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RESUMO

Esta pesquisa foi desenvolvida com o intuito de mensurar o impacto das Capabilidades
Analiticas Organizacionais para a melhor percepc¢ao da Qualidade do Servigo Percebida, e, para
isso, utilizou Incubadoras de Empresas brasileiras e suas Empresas Incubadas como campo de
estudo. De forma especifica, buscou-se também compreender a pertinéncia dos indicadores que
mensuram a Qualidade do Servico Percebida para o campo de andlise, a partir de uma
apreciagdo mais aprofundada sobre a percepcdo das Empresas Incubadas em relagdo a esses
indicadores. Neste trabalho, a Qualidade do Servico Percebida foi compreendida como a
medida da percepcao das Empresas Incubadas em relagdo ao servico prestado pelas Incubadoras
de Empresa, e a escala SERVPEREF foi utilizada como instrumento de medic¢ao dessa percepgao.
A partir desse contexto, esta dissertagdo pode ser classificada como uma pesquisa de enfoque
exploratdrio/descritivo, de natureza qualitativa e quantitativa, na medida em que busca adaptar,
arealidade pesquisada, uma escala de medida amplamente conhecida por pesquisadores da area,
por meio da utilizagdo de entrevistas semiestruturadas com gestores de Empresas Incubadas;
além de medir estatisticamente a relagdo existente entre dois construtos a partir da aplicagdo de
uma pesquisa Survey e do uso de testes estatisticos. Para a fase quantitativa, mensurou-se a
existéncia de Capabilidades Analiticas Organizacionais nas Incubadoras de Empresas e a
Qualidade do Servigo Percebida pelas Empresas Incubadas, e utilizou-se uma amostra pareada,
formada pelos dois grupos de respondentes, para mensurar a relagdo existente entre os dois
construtos. Assim, a técnica de analise de dados utilizada para aferir a relagao hipotetizada e
testar a qualidade do modelo tedrico proposto foi a modelagem de equacdes estruturais, por
meio do software Smart PLS-SEM 3.0. Os resultados mostram que o modelo possui capacidade
preditiva, porém o construto exégeno possui pouco impacto no construto endégeno, portanto,

¢ necessario buscar novas relagdes que possam aumentar a capacidade preditiva do modelo.

Palavras-chave: Capabilidades Analiticas Organizacionais; Qualidade do Servigo Percebida;

SERVPERF; Modelagem de Equagdes Estruturais.



ABSTRACT

This research was developed in order to measure the impact of Organizational Analytical
Capabilities for a better perception of Perceived Service Quality, using Brazilian Business
Incubators and their Incubated Companies as a field of study. Specifically, we also sought to
understand the relevance of the indicators that measure Perceived Service Quality for the field
of analysis, from a deeper appreciation of the perception of Incubated Companies in relation to
these indicators. In this paper, Perceived Service Quality was understood as a perception’s
measure of Incubated Companies in relation to the service provided by Business Incubators,
and the SERVPERF scale was used as a measuring instrument for this perception. From this
context, this dissertation can be classified as an exploratory/descriptive research, qualitative
and quantitative nature, as it seeks to adapt, to the researched reality, a measurement scale
widely known by researchers in the area, using semi-structured interviews with managers of
Incubated Companies; and to statistically measure the relationship between two constructs by
applying a Survey and using statistical tests. For the quantitative phase, the existence of
Organizational Analytical Capabilities in the Business Incubators and the Perceived Service
Quality by the Incubated Companies was measured, and a paired sample, formed by the two
groups of respondents, was used to measure the relationship between constructs. Thus, the data
analysis technique used to assess the hypothesized relationship and test the quality of the
proposed theoretical model was the structural equation modeling using the Smart PLS-SEM 3.0
software. The results indicate that the model has predictive capacity, but the exogenous
construct has little impact on the endogenous construct, and it is necessary to look for new

relationships that can increase the predictive capacity of the model.

Keywords: Organizational Analytical Capabilities; Perceived Service Quality; SERVPERF;
Structural Equation Modeling.
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1 INTRODUCAO

Diversos trabalhos académicos, principalmente nas pesquisas voltadas para a
administracdo de empresas, trazem argumentos que envolvem o aumento da globalizagdo,
crises econdmicas, o acirramento de concorréncia € o surgimento de novas tecnologias como
sendo os principais motivos para o surgimento dos problemas que gestores vém enfrentando
nas organizagdes. Embora muitas vezes repetidos, esses argumentos continuam validos. Além
disso, ha, também, o aumento no volume de dados a serem processados pelas empresas como
mais um desafio a ser enfrentado pelos gerentes. A necessidade de explorar o uso de dados para
a tomada de decisdoes em empresas de diferentes segmentos e portes € uma realidade crescente

em mercados de todo o mundo.

Diferentemente do que muitos gestores acreditam, ndo apenas empresas ligadas a
tecnologia da informacgdo, por terem facilidade em acessar grande volume de dados, podem
utilizar a analise desses dados para agregar valor aos seus produtos e servigos. Na verdade, essa
possibilidade existe para empresas de qualquer porte ou setor (DAVENPORT; DYCHE, 2013).
Assim, a capacidade de analisar dados e retirar deles informagdes relevantes para o negocio
estd sendo cada vez mais reconhecida como uma valiosa ferramenta para as organizagdes no
enfrentamento de desafios, na tomada de decisdes, em previsdes de resultados futuros e na
capitaliza¢dao de dados (BAYRAK, 2015). Segundo Acito e Khatri (2014), os dados sdo vistos
como o “novo petréleo”, e ndo como um lixo da era da informacao; e o desenvolvimento de
Capabilidades Analiticas Organizacionais se refere justamente a geragao de valor a partir desses

dados, tema cerne dos estudos de Business Analytics (BA).

Cada vez mais, as empresas vém adotando a decisao baseada em fatos em suas
rotinas, o que faz com que suas resolugdes tenham mais acuracia e gerem, assim, um diferencial
competitivo. Porém, inserir a cultura analitica nos processos de uma organizagdo nao ¢ tarefa
simples, e € mais efetiva quando se torna uma decisao estratégica da empresa (DAVENPORT;
COHEN; JACOBSON, 2005), ao partir do topo da geréncia para as esferas mais baixas da

hierarquia.

Segundo Bayrak (2015), o BA surgiu como facilitador de negdcios, tanto para o

poder publico, quanto para o privado, e representa uns dos campos com maior crescimento em
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relacdo a sua aplicabilidade. Holsapple, Lee-Post e Pakath (2014, p. 131) afirmam que o BA
surge dos “[...] avancos continuos dos sistemas para apoiar a tomada de decisdes”, e que “[...]
esses avancos incluem mecanismos cada vez mais poderosos para adquirir, gerar, assimilar,

selecionar e emitir conhecimentos relevantes para tomada de decisdes”.

Davenport, Cohen e Jacobson (2005) apresentaram cinco etapas que a organizagao
deve galgar para que consiga adotar uma postura analitica e criar uma cultura empresarial
voltada para a tomada de decisoes a partir de dados, que sdo: a) desenvolver capabilidades
analiticas; b) obter dados relevantes; c) implementar tecnologia analitica; d) examinar e ter uma
clara estratégia de negdcio; e e) ter gerentes executivos como parceiros e comprometidos com
o negocio. Segundo Sincord (2016), essas cinco etapas, ou caracteristicas, podem ser

compreendidas como dimensdes que formam o construto BA.

Dentre as cinco dimensdes pautadas por Davenport, Cohen e Jacobson (2005), este
trabalho dedica-se a analisar o desenvolvimento das Capabilidades Analiticas pelas
organizagoes, que significa desenvolver a capacidade e a habilidade de resolver problemas
especificos, ao partir da andlise de fatos e de dados para a tomada de decisdes. A escolha se da,
pois desenvolver a habilidade e a capacidade de lidar com dados integrados a tecnologia, a mao-
de-obra especializada e a uma cultura organizacional desafiadora ¢ a maior dificuldade
encontrada por empresas que buscam adotar uma cultura analitica (SAS, 2013), o que sinaliza

a relevancia de estudar este construto.

A pratica das Capabilidades Analiticas em uma organizagdo ¢ embasada pela
existéncia de um conjunto de ferramentas, processos e comportamentos do individuo tomador
de decisdo, e que ¢ capaz de conduzir os processos de coleta, analise e utilizacdo de dados na
tomada de decisdo dentro de uma organizacdo (ACITO; KHATRI, 2014; DELEN;
DEMIRKAN, 2013). Assim, segundo Sincord (2016), uma vez analisada a existéncia das
Capabilidades Analiticas em uma organizacdo, ¢ possivel identificar o estagio atual do uso de
dados e informagdes nas diversas areas de negdcio e como a existéncia dessas capabilidades

pode impactar em determinadas varidveis organizacionais.

Assim, nesta pesquisa, pretende-se identificar se a existéncia de Capabilidades
Analiticas Organizacionais, aferida por meio de indicadores que medem a existéncia de
capabilidades em trés grandes dimensdes — estatisticas, de negdcios e de tecnologia da

informacao — impacta na Qualidade do Servigo Percebida pelos clientes.
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A escolha de empresas de servigo, personificadas nas Incubadoras de Empresas
como as prestadoras do servigo e nas Empresas Incubadas como clientes, para a analise da
existéncia das Capabilidades Analiticas Organizacionais e do seu impacto em suas atividades
deu-se, pois identificou-se uma lacuna que, aos poucos, deve ser preenchida. Apesar da
importancia econdmica do setor de servigos ser cada vez mais reconhecida, as pesquisas
voltadas para Capabilidades Analiticas Organizacionais € seu impacto nas diversas variaveis
organizacionais ainda estdo frequentemente mais voltadas para industrias produtoras de bens

do que para de servigos.

No que se refere a compreensao do que ¢ qualidade de servico percebida, este ¢ um
conceito que vem sendo estudado ha bastante tempo por profissionais e académicos da area de
Marketing, porém com divergéncias significativas quanto ao significado e a mensuracao do
construto. Diversos autores compreendem a Qualidade do Servigo Percebida como sendo o
resultado da diferenca entre a expectativa do cliente sobre um servi¢o e o que ele percebe do
servico prestado (CHENET; TYNAN; MONEY, 2000; FERNANDE et al, 2017,
GRONROOS, 1984; JAMAL; ANASTASIADOU, 2009; KUMAR; TAT KEE; CHARLES,
2010; MOHEBIFAR et al, 2016; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985;
STEFANO et al., 2015; YARIMOGLU, 2014).

Porém, outros acreditam que esta compreensdo se confunde com o conceito de
satisfacao e optam por defender que a Qualidade do Servigo Percebida, apesar de levar em conta
a expectativa como referéncia para a percepc¢ao, ¢ mensurada baseando-se apenas na percepgao
do cliente em relacdo ao que foi consumido (AQUINO; JERONIMO; MELO, 2015; BROWN
CHURCHILL; PETER, 1993; CELESTINO; BIENCINTO, 2012; CRONIN JR.; TAYLOR,
1992; FRAGOSO; ESPINOZA, 2017; HOSSAIN; ISLAM; SAADI, 2013; INGALDI, 2016;
JERONIMO; MEDEIROS, 2014; LEONG et al., 2015). Desta forma, o presente trabalho
compreende a Qualidade do Servigo Percebida como sendo reflexo daquilo que o cliente
percebe em relagcdo aquilo que foi consumido, e utiliza a escala SERVPERF, de Cronin Jr. e

Taylor (1992), como ferramenta para medi-la.

O conceito de Qualidade do Servigo Percebida continua a ganhar vulto na academia
a medida que novas formas de prestacdo de servigos vao surgindo. Além disso, a preocupagao
com a satisfacdo e a manuten¢do do cliente, tidas como consequentes da qualidade, ¢ uma
questao central das empresas deste século, que estdo com suas estratégias de mercado voltadas
para o mercado consumidor. Por esse motivo, € por ter a competitividade entre empresas cada

vez mais acirrada e o cliente cada vez com maior volume de informacgao sobre o que consome,



19

faz-se mister buscar mecanismos que auxiliem no aumento da percep¢do da qualidade do

servico pelo cliente.

Assim, partindo da premissa de que a existéncia de Capabilidades Analiticas
Organizacionais apura a capacidade da empresa em buscar novas solugdes a partir da coleta e
da analise de dados e que essas novas solu¢des sdo mais adequadas a sua realidade de negocio,
o presente trabalho busca mensurar se a presenga de Capabilidades Analiticas Organizacionais
em Incubadoras de Empresas impacta na Qualidade do Servigo Percebida por seus clientes, as

Empresas Incubadas.

Também ¢ objetivo desta pesquisa verificar a pertinéncia dos indicadores da
Qualidade do Servigo Percebida para o campo de pesquisa, ao propor adaptagdes na escala para
o ambiente de incubacdo de empresas, haja visto que nao foi identificado, nas buscas
bibliograficas, nenhum trabalho que tenha adaptado a SERVPERF para esse ambiente

especifico.

