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RESUMO

Este relato versa sobre como a tecnologia da informagdo (TI) influéncia no
aumento da qualidade da atividade empreendedora. Devido a nova realidade
brasileira que se apresenta em um universo complexo e multifacetado, acaba
exigindo grande flexibilidade do empreendedor para se conectar com o cliente através
de aplicativos e dispositivos mdveis que passam a ser acessiveis a sociedade
brasileira, garantindo flexibilidade e novas relagcbes de negdcios em atividades
tradicionais como a educacgdo ou outras atividades do terceiro setor. Neste sentido o
estudo objetiva explicar como a politica de tecnologia da informacdo auxilia na
melhoria dos servicos em uma organizacdo educacional. Com base em pesquisa
quantitativa como método um “Starsup” foi utilizado como objeto de estudo e
validou o aumento da producdo dos servicos educacionais através da publicacdo
de aplicativos propostos na ESPEDUC, desta forma a meta de divulgagéo para oferta
e demanda de publico foi atingida através de uma politica de geracdo de produtos e
acessos méveis digitais a futuros e atuais clientes.
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1 INTRODUCAO

O Empreendedorismo no Brasil ganha notoriedade com o surgimento do
terceiro setor desde nos anos 1990. As atividades empreendedoras com o advento e
ampliacdo da tecnologia da informacdo nas décadas seguintes permite que fatores como
distancia entre a empresa e o cliente diminuem gradativamente e em contra partida
também permite uma macica exposicdo de marcas e produtos_em qualquer lugar e
em qualguer momento atraves de dispositivos moveis em especial o telefone celular,
que hoje é uma vitrine de servicos muito poderosa. Neste paradigma radicalmente
construido as organizacfes tem que lidar com esta realidade de relacionamento a ser
desenvolvida, atividades tradicionais como conhecemos passam por esta modificacdo
social e cria um novo “modus-operanti” para a geracao de negdcios. Para que haja esta
sincronia de eventos é necessaria a implantacdo de um arcabouco de ferramentas e
técnicas que seja capaz de coordenar e auxiliar os servicos de T para que estes tenham
uma qualidade elevada (SALLE, 2004).

Neste sentido o presente relato técnico tem como questdo de pesquisa:
mensurar 0 aumento nas vendas de servi¢os educacionais através dos dispositivos de
tecnologia da informacdo? Através de uma pesquisa quantitativa com uma base de
dados aplicada na “ESPEDUC”, estima-se analisar o percentual efetivo de
clientes firmados. O trabalho contribuira na pratica para outras empresas possam
adaptar seus modelos de negdcios a ferramentas tecnoldgicas e possam aperfeicoar

seus lucros e servigos consideravelmente.

Neste relato técnico também serd analisada a forma que a divulgacdo dos

servigcos de educagdo oferecidas no ‘“starrup” em questdo por ferramentas como
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“Google Adwords” e servicos de “e-mail ” contribui de maneira definitiva a prospec¢édo
de novos clientes.

A proxima secdo fornecera uma sinopse da literatura tradicional sobre
gerenciamento de mudangas, qualidade de servicos e empreendedorismo. A terceira
secdo descreve o método utilizado e os procedimentos. A secdo subsequente
descreve a intervengdo realizada, bem como os mecanismos adotados. A quinta
secdo aponta os resultados obtidos com a intervencdo. A secdo final aborda as

implicacGes gerenciais e académicas.

2 REFERENCIAL TEORICO

A qualidade em servigcos vem sendo estudada com maior profundidade nos
ultimos 30 anos, considerada como aspecto importante e, até mesmo um subcampo
do Marketing de Servigos (Gronroos, 1982). A busca pelo entendimento da avaliagio
da qualidade existe faz muito tempo, trata-se de um conceito de dificil avaliacdo
quando comparada a qualidade de bens, conforme constatam. Gronroos (1982)
traduz a qualidade percebida como uma comparacdo entre a qualidade
experimentada pelo consumidor e a qualidade experimentada na visdo da empresa
prestadora de servigos, além de ressaltar a existéncia de duas tipologias: (1) Qualidade
Técnica, que envolve o que o consumidor de fato recebe com o servico e (2)

Qualidade Funcional, que abrange a forma pela qual o servigo é entregue.

Em outra perspectiva, Lehtinen e Lehtinen (1982) postulam trés dimenstes
para a qualidade em servicos: (1) Qualidade Fisica, inclui os aspectos fisicos do
servico; (2) Qualidade Corporativa, relativa a aspectos como a imagem e o perfil
da empresa e (3) Qualidade Interativa, que deriva das interacdes entre a empresa e

0s consumidores, assim como dos consumidores entre si. Segundo Lewis e Booms

R. Intelig. Compet., So Paulo, v. 7, n. 1, p. 262-273, 2017. ISSN: 2236-210X
Submetido em: 23/8/2016 e Aceito em: 15/2/2017

264

d



265

Revista Inteligéncia Competitiva

1555 0x

Alexandre Albuguerque Domingues, Kathryn Floyd-Wheeler

(1983) definem a qualidade em servicos como sendo a conformidade com as
expectativas dos consumidores e Babakus e Boller (1992) acreditam que é necessario
utilizar apenas uma forma de avaliar os servi¢cos por meio da percepcdo do resultado de

um processo cognitivo dos consumidores.

