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LINHA EDITORIAL

A Revista Eletronica de Tecnologia e Cultura, ens&e exclusivamente eletrbnica, é
uma publicacdo trimestral da Faculdade de Tecreldgi Jundiai (FATEC-JD), do
Centro Estadual de Educacdo Tecnolégica Paula Stm#sstado de Sao Paulo. Foi
criada com trés objetivos basicos:

a) divulgar a producdo cientifica que se avoluraaamea, nas universidades brasileiras,
permitindo que esta circule e seja discutida deé#ocritica e referenciada,

b) estimular o debate académico sobre a tematiciedrologia e Cultura em suas
diferentes dimensdes, valorizando, sobretudo, @egbs interdisciplinares;

c) contribuir, de forma decisiva, para a critigareposicdo de modelos de intervencao,
publica ou privada.

A Revista Eletronica de Tecnologia e Cultura é uewasta de orientacéo pluralista e
publica trabalhos cientificos de colaboradoresaras e internacionais que apresentem
contribuicbes originais, tedricas ou empiricasadgieinadas as areas de Eventos,
Informética, Logistica, Ciéncia e Tecnologia e arearrelatas. Estando vinculada a
uma faculdade de tecnologia multidisciplinar, viaaro dialogo interdisciplinar,
abrindo espacos para contribuicbes de outras @®asonhecimento. Seu Conselho
Editorial € composto por professores e pesquisadigerarias instituicdes do pais.

EXPEDIENTE

Editora

Marianna Lamas — FATEC-JD

Conselho Editorial

Antonio César Galhardi — FATEC — JD
Carlos Eduardo Schuster — FATEC — JD
Eduardo Romero de Oliveira — UNESP
Emerson Freire — FATEC - JD

Erico Francisco Innocente — FATEC - JD
Francesco Bordgnon — FATEC — JD

Helena Gemignani Peterossi — FATEC — SP
Joao Joseé Ferreira Aguiar — FATEC - JD
Livia Maria Louzada Brandado — FATEC - JD
Marianna Lamas — FATEC — JD

Mario Ramalho — FATEC — JD

Orlando Fontes Lima Jr. — UNICAMP
Solange Munhoz — FATEC - JD

Sueli S. dos Santos Batista — FATEC — JD
Vivaldo. J. Breternitz - MACKENZIE

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, mar¢co — maio 2010



s Coviro PavaSovzi /(. D\ 4

P TIE WL, [ DRUAC A IN(RBL A P TR \_/ SAE pgum
EDITORIAL

Profa. Ms Marianna Lamds

Ha aproximadamente trés meses eu me encontravea mesma situacao, redigindo o
primeiro editorial da Revista Eletronica de Tecigce Cultura da Fatec-Jd (RETC).

Havia uma grande expectativa com relacdo a sutae@&eino meio académico, e com
0S passos iniciais da construcao deste importaiteilo de comunicagéo e divulgacao
da producdo cientifica. Confesso que esta expestgtermanece hoje e, acredito,
permanecerd em todas as edi¢cdes!

Havia uma preocupac¢do com o assentimento da temdéicTecnologia e Cultura,
acima de tudo, com sua proposta cosmopolita denidefma orientagcéo pluralista,
acreditando permitir grandes resultados na andlisflexao da realidade.

Finalmente a RETC ganhou vida, ainda que virtuahog caminhamos para nossa
segunda edigao.

Neste caminho néo tao longo, a Revista Eletronec@ietnologia e Cultura da Fatec-Jd
alcancou algumas conquistas importantes.

A primeira aconteceu no inicio de fevereiro quaadostituto Brasileiro de Informacao
em Ciéncia e Tecnologia, através do Centro Bragileo ISSN, atribuiu a mesma o
ISSN 2177-0425.

Concomitantemente o Prof. Mario Ramalho passouex faarte do Conselho Editorial,
aumentando o numero de pareceristas da RETC, niestraque buscaremos ampliar
ainda mais.

E, por fim, hoje realiza-se mais uma conquistaytaipacéo de nossa segunda edicao.

Agradeco a todos os envolvidos nos processos d&CR&M especial aos pareceristas e
autores.

Boa leitural

! Professora dos Departamentos de Logistica e Eveat&atec-Jd e editora da Revista de Tecnologia e
Cultura desta instituicao.

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, mar¢co — maio 2010



raams  ControPaviaSovzi /. \ 4

OGP TIERCLL D8 DOUCACAD POMLICE PRCFIEOMAL '\_ /.' ety
SAC PAUILO

SUMARIO

UM ESTUDO DE CASO SOBRE ANALISE DO AMBIENTE
ORGANIZACIONAL NO TERCEIRO SETOR ......coiiiiiiiiiiiiiiiiin e 1

O USO DA ANALISE HIERARQUICA DE DECISAO — AHP NA AV ALIACAO
DE LOJAS VIRTUAIS FRENTE AOS CONCEITOS DO CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT — CRM.....ouiiiiiiiii e 14

AS INCUBADORAS MEDEM A QUALIDADE DOS SERVICOS
OFERECIDOS? ... .ottt 24

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, mar¢co — maio 2010



wamse  CovroPavtaSouzi 4 (.. >\ 4

DO T RCLL [ DDCACAD R ICA RO LSRR, '\_ /.' SAE PALILO

UM ESTUDO DE CASO SOBRE ANALISE DO AMBIENTE
ORGANIZACIONAL NO TERCEIRO SETOR
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RESUMO

O objetivo do presente trabalho é analisar empirggzde como se da a analise
ambiental em uma organizacdo do Terceiro Setor o t©ase no modelo de
segmentacdo ambiental de Almeida (2009) e na tiberadisponivel sobre o assunto,
propor um conjunto de variaveis que poderiam seis mglevantes na analise do
ambiente dessas organizacdes. Trata-se de um egtaditativo, exploratério, cujo
meio de investigacdo é o estudo de caso, envolvamgestigacdo documental e
entrevistas com atores-chave da organizacao e nooonsultor externo que coordenou
o trabalho de reestruturacéo e elaboracédo do plaeejto estratégico. O caso estudado
foi a Associagdo Feminina de Estudos Sociais e adsitarios (AFESU), organizacéo
que promove cursos profissionalizantes visandaradgao integral de pessoas de baixa
renda. Entre as conclusdes do estudo esta a imp@artdas variaveis relacionadas ao
ambiente interno, novidade trazida pelo modelo theefda (2009), ja que se trata de
organizacdes orientadas especialmente por valayas &rabalham essencialmente com
mao-de-obra voluntaria.

PALAVRAS CHAVE: Analise de ambiente organizacional, Planejamestmtegico,
organizac¢des sem fins lucrativos.

ABSTRACT

The aim of this article is to empirically evaludake environmental analysis of a Third
Sector institution and to propose a set of varali®ught to be more relevant to such
matter, applying the Almeida model of environmergagmentation (2009) and other
literature resources regarding the subject as areefe. It is an exploratory and
qualitative essay, using a case study as the mwseaethod. It comprises documental
investigation, interviews with the company's CEQ=l a foreign consultant who

coordinated the restructuring and set-up of thatesfiic planning of the company. The
AFESU (Associacdo Feminina de Estudos Sociais evdgsitarios, Women's

Association of Social and Academic Studies) was dhse studied. AFESU is an
organization that promotes vocational courses whoagn purpose is to provide full

training for low income people. The variables relyag the internal environment, an
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innovation brought by the Almeida model (2009),yeld a significant role in such
company, whose essential labour force is voluntaoyk and is specially concerned
with human values.

KEY WORDS: Organizational environment analysis, strategiapilag, non-profit
organizations.

INTRODUCAO

O Terceiro Setor ganha for¢cas a medida que o &staideduzindo sua atuacéo,
primeiramente através de privatiza¢gfes e, deptvesyés de parcerias com a sociedade
civil. O Estado, criticado por prestar os servigablicos de maneira ineficiente, passa a
terceirizar certos servicos quer eram prestadoseatdo de forma exclusiva pelo
governo.

Pela novidade do tema de gestdo aplicada ao T@i8etor, essas organizacoes
tém buscado melhorar sua profissionalizacdo arpdéi aplicacdo de ferramentas
administrativas construidas a partir da realidadlendndo empresarial.

O aumento da complexidade e o desafio da sustkdaale, especialmente
porque sobrevivem de subsidios publicos ou privadpsr isso sdo obrigadas a prestar
contas de seus resultados, aumentam a exigénsiasdedlG's pela profissionalizacéo.

O ponto de partida para adaptagdo daquelas femtamédeve ser uma andlise
das peculiaridades essenciais dessas organizagieshase no que as diferencia das
empresas para as quais elas foram inicialmentesbatas. Entre essas peculiaridades,
destaca-se o papel central da missdo sua comoag@tivnicial e resultado final.

Para Teixeira (2004), antes de incorporar a logics fundamentos tedricos da
Administracdo tradicional a essas organizacfeseaessario discutir contornos da
problematica de sua gestdo, de maneira que seadgeld elaboracdo de estudos que
considerem a especificidade e as peculiaridadeferdiimeno em questéo, criando-se
fundamentos tedricos mais adequados as caradasisib terceiro setor.

Uma das ferramentas administrativas que vem setildtada cada vez mais por
organizacbes do Terceiro Setor em direcdo a piofigizacdo € o planejamento
estratégico. Uma das etapas que compdem a faseagedstico do planejamento
consiste na andlise do ambiente organizacional.aRdriente entende-se tudo aquilo
que esta fora da organizacdo, mas exerce influéobie ela (Martinho, 2009). A partir

da andlise ambiental, a organizacéo € capaz deiantse a oportunidades e ameacas.

O levantamento das variaveis ambientais a serefisat@s no processo de
planejamento estratégico e que devem ser alvo ddtor@mento para garantir a
eficacia dessas organizacdes, também deve cons@erpeculiaridades do Terceiro
Setor.

Para Hudson (1999), devem ser criadas estratégpeciais para o Terceiro
Setor, porque as organizagbes precisam reagir aamgad mais rapidas em seu
ambiente e necessitam de meios mais explicitos gstabelecer novos objetivos e
captar recursos; além disso, precisam mostrarasciadores o que sera feito com seu
dinheiro.

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, margco — maio 2010 2
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OBJETIVO E METODOS:

O presente artigo pretende propor um conjunto d&wes relevantes para
analise do ambiente organizacional que atenda @digi@dades de organizacdes do
Terceiro Setor. Propde-se uma investigacdo daafitex sobre o tema da analise
ambiental, a fim de confronta-la com a realidade uthea organizacdo sem fins
lucrativos, que nesse caso, sera representadAPERU.

O método de pesquisa utilizado neste trabalho édser exploratério, pois,
tenta investigar caminhos em que ndo se sabe esatamue resultados podem ser
esperados. Sua execucdo compreendeu duas etagasneéira consiste na revisao
bibliografica da literatura sobre analise ambieatdlm de propor, de acordo com o
modelo de segmentacdo ambiental de Almeida (2008a eoncepcdo de Salamon
(2003) a respeito dos principais desafios do Teyc8etor, um conjunto de variaveis
que sejam relevantes para elaboracdo do planejanesttatégico e monitoramento
ambiental de organizacdes do Terceiro Setor. Afithaag Jr. (2005, p. 84) que “uma
completa revisdo da literatura pode ser muito yasgiapara uma melhor compreenséo
de uma questdo.” Complementa Martins (2007, p.da#® a pesquisa bibliogréafica
“busca conhecer, analisar, e explicar contribuigdse determinado assunto, tema ou
problema”.

