontrado. Em
seu artigo 3°, item 5, consta: " O Banco gararmim@gramas de capacitacdo, incluida a
educacao formal, responsabilizando-se por sua edie@iou acompanhamento e supervisao".
(FETRAFI RS, 2014). No mesmo regulamento, em ségoas°, item 5, que trata dos
conceitos que norteiam a ascensdao profissionataofidivel de Classificacdo: conjunto de

empregos basicos de mesma hierarquia, classifiqggelosrequisito de escolaridade ao quais
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correspondem a mesma tabela salarial...". (FETRR% 2014). Finalmente, em seu artigo
11° que regula o desenvolvimento da carreira diez tp progressdo horizontal, por
merecimento, ocorrera por meio de trés indicadof@gérceiro indicador é€: "Participacdo em
acOes de capacitacdo, incluindo aperfeicoamentbspiamal e geral, e educacédo formal,
reconhecidas pelo banco". (FETRAFI RS, 2014).

Da mesma maneira, o Gerenciamento de Instalachde estdo localizados os
equipamentos, bem como o Gerenciamento dos propeggipamentos (construto
Gerenciamento de Equipamentos) tém influéncia ipasmha Percepcdo de Falhas. Essa
percepcdo positiva pode vir de acbes como a magadede um parque de equipamentos
atualizados, monitorados continuamente, manutenifosnstruto Gerenciamento de
Equipamentos), localizados em espaco fisico amdprie sob refrigeracdo permanente
(construto Gerenciamento de Instalacdes). Comoriamteente descrito no item 3.1.1 -
Contexto da Pesquisa, uma das estratégias do Ip@scuisado é "Investir em tecnologia,
como forma de reduzir custos, obter ganhos deascpfodutividade e aumentar a gama de
produtos que o Banco disponibilizé&lo mesmo item ha a informacédo de que "o banco tem
investido continuamente em desenvolvimento techicdogrincipalmente na modernizacao

de seudhardwarese softwares, o que pode contribuir para justificar a percepgasitiva

Os construtos Habilidade em Servicos, SeguranBdaeejamento Estratégico néo
foram significativos.

O construto Habilidade em Servigos, que anteriaten@ havia perdido cinco de suas
variaveis, nao foi significativo (B= - 0,002 e €i§64). O referido construto foi representado
pelas questbes HS03 (Os funcionarios sabem exeostgrocedimentos basicos para a
utilizacdo dos equipamentos de telecomunicacoemdes, como ligar, desligar, monitorar o
funcionamento, etc;) e HSO05 (Os funcionarios dane@é conhecem plenamente o
funcionamento dos equipamentos de telecomunicag@adbos). Pode-se inferir que conhecer
0s procedimentos basicos sobre o funcionamentceqomamentos de telecomunicacédo de
dados ou mesmo conhecé-los plenamente parecemfhémciar diretamente a continuidade
do servico e, consequentemente, a percepcao deasfalmicialmente, porque os
procedimentos basicos de utilizacdo dos equipammegmidem mostrar-se simplérios ante o
grau de conhecimentos dos funcionarios do banc@&esia minima de ensino meédio
completo para ser contratado no segmento banc&fin)sequéncia, porque, como citado
anteriormente, por principio as pessoas designgdaia o0 setor devem possuir um
conhecimento minimo sobre as tarefas a executafindimente, porque pode parecer
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desnecessario o0 conhecimento pleno dos equipamemiod vez que 0S Mesmos Sao
monitorados a distdncia e que manutencdes mais legagpcostumam ser realizadas por
equipes terceirizadas.

O construto Seguranca, que € uma capacidade apeabe que havia perdido apenas
uma de suas variaveis, nao foi significativo (B868, e sig = 0,329). Foi representado pelas
variaveis SE21 (Poucos funcionarios tém acessoegopamentos centrais utilizados nos
servicos de telecomunicacgdes.), SE28 (Local onti® esstalados 0s equipamentos centrais
fica permanentemente chaveado), SE29 (Os equipamesntrais estdo localizados em
ambientes protegidos.) , SE13 (Os equipamentosaterdgstdo localizados em salas com
acesso restrito.), SE20 (Os equipamentos censtie &calizados em salas com restricdo de
acesso.). Pode-se pensar que o construto Segurandai significativo pela ndo ocorréncia,
ou baixa ocorréncia de violacdo de equipamentasfitdcdes nas agéncias ou pela crenca de
que as medidas de seguranca hoje adotadas sdergaBgara prote¢cdo dos mesmos.