No que tange ao campo de pesquisa, diversos fatores influenciaram na escolha de
Incubadoras de Empresas e de Empresas Incubadas como objeto de analise, e o principal deles
foi a experiéncia prévia da autora como membro da equipe de gestdo de uma Incubadora de
Empresas. A partir dessa vivéncia, a percep¢do da importancia social e econdmica desses
ambientes e a possibilidade de pesquisar ferramentas que possam, futuramente, contribuir para
melhoria e, portanto, para o fomento desse setor também foram fatores motivadores desta

escolha.

No Brasil, as micro e pequenas empresas sdo, segundo relatério do Servigo
Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE, 2011), as principais geradoras
de riqueza no comércio (53,4% do PIB desse setor), e sdo responsaveis por 22,5% do PIB da
industria. J& no setor de servicos, mais de um terco da produ¢do nacional (36,3%) tem origem
nos pequenos negocios (SEBRAE, 2011). No entanto, o SEBRAE (2016), em seu relatorio
sobre a sobrevivéncia de empresas no Brasil, constatou que, das microempresas criadas entre
2008 e 2012, 45% fecharam antes de completar dois anos no mercado, o que demonstra a
importancia de incentivar a manutencdo e¢ o aprimoramento dos servigos oferecidos por

ambientes que capacitam e dao suporte aos micro e pequenos empresarios brasileiros.

Além disso, a escolha das incubadoras também se dé por ser um segmento do setor
de servicos que possui alta correlacdo com a ideia de buscar alternativas e tecnologias para

coleta de dados e a inovagao da gestdo de empreendimentos, posicionamento apresentado no
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relatorio técnico desenvolvido pelo Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo (MCTI) e
pela Associagdo Nacional de Entidades Promotoras de Empreendimentos Inovadores
(ANPROTEC), intitulado “Estudo, analise e proposi¢des sobre as Incubadoras de Empresas no
Brasil” (ANPROTEC, 2012). Com esse posicionamento, hd também um movimento de
incentivo, iniciado pela ANPROTEC, para que as incubadoras de empresas brasileiras adotem
softwares de gestao baseados na metodologia de gestdo de incubadoras de empresas, chamada
Centro de Referéncia para Apoio a Novos Empreendimentos (CERNE), também desenvolvida
pela ANPROTEC, em parceria com o SEBRAE, e que tem, como principal objetivo, a coleta e

a estruturacao de dados.

Em 2017, a ANPROTEC homologou dois softwares de gestao de incubadoras, de
duas empresas de software distintas, como aptos a serem adotados como ferramenta de apoio a
implementagao e a gestao das praticas de gerenciamento de incubadoras (ANPROTEC, 2017),
desenhadas na metodologia CERNE. Essa homologacdo ndo garante a implementagdo do
software pelas incubadoras, mas sinaliza para a necessidade de criarem capabilidades analiticas
capazes de produzir e gerenciar um banco de dados, de analisar critica e estatisticamente os
dados coletados a partir dos softwares e outras ferramentas implementadas, e de fazer analises
inquisitivas, descritivas, preditivas e prescritivas com esses dados, para que elas analises
auxiliem na tomada de decisdes. Essa acdo da ANPROTEC demonstra que o setor de
incubadoras de empresas esta vendo, de forma coletiva, a importancia da implementacao de
uma cultura analitica em suas organizagdes, para que as incubadoras aperfeicoem sua gestao e,

por conseguinte, seus servicos.

Assim, torna-se evidente a importancia de desenvolver estudos que investiguem a
relagdo entre Capabilidades Analiticas e a melhoria na Qualidade do Servico Percebida das
Incubadoras, com o intuito de criar mecanismos de auxilio as Incubadoras de Empresas que
possam fomentar ambientes de inovagdo e empreendedorismo, e contribuir para o
desenvolvimento sadio das Empresas Incubadas, para que, por sua vez, sejam capazes de
incrementar a economia local das cidades onde sdo instaladas. Por 1sso, este trabalho busca
adaptar instrumentos classicos de analise da Qualidade do Servico Percebida para o ambiente
de incubacido, perceber se as Incubadoras de Empresas brasileiras se propdem a coletar e
analisar dados referentes aos seus clientes (as Empresas Incubadas), e se a existéncia dessa

abordagem analitica causa impactos na percep¢ao de qualidade pelas empresas incubadas.
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Assim, com base nessa discussdo, o problema de pesquisa que norteia as discussdes
deste trabalho e que se pretende responder €: qual o impacto das Capabilidades Analiticas

Organizacionais na Qualidade de Servico Percebida?

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo geral

O objetivo geral deste estudo consiste em contribuir para uma melhor compreensao
acerca do impacto das Capabilidades Analiticas Organizacionais para a melhor percepgao da
Qualidade do Servigo Percebida, e teve as Incubadoras de Empresas brasileiras e suas Empresas

Incubadas como objeto de estudo.

1.1.2 Objetivos especificos

Com o intuito de atender ao objetivo geral da pesquisa e de responder o problema

de pesquisa proposto, foram formulados os objetivos especificos, descritos abaixo:

- Adaptar o instrumento de medicao da Qualidade do Servigo Percebida, o SERVPERF,
para o campo de analise da pesquisa;

- Mensurar as Capabilidades Analiticas Organizacionais das Incubadoras de Empresas
brasileiras;

- Mensurar a Qualidade do Servigo Percebida pelas Empresas Incubadas;

- Mensurar o impacto das Capabilidades Analiticas Organizacionais existentes em

Incubadoras na Qualidade do Servigo Percebida pelas Empresas Incubadas.
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1.2 Justificativa

Segundo Acito e Khatri (2014), a maturidade de gestdo adquirida pelas
organizagdes nas Ultimas cinco décadas ajudou a criar lagos mais estreitos entre estratégia de
negocios e o uso de dados. Em uma pesquisa da IBM (2012) sobre o uso de big data, constatou-
se que as organizacgdes estdo usando grandes volumes de dados para direcionar resultados
centrados nos clientes, a fim de utilizar melhor os dados internos e de criar um ecossistema de
informagdes, uma vez que quase metade das empresas pesquisadas assumiu usar big data para

esse fim.

No entanto, para conseguir extrair valor de dados, ¢ preciso desenvolver
ferramentas analiticas capazes de lidar com grande variedade de dados oriundos de dentro e
fora da empresa, captar informagdes de dados historicos, reconhecer padrdes, captar

informagdes com algum valor, fazer previsdes e tomar decisdes mais assertivas (IBM, 2017).

Devido a importancia do uso de dados e do desenvolvimento de Capabilidades
Analiticas — que sdo um portfolio de métodos e ferramentas de analise (ACITO; KHATRI,
2014) — para gerar resultados pautados nas necessidades dos clientes, observou-se a necessidade
de compreender, de forma mais acurada, se as ferramentas analiticas estdo presentes nas
empresas de servigo, mais especificamente, no ambiente de incubagdo, e se essas ferramentas
auxiliam a captar dados que, traduzidos, retratem as necessidades das Empresas Incubadas para,
assim, aproximar as solucdes ofertadas das suas necessidades e impactar na percep¢do da

qualidade do que ¢ oferecido.

A escolha das Incubadoras de Empresas e das Empresas Incubadas como campo de
pesquisa justifica-se devido a importancia desse ambiente na geragdo de empreendimentos
inovadores e com maior capacidade de sobreviver a dinamica dos diferentes mercados, fatores

propulsores de economias locais e de desenvolvimento social.

Dados da ANPROTEC (2016) indicam que, no Brasil, existem 370 ambientes de
inovagdo, entre incubadoras de empresas, parques tecnologicos, aceleradoras, instituigdes de

ensino e pesquisa, Orgdos publicos e outras entidades ligadas ao empreendedorismo e a



23

inovacdo. Ainda segundo a ANPROTEC (2016), somente as Incubadoras sdo responsaveis por
reunir 2.310 Empresas Incubadas e graduaram, até entao, 2.815 empresas; além de gerar 53.280
postos de trabalho e de registrar um faturamento maior do que R$ 15 bilhdes, referente as

empresas que sao ou que foram apoiadas por Incubadoras.

A maioria das Incubadoras de Empresas, no Brasil, esta ligada a alguma instituicao
de ensino e muitas empresas que optam pela incubagdo surgem como startups de tecnologias
desenvolvidas na Academia. Apesar disso, pouca contribuicdo gerencial parte da Academia
para as Incubadoras, seja por meio de pesquisas sobre essa realidade, seja por meio de
intervengdes praticas no ambiente de incubagdo, de cursos voltados para o estudo de ambientes

organizacionais, como Administracao, Economia, Engenharia de Producao etc.

Assim, esta pesquisa justifica-se tanto em um contexto académico quanto gerencial,
pois, para a Academia, fomenta as discussoes sobre os fatores que podem impactar a Qualidade
do Servigo Percebida, ao propor as Capabilidades Analiticas Organizacionais como fator de
impacto, uma relagao ainda pouco observada. Além disso, apresenta uma adaptacao da escala
SERVPERF (que mede o construto Qualidade do Servico Percebida) ainda ndo proposta em
pesquisas anteriores, ao fazer adaptacdes nas variaveis que formam esse construto a partir da
analise de entrevistas. Essas mudangas na escala se ddo com o objetivo de adaptar o instrumento
de medida para o ambiente de incubagdo de empresas. Dessa forma, essa pesquisa podera
contribuir para futuras discussdes que venham a enriquecer os estudos organizacionais €, mais
ainda, ao considerar o campo de andlise, podera abrir novas possibilidades de discussao sobre

a realidade das Incubadoras de Empresas brasileiras.

No que tange a relevancia para fins gerenciais, a presente pesquisa propoe a reflexao
sobre mecanismos que podem auxiliar os gestores a incrementar seus processos € melhorar a
percepcao de qualidade que os clientes possuem dos servigos ofertados, uma vez que, cada vez
mais, as empresas precisam revisar seus processos, procedimentos e rotinas, a fim de eliminar
atividades obsoletas ou ineficientes, para dar lugar a novos procedimentos melhor alinhados

com a estratégia da empresa (BRONZO et al., 2013).

Quanto a viabilidade da pesquisa, utilizou-se o site da ANPROTEC como fonte de
informagdes sobre as Incubadoras de Empresas brasileiras, uma vez que os dados basicos para
contato com as Incubadoras, como telefone e e-mail, estdo gratuitamente disponiveis no site da

institui¢ao.
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1.3 Capitulos da dissertacio

Com a intengao de elucidar conceitos e relaciona-los, o presente trabalho apresenta
a seguinte estrutura de capitulos: o Capitulo 1 referiu-se a Introducao, ja aqui exposto, e que
apresentou uma contextualiza¢do do tema, da problematica de pesquisa, os objetivos gerais e
especificos, e a justificativa da pesquisa. O Capitulo 2 traz o referencial tedrico, dividido em
trés subsecdes que apresentam os conceitos de Qualidade do Servico Percebida e de

Capabilidades Analiticas Organizacionais, e a relagdo entre os construtos apresentados.

Em seguida, o Capitulo 3 apresenta o percurso metodoldgico que se seguiu ao longo
do trabalho, e evidenciou a delimitagdo e o delineamento da pesquisa. J& no Capitulo 4 esta
descrita a pesquisa qualitativa desenvolvida a fim de adaptar o questionario SERVPERF para
o campo de pesquisa e, no Capitulo 5, traz o modelo de pesquisa adotado e aborda a

classificag¢@o e a operacionalizagdo desse modelo.

No Capitulo 6, sdo apresentadas as analises quantitativas dos dados e ¢ descrito o
perfil da amostra e todos os testes estatisticos desenvolvidos para alcangar os objetivos gerais

e especificos deste trabalho.

O Capitulo 7 traz as discussdes de resultados a luz das teorias aqui apresentadas e,
por fim, o Capitulo 8 apresenta as consideragdes finais da pesquisa, suas contribuigdes,

limitagdes e as propostas para pesquisas futuras.
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2 REFERENCIAL TEORICO

A fim de balizar a discussdo teorica proposta no objetivo geral de pesquisa deste
trabalho, realizou-se uma revisdo da literatura com a inten¢do de delimitar os pressupostos
tedricos, os construtos e as relagdes entre as variaveis que compdem o modelo de pesquisa
sugerido. A revisdo da literatura apresentada serve como pilar teérico para responder a questao
de pesquisa deste trabalho, assim como também ¢ o alicerce das relagdes teodricas apresentadas

no modelo de pesquisa, apresentado no Capitulo 5.