A segunda etapa compreende uma pesquisa qualitendo como estratégia
o Estudo de Caso de Caréter Exploratério na Asséaikeminina de Estudos Sociais e
Universitarios (AFESU). A pesquisa qualitativa, wedp Lakatos (2008, p.269), tem
como premissa uma analise e interpretacdo dostaspeais profundos, uma vez que é
possivel descrever a complexidade do comportantent@ano. Além disso, possibilita
fornecer uma andlise mais detalhada sobre as igae8es uma vez que considera
aspectos subjetivos como habitos, atitudes e/aétemas de comportamento etc.

Segundo Yin (2005, p.19) utilizar como estraté@gdsquisa o estudo de caso
permanece, ainda nos dias de hoje, um dos maifiadksas para o pesquisador. O
autor define estudo de caso como:

“... 0 estudo de caso permite uma investigacio papeeservar as

caracteristicas holisticas e significativas dostmmentos da vida real —
tais como ciclos de vida individuais, processosnizacionais e
administrativos, mudancas ocorridas em regidesadaelacdes
internacionais e maturacao de setores econdmi2B05, p. 20)

O procedimento para coleta de dados compreendevista com dirigentes da
AFESU e com um consultor que participou diretameatelaboracao do planejamento
estratégico da organizacao, além da analise doreldinal do trabalho da consultoria.

ANALISE AMBIENTAL:

A anadlise do ambiente organizacional passou @reecupacdo dos estudiosos
de administracdo com o surgimento das Teorias it e Contingencial, com
Bertalanfy, Johnson, Kast, Chandler, Lawrence, W@osd e Rosenzweig, que
priorizam a andlise das inter-relacdes funcionatseeo ambiente e a organizacdo. A
partir desse momento, as organizagdes passam iderans influéncia do ambiente e a
necessidade de atendé-lo para serem eficazes.

Até entdo, os estudos representados pela eséskiaa e das relacdes humanas,
estavam centrados na eficiéncia, seja pela preg@aopgaor adotar métodos racionais e

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, margco — maio 2010 3



o,

wamse  CovroPavtaSouzi 4 (.. -\

AP T WL, e 0 R PURBL KA P ¥ S, EJEE (;JE'I.:ES
padronizados, como no caso da primeira, ou enfacargjustamento do trabalhador ao
processo produtivo, como a segunda.

Para DruckeapudCabral (2007), um dos criticos da l6gica da dficid:

“as ferramentas que moldamos para o interior dganimacdes foram todas
penetradas pelo foco interno da administracdo.sfoamaram-se em
ferramentas usadas para capacitar a administeaiggmrar o exterior.

Pior ainda, sdo usadas para fazer a direcéo aregdi pode manipular o
que é exterior e direciona-lo para as finalidadesrganizacao”.

A introducdo do ambiente traz a tona a maior prpacdo pela eficacia no que
se refere ao éxito do sistema como um todo, tanternamente como no seu
relacionamento externo. Para Marcovigghud Almeida (2003), tle nada adianta uma
organizacdo prestar um servico eficientemente,sse servico ndo é relevante para a
comunidadé A andlise ambiental surgiu da compreensdo de api@rganizacoes
humanas sao sistemas abertos e recebem influémambiente onde estéo inseridas.

Para Almeida (2009), a analise ambiental € a etap# importante do
Planejamento estratégico, pois é nessa etapa qeretidades sédo levadas a alcancar a
eficacia. Enquanto a andlise dos aspectos intetieoaliza o presente e medidas que s6
dependem da entidade, a andlise do ambiente waualifuturo, e permite que a
entidade possa preparar-se para aproveitar asuoaties e evitar as ameacas que se
apresentam.

A analise do ambiente organizacional procura eaplos efeitos do ambiente
futuro nas organizagfes. Dessa forma, o entendintad transformag¢des ambientais é
uma peca chave para a realizacdo de um bom Planatdgsco, pois permite uma
antecipacao as oportunidades e ameacas do ambiartenstante alteracdo (Almeida,
2003).

MODELO DE SEGMENTACAO AMBIENTAL DE ALMEIDA

Quanto maior o conhecimento que tem do ambienguabesta inserida, maior
a capacidade de uma organizacao ou unidade deioggi@cantecipar-se as demandas e
oportunidades no seu ramo de negocios, bem contralizar futuras ameacgas.

Kotler (1998) afirma que esse ambiente esta cotopgsor forcas
macroambientais (demograficas, econémicas, tecmal®gpoliticas, legais, sociais e
culturais) e atores microambientais importantesgumidores, concorrentes, canais de
distribuicdo, fornecedores), que afetam sua capdeide ter lucro.

Almeida (2009), na construcdo de um modelo de satagdo ambiental, parte
da comparacgdo que pode ser feita entre 0 mundoesarfal e a natureza: as variaveis
do ambiente organizacional influem na atividadeudea organizacdo tal como as
varidveis ambientais do mundo fisico influenciamatureza.

Para esse autor, dentro do processo para estrataralise ambiental, deve-se,
inicialmente, entender seus varios segmentos, @oe daracteristicas e formas de
analise diferentes.

Conforme o quadro a seguir, 0 autor propde a segr@ do ambiente em
macroambiente clima, macroambiente solo, ambiepégagional e ambiente interno,
destacando as caracteristicas e métodos de a@lesala um.
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Segmento
ambiental

Variaveis
ambientais

Caracteristicas

Método de analise

Macroambiente Clima

S&o as variaveis
decorrentes do poder
politico: inflagéo,
Lcrescimento do PIB,
legislacdo

E dificil de ser
previsto a curto prazg
mas podemos projeta
uma tendéncia a long
prazo

dfatos politicos como eleicao e aprovacga

Deve-se ouvir a opinido dxpertse
,apostar em uma tendéncia politica a lon
rprazo. Na analise, tem-se que traduzir g

de leis

Macroambiente Solo

Sao variaveis do futuro
da populacéo e
crecimento por regiado,
por faixa de renda e
Sexo.

As previsdes séo
precisas e disponiveis
em organismos como
o IBGE

snormalmente estdo disponiveis

Deve-se usar estudos estatisticos, que

Ambiente Operaciond

S&o variaveis
decorrentes das

Ifornecedores, clientes
diretos

operacgées: concorrente

As previsbes
procuram identificar
sas relacdes
operacionais no
futuro, levando-se e
conta a evolucéo
tecnolégica

O método de analise é o estudo de
cenarios, que se utilizam das tendéncia
atuais para identificar o relacionamento
operacional futuro

Ambiente Interno

Séao os valores e as
aspiragfes das pessoa
relevantes. No caso de
empresas, pode-se
segmentar entre
proprietarios e
funcionarios

Os valores e
saspiracdes das pessa
dificeis de ser
mudados. As empres
ou suas areas
normalmente agrupar
pessoas com valores
semelhantes

as de areas, é utilizado o sistema de

AS

Para identificacdo dos valores de empre

analise da cultura organizacional

Yo Q
o

D

Sas

Modelo de segmentacdao ambiental — Almeida, 2009

O TERCEIRO SETOR

A utilizacdo do termo Terceiro Setor para desigaar entidades que nao
pertencem nem ao Estado, nem ao mercado, € ret@nta recente. Historicamente, a
expressad erceiro Setofoi utilizada por pesquisadores norte-americanodatada de
70 e a partir da década de 80 pelos europeus (Ee@06).

No entanto, embora esse seja 0 inicio do usordan®logia que identifica as
organizacdes sem fins lucrativos como um setorrée,psdo mais antigas as acoes de
caridade e filantropia, bem como o fendmeno do c@asasmo que motivaram a
criacao das organizacdes que o compdem.

Segundo Falconer (1999), a existéncia de um ctmpm organizacdes sem fins
lucrativos, voltadas para o cumprimento de finaleta coletivas ou publicas, ndo é
novidade. O novo esta na sua caracterizagcdo comeetwn Unico, diferenciado. Em
verdade, essa denominacdo pde em evidéncia o agedmico que este conjunto de
organizacdes assume. Pelo menos teoricamente, cggtszacoes distinguem-se das
entidades privadas inseridas no mercado por nédetivdrjem o lucro e por
responderem, em alguma medida, as necessidad¢isal& neste sentido, é preciso
distinguir o que é coletivo do que é publico.

Em termos conceituais, existe certa dificuldadelef@nicdo do Terceiro Setor,
bem como na delimitacdo dos tipos de organizagdesigle fazem parte. Os estudiosos
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deste fendbmeno social apontam para uma certa priadade na construcdo de seu
significado. De acordo com Caccia Bavva (200):

“O TS é um conceito muito abrangente e difuso, preeura agrupar uma
grande variedade de instituicbes da sociedade cjué se constituem com
objetivos e estratégias distintas e Ihes atribui proposito comum [ ...] A

provisoriedade do conceito de TS néo se deve sendestia novidade. Ela é
uma proposta de experimentacdo social, uma teatalévtrabalho conjunto
que pretende reunir instituicbes muito diversas.”

Para Salamomapud Teixeira (2004), as organizagdes que compdem oeiferc
Setor apresentam simultaneamente as seguintestecésticas: 1.) Estruturadas 2.)
Privadas 3.) N&ao distribuidoras de lucros 4.) Aotdas 5.) Envolvem um grau
significativo de participacéo voluntaria (trabalm@o-remunerado). Assim, poderiam ser
inseridas no mesmo universo do Terceiro Setor a&sgmEs beneficentes, museus,
centros de pesquisa, clubes, etc..

A Associacédo Brasileira de ONG’s, ABONG, no que despeito ao acesso
dessas organizacOes a recursos publicos, defendelagislacdo que reconheca as
diferencas entre os diversos tipos de organizagistentes (entidades de assisténcia
social, clubes recreativos, associacdes comeraaisprodutores rurais, ONG’s,
institutos e fundacdes empresariais, universidagebospitais privados) e estabeleca
tratamentos especificos para essas organizacoes.

PECULIARIDADES AMBIENTAIS DO TERCEIRO SETOR

Para Wrigth (2000), dois aspectos nos quais o ertdidas organizacdes sem
fins lucrativos difere das organizacdes com firsdtivos sdo suas fontes de receitas e a
constituicdo e interesse de seu grupstd&eholders

Stakeholderé qualquer pessoa, grupo ou organizagdo que Mereceao,
recursos ou resultados da empresa ou é afetade@el@sultado. (Bryson, 1988). Séao
diversas as pessoas e organizacdes que estdo idagolle maneira direta nas
atividades de uma organizacao do Terceiro Setor.

Bryson (2003), justificando a importancia da as®ldestakeholdersnessas
organizacfes, afirma: “Escolha qualquer problemablipii desenvolvimento
econdmico, performance educacional ruim, gestdo rdoarsos ambientais, crime,
AIDS, aquecimento global, terrorismo — e fica clgtee o “problema” afeta um grande
namero de pessoas, grupos e organizacdes.”