Finalmente, Planejamento Estratégico (capacidaginzacional), que havia perdido
apenas uma variavel anteriormente, também naagiaiisativa (B = 0,072 e sig = 0,190). O
construto foi representado pelas variaveis PEOG r{ieha percepcdo, o planejamento de
utilizacdo dos servicos de telecomunicagfes desdiada em consideragdo as mudancas que
possam ocorrer na empresa onde trabalho), PE1Om{Nlaa percepcdo, a empresa onde
trabalho tem uma gestdo estratégica do uso detelgticacdes de dados.), PE15 (Na minha
percepcéao, o servico de telecomunicacfes de dadoss&derado um assunto estratégico na
empresa.) e PE23 (Na minha opinido, a utilizac&osgovicos de telecomunicagdes de dados
atendem aos objetivos estratégicos da empresaé-$&intuir que este construto, por tratar-
se de uma capacidade operacional, que tem coma@sizas caracteristicas a intangibilidade
dos processos, nao tenha obtido significancia ergnespondentes por sua distancia com as

acOes préticas do dia a dia das agéncias.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve o objetivo geral de analisarcagsacidades organizacionais e
operacionais de bancos para a coproducao de sedecelecomunicacfes de dados. Para sua
realizacdo, o construto capacidade para coproddedservicos de telecomunicacdo foi
operacionalizado através da mensuracdo de oitondiies formadoras das capacidades
organizacionais e das capacidades operacionaigpileducao de servicos, desenvolvidas em
estudo exploratério anterior de Teixeira (2010amepliado através de estudo posterior
desenvolvido por Przyczynski (2013). Buscando domtr e ampliar os estudos
desenvolvidos por esses autores, foi selecionadagrande instituicdo financeira no Brasil

para aplicacéo de pesquisa que permitisse:

» Determinar se as capacidades organizacionais eampeais de coproducao
influenciam positiva ou negativamente a percepgifaithas;

* Avaliar a influéncia destas dimensdes na percegedalhas.

e Avaliar um instrumento de mensuracdo das dimengiiesadoras das capacidades
organizacional e operacional durante o processmpi®ducéo de servicos;

O instrumento de coleta de dados utilizado fob@ado por Teixeira (2010) e
Przyczynski (2013) e foi composto por 36 questdasrdando 8 construtos e 6 questbes
abordando a percepcéao de falhas.

Sua aplicacao junto ao banco resultou numa amdsti320 agéncias. As respostas
foram analisadas por procedimentos estatisticosegti@am a validade e a confiabilidade do
instrumento, realizados com a utilizacdo do so#W&PSS, versao 19.0. Durante os testes,
com a exclusdo deutliers a amostra foi reduzida a 299 agéncias. Os oittstaatos
inicialmente descritos e que possuiam 36 variawegsam 15 delas excluidas, apds serem
submetidos a andlise fatorial exploratdria. Oupaxedimentos estatisticos foram utilizados
para analisar o0 modelo. O teste de regressao maultpilizado para a verificagdo das
hipoteses com identificacdo na fundamentacao sdquermitiu verificar que 6 construtos sao
responsaveis por 27,8% da percepcao de falhasnddria de regressdo multipla sugeriu que
0s construtos Capacitacdo Funcional, GerenciamdmtBquipamentos e Gerenciamento de
Instalacdes exercem maior influéncia sobre PercedeaFalhas, seguidos de Planejamento
Estratégico e, por fim, Seguranca. Quanto a su@gm€ia, Capacitacdo Funcional foi
altamente significativa, seguida de GerenciamemoEduipamentos e Gerenciamento de