2.1 Qualidade do Servico Percebida

Nesta secao, trataremos do construto Qualidade do Servi¢o Percebida, medido a
partir da percepcao do cliente em relagao ao que foi consumido. Na literatura referente ao tema,
os termos Qualidade do Servigo e Qualidade do Servico Percebida sao utilizados em diversos
momentos como termos equivalentes, porém, neste trabalho, eles ndo serdo intercambiaveis. A
fim de evitar a confusdo do leitor, Qualidade do Servigo sera utilizado quando for necessario
falar de forma ampla sobre a qualidade do que ¢ oferecido por empresas prestadoras de servigo,
enquanto Qualidade do Servico Percebida serd utilizado para se referir a qualidade como um
resultado da percepcao do cliente em relagdo ao que foi consumido, quando ele a analisa a partir
de uma percepgao subjetiva dos aspectos tangiveis e intangiveis do servigo. Dessa forma, o que
se pretende conceituar e medir, neste trabalho, ¢ a Qualidade do Servico Percebida, e trazer,

assim, os principais pontos da discussdo teorica sobre o tema.

Para a maior parte das organizagdes prestadoras de servigo, a preocupagdo com a
qualidade tornou-se fator fundamental para o desenvolvimento da estratégia do negocio, pois
ela possui forte influéncia na performance da empresa e impacta positivamente na satisfagao
dos clientes (AKBAR; PARVEZ, 2009; BLOEMER; KASPER, 1995; GHOBADIAN;
SPELLER; JONES, 1994; HUANG; TSENG; HSU, 2016; JOHNSTON, 1995; OLIVER, 1997;
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OREL; KARA, 2014; PRADO; MARCHETTI, 1997; SPRENG; MACKOY, 1996;
SURESHCHANDAR; RAJENDRAN; ANANTHARAMAN, 2002).

No entanto, a defini¢do dos aspectos que determinam a qualidade do servigo se faz
complexa, pois os processos de producao e de entrega do servico possuem caracteristicas que
dificultam esse exercicio. Essas caracteristicas sdo a intangibilidade, a heterogeneidade e a
inseparabilidade da produgao e do consumo (BERRY; PARASURAMAN; ZEITHAML, 1988;
GRONROOS, 1982; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985; STEFANO et al.,
2015), e ha, ainda, a perecividade como uma quarta caracteristica citada por alguns autores

(GHOBADIAN; SPELLER; JONES, 1994).

Essas caracteristicas referem-se ao fato de que o processo de produgdo do servico
ocorre simultaneamente ao seu consumo, o que torna a estocagem algo improvavel e faz com
que o cliente seja parte atuante da produgdo. A participagdao do cliente na producao, por sua
vez, faz com que a prestacdo do servico seja heterogénea, pois cada experiéncia depende dos
fatores e dos atores envolvidos. Essas caracteristicas acabam tornando a relagao do consumidor
com uma empresa de servicos diferente da relagdo entre uma empresa de bens e seus clientes
(GRONROOS, 1982), pois o envolvimento psicoldgico e afetivo do consumidor na produgio

afeta, positiva ou negativamente, a percep¢ao da qualidade daquilo que é consumido.

Goonroos (1984) destaca que a qualidade funcional do servigo, que diz respeito a
performance e leva em conta as caracteristicas intangiveis do processo de producao, ¢, muitas
vezes, mais importante do que a qualidade técnica, que se refere as dimensoes fisicas ou que
pode ser objetivamente avaliada. Corroborando com esta visdo, Ghobadian, Speller e Jones
(1994) afirmam que os consumidores, geralmente, buscam, nos produtos e nos servicos, por
sinais de qualidade, que podem ser opinides de usuarios, reputacdo, acessibilidade,
comunicagdo, aspectos fisicos etc., mas que, nos servigos, especificamente, a influéncia dos

aspectos intangiveis nas decisdes de compra ¢ maior do que a influéncia dos aspectos tangiveis.

A defini¢do da qualidade do servico, de formas de mensuragdo da qualidade, seus
antecedentes e consequentes tem sido frequentemente pauta de discussdes académicas, que
buscam atualizar o conceito e propor inimeros modelos tedricos para o tema (SETH;
DESHMUKH; VRAT, 2005). Para este trabalho serdo retomados alguns conceitos sobre a
qualidade do servico e que geraram algum impacto na literatura, porém sem a intencdo de
esgotar todas as produgdes de impacto que surgiram ao longo de décadas. Esse resgate se da a

fim de elucidar e definir o conceito de qualidade do servigo, que sera assumido como um dos
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pilares tedricos desse trabalho. Os conceitos apresentados sdo referentes ao que estamos
considerando como Qualidade do Servigo Percebida, uma vez que sao pautados na percepgao
do cliente sobre a qualidade do que ¢ oferecido pela organizagdo, ao usar a percep¢ao como

unico fator de andlise ou em conjunto com outras variaveis.

Se faz mister ressaltar que as discussdes sobre o que ¢ Qualidade do Servico
Percebida e seus determinantes ja foram bastante trabalhadas na literatura de marketing e, hoje
em dia, ha um outro rol de discussdes em voga, que busca compreender a relagdo da qualidade
do servico com seus consequentes (por exemplo: a satisfagdo, a lealdade do cliente, o
comportamento de compra etc.), ao estudar fatores que podem moderar ou mediar essa relacao.
Esta pesquisa ndo tem a intencao de “revirar o bat” do marketing e trazer novos argumentos
sobre o que ¢ Qualidade do Servigo Percebida ou sobre qual forma de mensuragao ¢ mais ou
menos adequada. O que se faz, aqui, ¢ escolher um modelo para medir a Qualidade do Servigo
Percebida que seja amplamente aceito pela Academia e adapta-lo ao ambiente de pesquisa, a
fim de apresentd-lo adaptado a um novo cenario e analisar se o desenvolvimento de
Capabilidades Analiticas Organizacionais pode interferir na Qualidade do Servigco Percebida
pelo cliente. O que se propoe, aqui, sao novas formas de alcangar uma melhoria da Qualidade

do Servigo Percebida.

Desta forma, ao buscar definir Qualidade do Servi¢o Percebida, Gronroos (1984),
autor do primeiro modelo que descreve esse conceito, afirma que a Qualidade do Servigo
Percebida depende da comparacdo entre duas varidveis, o servico esperado e o servigo
percebido. No entanto, essa forma de mensuragdo da Qualidade do Servigo Percebida gera certa
confusdo, uma vez que parece nao ser equivalente subtrair a qualidade esperada da qualidade
percebida e obter, como resultado, a qualidade percebida. Essa percepcao gerou, e ainda gera,
muitas discussoes académicas sobre a melhor forma de medir a Qualidade do Servico
Percebida, porém, embora aparentemente nao haja um consenso sobre uma definicdo ou um
modelo de mensuracdo da Qualidade do Servico Percebida, boa parte desses modelos e
definigdes traz esse conceito como sendo a comparagdo entre expectativa da qualidade e

percepcao da qualidade apos o consumo (SETH; DESHMUKH; VRAT, 2005).

Essa forma de medir a Qualidade do Servigo Percebida, a partir da diferenga entre
expectativa e percepcao, ¢ baseada na chamada teoria da expetativa e desconfirmacdo — EDT
(do inglés, Expectation Disconfirmation Theory), desenvolvida originalmente por Oliver (1977)
para medir a satisfagao e que postula que as expectativas, associadas ao desempenho percebido,

levam a satisfa¢do ou a insatisfa¢ao do cliente apds a compra. Esse efeito pode ser mediado por
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uma desconfirmacgdo positiva entre expectativa e desempenho, o que gera a satisfacdo do
cliente; por uma desconfirmagdo negativa, que gera a insatisfacado do cliente; ou por uma
desconfirmagao neutra, quando o desempenho ¢ equivalente a expectativa e uma confirmagao

simples acontece (OLIVER, 1980).

No entanto, o uso da teoria da desconfirmacdo para medir Qualidade do Servigo
Percebida foi muito criticado na Academia justamente por ser bastante similar a forma de medir
satisfacdo, o que sugere uma sobreposicdo erronea de conceitos (CACERES;
PAPAROIDAMIS, 2007). Porém, a distingdo entre esses dois conceitos vem sendo reforcada
por autores que defendem a desconfirma¢do como medida valida para a Qualidade do Servigo
Percebida, como Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988, p. 16), que afirmam que “[...] a
qualidade de servigo percebida ¢ um julgamento global, ou atitude, relacionada a superioridade

do servigo, enquanto a satisfacao esta relacionada a uma transacao especifica”.

Por outro lado, esses argumentos sdo rebatidos por Cronin Jr. e Taylor (1992),
quando se propdem a discutir uma melhor forma de medir a Qualidade do Servigo Percebida,
ao argumentarem que, de fato, ela deve ser considerada uma atitude, e que as escalas que medem
a Qualidade do Servigo Percebida a partir da descofirmacdo entre expectativa e percepgao
falham em aproximar mais a sua escala com a forma de medir satisfacdo do que com modelos
para medir atitude, que levam em conta apenas a performance do servigo (CRONIN JR.;
TAYLOR, 1992), sem medir diretamente as expectativas prévias do consumidor. Outras
criticas a EDT sugerem também que essa teoria tem limitagdes referentes as divergéncias entre
os diversos estudos sobre EDT em relacdo a conceituacdo sobre o que ¢ expectativa (FAN;

SUH, 2014).

Retomando o modelo de Qualidade do Servigo Percebida de Gronroos (1984), o
autor descreve trés dimensdes da qualidade — qualidade técnica, qualidade funcional e a imagem
da empresa — que influenciam na percepcao da qualidade pelo consumidor. Quando a percepgao
do consumidor em relag@o ao que foi consumido ¢ comparada a expectativa prévia, chega-se a
Qualidade do Servico Percebida. Para o autor, para garantir que a lacuna entre servigo esperado
e servigo percebido seja a menor possivel, ¢ preciso que as promessas feitas por meio dos
veiculos tradicionais de marketing e o “boca a boca” ndo sejam diferentes da realidade que sera
oferecida ao consumidor. E preciso também que os gerentes entendam o que influencia as

qualidades técnica e funcional e como essas dimensdes sdo percebidas pelo cliente.
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Ja Haywood-Farmer (1988) considera que um servigo com boa qualidade ¢ aquele
que combina as preferéncias e as expectativas dos consumidores, € que a Qualidade do Servigo
Percebida ¢ uma combinacao de trés elementos, que sao: facilidades fisicas, comportamento
pessoal dos funcionarios e julgamento profissional. Em seu modelo conceitual, cada um desses
elementos possui um grupo de fatores e representa um vértice de um triangulo, de forma que
um mix apropriado e balanceado desses fatores garantem a boa qualidade do servico. O que o
autor pretende, com seu modelo, ¢ evidenciar que existem diferentes tipos de servigo que podem
variar de acordo com o grau de contato e de interagdo com o cliente, com o grau de intensidade
de trabalho e com o grau de customizagao, e que cada servi¢o possui uma combinagao de fatores
diferentes que atendera melhor as suas caracteristicas, ao pender mais para um ou outro vértice

do triangulo.

Johnston (1987), ao falar em industrias de servigo, afirma que existe a qualidade do
produto, que sdo os itens tangiveis ofertados aos clientes; e a qualidade do servico, que sdo os
aspectos intangiveis relacionados a forma como os produtos sdo providos e a maneira com que
os consumidores lidam com isso. Johnston (1987) também entende a qualidade do servigo, aqui
chamada de Qualidade do Servigo Percebida, como uma comparagdo entre a expectativa do
consumidor e o que ele percebe ao longo do processo de produgdo e consumo. Em seu artigo,
o autor desenvolveu um framework para o desenvolvimento de uma estratégia de qualidade em
uma operacgao de “processamento” do cliente, no qual coloca, de forma seriada, as etapas que
envolvem desde a selecdo do cliente até o follow-up da sua experiéncia. Afirma que o ponto de
partida para a criacdo de uma estratégia de qualidade ¢ a compreensdo dos requisitos do cliente,

para que seja possivel definir o servigo a ser ofertado.

Em um trabalho posterior, Johnston (1995) propos 18 determinantes da Qualidade
do Servigo Percebida e, a partir de uma analise feita no setor bancario, afirmou que alguns
determinantes sdo fontes geradoras de satisfacdo no cliente, e outros, de insatisfacdo, e ha,
ainda, determinantes que podem gerar tanto satisfacdo quanto insatisfacdo. Nesse trabalho, o
autor considera a Qualidade do Servico Percebida como um antecedente da satisfagao e propoe
a ideia de que as fontes (determinantes) de insatisfagdo nao sao necessariamente o anverso das

fontes de satisfagao.