A qualidade é definida por Cronin Jr e Taylor (1992) como antecedente da
satisfacdo e acreditam que a qualidade poderia ser diferente em diferentes mercados
e induastrias, ndo sendo possivel generaliza-la para todos os setores da industria. A
importancia da construcdo da qualidade do servico reside na sua conceitualizacdo
como a avaliacdo do consumidor de um servico e as relagcbes supostas, portanto,
com outras construcbes, como satisfacdo, lealdade e, finalmente, competitividade e
lucratividade (Smith & Reynolds, 2002) enquanto Céaceres e Paparoidamis (2007)
argumentam que a percep¢do da qualidade do servico € um resultado de uma
comparagéo entre o que cliente considera como 0 servico deveria ser e suas percepcoes

sobre o desempenho real oferecido pelo prestador de servicos.

3 METODOLOGIA

Para a concretizacdo deste relato técnico, para tal, foi utilizada a técnica
estatistica Analise Discriminante, que segundo Maroco (2003, p. 331) € uma técnica

estatistica multivariada de dados cujos objetivos sao:
a) identificacdo das varidveis que melhor discriminam entre dois ou mais
grupos de individuos estruturalmente diferentes e mutuamente exclusivos;

b) a utilizacdo destas variaveis para criar uma funcdo discriminante que

represente de forma parcimoniosa as diferencgas entre os grupos;
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A “ESPEDUC” foi concebida no formato “Startup” para oferecer produtos e
servicos educacionais, entre os quais Ensino Fundamental e Médio, além de
treinamentos corporativos a empresas e industrias da grande Porto Alegre-RS; os
dados foram coletados em uma organizagdo cliente na qual manteremos seu
anonimato e trataremos como “empresa-cliente” da ESPDUC, esta é uma empresa de
médio porte que oferece como vantagens e beneficios aos seus colaboradores servi¢cos
educacionais aos que tem filhos e responsaveis. A coleta de dados foi realizada
mediante entrevista semiestruturada contemplando o universo de 80 (oitenta
funcionarios) em 2016 com variacdo etéria entre dezoito (18) e trinta e cinco anos

(35) respectivamente.

De acordo com Hair et all (2005 p. 209), “[..]Ja discriminacdo é
conseguida estabelecendo-se 0s pesos da variavel estatistica para cada variavel,
para maximizar a variancia entre grupos relativa a variancia dentro dos grupos, e a

funcdo discriminante é determinada de uma equacéo.”

A equacdo assume a seguinte forma:

Grafico 1: Equacdo estatistica da pesquisa.

Zy = a+ Wik + WX + ..+ WX,

Onde:

Zy = escore Z discriminante da fungdo discriminante j para o
objeto k.

a = intercepto.

W, = peso discriminante para a variavel independente 1.

X1k = variavel independente 1 para o objeto k.

Fonte: Elaborado pelos autores.
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A entrevista semiestruturada foi aplicada sob a determinacdo de trés
variaveis detectadas no cenario:

Tabela 1 — Variaveis da Pesquisa

Varidveis Indicadores Caddigo

X'  Funciondrio tem filhos e benec.

Educ.
Independentes
X?  Funciondrio n/filhos e sem benec
educ
Funciondrio teve acesso ao portfélio 1 - Celular
Dependentes X*  de servigos/Startup 2 — Computador

Fonte: Elaborado pelos autores

A classificacdo dos indicadores anteriormente descrita se fez necessaria,
pois, de acordo com Hair (2005, p. 221), as observacGes atipicas podem ter um
impacto na classificacdo de quaisquer resultados da analise discriminante.

Para estabelecer a variavel dependente (X3) considerou-se a seguinte situacédo: o
funcionédrio da empresa-cliente tem filhos e acesso ao pacote educacional e
recebe informativos da “ESPEDUC” através de celular ou computador. Portanto para
os resultados do indicador abaixo foram atribuidos cddigos um (1) para acesso
celular e dois (2) para computador.

A andlise discriminante foi efetuada no software “IBM-SPSS®.” —
Statistical Packages for Social Sciencies versdo 13.0, utilizado como ferramenta para
execucdo de testes estatisticos a um nivel de significancia de 0,05.
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4 RESULTADOS OBTIDOS E ANALISE

Ap0s executar a analise discriminante o primeiro passo é a analise preliminar
das varidveis independentes, verificando a existéncia de diferengas entre as médias.
Segundo Maroco (2003, p. 351) testa a hipdtese de que as médias dos grupos séo
iguais, onde entre as variaveis, pelo menos em um grupo as médias sdo diferentes;
neste caso, 0 objetivo € rejeitar a hipotese nula. Dessa forma, as hipdteses testadas sdo

as seguintes:

H° = média dos dois grupos sdo iguais

H! = média dos grupos sdo diferentes.