Bryson (1988) destaca ainda que a naturezacdountabiltyestd sendo alterada
no setor publico e Terceiro Setor e a as organesagém fins lucrativos cada vez mais
preocupam-se em prestar contas de seus resultadts,quanto de seus recursos. A
analise destakeholdersforca essas organizacdes colocar foco nos critées os
stakeholdersitilizam para julgar @erformanceda organizacao ( Bryson, 1988,pg. 76)

Considerando que, de acordo com Almeida (2009ficacia de qualquer
organizacdo estd em compreender e atender as idadessdo ambiente, cada um
dessesstakeholdergleve ser considerado no momento da escolha deveiarchave
para analise ambiental.
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Outro parametro para a compreensdo das pecutiasdado ambiente
organizacional do Terceiro Setor pode ser o emteslio de quais sdo seus principais
desafios, tal como propde Salamon (2003):

1) legitimidade:conquistar o reconhecimento e aceitacao publiedauirir o0 meio
de suporte legal exigido para operar;

2) sustentabilidade: fontes identificadoras de reconiento que possam
prolongar o funcionamento das organizacoes;

3) efetividade: criar competéncia para cumprir impuda responsabilidades;

4) parceria:encontrar formas de cooperacdo com outras orgdi@gado Terceiro
Setor, 0 governo e as empresas privadas;

5) Justica: de se manterem fiéis em suas missdes r@ngeabrevivem como
organizacdes e desenvolvem capacidade organizaciona

O CASO AFESU

A Associacao Feminina de Estudos Sociais e Uniéiss (AFESU) foi fundada
1963 por iniciativa de um grupo de mulheres queésiseis as necessidades dos
moradores do Bairro Jardim Tabodo, em S&do Pawlesiinam seu tempo e dinheiro na
formacao das moradoras do bairro.

Sua missao éAbrir novos caminhos através da valorizacao pesstafformacao
humana, cultural e profissional de exceléncia pargpromocao social e a incluséo
técnico-profissional de jovens do mundo do trab&lho

Sempre dando énfase a formagédo profissional eraggg da mulher ao mercado
de trabalho, a AFESU nasceu com a preocupacdo emn asg&umir padrdes
assistencialistas — o “dar o peixe” —, mas cartieas profissionais e
profissionalizantes: 0 “ensinar a pescar”.

Atualmente, a AFESU possui 5 escolas de formacadispional com cursos
técnicos e de capacitacdo profissional nas areasdanistracdo, hotelaria e saude,
além de cursos livres de informatica, idiomas éskastente familiar.

Os macro-processos considerados de maior relevd@acia Gestdo de Cursos,
Gestdo de Cursos promovidos na Area Social, Progeds Captacio de Recursos
Pessoas Fisicas, Processos de Captacdo de RePessmms Juridicas, Processo de
Captacdo de Alunos, Processo de Gestdo de Volosit&rocesso de elaboracao de
orcamento, Processo de elaboracdo de Planejamestoatdgico, Estrutura
organizacional
Analise do caso

Recentemente, a AFESU passou por uma interveng@minacional, em que
uma equipe de consultores externos fez uma redis&eus processos e elaborou um
planejamento estratégico.

Nas primeiras etapas do planejamento, a conslbuscou fazer, juntamente
com os principais gestores da organizacdo, umadewla missao e da visdo e um
diagndstico dos aspectos internos, a fim de ideatiforcas e fraquezas, e do ambiente,
para identificar as principais oportunidades e aasa

A partir desse diagnoéstico, a consultoria elabotambém com a equipe de
gestores, a matriz S.W.O.T da organizacdo. As opuoiades identificadas pela
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consultoria foram: publico - alvo grande; respoiigtdrle social das empresas vem
crescendo; fontes diferenciadas a serem acionades @ obtencdo de recursos;
tendéncia a terceirizacdo das acbes sociais dasrgms; necessidades de mercado na
area de servicos.

Com relacédo as ameacas do ambiente, foram idewl#s as seguintes: riscos a
sustentabilidade: reducéo de doadores e recursrsckiros; concorréncia para recursos
/ alunos / voluntarios; imagem pode ser afetada pidsgaste das ONGs mal
administradas ou geridas com fins politicos; cumsosersitarios de curta duracéo
(desvalorizacao do curso técnico).

Pelo pouco tempo que se tinha para fazer um esnale aprofundado do
ambiente, as oportunidades e ameacas foram le@asni@dpartir de uma troca de
opinides, de acordo com as percepcdes e expelsémegaos consultores e dirigentes da
organizacdo tinham a respeito do ambiente. Nao éhqoalém disso, um estudo
especifico das peculiaridades ambientais de cadadasiescolas, que atuam em areas e
comunidades distintas.

No entanto, a partir de entrevistas feitas comdiogentes da organizagéo,
verifica-se que esta presente a analise ambienitala que ndo de forma estruturada.
Por meio dessa andlise, tentam antecipar-se as@gsameacas e oportunidades.

No relatério final do trabalho da consultoria, iffeou-se que ha também
diversas recomendacg0es relacionadas a monitoramenti@ntal.

a) Macro-ambiente clima

De acordo com o modelo de Almeida (2D0® macroambiente clima é
composto pelas varidveis decorrentes do poderiqmlitomo, por exemplo, inflacao,
crescimento do PIB e legislacao.

Para organizacbes do Terceiro Setor, variaveisn@eiras como inflacdo e
crescimento do PIB podem indicar retracdo/cresdimmemla economia e,
consequentemente, futuras dificuldades e oportdeslale captar recursos junto a
empresas e pessoas fisicas.

Por ser um setor muito regulado, também se faessécio o monitoramento
continuo de mudancas da legislacdo especifica eretpas que regulamentam as
atividades do setor.

Em entrevista com os dirigentes, percebe-se cu@nalise ambiental, ha uma
énfase nos aspectos legal e politico. Portadotandesérie de titulos que garantem suas
isencdes fiscais e sua legitimidade ante a soagdadrganizacdo despende grande
parte de seu esfor¢co na prestacdo de contas angavelemais 6rgdos reguladores e
tem uma grande preocupacdo em atualizar-se dasngagidegais e politicas para
antecipar-se a possiveis ameacgas.

Atualmente, as informacbes para analise do aniidegal e politico sdo
coletadas junto a um escritério de advocacia téregio, que periodicamente envia
boletins a seus clientes informando mudancas nisldeg§o e possivel impacto para o
suas atividades.

Considerando que a legitimidade € um dos desdfsse tipo de organizacgéao,
tal como propde Salamon (2003), podem ser variaedévantes para o planejamento

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, margco — maio 2010 8



o,

wamse  CovroPavtaSouzi 4 (.. -\

AP T WL, e 0 R PURBL KA P ¥ S, %gl?xﬁl\f‘;
estratégico e monitoramento habitual de organizacde Terceiro Setor as
oportunidades de adquirir premiacdes e certificagc@@® além do acompanhamento
assiduo d#egislacdo que regula o Terceiro Setoe aarea especifica de atuacédo da
organizacédo (saude, educacao, assisténcia soci@l)acompanhamento de indicadores
econdbmicos tais com®IB e inflacdo também podem sinalizar oportunidades e
ameacas para a organizacao no sentido de captagcéouwlsos.

b) Macroambiente solo:

O macroambiente solo € composto por variaveiscijeladas ao futuro da
populacao, ou seja, do mercado potencial, e secigrento por regido, por faixa de
renda e sexo.

Considerando que as organizagbes do Terceiro SEwem atender as
demandas de dois tipos de publico, os benefici@igosua atividade-fim e aqueles que
financiam suas atividades e esperam, com issoesuaitado, percebe-se que devem ser
alvo de analise as caracteristicas populacionasededois publicos.

No caso em questao, verificou-se que ndo houveate da organizacdo, nem
por ocasido da fundacdo de suas escolas, nem @uwaptocesso de planejamento
estratégico, uma analise das comunidades espscifitde atuam, a fim de avaliar se
haveria interesse do publico-alvo pelos cursos sfie oferecidos. O que motivou o
inicio da maior parte das iniciativas foi a coneewia de se receber um terreno como
doacé&o de algum voluntario ou colaborador dos linabala organizacgéo.

Também a escolha das &reas de atuagcdo das es@olé&s feita com base em
pesquisas do mercado de trabalho, ou do interesggilolico-alvo, mas com base na
intuicdo, interesse ou senso comum das pessoasadealizaram essas escolas.

Uma das indicacdes da consultoria foi que sedeesna pesquisa de mercado
de trabalho em cada &rea onde a organizacdo &itelaria, saude e cursos voltados
para primeiro-emprego - a fim de identificar quass interesses e dificuldades de
educacao dos jovens e quais as lacunas de qugdifigaara o mercado profissional.

Com relacdo aos financiadores das atividades,tiiiden-se que, em sua
maioria, sdo amigos dos proprios voluntarios e imé@rios, que por isso dao sua
contribuicdo de forma discricionaria. Nunca houkepreocupacao por explorar novas
formas de captacéo de recursos de pessoas fisicas.

Como sugestédo, a equipe de consultores recomeqnaoge criassem areas de
Marketing e Desenvolvimento que explorassem tamhévas oportunidades de captar
recursos com pessoas que estdo fora do ambitolai@oremento das pessoas que
trabalham atualmente na organizacéo.

A fim de compreender as necessidades do ambiesge eficaz no atendimento
das demandas, tanto do publico atendido quanto wiicp que financia suas
atividades, vencendo assim o desafio da sustedide proposto por Salamon (2003),
€ mister que essas organizagfes acompanhem atedatmas relacionadasranda,
escolaridade idade e regido desses publicos, que podem sugerir a necessidade d
mudancas estratégicas.

c) Ambiente operacional:
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O ambiente operacional compreende todas as vaméeeorre?ﬁ%s 88 operacdes: concorren

No caso das organizacfes do Terceiro Setor, eatas/eis aplicam-se a todos
os stakeholdes diretamente relacionados a atividade-fim: govermmquanto
financiador e interessado no beneficio social, esg®, que aportam recursos por razao
de sua responsabilidade social e parceiros quéodacespécie de apoio nao-financeiro.

No caso da organizagdo analisada, verificou-sengaeha, de forma estruturada,
uma analise do ambiente no que diz respeito aswpdades de parcerias com governo
€ empresas nacionais e internacionais para capdagaTursos.

Os dirigentes reconheceram que gastam mais tempolvelos atendendo
demandas burocraticas do que em busca de parcetiaoportunidades que
favoreceriam diretamente a atividade-fim da orgagép.

Foi uma preocupacédo da equipe de consultoresnt@useandamento do trabalho
de elaboracdo do planejamento estratégico, incuws funcionarios e voluntarios
envolvidos, especialmente os que faziam parte rd#odia, a necessidade de priorizar a
atividade-fim e a captacao de recursos.

Sugeriu-se também a criacdo de uma area de Dégemeoto que estivesse
envolvida com captacdo de recursos junto a pessogsesas e governo, elaboracéo de
projetos para participagdo de concorréncias juntoinstituicbes nacionais e
internacionais e busca de novos convénios e pasceri

Considerando que faz parte da missao da orgaoizagiofissionalizacdo de
jovens para insercdo no mercado de trabalho ,ifb®otse também que ndo houve um
estudo das necessidades do empresariado que sgranum entorno da comunidade,
potenciais parceiros e empregadores dos alunosaftwsn Essa analise permitiria
avaliar até que ponto a formacdo dada esta adecamdeecessidades dos futuros
empregadores.

Para vencer o desafio da parceria proposto pante (2003), podem ser
variaveis relevantes para o monitoramento ambieietairganizacdes do Terceiro Setor
as oportunidades de captagdo de recursos junto a empresasproveitando a
tendéncia de maior preocupacao dessas pela rebjmaske socialas oportunidades
de parcerias institucionais que possam beneficiar a atividade-fim, tais como,
exemplo do caso estudado, parcerias com hotéispitigs e escritorios e
oportunidades de levantamento de recursos e parcas com 0 governo

d) Ambiente interno:

O ambiente interno € composto pelas variaveigimiadas as aspiracoes das
pessoas que compdem a organizacao.