Para Ghobadian, Speller e Jones (1994), a definicao clara do que ¢ um servigo de
qualidade ¢ fundamental para as organizagdes prestadoras de servico, pois a existéncia de uma
compreensdo ¢ de uma visao comuns sobre o conceito de qualidade que a organizagdo adota

auxilia nos esforcos voltados para a melhoria da qualidade. Ghobadian, Speller e Jones (1994)
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afirmam que qualidade, para uma organizagdo de servigo, ¢ a medida da extensdo em que o
servico entregue atende as expectativas dos clientes, e que a qualidade percebida esta ao longo
de uma linha continua, que tem, em uma extremidade, a “qualidade inaceitavel”, e, na outra, a
“qualidade ideal” e, entre os pontos intermediarios, esta a “qualidade satisfatoria”. Esses autores
apresentam cinco categorias que englobam as defini¢des de Qualidade do Servigo Percebida e
que muito se assemelham as cinco abordagens para a definigdo de qualidade apresentadas por

Garvin (1984).

Garvin (1984) indicam que a qualidade era pauta de quatro disciplinas — Filosofia,
Economia, Marketing e Gestdo de Operacdes — e que cada uma tratava do tema separadamente,
mas incorrendo sobre os mesmos problemas. Assim, determinou as cinco abordagens para a
defini¢ao da qualidade, que sdo a abordagem transcendente — da Filosofia; a abordagem baseada
em produtos — da Economia; a abordagem baseada no usuario — da Economia, do Marketing e
da Gestdo de Operacdes; e as abordagens baseadas em manufatura e valor — da Gestdo de
Operagdes. De forma similar, Ghobadian, Speller e Jones (1994), entdo, apresentaram as suas

cinco categorias, que sao:

- Transcendente: quando o produto ou o servigo possui qualidade inigualavel a qualquer
outro e essa qualidade € inata, o que excluiria a possibilidade de haver antecedentes da
qualidade;

- Conduzida pelo produto: o produto ou o servi¢o ¢ embutido de unidades de bens
mensuraveis, em que um produto ou um servico com maior niimero de bens tem maior
qualidade do que outro, com menor nimero. Isso dificultaria a mensuragdo da qualidade
dos servigos, uma vez que os beneficios sdo intangiveis e sua valoragdo ¢ subjetiva,

- Conduzida por processo ou fornecimento: o foco ¢ mais interno do que externo ¢ a
aten¢do ¢ voltada para a gestdo e o controle de processos presentes no lado da oferta dos
produtos e servigos, e € muito util para empresas que comercializam produtos e servigos
altamente padronizados ou commodities;

- Conduzida pelo consumidor: a qualidade ¢ vista como a satisfagdo das necessidades
do cliente. Ao contrario da qualidade conduzida por processo, aqui, o foco ¢ externo.
Porém, engloba a categoria anterior, pois a defini¢do das necessidades do cliente se da
no processo de design do servigo, mas o grau de conformidade ¢ analisado ao longo da

execugdo dos processos;



31

- Conduzida por valor: o foco ¢ novamente externo e diz respeito, tanto ao custo de
producao e ao preco para o cliente, quanto se refere a uma espécie de trade-off entre

preco, qualidade e disponibilidade.

Outro modelo que obteve bastante destaque na literatura sobre Qualidade de
Servigos ¢ o modelo do 5 Gaps, de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), que propde que
existem gaps, aqui chamados de lacunas, entre a percep¢ao do gerente quanto a qualidade do

servigo e as tarefas associadas a prestacao dos servigos aos consumidores.

A partir de uma pesquisa realizada com gestores de empresas ligadas a quatro
setores distintos — banco de varejo, cartdo de crédito, corretagem de valores mobilidrios e reparo
e manutengao de produtos e servico — e com os clientes desses respectivos setores, Parasuraman,
Zeithaml e Berry (1985) perceberam, ao longo da pesquisa, que havia um conjunto de lacunas
associadas a percepcao dos gestores sobre a qualidade do servico e as tarefas ligadas a prestacao
de servicos aos consumidores, e que essas lacunas poderiam atrapalhar a prestacdo de um

servico considerado de qualidade pelos clientes.

Assim, eles criaram um modelo que auxilia na identificacdo de insuficiéncias na
Qualidade do Servico Percebida e que serviria como uma ferramenta para diagndstico
(GHOBADIAN; SPELLER; JONES, 1994), o Modelo dos 5 Gaps da Qualidade do Servigo. A
primeira lacuna (Gap 1) ¢ a diferenca entre as expectativas dos clientes e as percep¢des dos
gestores sobre quais sao as expectativas dos clientes (PARASURAMAN; ZEITHAML,;
BERRY, 1985). Essa lacuna existe quando o gerente possui uma percep¢ao inconsistente sobre
o que o consumidor realmente deseja, provocada pela falta de um foco propriamente voltado
para o mercado (GHOBADIAN; SPELLER; JONES, 1994). Huang, Tseng ¢ Hsu (2016) se

referem a essa lacuna como sendo a “lacuna do conhecimento”.

A segunda lacuna (Gap 2) ¢ a diferenca entre as percepgdes dos gerentes quanto as
expectativas dos consumidores e a definicdo das especificacdes da qualidade de servigo
(PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Ocorre quando os gestores nao conseguem
especificar os padrdoes adequados para o servigo, para que estejam de acordo com as
expectativas do consumidor (HUANG; TSENG; HSU, 2016). Segundo Parasuraman, Zeithaml
e Berry (1985), muitas vezes, o conhecimento das expectativas existe, mas o que falta sdo os
meios para atendé-las. Huang, Tseng e Hsu (2016) se referem a essa lacuna como “lacuna do

design”.
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A terceira lacuna (Gap 3) ¢ a diferenca entre as especificacdes da qualidade do
servico ¢ a entrega efetiva do servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). A
lacuna ocorre quando o servico prestado ¢ diferente do servigo desenhado pelo gestor.
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) assumem, em suas pesquisas, que os gestores
reconheceram que os funciondrios de uma empresa de servigo possuem forte influéncia sobre a
qualidade percebida e que nem sempre € possivel padronizar o servigo prestado. Huang, Tseng

e Hsu (2016) se referem a essa lacuna como a “lacuna da performance”.

A quarta lacuna (Gap 4) ¢ a diferenca entre entrega real do servigo e as
comunicagdes externas sobre o servico (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985).
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) indicam que € preciso estar atento para ndo promover o
servico com mais beneficios do que pode ser entregue ao cliente, pois isso faz elevar a
expectativa e, quando elas ndo sdo atendidas, geram percepcdes mais baixas de qualidade.

Huang, Tseng e Hsu (2016) se referem a essa lacuna como a “lacuna de comunicacdo”.

A quinta e ultima lacuna (Gap 5) ¢ a diferenga entre percepcao do cliente quanto a
sua experiéncia e a expectativa que o cliente tinha antes de consumir o servico (HUANG;
TSENG; HSU, 2016), e que ¢ afetada pelas quatro lacunas anteriores (HUANG; TSENG; HSU,
2016; PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985). Parasuraman, Zeithaml e Berry

(1985) se referem a essa lacuna como a Qualidade do Servigo Percebida.

No modelo apresentado pelos autores (FIGURA 1), as lacunas apresentadas como
Gap 1, Gap 2, Gap 3 e Gap 4 sdo lacunas que ocorrem durante a fase de desenho e prestacao
do servico, e sdo ocasionadas, portanto, pelos gestores. Ja o Gap 5, que mede a Qualidade do

Servigo Percebida, acontece apds o consumo e a partir da percepcao do consumidor.
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FIGURA 1 - Modelo de Qualidade do Servigo
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985). Adaptado pela autora.

O modelo dos 5 Gaps, de Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), gerou grande
impacto académico e, ainda hoje, continua contribuindo para pesquisas que pretendem
incrementar o conhecimento voltado para a Qualidade do Servigo Percebida (KUMAR; TAT

KEE; CHARLES, 2010).

Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985) também propuseram, neste mesmo artigo,
10 determinantes da Qualidade do Servico que foram base para inimeras discussoes posteriores
e inspiraram a cria¢do de outros conjuntos de determinantes e dimensdes da qualidade. Esses
determinantes sdo critérios que os consumidores utilizam para avaliar a Qualidade do Servigo
e, mais tarde, foram revistos por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) e condensados em cinco
determinantes, que deram origem a escala SERVQUAL. Essa escala ¢ utilizada para medir a
percepcao dos consumidores quanto a Qualidade do Servico — que, no Modelo dos 5 Gaps,
representa a quinta lacuna —, a partir da soma dos resultados da desconfirma¢do de cada uma

das cinco dimensoes.

A base para a identificagdo dessas cinco dimensdes foi uma analise fatorial da

escala de 22 itens desenvolvida a partir de grupos focais e aplicada em setores industriais
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especificos. Assim, essas cinco dimensdes responsaveis por medir a Qualidade do Servigo

Percebida sao, segundo Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988):

- Tangiveis: instalagdes fisicas, equipamentos e aparéncia do pessoal. E mensurada por
meio de quatro varidveis que medem aparéncia das instalagdes fisicas, a aparéncia da
equipe, a aparéncia dos equipamentos, ¢ a qualidade do material de comunicagao;

- Confiabilidade: capacidade de executar o servigo prometido de forma confidvel e
precisa. E mensurada a partir de cinco varidveis que medem a manutengio de promessas
pela equipe, o interesse em resolver problemas dos clientes, a execugdo do servico certo
desde a primeira vez, a prestacdo do servico no tempo prometido, ¢ a recorréncia de
erros na prestacao do servico;

- Capacidade de resposta: disposicdo para ajudar os clientes e fornecer pronto
atendimento. E mensurada por meio de quatro varidveis que medem a comunicagio
sobre o tempo do servico, a agilidade na prestacdo do servigo, a disposicao para ajudar
o cliente, e a disponibilidade da equipe;

- Seguranca: conhecimento e cortesia dos funcionarios e sua capacidade de inspirar
confianca. E mensurada por meio de quatro varidveis que medem a transmissio de
confianga ao cliente, a transmissdo de seguranca ao cliente, a cortesia, e a credibilidade
das informagdes;

- Empatia: atendimento e aten¢do individualizada que a empresa oferece aos seus
clientes. E mensurada a partir de cinco variaveis que medem a atengio individualizada,
as horas de funcionamento convenientes, o interesse dos funcionarios pelo cliente, a

atencdo pessoal oferecida, e a compreensao das necessidades especificas dos clientes.

A escala SERVQUAL, que mede a Qualidade do Servico Percebida a partir da
diferenga entre a expectativa do consumidor quanto a qualidade do servigo e a percepcao dessa
qualidade, foi apresentada em 1988. Em 1991, foi revisada e alterou a estrutura das perguntas
que mediam a expectativa, com a troca da palavra “deveria” por “gostaria” (SETH;
DESHMUKH; VRAT, 2005), uma vez que estava gerando uma pontuag¢do equivocadamente
elevada para a expectativa. Também trocou as frases que estavam escritas de forma negativa,

colocando-as escritas de forma positiva, mas manteve as 22 perguntas para mensurar as
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expectativas do consumidor e 22 perguntas para mensurar a percepcao, medidas a partir de uma

escala tipo Linkert de sete pontos.

Respondendo as criticas feitas ao longo do tempo por diversos autores, a escala
SERVQUAL passou por algumas revisdes, mas sempre manteve sua estrutura central, sendo
ainda uma escala bastante utilizada para analisar a Qualidade do Servigo Percebida (CHENET;
TYNAN; MONEY, 2000; FERNANDE et al., 2017; JAMAL; ANASTASIADOU, 2009;
KUMAR; TAT KEE; CHARLES, 2010; MOHEBIFAR et al., 2016; STEFANO et al., 2015;
YARIMOGLU, 2014).

Uma dessas criticas ¢ referente ao uso, ou ndo, da expectativa como fator relevante
para a mensuracao da Qualidade do Servigo Percebida. Cronin Jr. e Taylor (1992), que seguem
uma linha de pensamento diferente da desconfirmacdo, acreditam que medir apenas a
performance ¢ o suficiente para mensurar a Qualidade do Servigo Percebida, e sugerem que ha
pouca evidéncia tedrica ou empirica que sustente a diferenca entre performance e expectativa
como base para medir a Qualidade do Servigo Percebida. Assim, eles criaram a escala
SERVPEREF, que ¢ similar 8 SERVIQUAL, porém apenas com as 22 perguntas voltadas para

captar a performance.

No entanto, tanto a SERVQUAL quanto a SERVPERF se baseiam na defini¢ao
conceitual de que a Qualidade do Servigo Percebida ¢ uma atitude em relagdo ao servigo
oferecido por uma empresa, resultante de uma comparagdo entre expectativas ¢ desempenho,
porém a SERVPERF usa apenas os dados relacionados ao desempenho para mensurar a
qualidade percebida. Isso porque acredita que, ao responderem, os clientes pontuam suas
percepcdes ao fazerem uma comparacao automatica com as expectativas prévias, e assumirem
que a medi¢ao direta das expectativas ¢ desnecessaria (CARRILLAT; JARAMILLO; MULKI,
2007).