Instalacdes.
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Esta pesquisa contribui para a literatura da gest&servicos ao testar a capacidade de
uma empresa B2B em realizar a coproducéo de ssrwedficando o impacto dos construtos
para a percepcédo de falhas. Contribui, da mesmaafosio testar o instrumento de pesquisa
elaborado por Teixeira (2010) e Przyczynski (20d8)contexto intrafirmas. Finalmente,
para os bancos, contribui ao indicar quais corastrtdm maior significancia e influéncia na
percepcdo de falhas durante a coproducdo de serdeotelecomunicacdo. A partir da
identificacdo desses construtos, as instituic@embieiras podem direcionar esfor¢cos na busca
pela minimizacdo de falhas, pelo aprimoramentoalss servicos com eventual reducao de
custos e aumento da satisfacdo de clientes interagternos.

Segundo Przyczynski (2013), os colaboradores dg@semas usudrias de servigos de
telecomunicacdo devem ser encorajados a coprodomiinuamente e 0s gestores devem
identificar novas oportunidades a partir da colab@o dos usuarios durante o processo de

producgdo e consumo de servigos.

Este trabalho n&o tem a pretensdo de esgotauntass estudos adicionais utilizando

a prépria amostra utilizada nesta pesquisa podesérealizados, como por exemplo:

» verificar a variabilidade porventura existente entespostas de agéncias de niveis

diferentes;
e comparar respostas considerando o tempo de basgesjmondentes;
» analisar respostas entre agéncias agrupadas pamitardo municipio de localizacao.

Tais estudos poderiam trazer novos dados sobrereepLdo de falhas nos servicos de

telecomunicacdes.

Muito embora a amostra deste estudo tenha siddisgiva (66,25% das agéncias do
banco), a pesquisa sofreu a limitacdo de estareotrada em um Unica instituigdo financeira.
Pode-se intuir que os resultados sejam replicado®wros bancos, mas a confirmacéo soé

ocorrera com estudos adicionais dentro do segni@mcario.

Da mesma forma, a aplicacdo em empresas de cgggrentos podera produzir

resultados complementares, ampliando conhecimsotoe o desempenho em servicos.
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APENDICE

Apéndice 1 - Instrumento de Coleta de Dados - VersaVEB

INSTRUMENTO DE PESQUISA

A presente pesquisa faz parte da dissertacdo de mestrado em Administracdo de Carlos Henrique Benevenuto Rech na
Universidade do Vale do Rio dos Sinos (UNISINOS), Sao Leopoldo (RS).

O trabalho tem o objetivo de verificar aspectos gerais do servigo de telecomunicacéo de dados existente na empresa (agéncia)
onde vocé trabalha.

Por servico de telecomunicacdo de dados entende-se a ligag&o entre a matriz e suas filiais, via empresa de telecomunicagoes.
Para que esta ligacéo ocorra, diversos itens devem estar em funcionamento na empresa que contrata o servico. Estes itens
representam o alvo principal desta pesquisa académica.

Por equipamentos centrais de telecomunicag¢des entende-se agueles localizados dentro da empresa (normalmente sala on line)
onde vocé trabalha, tais como modem, hubs, cabos, computadores, etc.

Abaixo, estéo listados alguns itens considerados fundamentais para que as empresas consigam utilizar os servicos de
telecomunicag6es de dados.

Para cada frase vocé deve marcar o seu grau de concordancia ou discordancia, sendo que 1 (um) vocé discorda totalmente e 5
(cinco) vocé concorda totalmente.

As respostas sdo confidenciais e sua identificagdo ndo é necessaria.

Em caso de davida, favor entrar em contato com

- Carlos Henrigque Benevenuto Rech (Mestrando em Administragéo):

Fone: (51) 8191 5752 — Email: chrech@terra.com.br e/ou

- Renato Przyczynski (Doutorando em Administragéo):

Fone: (55) 9981 1745 — Email: renatoprzy@gmail.com

Diretores do Projeto: Dra. Claudia Cristina Bitencourt e Dr. Rafael Teixeira.

*Obrigatorio i
PERFIL DA SUA UNIDADE DE NEGOCIOS *
Prefixo da Agéncia

s

Nivel da agéncia

o

Cidade

e

Numero de Funcionarios

.