Esse fator se mostra de grande importancia pgen@acdes voltadas para uma
missdo. Mais que pelo retorno financeiro, voluog® funcionarios sdo movidos por
valores, ideais e identificagcdo com a missao darorgcao.

Além disso, considerando o fato que essas orggiesatrabalham, em sua
maioria, com mao-de-obra voluntaria, € de extram@ortancia que o conhecimento de
suas aspiracdes, suas expectativas, tanto no zuesgieito ao reconhecimento por seu
trabalho, quanto no que diz respeito a satisfag@® spntem em visualizar uma
transformacéo social que é fruto de seu trabalho.
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No caso estudado, um dos fatores comaittes como fortalezd 8 Sffanizacio é o corpo idet

Em entrevista com os dirigentes, verificou-se @@deuma preocupacdo por
conhecer as aspiracdes dos voluntarios e aten@esr expectativas, bem como por
manifestar externamente o reconhecimento pelorabalho para manté-los motivados.

Vencendo o desafio da justica, tal como proposte $alamon (2003),
permanecendo assim fiéis aos ideais e valores wais gs voluntarios e funcionarios
um dia aderiram, a organizacdo pode garantir erte @amotivacao e retencao dos
profissionais que nela atuam. Por outro lado, éonapte que se monitore de alguma
forma estruturada se amspiracOese expectativas das pessoas que trabalham na
organizacao estao sendo atingidas.

CONSIDERACOES FINAIS

O principal objetivo deste trabalho foi propor uonginto de variaveis que
podem ser utilizadas para analise e monitoramentibiemtal de organizacdes do
Terceiro Setor, considerando suas peculiaridadeAFESU surgiu como um exemplo
por ser uma das organizacbes sem fins lucratives ppssa por um processo de
profissionalizacdo de sua gestdo. Além disso, Hawdizado recentemente o processo
de planejamento estratégico, cuja analise ambietalpde uma das etapas desse
processo.

As variaveis propostas consideraram algumas jpeicldldes do setor,
especificamente seus principais desafios: legitweg sustentabilidade, efetividade,
parceria e justica, tal como identificou SalamofA0@ e o modelo de segmentacéo
ambiental de Almeida (2009).

O estudo de caso mostrou que esses desafios fartatgmbéem da realidade
da organizacdo analisada e algumas varidveis [pegppg& sdo monitoradas pela
organizacao ou fizeram parte do escopo das recanées do trabalho de consultoria
realizado.

Uma constatacéo importante foi o grande impactosdadveis relacionadas ao
ambiente interno, visto que a organizagao estuttatbalha com a maior parte de sua
mao-de-obra voluntaria, e atribui a excelente ddpde de envolvimento dos
voluntarios a valorizagcdo que procura dar as pess@ fato de procurar compreender
e atender suas expectativas.

Outra constatagcao importante observada no casdaelstioi que, para vencer
o desafio da legitimidade e para buscar a aceitdgdpublico, essas organizacdes
tendem a dar muita énfase a obrigacdo que témedtapéo de contas e a priorizar 0
monitoramento das variaveis relacionadas a legislaca politica, no intuito de prever
possiveis ameacas a perda de titulos publicosaraatgm sua legitimidade.

LIMITA(;OES E FUTURAS PESQUISAS

As variaveis propostas ainda ndo foram aplicadasuera organizacdo sem
fins lucrativos, o que podera dimensionar com mprecisao suas limitacdes. A idéia
de publicar tal proposta de variaveis vem ao emoatd busca por revisoes e ajustes de
imperfeicdes desta pesquisa por leitores espemiizno assunto.

Algumas limitacdes parecem claras, entre elas iauttihde de comparacéo
com outras organizagbes do Terceiro Setor que, fpttda de profissionalizagéo, néo
estdo habituadas a pratica de elaboracao do ptaeeja estratégico e analise ambiental
de maneira estruturada.
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Para futuras pesquisas, propde-se um levantameatdi@tivo que questione
uma amostra significativa de gestores dessas aaygies para validacao da relevancia
das variaveis propostas para outras organizacosstdo
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RESUMO: Este estudo relata a aplicacdo da Andlise Hieréaqde Decisdo - AHP
para identificar se uma loja de comércio eletrérdom interface rica e bem estrutura
pode afetar o relacionamento com o consumidorizotitse para elei¢cdo dos critérios e
avaliacao das lojas, trés atores (decisores) ed{s&s$ na area, que pontuaram as suas
principais funcionalidades. As lojas pesquisadaanio Submarino; Americanas.com;
Magazine Luiza; Ponto Frio; Extra; FNAC; Saraiva.partir do resultado da pesquisa,
foi possivel identificar a melhor loja virtual. ARédisto, constatou-se a facilidade do
emprego da Andlise Hierarquica de Decisdo — AHR,meio do aplicativo Expert
Choice. Finalmente a pesquisa apresenta como paincorrelacdo entre os requisitos
verificados e os conceitos do Customer Relationdignagement — CRM, que o
desenvolvimento da interface afeta diretamenteslawionamento com o consumidor.

PALAVRAS CHAVE: Relacionamento com o consumidor; Analise hieraajude
deciséo; Comeércio eletrbnico.

ABSTRACT: This study tells the application of the Hierarahiénalysis Decisions -
AHP to identify if an electronic commerce storethwiich and well structured interface
can affect the relationship with the consumer.dswsed for election of the approaches
and evaluation of the stores, three actors (dewsmaker’s) specialists in the area, that
they punctuated the main functionalities of themhe Tresearched stores were:
Submarino; Americanas.com; Magazine Luiza; Ponto; HExtra; FNAC; Saraiva.
Starting from the result of this research, it wasgible to identify the best virtual store.
Besides, the easiness of the use of the HieralchAicalysis Decisions — AHP was
verified, by the Expert Choice Application. Finalthe research presents as main
correlation between the verified requirements ame tconcepts of Customer
Relationship Management - CRM, that: the develogméthe interface affects directly
in the relationship with the consumer.

KEY WORDS: Consumer relationship; Hierarchical analysis denis; Electronic
commerce.
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1 - INTRODUCAO

A internet € o meio de comunicacdo que mais cresc®rasil. Segundo o
Interactive Advertising Bureau BrasHlAB Brasil, 0 Brasil ocupa a sexta colocacao no
ranking mundial.

A partir do ano 1995 surgiram muitas empresas 1008tais, sem passado no
mundo real. Essas empresas apresentavam comoec@taca predominante, baixo
investimento inicial e, apdés o lancamento do nemyooi seu valor se multiplicava
conforme sua popularidade. O balcdo de atendiméessas empresas era o site, 0
deposito: um galpdo em alguma area afastada ddegidaservico de entrega: uma
empresa deourier. Esse fendbmeno ficou conhecido como “bolha darneté Em
teoria, essas empresas possuiam todos os préuegpara dar certo, porém nos
primordios dos anos 2000, com a grande competiilécho setor, muitas delas por ndo
apresentarem bases solidas provocaram o “rompiméatdolha” e a faléncia. O
periodo seguinte foi caracterizado por um forte imento de fusdes e aquisicoes,
acompanhado de forte crescimento do nimero de geedid

Também o comércio eletrdnico, segundo o institlggpdsquisa em comércio
eletronico: e-bit, tem apresentado um crescimento da ordem de 40%mnao A
administradora de cartdes de crédito Visa apomeasil como o pais que mais compra
pela internet na América Latina, isso torna o caméeletrénico responsavel por
aproximadamente 0,4% do Produto Interno Bruto - PHacional, nimero acima da
meédia dos paises vizinhos e um pouco longe de sdasoavancadas como, por
exemplo, os Estados Unidos (1%).

Um dos fatores para esse crescimento é a inclug#tal dlas classes C/D. A
Fundagéo Getulio Vargas - FGV - estima que até 20B2asil tenha 100 milhfes de
computadores (um dado interessante € que no Ukinooo numero de vendas de
computadores superou aos de televisores). Seguadosddalnternational Data
Corporation - IDG a expectativa € de que as classes C/D/E tenhatasju53% dos
internautas, e com um crescimento de 3% ao ano.

Com a popularizacdo da internet e crescimento dedage no comércio
eletrdnico, consequentemente 0s usuarios esta@gamimais experiéncia em relacdo a
navegacao e o modo como encontrar o que des#&jforid Wide Web — www.

Apresentar uma interface bem projetada, intuitifdod de navegar ndo é mais
considerado um diferencial, e sim essencial pasabaevivéncia do negdcio. Muitas
vezes 0 investimento na etapa de interface cheger @ custo proximo ao do
desenvolvimento. Uma interface pobre néo irda atraiprovaveis clientes, nem alcancar
as vantagens competitivas previstas para a org#iuza

Considerando 0 momento tecnologico atual, com corento de sites
colaborativos (Web 2.0), a opinido do consumidaada vez mais valiosa. Qualquer
pessoa pode expressar a experiéncia de relaciot@npesitiva ou negativa, por meio
de blogs, sites de relacionamen@irKut, MySpace, Facebopku até mesmo enviando
emails para amigos.

Este crescimento e o dinamismo apresentado colacalente no controle do
relacionamento estabelecido de uma maneira que igarfa possivel antes
(BRONDMO, 2001). Para o autor, sem a presenca devemdedor e/ou consultor,
como acontece nas lojas fisicas, as interfacesiaigrtdevem ser bem projetadas,
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intuitivas, padronizadas, com um sistema de caiegg#io amplo e ferramenta de busca
eficiente.

A loja virtual, por sua vez, deve oferecer uma deamariedade de produtos e
informacdes detalhadas sobre eles, possibilitatharse o faturamento, a retencéo e a
lucratividade (SWIFT, 2001).

Em face as justificativas anteriormente apresestanabjetivo deste trabalho é
o de caracterizar as relacbes entre as propriedadestrutura de navegacao e o
relacionamento com o cliente, respondendo a segpitgunta basica de pesquisa: A
interface de navegacdao rica e bem estrutura pdhlemeiar no relacionamento com o
consumidor?

2 - TEORIA

O comeércio eletrdnico teve origem na década deA7d&plicacao inicial deu-se
em transacdes bancarias, e posteriormente nadedados entre organizacbes. Essa
nova possibilidade ampliou a participacdo de enagréganceiras, de manufatura, de
revenda e prestadores de servicos. Na década amrm@0a popularizacdo da internet,
iniciaram-se as transacdes comerciais de compra&nelay “a expressaeletronic
commercepassou a ser utilizada, e as aplicagées se expandapidamente” entre a
empresa e o0 consumidd2C (TURNAN e KING, 2004, p.49)Ainda para 0s mesmos
autores: o comércio eletrénico é o processo de @mnyenda e troca de produtos,
servicos e informacdes por redes de computadorgelauinternet; e, independente do
meio onde ocorra 0 comércio eletrbnico, todas disag@es precisam contar com:
pessoas, politica publica, padrbes técnicos, pascde negodcios e servicos de apoio.

A definicdo de comércio eletrdnico € muito amplpaea Limeira (2007, p.37),
comércio eletrénico pode ser definido como “neg®@or meio da Internet, incluindo a
venda ndo so6 de produtos e servicos fisicos”.