Cronin e Taylor (1992) investigam a conceituacdo e a operacionalizacdo do
construto de Qualidade do Servico Percebida e as relagdes entre qualidade de servigo, satisfagao
do consumidor e intengdes de compra. A partir de dados coletados com consumidores de quatro
tipos distintos de servigos, os autores testaram quatro formas para medir a Qualidade do Servigo
Percebida — Desconfirmagdo, Desconfirmacdo Ponderada, Performance e Performance
Ponderada — sendo que a primeira forma usava a expectativa menos a percep¢ao (SERVQUAL),
a segunda usava a expectativa menos a percep¢ao ¢ uma escala de importancia entre as

dimensdes (SERVQUAL Ponderada), a terceira usava apenas a percep¢ao do cliente como
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medida de Qualidade do Servico (SERVPERF), e a quarta usava a percepcao e uma escala de
importancia entre as dimensdes (SERVPERF Ponderada). Como conclusdo, a escala
SERVPERF, sem a ponderacao, foi tida como a com melhores qualidades psicométricas para

medir a Qualidade do Servigo Percebida.

Neste trabalho, Cronin e Taylor (1992) também afirmam que a satisfacdo de cliente
¢ um antecedente da Qualidade do Servigo Percebida, e que a satisfagdo do cliente e a Qualidade
do Servigo Percebida tém um impacto significativo nas intengdes de recompra. Além disso,
nesse trabalho, os autores trazem a ideia de que a distribuicdo dos 22 indicadores em cinco
dimensdes da qualidade ¢ equivocada, uma vez que constataram, por meio de uma analise
fatorial, que os 22 indicadores sdao unidimensionais, visdo também suportada por Babakus e

Boller (1992).

No entanto, trabalhos posteriores que usam a escala SERPERF como ferramenta
para medir a Qualidade do Servico Percebida ndo assumem os 22 indicadores como sendo
unidimensionais, ¢ os mantém divididos entre os cinco indicadores idealizados por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) (ABDULSALAM; SULTAN, 2019; BABIC-
HODOVIC et al., 2019; CARRILLAT, 2007; FRAGOSO; ESPINOZA, 2017; HUSSIN;
MOKHLIS; SALLEH, 2019; SALOMI; MIGUEL; ABACKERLI, 2005). Assim, neste
trabalho, serdo consideradas as cinco dimensoes da Qualidade do Servigo Percebida desenhadas
por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988), uma vez que a unidimensionalidade dos indicadores

nao ganhou maiores vultos em trabalhos posteriores.

Brown, Churchill e Peter (1993) também criticaram a escala SERVQUAL, ao
colocarem em cheque as suas qualidades psicométricas, e questionarem a confiabilidade, a
validade discriminante e a variancia das medidas. O maior questionamento feito pelos autores
sobre a SERVQUAL ¢ que ela pontua a qualidade geral a partir da média das diferengas entre
percepcao e expectativa do cliente, e, entdo, propuseram uma mudanc¢a nessa forma de medir,
para que a Qualidade do Servico Percebida seja medida apenas pela percepgao, o que corrobora

com a visao de Cronin e Taylor (1992).

Ja Dabholkar, Shepherd e Thorpe (2000) indicam que a SERVIQUAL falha em
assumir que a medida de qualidade pode ser tida com a média das cinco dimensdes que
compdem a escala, pois assim ndo capturam o efeito individual das dimensdes, uma vez que

trata as dimensdes como componentes do construto e nao como antecedentes independentes.
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Babakus e Boller (1992) também questionam a confiabilidade e a validade da SERVQUAL, ao

questionarem também as dimensdes propostas pela ferramenta.

Anos depois de propor a SERVQUAL, Zeithaml, Parasuraman e Malhotra (2002)
concordaram que, para mensurar qualidade percebida de servigos prestados on-line, a
mensuracao de expectativa ndo era pertinente, uma vez que os respondentes tinham dificuldades

em avaliar suas expectativas em relacao a algumas dimensdes propostas pelo questionario.

Neste trabalho, adotaremos a visao de Cronin e Taylor (1992) e de outros autores
que defendem a mensuragdo da Qualidade do Servigo Percebida medindo apenas a percepcao,
e usaremos a escala SERVPERF para medir a Qualidade do Servigo Percebida, pois
acreditamos que, de acordo com a colocagao de Johnston (1987), a expetativa do cliente, criada
antes do consumo, ¢ modificada ao longo do que ele chama de Processo de Operagao do
Consumidor, que engloba os processos de recepcao do cliente, de produg¢ao e consumo do
servi¢o, de saida do cliente e 0 acompanhamento pés-consumo. A partir desta visdo, vé-se como
desnecessaria a medi¢do da expectativa apos o consumo, pois ela ndo reflete a verdadeira

medida da expectativa que o cliente tinha antes de iniciar o consumo do servigo.

Faria sentido medir a expectativa antes do consumo em um estudo longitudinal, ¢ a
percepcao apos o consumo, como questionado por Dabholkar, Shepherd e Thorpe (2000), ou
medir a expectativa durante o consumo e a percep¢ao depois, como defende Johnston (1987).
Porém, ainda assim, a semelhanca com a medi¢cdo do construto “satisfagdo” nos direciona a
adotar apenas a percepcao como medida para a Qualidade do Servigo Percebida. Além desses
fatores, tem-se que a SERVPEREF ja considera que o cliente faz uma comparagiao automatica
com as suas expectativas quando perguntado sobre suas percepcdes, o que faria a medigao direta

da expetativa gerar resultados redundantes.

Neste contexto de divergéncias quanto a mensuracao da Qualidade do Servigo
Percebida, muitos outros modelos conceituais foram desenvolvidos (BEDDOWES et al., 1987,
HAYWOOD-FARMER, 1988; JOHNSTON, 1987; MOORE, 1987; NASH, 1988S;
PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985), porém com intengdes e aplicacdes distintas,
em que alguns fornecem mecanismos para os gestores implementarem e gerenciarem um
sistema de controle de qualidade, e outros auxiliam a perceber os fatores internos e externos
que influenciam a percepc¢ao da qualidade do servigo pelo cliente (GHOBADIAN; SPELLER;
JONES, 1994). Esses novos modelos buscam, também, compreender as novas realidades que

surgem, principalmente, com a insercdo de novas tecnologias nos processos de criacao e
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prestacdo de servicos, a fim de medir, de forma acurada, a qualidade, levando em conta as novas

particularidades que surgem ao longo do tempo.

Seguindo essa tendéncia, Santos (2003) apresenta um modelo para a qualidade de
e-service, ou servigo eletronico, no qual indica que a qualidade ¢ composta por dimensdes
incubativas e ativas, e cada uma dessas dimensdes envolvem alguns determinantes. As
dimensdes incubativas sdo geralmente providas antes do web site da empresa ser posto no ar,
durante seu desenvolvimento, e ¢ composta pelos seguintes determinantes: facilidade no uso,
aparéncia, articulacao do sistema, estrutura/layout e conteido. Ja as dimensdes ativas se referem
aos cuidados que a empresa deve ter apds ativar o web site através do qual provera seus servigos,
para garantir a recomendagao “boca a boca” e a retencao dos clientes, e tem como determinantes
a confiabilidade, a eficiéncia, o suporte ao cliente, a comunicagao, a seguranga € 0s incentivos
para o consumidor utilizar o web site. Esse modelo tem a intengdo de colaborar com a melhor
compreensdo da qualidade de servigos eletronicos, de auxiliar gestores a aumentar seus lucros,

de aumentar a satisfacdo e de reter clientes.

Com a evolugdo da discussao sobre qualidade dos servigos, tem-se, atualmente, na
literatura voltada para a area de Marketing, a gestdo da qualidade de servico sendo tratada como
um tema que, aos poucos, vem dando lugar ao que se chama de l6gica dominante de servigos
(service-dominant logic). Segundo Gummesson, Lusch e Vargo (2010), “qualidade” ndo ¢ mais
uma palavra recorrente na logica dominante de servigos, uma vez que a palavra “valor” assumiu
o lugar. Nessa perspectiva, pretende-se entender como o cliente cria valor para ele mesmo a

partir do consumo do servigo (GRONROOS, 2008).

Nota-se, assim, que muitas pesquisas ainda buscam desenvolver modelos de
qualidade de servigo voltados para setores e realidades especificas, como servigo de saude,
educagdo, livrarias etc., (AWAN; MAHMOOD, 2013; HOOI, 2004; KHALAF;
KHOURSHED, 2017; SUMAEDI; YARMEN; YUDA BAKTI, 2016), mas muitos desses
modelos sdo baseados nos modelos mais antigos ja citados, ou, quando buscam desenvolver
novos frameworks, ndo se distanciam muito do que ja foi discutido na literatura de qualidade

de servigos até entao.

Apesar da evolugdo na discussdo sobre Qualidade do Servi¢o Percebida, as escalas
SERVQUAL e SERVPEREF ainda sdo amplamente utilizadas em pesquisas dentro e fora do
Brasil, sem haver um consenso sobre a superioridade de uma ou outra escala. Como ja

mencionado, este trabalho assumira a escala SERVPERF como meio para medir a Qualidade
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do Servigo Percebida, uma vez que encontrou suporte em diversas pesquisas recentes que
utilizam essa métrica (AQUINO; JERONIMO; MELO, 2015; CELESTINO; BIENCINTO,
2012; FRAGOSO; ESPINOZA, 2017; HOSSAIN; ISLAM; SAADI, 2013; INGALDI, 2016;
JERONIMO; MEDEIROS, 2014; LEONG et al., 2015). Além disso, utilizar essa escala
corrobora com pesquisas prévias que indicam que a medi¢do apenas da percepgdo oferece

melhores medidas para a Qualidade do Servi¢o Percebida.

Assim, nesta pesquisa, a Qualidade do Servico Percebida sera medida a partir de
uma pesquisa empirica com gestores de Empresas Incubadas, sendo a operacionalizacdo desse
construto apresentada apods descricdo da fase qualitativa do presente trabalho, quando serdo

empreendidas as mudancgas necessarias nos indicadores responsaveis por medi-la.

Também ¢ objetivo desta pesquisa analisar se a existéncia de Capabilidades
Analiticas Organizacionais nas Incubadoras de Empresas influencia positivamente na
percepcao de qualidade pelas Empresas Incubadas, uma vez que as Capabilidades Analiticas
Organizacionais, quando presentes, auxiliam na compreensdo das necessidades dos clientes,
dos resultados das suas experiéncias ¢ da dinamica do mercado. Tudo isso pode gerar um
impacto no processo de prestacao de servigo, ao aproximar as caracteristicas do servico prestado
do que o cliente deseja, e ao interferir, assim, na percepcao do cliente sobre aquilo que ¢

ofertado.

Sabe-se que o gerente nao ¢ capaz de compreender antecipadamente todas as
necessidades e os desejos dos seus clientes e ajustar as ofertas de acordo com o nivel necessario
para atender essas demandas (PARASURAMAN; ZEITHAML; BERRY, 1985), sem que, para
isso, use ferramentas que auxiliem a monitorar e a levantar informagdes sobre esses clientes,
aliadas com o desenvolvimento de Capabilidades Analiticas que possam, efetivamente, trazer
vantagens para a organiza¢do. Assim, alinhado a esse entendimento, empreende-se, na se¢ao
seguinte, uma discussdo sobre o conceito de Capabilidades Analiticas Organizacionais e a

importancia estratégica para as organizacdes de se desenvolver essas capabilidades.



40

2.2 Capabilidades Analiticas Organizacionais

Para ter sucesso nas atividades de analise ¢ extragdo de informagdes valiosas dos
dados ¢ preciso desenvolver mais do que apenas praticas genéricas recomendadas por corpos
de conhecimentos especificos. E preciso desenvolver uma cultura empresarial que valorize a
tomada de decisdo baseada em dados (DAVENPORT, 2006), para que, assim, seja possivel

prever resultados, identificar melhores oportunidades de mercado e tomar decisdes assertivas.

No atual cendrio globalizado, com comunicagao rapida e facil acesso a informagao,
as empresas passaram a possuir um volume de dados disponivel consideravel, mas, em muitos
casos, ndo conseguem transformar esses dados em informacdo estratégica util (KHAN;
SAXENA, 2011). As organizagdes enfrentam, diariamente, diferentes tipos de problemas em
suas rotinas, os quais exigem tomadas de decisao rapidas e precisas, € a existéncia de gestores
e equipes com capacidades e habilidades técnicas e gerenciais para acessar a melhor solugdo a

partir das informagdes disponiveis torna-se um relevante diferencial competitivo.