PERFIL DO RESPONDENTE *
Seu nivel na hierarquia da empresa:

nivel operacional (apenas executa tarefas)

C
C

nivel tatico (gerencia e executa tarefas)
nivel estratégico (apenas gerencia tarefas)
Quanto ao contato com os equipamentos de telecomuni cacgOes de dados, vocé: *
E Opera o0s equipamentos
Controla a utiliza¢éo dos equipamentos

Planeja a utilizagdo dos equipamentos

Qual seu tempo de experiéncia com equipamentos det  elecomunicagdes de dados? *



Anos

——

Meses

Margue sua area de formacédo académica em nivel de g raduacéo: *
| -]

Caso tenha respondido OUTRA AREA, favor citar:

e e

1. Na agéncia onde trabalho os equipamentos centrai s utilizados para o funcionamento das telecomunicag
dados (modem, hubs, computadores, etc.) estdo prote  gidos de objetos que possam cair sobre eles. *

1 2 3 4 5

Discordo Totamente [, [. [E. [E. [E.  concordo Totalmente

2. Os equipamentos centrais utilizados para o funci  onamento das telecomunicacdes de dados estéo locali
lugares com temperatura inferior a 28 Graus Centigr ~ ados. *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E, E2 [E2 [  concordo Totalmente

3. Os funcionarios sabem executar os procedimentos bésicos para a utilizagao dos equipamentos de
telecomunicag6es de dados, como ligar, desligar, mo nitorar o funcionamento, etc.  *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E, E2 [E. [  concordo Totalmente

4. A empresa em que trabalho tem um planejamento es  tratégico para utilizacdo dos servigos de telecomun
1 2 3 4 5

Discordo Totamente [, [. [E. [E. [E.  concordo Totalmente

Oes de

zados em

icacdes *

5. Os funcionarios da agéncia conhecem plenamente o funcionamento dos equipamentos de telecomunicagéo de

dados. *
1 2 3 4 5

Discordo Totamente [, [ [E. [E. [E.  concordo Totalmente

6. Na minha percepc¢éo, o planejamento de utilizacdo  dos servicos de telecomunicacdes de dados leva em
consideracdo as mudangas que possam ocorrer na empr esa onde trabalho. *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E, E2 [E2 [  concordo Totalmente

7. A empresa treina os funcionéarios para a operagao ou monitoria dos equipamentos de telecomunicagéo d
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

8. Os funcionarios envolvidos no controle do funcio namento dos equipamentos de telecomunicacdes de dad

conhecimento necessario para a realizagdo de suas a  tividades. *

e dados.

os tém

90

*

(]
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1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

9. A agéncia onde eu trabalho tem sistemas de prote  ¢ao contra interrup¢des ou oscilagdes de energia el étrica, tais
como nobreaks ou geradores.  *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

10. Na minha percepcéo, a empresa onde trabalho tem  uma gestdo estratégica do uso de telecomunicagdes de dados.
*

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

11. Os funcionarios que utilizam os servicos detel ~ ecomunicag8es recebem treinamento basico sobre as a  tividades. *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

12. Os equipamentos centrais de telecomunicacGes es  tdo instalados em espaco fisico adequado.  *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E. E2 [E2 [  concordo Totalmente

13. Os equipamentos centrais estéo localizados em s  alas com acesso restrito.  *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E. E2 [E2 [  concordo Totalmente

14. A agéncia onde trabalho tem regras sobre os pro  cedimentos para a conservagéo dos equipamentos. *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

15. Na minha percepcéo, o servico de telecomunicagd  es de dados é considerado um assunto estratégico na empresa.
*

1 2 3 4 5

Discordo Totamente [, [ [E. [E. [E.  concordo Totaimente

16. O local onde os equipamentos foram instalados e sta de acordo com as orienta¢des fornecidas por téc  nicos
especializados. *

1 2 3 4 5

Discordo Totamente [, [. [E. [E. [E.  concordo Totalmente

17. A empresa em que trabalho tem procedimentos cla  ros para monitorar o desempenho dos servigos de
telecomunicagbes de dados. *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E, E2 [E. [  concordo Totalmente
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18. A empresa tem um manual de instrucdes sobre o f  uncionamento dos equipamentos de telecomunicacdes d e
dados. *