Albertin (2000) cita que a definicdo pode mudaret@endo de quem de a
resposta; e complementa: as aplicagbes do congstiénico serdo constituidas numa
infra-estrutura de tecnologia existente — uma idéide de computadores, redes de
comunicacoes e software de comunicacao, e doiepiEssenciais para as aplicacdes e
infra-estrutura, que séo: politicas publicas e @pesltécnicos. Ainda o autor salienta que
com o desenvolvimento do mercado tecnologico, avergéncia de midias tem
proporcionado oportunidades Unicas para as emprealsarem comeércio eletrénico.
Tal convergéncia é tida como a jungdo de composegitronicos de consumidor,
televisdo, publicacdo, telecomunicacdes e comprgadoom a finalidade de facilitar
novas formas de comércio. Atualmente ja é possiokehtificar essas formas de
comércio eletrénico na interatividade na TV Digitatesso a internet com celulares,
barateamento no preco dos computadores (em espsaiatebooks e popularizagao
das redesvi-fi.

O Customer Relationship ManagemenCRM € uma abordagem empresarial
destinada a entender e influenciar o comportamelt® clientes, por meio de
comunicacdes significativas para melhorar as cosppsaretencdo, a lealdade e a
lucratividade deles. Portanto, pode-se entendeoadjetivo fundamental do CRM, o
de aumentar as oportunidades, melhorando o processomunicagcdo com o cliente
certo, fazendo a oferta certa (produto e preca)mo do canal certo e na hora certa
(SWIFT, 2001).
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Dentre as varias vertentes que tentam sintetidafinicio de CRM, destaca se:
planejamento, gerenciamento e operacionalizag@&xpriéncia do cliente, aplicando-
se as mais avancadas tecnologias da informacandeisa fidelizacdo do cliente e
criacao de valor (CARDOSO e GONCALVES FILHO, 2001).

Brown (2001) define diferentes programas de CRM peemite a empresa
realizar a retencéo, a fidelizagdo, vender maisregjuistar novos clientes. S&o eles:
reconquistar ou salvar; busca de clientes em pialericdelidade. O autor também
redefine o conceito de fidelidade como: um compssmiforte em recomprar ou
repatrocinar um produto ou servigco preferido, cstesitemente no futuro, apesar das
influéncias circunstanciais e tentativas de mankgetique podem acarretar um
comportamento de troca. O cliente fiel raramenteoseentra apenas no preco, mas em
vez disso, enxerga o relacionamento em termosaler‘pelo dinheiro”. Dessa forma, o
cliente age como um defensor da empresa e, agsita, @ atrair novos clientes.

3 - METODOLOGIA

Para a classificacdo da pesquisa, tomou-se conme égsoposta da Vergara
(2007), que a qualifica em relacéo a dois aspeqioeto aos fins e quanto aos meios.
Quanto aos fins, a pesquisa € exploratoria e diescrExploratoria porque analisou o
impacto do CRM no comércio eletrénico, ndo no aspele processos e sim de
producado de interfaces. Na literatura pesquisadia,foram encontrados estudos sobre
esse aspecto. Finalmente € descritiva porque dotanws itens ndo aderentes as
praticas de CRM e sugerir melhorias.

A amostra foi definida pelo critério de acessilzitié (VERGARA, 2007), onde
foram escolhidos trés profissionais especialistasimernet, com as caracteristicas
apresentadas na Tabela 1. Os dados para esse &stmtocoletados em entrevistas
individuais com os trés especialistas, para que a&kliassem as funcionalidades das
lojas de comeércio eletronico detalhadas abaixo,sepantuassem conforme sua
percepcao e experiéncia com os respectivos cstéstabelecidos.

Cada funcionalidade analisada foi identificada lecsgnada para a pesquisa a
partir do estudo da literatura que descreve asipsasido CRM para o mundo real (de
cimento e tijolos) e virtual (cabogyeabyte$.

Tabela 1 — Caracteristicas dos especialistas

Formacao Jornalista Jornalista Desenho Industrial

Profissao Redatora Especialistaem Webdesigner
Planejamento
Estratégico

Tempo de Mercado 10 anos 8 anos 10 anos

Onde trabalha One Digital Agéncia Interativa Real Tokio Marine

Vida e Previdéncia

Jarealizou compras Sim Sim Sim

online?

Primeira loja Submarino Americanas.com Saraiva

Qndo. foi a primeira 2003 2001 2002

compra?

Total de Compras em 35 =50 > 100

comércio eletrénico
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Funcionalidade: Homa-Page

Laja S DrAwers [] 2 £} 4 5 [

I errig s Comentanns
. Qe tem uma Grica paging que o
publico poce o lmente §denti 1oar
camo & Home-Paga?

2. AHome aoe spresenia
clatamerte & inasem e a icertidate

da corparacdo pars S |nterned?

. O Layoul & adequado & pos=4 una
Eparéroa strat var

M. AHome P sge posabll s oas oz
Laud o5 tenham noesso deido ooz

prociLtas (psio M enu au m ecanismo
SR

B, O peso oo Home-F ops & cocguada
He condigies da diver mas reces,
permitinco rapido caresemenio?

E. AHomelPage & capar ce permific
adi Hanar novYas
niarmagiespom agdes 7

Critdrios 0 M&a Fé
1 Inzuficiente
1 BceftSvel
3 Recamenceco
L ons deragies Gor s

Figura 1 — Formulario utilizado pelos especiafista

As respostas foram coletadas por meio de um fonmouldpresentado na
Figural.

A relacdo de funcionalidades e atributos analisaBagina Inicial, Cadastro,
Estrutura, Fale Conosco, Pés Venda, Busca, Institat; para efeito da Analise
Hierarquica de Decisdo (AHP), que permite ao toma@odecisdo escolher a melhor
solucdo por meio de comparacdes paritarias por ngeesicdo hierarquica, que
permitem lidar (naquilo que parece um modo natwaip fatores os quais, em suas
aplicacdes principais, ndo tenham sido efetivamepiantitativos. Toda e qualquer
tomada de decisdo acontecem, por meio de um sisteragpode ser definido como um
modelo abstrato para uma estrutura de vida reahT¥A1991).
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Figura 2 — Arvore Hieraquica para andlise da mdijarvirtual..

Apos definicdo das prioridades e pesos para asdifs alternativas, utilizou-se
do softwareExpert Choicgversao trial) para compilacdo dos dados. .

4. RESULTADOS

Os resultados expressos sao apresentados a saguima serie de “telas” do
aplicativoExpert Choice.

A Figura 3 apresenta a loja com o melhor resultadmuanto a Figura 4
apresenta os pesos atribuidos para cada altern@tigaadro a esquerda, na Figura 4,
apresenta o resultado das funcionalidades. E mbdssientificar que a funcionalidade
P&gina Inicial € a mais importante, segundo a peéxe do usudrio, seguida das
funcionalidades Estrutura, Busca e Detalhe do RoodAssim as funcionalidades que
permitem ao usuario encontrar um determinado popdjutando apresentadas de forma
clara e objetiva oferecem maior valor para 0 medtam.mesma figura, o quadro a
direita apresenta o posicionamento do Submarirenpe@as outras lojas.
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Figura 3 — Melhor loja de comércio eletrbnico pesada, e pela avaliacdo pétapert
Choice.

= Facilitator: Dynamic Sensitivity for nodes below -- Qual a melhor loja de C... E”ij[g]
Cil=  Tptiore Tools  Window

a |l 42| Flel = x|
31 5% Pagina Inicial
EK Cadastro

21.7% E strulura
|
2. 7% Fale Cunuscuo

h]_,?l Detalhe do Produta
&‘EIK Proceszo de Compra
E,EK Pas-Venda

15.5% Busca

1 3% Inshitucional

9. 8% Submanno

0. 6% Americanas.com

1.9% Magazine Luiza

0,4% Ponto Frio

J0%E FMAC
5.1% Saraira

01 7 3 & & F 7 & 91 0 1 2 1 z 5
Senzitivity w.r.bt: Qual a melhor loja de CE pezquizada? |Ideal Mode

Figura 4 - Importancia de cada caracteristicarking final para a escolha da melhor
loja.
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Figura 5- Analisede sensibilidade da classificacéo das lojas
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Figura 6 - Principais diferencas entre as lojasy&rmo e Americanas.com

5 — CONSIDERACOES FINAIS

A popularizacdo e o crescimento da internet noiBfasem com que o pais
conquiste, ano ap0s ano, mais destaque entre assnegmpeds de acesso a rede. Esta
realidade propicia a presenga do comércio eletbdnés varias camadas da sociedade.
E a inovacao tecnoldgica e convergéncia de midamp a TV digital e os dispositivos
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moveis, € possivel alcancar lugares onde ndo biett oferecendo beneficios para as
organizagdes, 0os consumidores e a sociedade.

Os consumidores, por sua vez, estdo se tornandoexigentes, o que faz com
gue as empresas aprimorem 0 uso de ferramentasam@l®gia de Relacionamentos,
para identificar o perfil do cliente, melhorar astwas de CRM e antecipar as
necessidades do publico-alvo. Assim, é possivirtada cliente de forma exclusiva,
oferecendo o produto certo, no momento certo.

Em face ao aumento do comércio eletrénico bragileimaior experiéncia e
exigéncia dos usuarios, este estudo analisou gspextos da interface grafica afetam o
relacionamento com o cliente; identificando-se guoelayout profissional, dotado de
identidade visual Unica em toda a navegacao, @ferenfianca e facilita a navegacéao
do usuario, que consegue localizar o que procuma roais agilidade em uma pagina
inicial bem diagramada.

JA o menu estrutural bem organizado, com titul@os] consistentes e
pertinentes, permite que o internauta encontre et@richinado produto de forma rapida
e eficaz. Um menu constante durante toda a navegagdporciona mais seguranga
para o usuario.

A péagina de detalhe do produto é onde o usuarimée® ird comprar ou ndo
determinado produto. Por isso esta pagina devmaer completa possivel, oferecendo
informacdes detalhadas sobre os produtos, incluradedade de fotos, dados técnicos,
variacdo de tamanho e cor, entre outras coisasal@ do produto e a opcdo para
comprar ou adicionar no carrinho devem ser exibioa® proximas e com grande
destaque, caso contrario dificultam a escolha idotel.

A pesquisa comprovou que o carrinho de compras diagramado, que exiba
todos os produtos em ordem de incluséo, valor umjtgalor total, opcédo para retirar
produtos e destaque para fechar a compra tém melbeitacio em relacdo as
ferramentas que ndo apresenta tais facilidades.

Destacaram-se, ainda, as lojas que oferecem opedaesgamento diversificadas
e possibilidade de cadastramento de mais de umegmdpara a entrega. Todas as lojas
apresentaram funcionalidade de envio de e-mail@oasumo da compra.

A partir do estudo, também foi possivel identificare o processo de poés-
compra € eficiente em lojas que agrupam em um Uoca o histérico de pedidos.
Além disso, foi detectado que as lojas que oferemameldo para Trocas e Devolucdes
sdao mais valorizadas. O mesmo reconhecimento ocowre as empresas que
diversificam as formas de contato.

Por fim, o estudo mostra a validade e facilidadeagécacdo da Andlise
Hierarquica de Decisdes na selecdo da melhor Idjaal; utilizando-se de um método
multi-critérios e multi-atores, e aponta a loja @abino, como a melhor entre as
analisadas.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

ALBERTIN, Alberto Luiz. Comércio eletrdnico: modelo, aspectos e contribescde
sua aplicacdo.Sao Paulo: Atlas, 2000.

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, margco — maio 2010 22



s Coviro PavaSovzi /(. D\ 4

DO T RCLL [ DDCACAD R ICA RO LSRR, '\_ /.' ?EE ;JEEES

BRONDMO, Hans Pertef-idelizacdo: Ccmo conquistar e manter clientes rea da
Internet.Sao Paulo: Futura, 2001.