Essas capacidades e habilidades de extrair informagao relevante de dados, de usar
modelos estatisticos para fazer analise e auxiliar na tomada de decisdes sao denominadas
Capabilidades Analiticas Organizacionais, conceito que surge na academia a partir das
discussdes sobre BA (SINCORA, 2016). Assim, as Capabilidades Analiticas Organizacionais
fazem parte do conjunto de construtos responsaveis por explicar o conceito de BA, que, por sua
vez, ¢ tido como um subgrupo ou uma parte do que vem a ser Business Inteligence (Bl) (KHAN;
SAXENA, 2011; LONGO; GIACOVELLI; BOCHICCHIO, 2014). BI é definido como “[...]
um termo abrangente para um conjunto de sistemas, aplicativos e processos de governanga que
permitem analises sofisticadas, permitindo que dados, contetido e analise fluam para aqueles

que precisam deles, e quando precisam deles” (KHAN; SAXENA, 2011, p. 396).

O BA ¢ definido, por Khan e Saxena (2011), como um componente critico do BI,
pois, por meio de tecnologias e processos, extrai informagao relevante dos dados para analisar
o desempenho do negocio. Corroborando com a defini¢do anterior, Longo, Giacovelli e
Bochicchio (2014) definem o BA como responsavel por criar, nas organizagdes, capabilidades

para serem competitivas por meio de processos e procedimentos que analisam dados, a fim de
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melhorar a performance do negdcio a partir da tomada de decisdo baseada em fatos (LONGO;

GIACOVELLI; BOCHICCHIO, 2014).

Segundo Bronzo et al. (2013), o conceito de BA ganhou forga a partir da publicagao
de Davenport, em 2016, e desde entdo, vem ganhando espago notorio entre os paradigmas de
gestdo (DELEN; DEMIRKAN, 2013). Isso se d4, porque, cada vez mais, as empresas t€ém
gerado, armazenado e compartilhado dados, € 0 BA propde, dentre outras coisas, a possibilidade
de capitalizacdo desses dados (BAYRAK, 2015), pois as organizagdes passam a deixar de
concentrar muitos esfor¢os na resolucao de problemas para passar a buscar a otimizagao do uso

do seu capital ja disponivel (DAVENPORT; COHEN; JACOBSON, 2005).

No entanto, para se ter uma estratégia organizacional voltada para otimizagdo e com
uma cultura analitica implementada, ¢ preciso fazer uso de dados, ser capaz de analisar esses
dados, compreender e fazer previsdes a partir da andlise e utilizar essas informagdes geradas
como auxilio, ou input, para tomada de decisdes, além de possuir profissionais tecnicamente
capazes de compreender a importancia do uso de dados para tomada de decisdo
(DAVENPORT; COHEN; JACOBSON, 2005) e de extrair valor dos dados. Se a visao analitica
nao estiver presente na empresa em nivel estratégico, o tomador de decisdo nao sabera em quais
dados devera focar ou qual objetivo deve alcancar com a andlise de dados (DAVENPORT et
al.,2001).

Em suas pesquisas, SAS (2013) e Davenport, Cohen e Jacobson (2005) apontaram,
respectivamente, para métricas e etapas para compreender o nivel de eficiéncia analitica das
empresas € as caracteristicas necessarias para competir analiticamente. Essas métricas e etapas
apresentadas nesses dois trabalhos possuem diversos pontos em comum que, em resumo, tratam
da adogdo de tecnologia, de processos, de big data, de estratégia empresarial analitica e da
necessidade de possuir Capabilidades Analiticas Organizacionais capazes de operacionalizar

todas essas ferramentas.

As Capabilidades Analiticas Organizacionais, caracteristica apontada por
Davenport, Cohen e Jacobson (2005) como sendo uma das formadoras do construto BA, e foco
central desta se¢do, sdo descritas como um “[...] portfolio de métodos e ferramentas de analise.
Elas incluem ferramentas que suportam consultas ad hoc tradicionais, estatisticas inferenciais,
analises preditivas, simulagdo e otimizagdo, apoiando assim, andlises descritivas, diagnosticas,

preditivas e prescritivas” (ACITO; KHATRI, 2014, p. 567).
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Sincora (2016), ao realizar um mapeamento das produgdes cientificas em BA dos
ultimos 11 anos (2004 a 2015), com o intuito de definir as variaveis que compdem
Capabilidades Analiticas Organizacionais, concluiu que ele ¢ um construto de 2* ordem, ou
seja, com defini¢do tedrica mais complexa, formado por trés construtos de 1* ordem, que sdo:
Capabilidades Estatisticas, Capabilidades em Negocios, e Capabilidades em Tecnologia da
Informagdo. Neste trabalho sera adotado o conceito de Capabilidades Analiticas
Organizacionais apresentado por Sincora (2016), assim como a escala, desnvolvida pela autora,
para medir esse construto. Essa escala oferece indicios satisfatorios da existéncia de uma
orientacdo analitica na organizagdo, ao conferir mais parciménia ao modelo de pesquisa,
caracteristica mais dificil de ser alcangada caso optassemos por medir construtos mais

complexos, como o BA ou o Bl

Para Sincora (2016, p. 38), as Capabilidades Estatisticas sdo a ‘“habilidade de
desenvolvimento de raciocinio logico, critico e analitico sobre a realidade organizacional a
partir de dados quantitativos”, e ¢ a elaboracdo de analises inquisitiva, descritiva, preditiva e
prescritiva e seus indicadores. As Capabilidades em Negocio sdo tidas como a capacidade de
tomar decisoes baseadas em dados e fatos, ou seja, de retirar informagdes dos dados disponiveis
para que auxiliem a identificar problemas, desenvolver e implantar solu¢des. Seus indicadores
sdo: “[...] declaracdo dos problemas de negoécios de forma clara; traducdo dos dados em
percepcdes de negdcios; interpretacao das analises provenientes de modelos estatisticos; e

condugdo de decisdes de negdcios com base em fatos e dados” (SINCORA, 2016, p. 38-39).

J& as Capabilidades em Tecnologia da Informagao sdo descritas como a existéncia
de competéncias técnicas que permitem a utilizacdo de equipamentos e soffwares que
possibilitem fazer modelagens computacionais, ¢ tem como indicadores: “[...] explora¢ao de
conjuntos de dados; realizagdo de higienizacao de dados; integracdo de conjuntos de dados; e

construgio de ambientes de grandes dados” (SINCORA, 2016, p. 39-40).

Na literatura referente ao BA ¢ frequente a discussdo sobre a influéncia do uso de
dados na tomada de decisdes, no aumento da performance ou em outras variaveis mais
facilmente associadas aos controles numéricos. Apesar disso, ja € perceptivel o surgimento de
algumas pesquisas que buscam compreender de que forma o uso de ferramentas analiticas pode
influenciar na relagdo entre o cliente e o produto ou o servico oferecido, para tentar entender
como ferramentas analiticas ajudam a medir lealdade, for¢as e fraquezas do negocio e a
qualidade percebida pelo cliente (AKSOY, 2013; HE et al., 2017, LOUKIS; PAZALOS;
SALAGARA, 2012; SYLVESTER II; JOSEPH, 2017).
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Muitas destas pesquisas estdo voltadas para o servigo on-line, em que € possivel
coletar, de forma mais rapida e barata, um volume maior de dados sobre histérico de busca,
compra, preferéncias e feedback dos usuarios, mas também ¢é possivel encontrar pesquisas,
como a desenvolvida por He et al. (2017), que buscam alternativas para setores tradicionais do
varejo, € na qual propdem um framework para o uso de analise de midias sociais para auxiliar
organizagoes do setor supermercadista na compreensao de como o consumidor percebe e avalia
a qualidade do servico prestado. Nesse caso, a andlise de midias sociais foca em colher dados

das midias sociais e analisa-los para tomar decisdes mais acuradas (HE et al., 2017).

Também existem pesquisas que analisam o uso do BA em empresas de servigo para
melhoria de processos internos, o que acaba refletindo na performance da organizagao, como o
trabalho de Sylvester II e Joseph (2017), que trata do uso de um software, ou uma plataforma
de BI, para compilacdo e gestdo de dados do Departamento de Servigos Sociais Publicos do
Condado de Los Angeles. O uso dessa plataforma levou a maior agilidade na compilagdo de
dados e auxiliou os funciondrios na tomada de decisdo, o que tornou o servigo prestado mais

rapido e eficiente.

Assim, e aos poucos, novas pesquisas vao preenchendo lacunas existentes sobre a
relacdo entre o uso de ferramentas analiticas e o setor de servigos, existentes mais em detrimento
do frescor do tema BA, face a outros objetos de pesquisa ja tdo debatidos em gestdo de
operagdes ou em marketing. Dessa forma, como ja mencionado ao longo deste trabalho, o
presente estudo se dedica a contribuir para as pesquisas que relacionam BA e o setor de servigos,
para buscar perceber a existéncia de relacdo entre Capabilidades Analiticas Organizacionais,
uma das caracteristicas que auxiliam a formar uma cultura analitica nas empresas, e a Qualidade
do Servico Percebida por clientes de empresas desse setor, que tem o ambiente de incubagao de

empresas como cenario da pesquisa.

Para tanto, a proxima secao discorre sobre de que forma as Capabilidades Analiticas
Organizacionais podem se relacionar com a Qualidade do Servigo Percebida pelos clientes,

quando sera apresentada a proposigao teorica, objetivo geral deste trabalho.
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2.3 Capabilidades Analiticas Organizacionais e Qualidade do Servico Percebida

Muitas pesquisas sobre BA, Bl e big data vém mostrando que a adogdo de
estratégias e de ferramentas de analise e o desenvolvimento de Capabilidades Analiticas geram
resultados positivos nas organizagdes (CHAE et al., 2014; DAVENPORT, 2006; IBM, 2012,
2017; LAVALLE et al., 2011; SAS, 2013). LaValle et al. (2011), ao entrevistarem 3.000
executivos de empresas de porte e nacionalidades variados, reportaram que as empresas que
declaravam ter um desempenho superior em relagdo aos concorrentes usavam o BA cinco vezes
mais em suas atividades do que as empresas que declaravam ter um desempenho inferior aos

concorrentes.

A IBM (2012), associada com Said Business School, da Universidade de Oxford,
conduziu um estudo com 1.144 empresas e profissionais de tecnologia da informacao em 95
paises, em que foi perguntado quais eram os principais objetivos funcionais para o uso de big
data em suas organizac¢des. Como resultado, 49% dos entrevistados afirmaram que o principal
objetivo era alcancar resultados centrados no cliente, o que demonstra o papel importante do
uso de dados e o desenvolvimento das Capabilidades Analiticas para entender e prever o

comportamento dos clientes e, assim, melhorar a sua experiéncia.

Para as empresas de servigos, que possuem suas estratégias voltadas para a busca
de resultados centrados no cliente, a necessidade de compreender o comportamento dos
consumidores e prever suas escolhas se faz latente, pois a percep¢ao de qualidade, como visto
anteriormente, dependente da expectativa prévia dos clientes, e compreender quais sdo essas

expectativas ¢ decisivo para o sucesso dessas organizacdes.

Essas informagdes sobre o consumidor, associadas a presenca de Capabilidades
Estatisticas, de Capabilidades em Negocios e de Capabilidades em Tecnologia da Informagao,
ajudam o gestor a criar uma imagem mais realista sobre quais sdo as preferéncias e as demandas
do cliente, o que faz com que ele perceba quais sdo as “dores” dos clientes que devem ser

atendidas ao planejar o servigo que sera prestado.

O desenvolvimento de uma abordagem analitica dos dados nas organizagdes pode
aumentar a qualidade do servigo prestado, reduzir os custos operacionais € aumentar o retorno
sobre os ativos (IBM, 2017), além de auxiliar na expansdo da oferta de produtos e de servicos

(BAYRAK, 2015). No entanto, muitas empresas ainda ndo utilizam essa abordagem analitica e
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continuam lidando com ferramentas manuais e gerenciamento intuitivo, para tirar conclusdes
dos dados e atuar para melhorar as operagdes (IBM, 2017), o que acaba por subutilizar os dados
coletados, ao se deixar de extrair deles informacdes valiosas para tomada de decisdo.
Corroborando com essa visdo, Davenport e Dyche (2013) afirmaram que o principal valor dos
dados estd no processamento e na analise deles e nos resultados que se pode extrair, como

produtos e servicos que emergem a partir da analise, e ndo na sua forma bruta.

Assim, baseado nestas discussoes, também ¢ possivel afirmar que o
desenvolvimento das Capabilidades Estatisticas, das Capabilidades em Negocios e das
Capabilidades em Tecnologia da Informacao auxiliam na criagdo de novos servigos, o que faz
com que o gestor crie solucdes que tenham as caracteristicas necessarias para atender as
demandas do consumidor, além de promover as condi¢des essenciais para que, durante a
prestagao do servigo, o consumidor tenha acesso a essas caracteristicas e consiga perceber que

suas expectativas foram atendidas.