1 2 3 4 5

Discordo Totamente [, [. [E. [E. [E.  concordo Totaimente

19. As informacGes fornecidas pela operadora de tel ~ ecomunicagdes sobre o funcionamento dos equipamento s sdo
Uteis para a execucdo do meu trabalho.  *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E. E2 [E2 [  concordo Totalmente

20. Os equipamentos centrais estdo localizados ems  alas com restricdo de acesso. *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

21. Poucos funcionarios tém acesso aos equipamentos centrais utilizados nos servigos de telecomunicacd es. *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

22. Na agéncia em que trabalho é possivel identific  ar quais funcionarios estiveram no local onde estéo instalados os
equipamentos centrais. *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

23. Na minha opinido, a utilizacdo dos servi¢os de telecomunicacdes de dados atende aos objetivos estr atégicos da
empresa. *

1 2 3 4 5
Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente
24. A empresa atualiza os treinamentos para monitor  ia dos equipamentos. *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

25. Os funcionarios responsaveis pelo suporte técni co sdo capazes de gerenciar 0s servicos de telecomu  nicacdes de
forma eficiente. *

1 2 3 4 5
Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente
26. Os equipamentos centrais séo atualizados consta  ntemente. *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E, E2 [E2 [  concordo Totalmente

27. As informacdes fornecidas pela operadora de tel ~ ecomunicacdes sobre o funcionamento dos equipamento S
centrais sdo de facil entendimento.  *



Discordo Totalmente [, [, E2 [E2 [  concordo Totalmente

28. O local onde estéo instalados os equipamentos ¢ entrais fica permanentemente chaveado.  *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

29. Os equipamentos centrais estdo localizados ema  mbientes protegidos. *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

30. A agéncia onde trabalho recebe informacdes dao  peradora de telecomunicacdes sobre a instalacdo dos
equipamentos de telecomunicacéo de dados.  *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente
31. A empresa tem procedimentos padronizados para o monitoramento dos equipamentos centrais. *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E5 E2 [E5 [ES  concordo Totalmente

32. O treinamento dos funcionarios para a utilizagd o dos equipamentos de telecomunicagées é agendado
antecipadamente. *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

33. Os treinamentos dos funcionarios séo conduzidos por profissionais qualificados.  *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E, E2 [E2 [  concordo Totalmente

34. Os funcionérios da agéncia tém habilidade para  utilizar os equipamentos de telecomunicag6es de dad
1 2 3 4 5

Discordo Totamente [, [ [E. [E. [E.  concordo Totalmente

35. A manutengéo dos equipamentos de telecomunica¢gd  es € um procedimento continuo em minha agéncia.
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

0s.

*

93

36. Os funcionarios responsaveis pelo suporte técni co tém habilidade para gerenciar os servigos de tel ~ ecomunicagéo.

*

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

37. Os funcionérios da agéncia compreendem as infor ~ magc8es recebidas pela operadora de telecomunicagées

funcionamento dos equipamentos.  *

sobre o



1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

38. Na sua opinido, durante os Ultimos 2 meses, qua | a frequéncia das falhas nos servigos de telecomun
dados? *

Nunca
E Raramente
E Diariamente
E Semanalmente
E Mensalmente

39. Os servicos de telecomunicacdes de dados séo a prova de falhas. *
1 2 3 4 5
Discordo Totalmente [, [E, E2 [E2 [  concordo Totalmente
40. Nunca acontecem falhas nos servigos de telecomu  nicacdes de dados. *
1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [ i i i i Concordo Totalmente

41. Nos ultimos dois meses, quantas falhas, em médi  a, ocorreram nos servigos de telecomunicacdes de da
agéncia? *

s

42. Estou muito satisfeito com o desempenho dos ser  vicos de telecomunicacdes de dados utilizados pela
onde trabalho. *

1 2 3 4 5

Discordo Totalmente [, [E. E2 [E2 [E.  concordo Totalmente

Enviar
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