BROWN, Stanley ACRM — Customer Relationship Management — Uma Fezraan
Estratégica para o Mundo e- BusineS&io Paulo: Makron Books, 2001.

BUREAU, INTERACTIVE ADVERTISING. Web cresce 45% de acordo com dados
do projeto Intermeios. Disponivel em: http:
www.iabbrasil.org.br/interna.aspx?id detalhe=1237Acesso em: 01/2009

CARDOSO, Mario Sérgio; GONCALVES FILHO, Ci€RM em ambiente e-business:
como se relacionar com clientes, aplicando novasings da webS&o Paulo: Atlas,
2001.

E-BIT webshoppers — 17° Edic&o
Disponivel em: http://www.webshoppers.com.br/
Acesso em: 01/2009.

LIMEIRA, Tania M.Vidigal. E-marketing: o marketing na internet com casos
brasileiros. Sdo Paulo: Saraiva, 2003.

LIMEIRA, Téania M.Vidigal.. E-marketing: o marketing na internet com casos
brasileiros. Sdo Paulo: Saraiva 2007.

SAATY, Thomas LMétodo de Andlise Hierarquic&ao Paulo: Makron Books, 1991.

SWIFT, Ronald.CRM — Customer Relationship Management — O revahdeio
marketing de relacionamento com o cliefRé@ de Janeiro: Campus, 2001.

TURNAN, Efraim; KING, David.Comércio eletrénico: estratégia e gest&ao Paulo:
Prentice Hall, 2004.

VERGARA, Sylvia ConstantProjetos e relatérios de pesquisa em administracé®.
edicdo. S&do Paulo: Atlas, 2007.

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, margco — maio 2010 23



o,

s Coviro PavaSovzi /(. N>

DO T RCLL [ DDCACAD R ICA RO LSRR, PTIRICH D) ERTEN M

g SAO PAULO
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RESUMO

O presente trabalho visa a identificar as metaatode medi¢do da qualidade dos
servicos prestados pelas incubadoras de servicgstdolo de S&o Paulo. Inicialmente
apresenta-se um breve histérico do desenvolvimel@® incubadoras e algumas
definicbes basicas para facilitar o entendimentdrdbalho. Seguidamente, realiza-se
um mapeamento das incubadoras de servico do Es@adsdo Paulo e uma breve
revisao bibliografica para fornecer o embasamestindo necessario a identificacao das
problematicas de qualidade de servicos. Finalmenten trabalho de campo,
identificam-se as diferentes praticas adotadasesaptam-se as conclusdes cabiveis.

PALAVRAS-CHAVE: incubadoras de base tecnologica; parques tecookgi
servicos; qualidade em servigos.

ABSTRACT

The present survey aims to identify which methodme are adopted in the
measuring service quality offered by service intotsain Sdo Paulo State. In the
beginning, to help understanding it, a short intabaevelopment history and some
basic definitions are presented. Following, seneaibators in Sdo Paulo State are
mapped and a short bibliographic review is realimedupply the theoretical principles
for identifying problems in service quality. Fingllthrough a field research, the
different practices applied are identified andplssible consequences are presented.

KEY WORDS: technological incubators; technological parksyses; quality in
services

INTRODUCAO

O objetivo de qualquer nacdo é o desenvolvimentoduico e a medigdo do PIB
(Produto Interno Bruto) avalia este desenvolvimerdom a meta de alcancar a
sustentabilidade.

O crescimento do PIB, fundamentalmente, € impoiio pela competitividade dos
sistemas produtivos nacionais, considerando quesama é 0 parametro que mede a
capacidade do pais de produzir bens e servicos wmabilidade efetiva. E
consequéncia natural que cada Governo procure gpoditicas publicas de
desenvolvimento para estimular e sustentar o enestd da competitividade.

Se, por muitos anos, a mao de obra de baixo @astgrande disponibilidade de
matérias primas representaram a principal vantagempetitiva dos paises em fase de
desenvolvimento, recentemente a competitividadéd estidando em direcdo a
competéncia de agregacéao de inovacdes (MCT, 1997).
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O desenvolvimento de atividades de Ciéncia e Tlegi@(C&T) iniciou na década
de 50, estimulando planejamento, financiamentdAges avaliacdo das atividades. Até
o final da década de 60, se priorizou a estrutordedsetores estratégicos para apoiar o
desenvolvimento e crescimento dos paises, comia ¢ge todo investimento na area
de C&T, considerada o “motor do desenvolvimentogragse desenvolvimento de
forma quase automatica. E esta a época de instatigilaboratdrios nacionais com o
objetivo de criar a infra-estrutura basica.

Ao longo do periodo seguinte, nos anos 70, o debemento focou as
multinacionais, vistas como a chave para a prodaee econémica; esta época assistiu
a expansao do sistema universitario e a C&T erta wwsmo forma de solucionar
problemas.

O periodo sucessivo, dos anos 80 e inicio dosd&@@gcterizou-se pela globalizagcéo
da economia, baseada na competitividade industkislpoliticas publicas focaram
mercados globais e financas, sendo a C&T considefémhte de oportunidades
estratégicas” e passando a serem desenvolvidass rdde conhecimento. Os
investimentos publicos em C&T focaram o retornoaparsociedade (VEDOVELLO,
PUGA, FELIX, 2001).

No ambito nacional, o Ministério da Ciéncia e Taogia (MCT) implementou
acOes para priorizar o surgimento de produtos eessms inovadores e gerou
programas para o desenvolvimento da inovacdo tégical entre tais programas,
destaca-se o PACTI — Programa de Apoio a capaoiféeanoldgica da Industria, com
acOes especificas para a difusdo tecnologica. tentog as acdes previstas no PACTI
eram adequadas para medias e grandes empresas) {ma consideravel capacitacdo
para o uso eficiente dos recursos oferecidos (MQ%7).

Mais recentemente, o foco do apoio ao desenvoltimm@mdou, buscando facilitar o
acesso a incentivos e programas de apoio as Mi&egeena Empresas (MPE), que
apresentam fragilidades no mercado e maiores fMlhdes de consolidar o
conhecimento. Por outro lado, as MPE representamje, la grande maioria das
empresas existentes, respondem por uma porcadicgua do PIB nacional e
absorvem parte preponderante da mao de obra dighomiim panorama cada vez mais
similar aos paises fortemente desenvolvidos. Al&sod se de um lado o subsidio ao
investimento pode criar condi¢ces favoraveis agonde uma atividade empresarial, do
outro a pratica sistemética de subsidios a exg@orgpde ter efeitos negativos; néo
devem ser orientados para sustentar o funcionamenss objetivar resultados
concretos.

Ao longo de meio século, assim, se assistiu a gmadual transformacédo das
dimensdes e focos do suporte ao desenvolvimentoltegico, passando de incentivos
para as grandes empresas a auxilio estruturadapdi®E, acompanhando a crescente
participacdo e dindmica das MPE no cenério ecord@miandial.

Paralelamente, outra mudanca de foco € verificana termos de apoio ao
investimento: do ambito nacional para o regional, Estado para as comunidades
locais, mais dinamicas. Atualmente, muitas cidades municipios procuram o
desenvolvimento sustentavel localmente, ampliandinfea-estrutura bésica, mas
completando-a com parques industriais, centros otégitos, universidades ou
instituicdes de ensino superior e até centros dguisa. E uma formula eficiente de
oferecimento de condi¢cdes completas para atrairresap e fomentar a criagdo de
novas atividades de producdo de bens e servicgsade vantagem é que € possivel
acoplar o desenvolvimento cientifico e tecnologioadesenvolvimento urbano e social,
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gerando competitividade permanente, emprego e z&jugtilizando a infra-estrutura
basica para melhorar a qualidade de vida.

As comunidades locais tendem a criar a susterdadd#i do desenvolvimento
agregando valor ao incentivo empresarial, instaldpa@rques de Ciéncia e Tecnologia,
também chamados Parques Cientificos, Parques o8 Pétnoldgicos, ou Tecnopolos,
sempre acoplados a incubadoras de empresas.

A regionalizacdo do desenvolvimento, a criacéo @gews de tecnologia, parques
tecnologicos e incubadoras acopladas a universdamencide com a tendéncia do
novo modelo de inovacdo, opgen innovatiohy proposto por Chesbrough em 2003. O
tema da inovacdo como meio de geracdo de valostergabilidade dos negocios se
disseminou rapidamente nos ultimos anos, sendopaoia do planejamento estratégico
de grande parte das empresas nacionais e intema&cidA gestdo dos processos de
inovacdo, embora reconhecida como fundamentalgpgexracdo de resultados, é ainda
muito negligenciada nas empresas. O conceitop@®@ innovatiorse caracteriza como
um modelo estruturado de gestdo que assume qum@esas devem usar idéias e
tecnologias externas para acelerar o processoa¥agao e devem buscar caminhos
alternativos para trazer oportunidades internas@cado (MORIERA et al., 2008).

OBJETIVOS
Objetivo deste trabalho é gerar um quadro amphbwesa aplicacdo de medidas da

qualidade de servicos utilizadas nas incubadoraeidgcos.

Para isso, € realizado um estudo atualizado smbealidade das incubadoras de
servicos, entidades de “servico para servigcos”, rgpeesentam a Ultima fronteira em
termos de fomento ao desenvolvimento do empreendettne da inovagao e até agora
objeto de interesse limitado da pesquisa académica.

O trabalho se desenvolve em etapas, como a sdguatificadas:

- pesquisa bibliogréfica, para consolidar o embastondadrico necessario ao
entendimento dos conceitos de desenvolvimento eaond inovacao, incubadoras
de empresas e qualidade em servicos; nesta fdem1s® também, o levantamento
das incubadoras ativas no Estado de Sao Paulo;

- pesquisa de campo, baseada em entrevistas as docabadentificadas, levantando
o estado da arte da metodologia de avaliacdo dalgde dos servicos prestados.

AS INCUBADORAS DE EMPRESAS

A inovacdo tecnologica consiste em transformar nheoimento em produtos,
processos e servicos de forma comercialmente v&agquire importancia crescente
no desenvolvimento socio-econémico de um pais. Pathorar e ampliar a producéo
industrial e a exportacdo sédo necessarias mediddadosas para estimular ciéncia e
tecnologia ligadas as demandas da producao.

Os sistemas utilizados mundialmente para induznisgdo de empresas inovadoras
sdo geralmente denominados Pdlos, Parques, Dsstnidoistriais, centros de Inovacgdao,
Escolas de Empreendedorismo. Cada sistema temigretades proprias e atende as
diferentes fases do processo de criacdo de empdssgsracao da idéia a producdo em
escala, passando pelas etapas de pesquisa e deseantm do produto ou servico.

Entre os arranjos institucionais — empresariais gabilizam a transformacéao do
conhecimento em produtos, processos e servicomgcdese a incubacdo de empresa,
pela participacdo ativa da comunidade que realigsaqysa em universidades e
instituicbes tecnolégicas. O ambiente da incubadmeacteriza-se pela rapidez e

Revista Eletrdnica de Tecnologia e Cultura — Eeh°2,, margco — maio 2010 26



o,

wamse  CovroPavtaSouzi 4 (.. -\

AP T WL, e 0 R PURBL KA P ¥ '\_ /.' EEEFEE;S

eficiéncia com que a inovacao passa a suprir a mggnde mercado, cumprindo um

papel nucleador da criacdo de empresas (MCT, 2000).