Conforme vem sendo discutido ao longo deste trabalho, a percepcao de qualidade
do consumidor depende de diversos estimulos que constroem a expectativa do cliente e a
imagem que ele tem do servi¢o antes de consumi-lo, que pode ser influenciada por fatores,
como necessidades pessoais, experiéncia passada, “boca a boca”, comunicagdo de mercado,
imagem e preco e, por conseguinte, pode ser moldada pela empresa que fornece o servigo, por
meio de esfor¢os voltados para o marketing e a comunicagcdo externa (GHOBADIAN;

SPELLER; JONES, 1994).

Assim, ¢ possivel notar que a comunicagdo externa sobre as caracteristicas do
servi¢o, que chegam até o cliente por meio de acdes de marketing, sdo fatores que influenciam
na criacdo de expectativas quanto ao consumo do servigo. Portanto, também influenciam na
Qualidade do Servigco Percebida, pois, conforme ja expusemos anteriormente, embora a escala
escolhida neste trabalho para medir Qualidade do Servi¢o Percebida ndo mega de forma direta
a expectativa, ela reconhece que a expectativa ¢ a referéncia utilizada pelo cliente para pontuar
sua percep¢ao. Desse modo, as caracteristicas do servigo que devem ser divulgadas sdo aquelas
que se relacionam com os desejos do cliente e que serdo facilmente percebidas por ele durante
a producdo e o consumo do servico, para que a organiza¢ao nao comunique sobre caracteristicas

e beneficios que ndo consegue entregar ou que ndo serdo facilmente percebidos.

A criagdo e a observagdo de indicadores para controlar a qualidade do processo de

producdo do servigo auxilia o gestor a compreender, a partir da analise dos dados, os pontos
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fortes e fracos dos seus processos, possibilitando-o utilizar essas informagdes para enaltecer os
pontos fortes em suas pecas publicitarias. Portanto, utilizar as Capabilidades Estatisticas, as
Capabilidades em Negocios e as Capabilidades em Tecnologia da Informagao para diminuir a
diferenga entre o que foi comunicado e o que foi oferecido ¢ fundamental para que a Qualidade

do Servigo Percebida seja a maior possivel.

A existéncia destas capabilidades também ajuda o gestor a tomar decisdes mais
precisas sobre quais caracteristicas devem estar contidas no servico, além de contribuir para o
controle do desempenho do servigo prestado pelos funcionarios. Assim, tudo isso refletird em
uma melhor percep¢do da qualidade do servigo por parte do cliente, e se inaugura, assim, a

hipotese desta dissertagao:

H1: A existéncia de Capabilidades Analiticas Organizacionais em incubadoras de
empresas impacta positivamente para a percepcao da qualidade do servi¢o por parte dos

clientes incubados.

A fim de contextualizar esta pesquisa, a se¢do seguinte trara uma explicacao do
campo de andlise escolhido, as Incubadoras de Empresa e as Empresas Incubadas, para elucidar

a relevancia deste setor para o contexto socioecondmico atual.

2.4 Delimitacio do contexto da pesquisa

Ao longo dos anos, a criagdo de ambientes que estimulam a inovacdo e o
empreendedorismo, a fim de fomentar a criacao e o fortalecimento de novos negocios, tem se
mostrado uma importante ferramenta para o desenvolvimento tecnologico, social e economico
das localidades onde se instalam. Esses ambientes, geralmente, configuram ecossistemas de
inovagdo mais complexos, que podem agregar parques tecnologicos, incubadoras de empresas,
aceleradoras de startups e spinoffs, e que podem ou nao estar ligados as instituicdes de ensino,

a iniciativa privada ou a iniciativa publica.
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Tendo em vista esse contexto, este estudo ¢ direcionado a compreensdo mais
aprofundada de um dos mecanismos de desenvolvimento de empreendimentos inovadores, que
sao as Incubadoras de Empresas e suas respectivas Empresas Incubadas. Os objetivos principais
sdo adaptar indicadores da Qualidade do Servigo Percebida para o ambiente de incubagao de
negocios, assim como avaliar o uso analitico de dados disponiveis sobre 0s processos internos,
os empreendimentos incubados (seus principais clientes) e o ambiente externo ao qual esta
inserida, para perceber as suas necessidades e, assim, oferecer servigos que se enquadram nas

expectativas geradas por esses empreendimentos.

Para tanto, ¢ preciso, primeiramente, compreender o papel que uma Incubadora de
Empresas desempenha no fomento a novos negdcios inovadores e sua contribuicao social e
econOmica para a localidade que recebe esse tipo de “ecossistema de inovagao”. Por isso, essa
secdo fara uma delimitagdo do contexto de pesquisa, que tratard do papel da Incubadora de

Empresas e de como se desenvolve esse papel no territério brasileiro.

As Incubadoras de Empresa foram escolhidas como contexto desta pesquisa por
serem um tipo de empresa prestadora de servigo, mas, principalmente, pela sua importancia no
desenvolvimento local, a partir da diversificacdo economica, da geracdo de empregos ¢ da
criagdo de novas tecnologias. As Incubadoras de Empresas representam um importante
ambiente de incentivo ao desenvolvimento de micro e pequenas empresas que trazem a
inovagdo como um dos seus principais pilares, o que impulsiona a criagdo de empresas
brasileiras produtoras de produtos e servigos com alto valor agregado, diversifica ainda mais a
economia do pais e eleva a qualidade do que aqui ¢ produzido, além de gerar impacto

significativo na escalada economica local para as cidades que abrigam essas incubadoras.

Além disso, segundo Mian, Lamine e Fayolle (2016), ao analisar 149 publicacdes
entre os anos de 1985 e 2014, de 27 jornals distintos, as publicagdes que tratam de praticas de
gestdo em Incubadoras, foco da presente dissertacdo, representavam apenas 18% das
publicagdes analisadas, o que revela que esse tema ainda carece de investigagdes. O ambiente
de incubag¢dao vem sendo tema de pesquisas académicas desde meados da década de 1980
(AHMAD; INGLE, 2011) e, desde entao, vem acumulando pesquisas que ndo conseguiram
produzir uma teoria unificada sobre Incubadoras de Empresas (MIAN, LAMINE e FAYOLLE,
2016). Segundo Theodorakopoulos, Kakabadse e McQowan (2014), apesar da Academia,
associacoes voltadas para Incubadoras de Empresas e empresas de consultorias terem voltado
suas atencdes para estudar a dindmica de incubagdo, ainda ndo existe uma defini¢ao

universalmente aceita sobre o que € a incubagdo e o que sdo as Incubadoras de Empresas.
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Apesar de Theodorakopoulos, Kakabadse ¢ McQowan (2014) reconhecerem que
existe uma defini¢ao recorrente sobre as Incubadoras de Empresas serem uma ferramenta de
estimulo ao empreendedorismo para o desenvolvimento econdmico e social, ao realizarem esse
papel por meio da capacitagdo e da alocagdo de espago fisico para startups, os autores acreditam
que hé uma constante adaptacdo do conceito sobre o que ¢ uma Incubadoras de Empresas, na
tentativa de englobar necessidades temporais. Como exemplo, ha a ideia recente de incubagao
virtual, na qual a incubadora nao oferece as facilidades fisicas, pois as empresas sdo incubadas
externamente ao seu espago, mas oferece os demais servigos, como as capacitagdes, as
assisténcias e o network. Os autores também sinalizam para o fato de pesquisas usarem uma
multiplicidade de termos para se referirem a conceitos similares ao de incubacdo, o que
configura uma falta de coesao tedrica, e aponta também para a falta de definicao precisa sobre

0s processos existentes em uma incubagdo de empresas.

No entanto, embora haja certa incipi€ncia nas defini¢des relacionadas ao tema,
nesta pesquisa, sera adotado o conceito de que os programas de incubagdo tém, em seu escopo,
o objetivo de capacitar empresas e de ajudar a desenvolver, nelas, habilidades ligadas a gestao
empresarial e a competitividade, por meio de consultorias internas ou externas, que auxiliam
no processo de amadurecimento dos empreendimentos e dos empreendedores incubados
(ROBINSON E STUBBERUD, 2014). Apo6s o processo de incubagdo, as empresas que se
beneficiam desse processo € que se empenham em implementar o conhecimento adquirido
estardo com maior maturidade financeira, gerencial, tecnologica e com produtos e servicos

melhor desenhados e melhor posicionados no mercado.

Além das consultorias, a relagdo existente entre a Incubadora e Empresa Incubada
também ¢ responsavel pelo desenvolvimento dos negodcios incubados, pois, como defende
Ahmad e Ingle (2011, p. 631), “as incubadoras e os empresarios operam em uma ‘diade de
coproduc¢do’ interdependente, na qual a assisténcia comercial ¢ coproduzida entre o gerente da
incubadora e a empresa cliente”. O autor afirma que a natureza da relagdo entre a incubadora e

o empreendedor impulsiona essa coproducao de assisténcia a incubagao.

No entanto, o apoio pautado no relacionamento interpessoal vai além do tratado por
Ahmad e Ingle (2011), uma vez que a rede de relacionamentos criada internamente, entre as
Empresas Incubadas, e a rede de relacionamento criada entre as Empresas Incubadas e o trade
local também sao responsaveis por aumentar as chances de uma Empresa Incubada alcancgar a
maturidade do negocio. Alinhado com essa visdo, Lyons (2000) afirma que as redes de apoio,

que podem ser internas ou externas, sdo duas categorias igualmente importantes para o
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desenvolvimento das Empresas Incubadas, sendo da incubadora a responsabilidade de estimular
o fomento dessas redes. Segundo o autor, as redes internas sao formadas dentro da incubadora
a partir do relacionamento entre Empresas Incubadas, que possuem a oportunidade de
compartilhar conhecimentos e experiéncias, o que facilita o desenvolvimento dos gestores; e as

redes externas sdo formadas por prestadores de servigos e outras empresas locais.

Totterman e Sten (2005) também indicam que a Incubadora de Empresas pode
auxiliar o empreendimento incubado a construir um capital social que auxiliara na formagao do
seu network de negocios, e esse auxilio pode ser dado, até mesmo, por meio da oferta de
infraestrutura que facilite a interagdo entre os incubados, uma vez que o compartilhamento de
espagos e equipamentos entre as Empresas Incubadas, que pode ser visto como uma vantagem
para essas empresas (BERGEK; NORRMEN, 2008), faz com que o convivio entre os incubados
seja mais proximo, o que possibilita compartilhar experiéncias e conhecimento, € aumentar a

rede de relacionamento dessas empresas nascentes.

Porém, resgatando a visdo de Theodorakopoulos, Kakabadse ¢ McQowan (2014),
a medida que surgem novas formas de incubacdo pautadas nas especificidades locais ou
temporais, como a incubagdo virtual, as Incubadoras de Empresas t€ém o constante desafio de
criar novas formas de articulacdo entre todos os atores que orbitam no processo de incubacio,
a fim de fortalecer a rede interna e externa de relacionamentos e de estruturar o capital social

que ajudard a alavancar os empreendimentos incubados.

Assim, € possivel notar que, gradativamente, o papel das incubadoras passou de
apenas um centro de negdcios que oferece facilidades fisicas, para um ambiente de oferta de
treinamentos, de consultorias e network (PETTERS; RICE; SUNDARARAJAN, 2004), o que
Bruneel et al. (2012) e Mian, Lamine e Fayolle (2016) chamaram de evolugao das Incubadoras

de Empresas, representadas por trés ondas, ou geragdes, de incubadoras.

Segundo esses autores, a primeira geragdo de incubadoras tinha como foco a oferta
de infraestrutura e a facilitagdo da economia de escala; a segunda geragao tinha como objetivo
acelerar a curva de aprendizado dos incubados, ao oferecer, além da infraestrutura, uma série
de capacitacdes e mentorias voltadas para praticas de gestdo. J4 a terceira geragao provia tudo
0 que as geracgdes anteriores propunham, mas atrelada a oferta de uma rede de relacionamentos
que facilita o acesso a recursos externos, ao conhecimento e a legitimidade do empreendimento

incubado.
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Voltando ao inicio do movimento de Incubadoras de Empresas, quando o foco ainda
era a oferta de espaco compartilhado e de facilidades para desenvolver economicamente apenas
os empreendimentos incubados, tem-se, como marco, os programas de incubagao do Stanford
Research Park, California, fundado em 1951, e a Incubadoras de Empresas Batavia Industrial
Centre, que surgiu em Nova lorque, em 1959 (THEODORAKOPOULOS, KAKABADSE ¢
MCGOWAN, 2014; MIAN, LAMINE e FAYOLLE, 2016), que era um espago que abrigava

empresas menores que queriam dividir custos fixos comuns.