O resultado desse teste estd na tabela 1, nota-se que apenas as variaveis X! e
X2 ndo rejeitam a hipotese nula (H°), pois, o p-value (sig.) € menor que o (nivel de
significancia) de 0,05. Com isso, ndo aceita H° concluindo que a funcéo
discriminante é altamente significativa.

Tabela 2 — Lambda de Wilks

Lambda de Wilks
Teate de fungdes Lambda de Qui~quadrado df Sig.
Wiz
1 378 74,338 2 , 000

Fonte: Resultado da analise discriminante pelo software SPSS®.

A tabela 3 evidencia o valor do ou autovalor, que segundo Maroco (2003, p.
353), € uma medida relativa de qudo diferente os grupos séo na funcdo discriminante.

Neste caso, o resultado é de apenas uma funcdo, correspondendo a 100% da variancia
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explicada em termos de diferencas entre grupos. Esta tabela também apresenta a
correlacdo  canbnica, que demonstra o nivel de associacdo entre 0s escores
discriminantes e os grupos, para utilizar este resultado como % da variavel dependente
explicada pelo modelo, de acordo com Hair 2005, p. 238), deve-se elevar o resultado
da correlagéo ao quadrado, no caso, tem se R? = ( 0,790) = 1,580, ou seja, a funcéo
explica 90% da discriminacgao entre 0s grupos.

Tabela 3 — Valores Préprios

Valores proprios

Fungao Avtovakor % de % cumulstiva Comelagso
varanciz cananics
1 1,659° 100,0 100,0 750

2

A Funcdo um, funcdes discriminantes candnicas foram usadas na analise

FONTE: Resultado da analise discriminante pelo software SPSS®.

A proxima tabela (tabela 4) apresenta as variaveis selecionadas para compor a
funcéo e seus respectivos coeficientes padronizados.

Tabela 4 — Coeficientes de func¢des discriminantes candnicas padronizados

Fungso
1 2
Idade 112 1,004
Filho(s) ? 978 -, 952

Standardized coefficients

FONTE: Resultado da analise discriminante pelo software SPSS®
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Os tamanhos de grupos usados no célculo precedente sdo baseados no conjunto
de dados empregado na amostra de analise e ndo incluem a amostra de
validacdo. O procedimento para classificar os tipos de funcionarios com o escore

de corte Otimo é o seguinte:

a) - Classifica-se um funcionario sem filhos se seu escore

discriminante for menor que 0,664;

b) - Classifica-se um funcionario com filhos se seu escore
discriminante for maior que 0,664.

Tabela 5 — Fungbes em Centoides de Grupo

Fortifalio da Empreza Funcgso
1 2
167 - 264
913 179
-2, 641 115

Fungdes discriminantes candnicas ndo padronizadas avaliadas em médias de grupo

FONTE: Resultado da analise discriminante pelo software SPSS®

5 CONCLUSOES E CONSIDERACOES FINAIS

O empreendedorismo como outras atividades de mercado sofrem transformagdes
inclusive 0 meio de comunicacdo se torna algo indispensavel para o empreendedor

poder avaliar seus mecanismos de abordagem ao mercado que se propde a atuar.
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Domingues (2015) enfatiza que:

[...] O Valor Empresarial dos sistemas integrados se resume em
aumentar a eficiéncia operacional, e oferecer a empresa
amplas informacgdes para apoio a tomada de decisdo e viabilizam
respostas rapidas as solicitac@es de informacéo ou produtos feitas
por clientes [...].

Nesse contexto, considerando os resultados gerais da andlise discriminante,
depois que os pressupostos foram atendidos, observa-se que as variaveis selecionadas
sdo significativamente, portanto, devemos analisar novos mecanismos de controle e
relacionamento com clientes e os dispositivos mdveis em especial celulares
principalmente mostram-se como um novo ‘“status” para 0 mercado de uma
sociedade “instantéanea” e “conectada”, como empreendedores devemos levar em
consideragcdo que as pessoas cada vez mais buscam terceirizar seu tempo e
necessidade através de mecanismos como o “aplicativo movel”; onde deixa de ser
uma tendéncia e passa a se tornar realidade impactando no relacionamento com o

cliente e a atividade empreendedora nacional.

ABSTRACT

This report is about how information technology (IT) influences on increasing the
quality of entrepreneurial activity. Because the new Brazilian reality presented in a
complete and multifaceted universe, just requiring great flexibility entrepreneur to
connect with customers through mobile applications and devices that become
accessible to Brazilian society, ensuring flexibility and new business relationships in
traditional activities such as education or other activities of the third sector. In this
sense the study aims to explain how information technology policy helps to improve
services in an educational organization. Based on quantitative research method
"Starrup” was used as an object of study and validated the increased production of
educational services through the publication of proposed applications in ESPEDUC,
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so the goal of disclosure for public supply and demand was achieved through a
product generation policy and digital mobile access to current and future customers.

Keywords: Entrepreneurship, Information Technology, Startup
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