Incubadoras de empresas sdo ambientes dotadosadeidzale técnica, gerencial,
administrativa e infra-estrutura para amparar o upeq empreendedor. Elas
disponibilizam espaco apropriado e condi¢cdes efetipara abrigar inovacdo e
transforméa-la em empreendimentos de sucesso.

Um aspecto marcante da incubacdo de empresas wilgassa realizacdo de
tecnologias avancadas nacionais, sem necessitatratsferéncia de tecnologia
estrangeira. Outra caracteristica de destaquecten@al de geracdo de empregos que
vem das micro e pequenas empresas e nao das greompesacoes (ANPROTEC,
2009).

Pela definicdo do MCT, uma Incubadora de Empreses gnecanismo que estimula
a criacdo e o desenvolvimento de micro e pequemaesas industriais ou de prestacéo
de servicos, de base tecnoldgica ou de manufgtarameio da formagdo complementar
do empreendedor em seus aspectos técnicos e gesemajue facilita o processo de
inovagdo tecnoldgica nas micro e pequenas empréahsnecanismo conta com um
espaco fisico especialmente construido ou adaggado alojar contemporaneamente
empresas industriais ou de prestacdo de servigpsege necessariamente, dispde de
servicos e facilidades, como descrito a seguir:
espaco fisico individualizado para escritérios bofatorios de cada empresa
hospedada;

- espaco fisico compartilhado, compreendendo satautedes, auditérios, areas para
demonstracdo de produtos, secretaria, servicomnatrativos e laboratorios;

- recursos humanos e servigos especializados quieauxis empresas nas atividades
de gestdo empresarial, gestdo da inovagdo tecnalégtomercializagéo,
contabilidade, marketing, assisténcia juridica,taggo de recursos, contatos com
financiadores, engenharia de producéo e propriedéelectual;

- capacitacdo, formacdo e treinamento dos empres@ass principais aspectos
gerenciais;

- acesso a laboratorios e bibliotecas de universgdadestituicbes que desenvolvam
atividades tecnoldgicas.

O MCT, ainda indica uma primeira classificacao idasbadoras, baseada no tipo de
empreendimento que abriga:

- incubadora de base tecnolégicabriga empresas cujos produtos, processos ou
servicos sao gerados a partir de resultados deuigsas@plicada, nos quais a
tecnologia representa alto valor agregado;

- incubadora de setores tradicionaabriga empresas ligadas aos setores tradicionais
da economia, as quais detém tecnologia largamémteddia, mas queiram agregar
valor aos produtos, incrementando o proprio nienoldgico; devem estar
comprometidas com a absorcao ou desenvolvimenmows tecnologias;

- incubadoras mistasbriga empresas dos dois tipos acima descritos.

Para os fins do presente trabalho, considerams-seabadoras de base tecnologica e
mistas, que abrigam empresas operantes no seserdeos. Ndo serdo incluidas na
avaliacao as incubadoras tradicionais, por entenaeise trata de um modelo n&o atual.

Do ponto de vista historico, ndo ha concordanaiespeito da génese da concepcéo
de incubadoras; pela Anprotec (2009), o modeloyssec do processo de incubacédo de
empresas surgiu em 1959, no estado de Nova loEju&)( com o fechamento de uma
unidade de producdo da Massey Ferguson que dexowsignificativo numero de
desempregados. Joseph Mancuso, novo proprietaimstalacdes da fabrica, sublocou
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O espaco para pequenas empresas iniciantes, queartibinavam equipamentos e
servicos. Além da infra-estrutura fisica das irgt@dés, Mancuso adicionou ao modelo
um conjunto de servicos a serem compartilhadosspetapresas instaladas, como
secretaria, contabilidade, vendas, marketing eosuteduzindo 0s custos operacionais
das empresas e aumentando a competitividade. Usnprilaeiras empresas instaladas
na érea foi um aviario, o que conferiu ao prédiesignacao de “incubadora”.

Na visdo do MCT (2000), a figura da incubadoraceasempre nos Estados Unidos,
com a experiéncia da Vale do Silicio, a partir dasiativas da Universidade de
Stanford, na década de 50. O éxito positivo degiaréncia estimulou a reproducéo de
iniciativas semelhantes em outras localidades Etb& e em outros paises. Na Europa
as primeiras incubadoras aparecem na Inglaterraéreas relacionadas com a producao
de aco. A configuragdo atual, no entanto, se estutnos Estados Unidos na década de
70 e se expandiu na Europa na década seguintejajganernos locais, universidades
e instituicbes financeiras se uniram para alavaadadustrializacdo de regides pouco
desenvolvidas, apos a recessao dos anos 70 e 80.

No Brasil, a primeira incubadora foi instalada ##85, em Sao Carlos, com o apoio
do CNPg. Em 1987 foi criada a ANPROTEC, Associabirional de Entidades
Promotoras de Empreendimentos de Tecnologias Adasgaque articulou o
movimento de criacdo de incubadoras de empresBsasd.

A ANPROTEC é a associagdo que representa as eesidgestoras de incubador as
de empresas, polos, parques tecnoldgicos, tecsopplem geral, empreendimentos
inovadores no Brasil. Ela atua promovendo atividade capacitacdo, articulagédo de
politicas publicas e geracdo e disseminacdo desconkntos.

A situacdo nacional atual, apdés aproximadamentear?@®s de experiéncia em
incubacdo de negocios, envolve cerca de 400 inonadsdde empresas e 6.300 mil
empreendimentos inovadores, que juntos empregaoxig@damente 33 mil pessoas
em todo territério brasileiro e apresenta um cresoto anual de cerca de 30% do
namero de incubadoras.

Segundo dados do Panorama 2005, pesquisa anuatadeal pela propria
ANPROTEC, o Brasil possui 383 incubadoras, sendbe38 operacdo (com empresas
incubadas), 32 em implantacdo (em processo detwsitédo) e 12 em projeto
(ANPROTEC, 2005). Os dados de 2005 sao os ultimosatidados pela Anprotec; em
2006 a Entidade publicou um documento contendoagpanevolucdo do movimento
das incubadoras, salientando um ndmero de 359 adowés ativas em 2006 e uma
projecéo de 377 para o ano de 2007 (ANPROTEC, 2006)

Uma tratacdo detalhada do percurso de desenvaltonte incubadoras e parques
tecnolégicos € disponivel em Wolfarth (2004), algolara se faz referéncia para
detalhes que fogem ao tema do presente trabalho.

O mapeamento das incubadoras, realizado como dzaaea pesquisa de campo,
apodia-se na relacdo dos associados Anprotec (ANBER(OZ009), cuja lista aparece na
tabela 1.
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1. Lista dos Associados Anprotec do Estado de SélPa
N°  ASSOCIAODS ANPROTEC — SP Tipo
1| CENTRO INCUBADOR DE EMPRESAS DE SAO JOSE DO RIO ARE- SP Mista
2| CIATEC — CIA. DE DESENVOLVIMENTO DO POLO DE TECNOLGIA DE CAMPINAS | Tecnoldgical
3| CIEM - CENTRO INCUBADOR DE EMPRESAS DE MARILIA - SP Mista
4| CIETEC - CENTRO INCUBADOR DE EMPRESAS TECNOLOGICASP Tecnolbgicy
5| CINET - CENTRO INCUBADOR DE EMPRESAS TECNOLOGICASSP Tecnoldgicy
6 | IEBM- INCUBADORA DE EMPRESAS DE BARAO DE MAUA - SP Mista
7|1EJ - INCUBADORA DE EMPRESAS JARDINOPOLIS - SP NR
8| INAGRO INCUBADORA DE AGRONEGOCIOS - PIRAJU Agronégo
9| INAGRO INCUBADORA DE AGRONEGOCIOS — JABOTICABAL Agmegocio
10| INAGRO INCUBADORA DE AGRONEGOCIOS — JABORANDI NR
11| INCAMP - INCUBADORA DE EMPRESAS DE BASE TECNOLOGICRBA UNICAMP - SP| Tecnoldgica
12| INCEJ - INCUBADORA DE EMPRESAS DE SAO JOAQUIM DA B2RA - SP NR
13| INCUBADORA ACELERADORA DE EMPREENDIMENTOS — Inst.€Enologia de SW - SP  Inativa
14| INCUBADORA CULTURAL DE SAO JOAO DA BOA VISTA - SP Cultural
15| INCUBADORA TECNOLOGICA AGRONEGOCIOS, AMBIENTE E BIDECNOLOGIA - | Tecnoldgica
BOTUCATU -SP
16| INCUBADORA DE EMPRESA DE NOVO HORIZONTE - SP Traghnal
17| INCUBADORA DE EMPRESAS - INCUBAERO - SP Tradicional
18| INCUBADORA DE EMPRESAS DE ASSIS - SP Mista
19| INCUBADORA DE EMPRESAS DE BATATAIS - SP Tradicional
20| INCUBADORA DE EMPRESAS DE BIOTECNOLOGIA EM SAUDENBIOS - SP Saude
21| INCUBADORA DE EMPRESAS DE GUAIRA - SP NR
22| INCUBADORA DE EMPRESAS DE LEME - IEL — SP Mista
23| INCUBADORA DE EMPRESAS DE LINS - SP Mista
24| INCUBADORA TRADICIONAL DE EMPRESAS DE OLIMPIA - SP Tradicional
25| INCUBADORA DE EMPRESAS DE SAO BERNARDO DO CAMPOES$BEC - SP Tecnologich
26| INCUBADORA DE EMPRESAS DE SERTAOZINHO - SP Mista
27| INCUBADORA DE EMPRESAS DE VOTUPORANGA — SP Mista
28| INCUBADORA DE GARULHOS - SP Mista
29| INCUBADORA DE MATAO -ACEMATAO - SP NR
30| INCUBADORA EMPRESARIAL DE BEBEDOURO - SP Mista
31| INCUBADORA EMPRESARIAL DE FERNANDOPOLIS - SP Tragional
32| INCUBADORA EMPRESARIAL DE SANTA FE DO SUL — SP Triaibnal
33| INCUBADORA MISTA DE PINDAMONHAGABA - SP NR
34| INCUBADORA PARA INOVACAO E EMPREENDEDORISMO - SP Y
35| INCUBADORA SOFTEX CAMPINAS - SP Tecnolbgica
36| INCUBADORA TECNOLOGICA DE SOROCABA - SP NR
37| INCUBADORA TECNOLOGICA REVAP-PETROBRAS - SP Tecogica
38| INCUBADORA TRADICIONAL DE ARACATUBA - SP Tradicioal
39| INCUBADORA TRADICIONAL DE ARARAQUARA - SP NR
40| INCUBADORA TRADICIONAL DE ARARAS - SP Tradicional
41| INCUBADORA TRADICIONAL DE BARIRI - SP NR
42| INCUBADORA TRADICIONAL DE BARRA BONITA - SP Tradional
43| INCUBADORA TRADICIONAL DE BAURU - SP Tradicional
44| INCUBADORA TRADICIONAL DE BIRIGUI - SP NR
45| INCUBADORA TRADICIONAL DE BOTUCATU - SP Tradicional
46| INCUBADORA TRADICIONAL DE DOIS CORREGOS - SP Tragonal
47| INCUBADORA TRADICIONAL DE FRANCA - SP Tradicional
48| INCUBADORA TRADICIONAL DE GARCA - SP Tradicional
49| INCUBADORA TRADICIONAL DE ITU - SP Tradicional
50| INCUBADORA TRADICIONAL DE JACAREI - SP Tradicional
51| INCUBADORA TRADICIONAL DE JAU - SP Tradicional
52| INCUBADORA TRADICIONAL DE JUNDIAI - SP Mista
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53| INCUBADORA TRADICIONAL DE LENCOlS PAULISTA - SP Tadicional
54 INCUBADORA TRADICIONAL DE LIMEIRA AGRONEGOCIOS - SP Agronegécio
55 INCUBADORA TRADICIONAL DE MOCOCA - SP Tradicional
56| INCUBADORA TRADICIONAL DE MOGI DAS CRUZES - SP Mta
57| INCUBADORA TRADICIONAL DE PENAPOLIS - SP Tradicional
58| INCUBADORA TRADICIONAL DE PIRACICABA - SP Tradicioal
59 INCUBADORA TRADICIONAL DE PIRAPOZINHO - SP Tradional
60| INCUBADORA TRADICIONAL DE PORTO FERREIRA - SP Tradonal
61| INCUBADORA TRADICIONAL DE PRAIA GRANDE - SP Tradional
62| INCUBADORA TRADICIONAL DE PRESIDENTE PRUDENTE - SP Tradicional
63| INCUBADORA TRADICIONAL DE RIO CLARO - SP Tradicional
64| INCUBADORA TRADICIONAL DE SANTA BARBARA D'OESTE - Tradicional
65| INCUBADORA TRADICIONAL DE SANTANA DO PARNAIBA - SP NR
66| INCUBADORA TRADICIONAL DE SANTOS - SP NR
67| INCUBADORA TRADICIONAL DE SAO JOAO DA BOA VISTA - ® Tradicional
68| INCUBADORA TRADICIONAL DE VOTORANTIM - SP Tradicioal
69| INCUBADORA UNIVAP - SP NR
70| INCUBADORA TRADICIONAL DE SAO CARLOS - SP Tradicial
71| INNOVA - INCUBADORA DE SANTO ANDRE - SP NR
72|1TJ - INCUBADORA DE EMPRESAS DE JABOTICABAL - SP N
73| NUCLEO DO PARQUE TECNOLOGICO DE SAO PAULO-CIETEGIBP NR
74| PROCULTURA- INCUBADORA CULTURAL - SP Cultural
75| SUPERA - INCUBADORA DE EMPRESAS DE BASE TECNOLOGIG/SP NR

Nota: NR = ndo respondeu a pesquisa ou néo foiifabaala.

A QUALIDADE EM SERVICOS.
A realidade das incubadoras deve considerar eemgasde financiadores e o0s

objetivos do servigo prestado a comunidade socahgresarial. E assim cada vez mais
necessario ter um sistema de avaliacdo da quajidpde determine parametros e
métodos de medicdo para definir niveis objetivosadaliagdo e que garantam a
transparéncia necessaria.

Se, por um lado, a qualidade é objeto de estwaBieacdo no campo industrial e da
engenharia de producdo desde os anos 50 e 60ntsalee que ndo existe uma
conceituacdo univoca e homogénea, mas uma mutlgdie de visdo, com funcdes
complementares, que avalia os varios vetores dalgde.

Inicialmente, a definicdo de qualidade passou peldequacdo aos padroes
estabelecidos”, com enfoque técnico; sucessivameeda influéncia dos japoneses,
passou a ser considerada a “adequacdo ao uso”lvendo a avaliacdo dos
consumidores e a “adequacdo ao custo”, focando lhonee do processo. A ultima
etapa foi a passagem para a “adequacdo as nedessideentes”, procurando antecipar
as necessidades dos consumidores (HECKERT, 2001).

A grande maioria do conhecimento acumulado n&gega produgéo tem origem na
manufatura, ao passo que uma pequena porcao fenddgida especificamente para
operacdes de servico (SANTOS, VARVAKIS, 2002).

As atividades de servicos apresentam caractedsgige se afastam, naturalmente, da
definicdo de rigidos padrbes de mercado ou estabete por normas técnicas, mas
avancam no territorio da avaliacdo individual dedeacacliente ou consumidor,
complicando de forma severa a possibilidade dendebeer metodologias univocas de
medicao de resultados.

O atendimento das necessidades dos consumidopeshidie do desempenho do
servico em seus diversos atributos e a identifcaltz# relacdo entre desempenho dos
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atributos e satisfacdo do consumidor é chave parsua@sso em um mercado
competitivo. Por outro lado, as necessidades dasucoidores mudam constantemente
devido a costumes, a dinamica dos competidoresoferéa de produtos substitutos
(TONTINI, SANT'ANA, 2007), assim o0s conceitos deaiacao apresentam uma forte
evolucdo e transformacdo em tempos breves, queultéfio estabelecimento e a
aplicacao de modelos de avaliagéo.

O conceito é reforcado por Siqueira (2007), quenaf a necessidade de avaliar o
desempenho das organizagbes para suportar o praessmada de deciséo; por outro
lado, para o setor de servicos, ndo existe atusdmema metodologia para o
estabelecimento das métricas necessarias.

O historico de desenvolvimento das teorias sobatidpde em servicos ja e tema de
ampla bibliografia, a qual o presente texto seaptio considerando produtivo realizar
uma nova analise historica que repetiria, com mguoalidade, ou copiaria trabalhos de
alta qualidade académica, ja desenvolvidos poramwtitores. Apenas por referéncia,
citam-se os trabalhos de Salomi e Cauchick (20f&)Salomi, Cauchick e Abackerli
(2005), Meirelles (2005).

No caso especifico das incubadoras em parquesldgros, a aplicacdo dos
conceitos desenvolvidos para o setor de serviceseafa ser falha ou imprecisa.
Alguns conceitos de gestdo de empresa ndo podemirstamente aplicados a esta
realidade, pela existéncia de financiamentos, didssie a intervencdo do Poder
Pdblico, que a colocam em uma posicdo intermedi@nie a realidade do livre
mercado e a de um ambiente do terceiro setor, assmo definido por Heckert e Silva
(2008).

PESQUISA COM AS INCUBADORAS DO ESTADO DE SAO PAULO.

A pesquisa, que foi realizada entre as incubaddeasase tecnologica e mistas do
Estado de Sdo Paulo afiliadas a Anprotec, tem examtploratorio, baseado em
pesquisa de campo; é de tipo estudo de caso, deeratqualitativa. Para a coleta de
dados, foi utilizada a entrevista semi-estrutunaala@ dados primarios, estimulando os
entrevistados a discorrer sobre o sistema de aé@ali@e qualidade utilizado pela
incubadora. Para os dados secundarios, utiliz@esguisa bibliografica e documental.

As incubadoras constantes do cadastro Anprotec88douma andlise apurada
identificou alguns elementos do cadastro com duggide ou o caso de mais
incubadoras geridas pelo mesmo ente; desta formauroero das incubadoras
efetivamente consideradas caiu para 75.

Das 75 instituicdes, foram descartadas outrasp8f,serem classificadas como
tradicionais ou culturais. Uma das incubadoradate tecnologica declarou de estar
temporariamente desativada, por falta de demand&a®© 5 entidades ndo foram
corretamente identificadas, inviabilizando o camtat

A lista das incubadoras de base tecnoldgica exssst reduziu a 38.

A pesquisa foi realizada no periodo de 02 a 2mde de 2009, com base em
entrevistas telefonicas, geralmente efetuadas c®moordenadores ou gerentes das
incubadoras escolhidas. Dentro do horizonte dass3Buicdes contatadas, em 16 casos
a entrevista néao foi finalizada, por indisponitalig ou auséncia do responsavel.

22 incubadoras foram entrevistadas, verificandpresenca de atividades com
empresas do setor de servigco e questionando &moisste utilizacdo de algum sistema
formal de avaliacdo da qualidade dos servicos gutest

Os resultados indicam que 17 incubam empresagrd&gas, por um total de 110
empresas incubadas.
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Todas as instituicdes respondentes declararamantdlgum método de avaliacdo da
qualidade na prestacédo de servi¢co, mas:

- 10 utlizam um sistema formal, baseado em meto@lomyu documentacéo
especifica;

- 1 nado soube responder;

- 11 utilizam um sistema informal.

Ainda, 3 se encontram em fase de implantacéo glemabkistema; 14 utilizam um
sistema proprietério, desenvolvido internamentejtiBzam um sistema baseado em
plataformas informéaticas e desenvolvidos pelasarsigdades que participam da gestao
(USP e UNICAMP); outras 12 utilizam o sistema demato SGI do Sebrae.

A respeito do sistema Sebrae, deve ser saliempaeldal plataforma consiste numa
rede de coleta de dados gerenciais; cada incubatibada ao Sebrae tem obrigacdo de
enviar mensalmente as informacdes gerenciais quess@essivamente elaboradas e
consolidadas pelo proprio Sebrae, para a geracaela®rios semestrais, utilizados
para a divulgacdo dos dados estatisticos. Estargstem nenhum momento, fornece
retorno das informacdes especificas de cada inosbathas apenas publica os dados
obtidos por via estatistica.

Entre as outras informacdes colhidas na pesquade,realcar que quase todos 0s
sistemas de avaliacdo sdo baseados apenas emdardkale tipo econdmico das
empresas incubadas, como faturamento, investimertdsrnos e de fomento,
empregos, taxa de incubacéo, n° de empresas gesjusdpatentes registradas, etc.;
apenas 3 entidades declararam utilizar algum sestlerpesquisa de satisfagdo com as
empresas incubadas; outras 2 incubadoras informeoautnatar, periodicamente, uma
consultoria externa para a elaboracao e avaliagdeslltados gerenciais, unicamente
de base estatistica.

Outra informacé&o importante se refere ao fatotqdes os entrevistados declararam
desconhecer qualquer metodologia de avaliacdo ddidgde e especificamente o
“Servqual’.

CONCLUSOES.

O estudo realizado permitiu avaliar o estado da am termos de avaliagdo da
qualidade dos servigos prestados pelas incubader&snpresa de base tecnoldgica e
mistas do estado de S&o Paulo. Esta avaliacéo, quedofoi detectado, raramente
apresenta uma estrutura formal e direcionada dg@eoente para 0 objetivo
pesquisado; embora todos os responsaveis dadlig@is incubadoras se mostrem
sensiveis a este tema relevante, a preocupacasenérmduz, exceto alguns poucos
casos, no desenvolvimento de projetos consistentes.

Um outro aspecto relevante indica que apenascabadoras ligadas a universidades
de grande porte e publicas (USP e UNICAMP) deservain sistemas de avaliacao
mais sofisticados e informatizados e demonstrazagqupacao com a avaliacdo e atitude
pro ativa.

No caso das outras incubadoras, diretamente gepdb Sebrae, identificou-se
desconforto pela falta de retorno das informac@es\dliacdo em tempo breve e de
forma individualizada.

Esta situagéo confirma a opinido do autor quaiacab do Sebrae para o auxilio ao
desenvolvimento das MPE, atualmente, tem validadiégada a primeira fase de pré-
incubacgdo, para desenvolver atividades de “alfabgfio” dos novos empresarios, e
apenas para incubacao de tipo tradicional, nd@s®iastrando adequada as exigéncias
dos empreendimentos baseados em inovacao tecraol@acompanhamento das fases
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central (incubacéo) e final (pds-incubacdo) do @se0 necessita de uma presenca
marcante e da colaboracdo de Instituicbes de Er&iperior, que foquem a propria
atuacdo na pesquisa avancada e que possam disgsirutaras e recursos adequados.
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