Jano Brasil, a primeira incubadora surgiu apenas em 1985, na cidade de Sao Carlos-
SP (DORNELAS, 2002) e, até o ano de 1995, s6 haviam 27 incubadoras instaladas no pais.
Hoje em dia, ap6s 33 anos de instalada a primeira incubadora, o Brasil conta com 369 ambientes
de inovagdo, que englobam Incubadoras de Empresas, Parques Tecnoldgicos e Aceleradoras,

segundo dados da ANPROTEC (2016).

Mas, para difundir e implementar o conceito de Incubadora de Empresas, ¢ preciso
buscar, no poder publico e no privado, diversos apoiadores que queiram fomentar esse ambiente
de inovagao e empreendedorismo, o que tem sido um desafio, pois boa parte das incubadoras ¢
autossuficiente financeiramente, o que pode fazer parecer com que isso nao seja um bom
investimento. No entanto, o impacto econdmico indireto e o impacto social ligados a

implementa¢do de uma Incubadora de Empresas devem ser levados em conta.

Pesquisas como o Estudo de Impacto Econdmico da ANPROTEC (2016), que
afirma que o valor gasto com a criagdo de novos empregos nas Empresas Incubadas e
Graduadas (que passaram pelo processo de incubagdo e ja estdo no mercado, de forma
independente) ¢ similar aos gastos do governo na atragdo de investimentos e de geracdo de
empregos, vém demonstrando essa representatividade. No Brasil, onde a maior parte das
incubadoras sdo ligadas ao poder publico — universidades, prefeituras ou centros de pesquisas
—, torna-se essencial a representatividade econdmica e social desse tipo de iniciativa, para que

se justifique o investimento publico.

No entanto, a ascensao significativa no numero de incubadoras nas trés ultimas
décadas revela que o Brasil parece compreender a estreita relacdo entre os programas de
incubacdo e o desenvolvimento econdmico local. No pais, 96% das Empresas Incubadas sao
micro e pequenas empresas, o que reafirma o carater local de atuacdo e a contribuigdo

econdmica desses empreendimentos (ANPROTEC, 2016). Segundo a ANPROTEC (2016),
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93,6% das Empresas Incubadas geram até nove empregos formais, o que corrobora ainda mais

com a percepg¢ao da importancia econdmica e social desses ambientes.

Contudo, existem outros tipos de apoiadores e patrocinadores de Incubadoras de
Empresas além do poder publico. O conceito da Hélice Triplice, cunhado por Henry Etzkovitz
em meados dos anos 1990, para descrever o modelo de inovagdo com base na relacdo governo-
universidade-industria (VALENTE, 2010), ja esta presente no modelo de gestdo de algumas

incubadoras.

Esse modelo, segundo Henry Etzkovitz, em entrevista concedida a Luciano Valente
(VALENTE, 2010), traz a ideia de que se deve reunir a universidade como fonte de
conhecimento — que, no caso de incubadoras, seria o pool de startups e spin-offs originadas de
pesquisas académicas; a industria como recurso de implementagdo — e que pode, na realidade
das incubadoras, ser uma financiadora direta ou mesmo absorver as tecnologias produzidas nas
startups a partir da transferéncia de tecnologia; e o governo como ator determinante das

politicas publicas norteadoras dessa relagdo, além de também aportar recursos.

No entanto, uma vez que as diferentes regides do Brasil possuem realidades
econOmicas e culturais diversas, sdo também diversas as configuragdes de patrocinadores das
Incubadora de Empresas nacionais. Em algumas, essa configuragdo da Hélice Triplice pode
funcionar de forma equilibrada, em outras, uma ou algumas “hélices” assumirdo maior
protagonismo, € pode até ndo haver representantes de alguma das esferas que compdem a Hélice
Triplice. Assim, € possivel notar que o acesso aos recursos também vai variar de acordo com a
realidade, o que faz com que os niveis de maturidade das Incubadora de Empresas sejam

também dispares.

Dessa forma, para incentivar o amadurecimento dos processos de gestdo das
incubadoras brasileiras e aumentar a possibilidades de elas gerarem empreendimentos
saudaveis e de impacto social e econdmico, a ANPROTEC, associada o SEBRAE, desenvolveu
um modelo de gestdo de processos para as Incubadoras de Empresas, o CERNE, que prevé

quatro niveis de maturidade desses processos.

A ANPROTEC e o SEBRAE realizam cursos de capacitacdo na metodologia
CERNE para os gerentes de incubadoras e para consultores responsaveis por certificar as
Incubadoras de Empresas, além de abrirem editais para financiar a implantacdo desse modelo

nas incubadoras de todo Brasil, pois acreditam que, com a implantagdo, elas ampliardo sua
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capacidade de gerar, sistematicamente, empreendimentos inovadores bem-sucedidos no

mercado.

O modelo de gestdo CERNE prevé quatro niveis crescentes de maturidade,
denominados Cerne 1, Cerne 2, Cerne 3 e Cerne 4. Cada um desses niveis possui um conjunto
de processos-chave voltados para um tema (empreendimento incubado, incubadora, rede de
parceiros ¢ melhoria continua, respectivamente) e cada processo possui um conjunto de
praticas-chave. Por sua vez, as praticas-chave possuem quatro estdgios de evolucao

progressivos, que sdo (ANPROTEC, 2014):

- Pratica Inicial: a incubadora utiliza procedimentos para execucao da pratica e mantém
registros dos resultados dessa execugao. Assim, a incubadora descreve como realiza a
pratica (documenta como faz), executa a pratica de acordo com o procedimento
documentado (faz como documentado) e possui registros que comprovam que a pratica
foi executada conforme o procedimento;

- Prética Definida: além do exigido na Pratica Inicial, a incubadora planeja as atividades
relacionadas a pratica para um horizonte de 12 meses;

- Pratica Estabelecida: além do exigido na Pratica Definida, a Incubadora cria, pelo
menos, um indicador para cada pratica, para monitorar os resultados obtidos com a
execugao da pratica;

- Pratica Sistematizada: tomando como base os resultados dos indicadores definidos, a
incubadora realiza reunido critica para avaliagdo e aprimoramento da pratica em

questao.

O CERNE 1, por exemplo, possui oito processos-chave ligados ao tema
Empreendimento, que sdo as Empresas Incubadas. Esses processos — Sensibilizacdo e
prospeccao, Selecdo, Planejamento, Qualificagdo, Assessoria/consultoria, Monitoramento,
Graduagdo e relacionamento com graduadas e Gerenciamento basico — possuem 33 praticas-
chave ligadas a eles, sendo que cada pratica pode estar em um dos quatro estagios de evolugdo

anteriormente apresentados (Inicial, Definida, Estabelecida ou Sistematizada).

A partir da descri¢do dos quatro estagios de evolucdo previstos no CERNE, ¢
possivel perceber que, para avangar no seu nivel de maturidade, a incubadora precisa

desenvolver a capacidade de gerenciar seus processos de forma analitica e estruturada, a fim de
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coletar informagdes sobre os seus proprios processos € sobre a evolucdo das Empresas
Incubadas, ser capaz de analisar essas informacgdes e de criar indicadores que auxiliem no
monitoramento dos processos € no planejamento de agdes futuras. E, para auxiliar a gestao
analitica do negocio, ja existem diversos soffwares especializados na gestdo de incubadoras,
como Pantone 300 e o Macroplus, que sdo homologados pela propria ANPROTEC e cuja

aquisi¢cdo também ¢ facilitada por editais publicos voltados para incubadoras.

Portanto, a partir do surgimento do modelo de gestdo CERNE e dos incentivos
constantes e substanciais para sua implementagdo, ¢ possivel notar que as incubadoras tém se
tornado ambientes propicios para o desenvolvimento de Capabilidades Analiticas
Organizacionais. Levando-se em conta a possibilidade dessas capabilidades influenciarem na
qualidade do servigo oferecido por uma incubadora e, consequentemente, nos empreendimentos
incubados, viu-se a oportunidade de desenvolver estudos que olhem de forma mais profunda

para essa relacao.

Assim, apds apresentar os conceitos que sustentam as relagdes tedricas propostas
neste estudo e o campo de pesquisa no qual os dados foram colhidos e as analises realizadas,
empreende-se, no capitulo seguinte, o percurso metodologico percorrido € que possibilitou a
realizacdo da fase empirica desse trabalho. Apos a apresentacdo da metodologia de pesquisa,

tem-se a descri¢do das fases qualitativa e quantitativa de levantamento e a analise de dados.
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3 PERCURSO METODOLOGICO

No capitulo anterior foram apresentadas as teorias que nortearam o
desenvolvimento da fase empirica desta dissertagdo e que serviram como pilar tedrico para
analise dos resultados que serdo aqui apresentados. Para tanto, apresenta-se, neste capitulo, os
percursos metodologicos que foram seguidos para atender aos objetivos de pesquisa propostos

e para responder a problematica de pesquisa levantada.

3.1 Caracterizacio da pesquisa

Com base em seus objetivos gerais, esta pesquisa utilizou tanto a abordagem
qualitativa quanto a quantitativa para coleta e analise dos dados que, com a teoria estudada,
serviram de base para os resultados alcangados. A unidade de observacao, ou seja, o elemento
do qual foram coletados os dados, incidiu sobre os atores envolvidos com as atividades de
gestdo das Incubadoras de Empresas (gerentes ou funciondrios que trabalham na gestdo das
incubadoras), e sobre os atores envolvidos com a gestdo das Empresas Incubadas analisadas

(gerentes ou funcionarios que trabalham na gestao da Empresa Incubada).

A unidade de analise desta pesquisa (YIN, 2001) ¢ a organizacional, sem restri¢des
quanto ao tipo de incubadora, ou seja, se ¢ de base tecnoldgica, de economia tradicional, mista
etc., ou quanto ao tipo de Empresa Incubada (tamanho, setor de atuagdo etc.). Para as Empresas
Incubadas, foi estabelecido que apenas empresas que estdo fisicamente alocadas dentro das
incubadoras poderiam participar da pesquisa, ¢ se excluiu, assim, as empresas que Sao

incubadas virtualmente.

No entanto, na etapa quantitativa da pesquisa, devido as dificuldades encontradas
para compor essas amostras em fun¢do do baixo indice de respostas, também foram aceitas,
como parte da amostra, as Empresas Pré-incubadas que estao alocadas nas incubadoras, € uma

Empresa Graduada, que também permanece na sua incubadora de origem, uma vez que
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Empresas Incubadas, Pré-incubadas e Graduadas se diferenciam apenas pelo nivel de
maturidade do negocio, fator que nao ¢ objeto de andlise desta pesquisa. Uma vez que as
Empresas Pré-incubadas residentes e Graduadas residentes sao alvo dos mesmos servigos que

uma Empresa Incubada, ndo causaria nenhum prejuizo a pesquisa considera-los na amostra.

Este estudo foi realizado em quatro fases distintas, sendo elas: (a) uma fase
qualitativa de entrevistas com gestores de Empresas Incubadas para adequacao do questionario
SERVPEREF, posteriormente aplicado na fase quantitativa para mensuracao da Qualidade do
Servigo Percebida; (b) validagdo dos questionarios SERVPERF adaptado e do questiondrio para
medir as Capabilidades Analiticas Organizacionais, a partir da analise de professores da area e
de pré-teste com representantes das amostras; (c) envio dos questionarios, por e-mail, para as
populagdes de interesse; e (d) realizagdo das andlises estatisticas dos dados coletados e

validagcdo do modelo de pesquisa proposto via analise quantitativa dos dados.

A necessidade da primeira fase desta pesquisa se deu, pois, embora haja muitos
estudos envolvendo a SERVPERF como ferramenta de coletas de dados, ainda ndo existem
estudos que busquem adaptar essa ferramenta ao ambiente de incubagdo, sendo necessario,
assim, elaborar uma pesquisa com enfoque descritivo. Segundo Vergara (2011, p. 42), a
pesquisa descritiva busca expor caracteristicas de determinada populacdo ou de determinado
fendmeno, e, neste caso, a populacdo que se pretende analisar sdo as empresas que fazem parte
de processos de incubagao residente em Incubadoras de Empresas brasileiras. De maneira mais
especifica, o que se pretende ¢ validar a pertinéncia dos indicadores que compdem a
SERVPEREF para os gestores de Empresas Incubadas, a fim de adaptar o referido instrumento

de medicdo para o campo de andlise da pesquisa.

Uma vez que o enfoque descritivo foi escolhido, a natureza desta etapa da pesquisa
foi definida como qualitativa, em consonancia com Godoy (1995, p. 63), que afirma que, “para
pesquisas com essa caracteristica — descritiva — a abordagem qualitativa ¢ a mais recomendada
[...]". Para a coleta dos dados, foi elaborada uma entrevista semiestruturada, que utilizou um
roteiro de pesquisa (Apéndice 1V) e, uma vez coletadas as respostas, fez-se a andlise das
entrevistas com o objetivo de identificar necessidades de ajustes na escala original com base no

contexto das Empresas Incubadas.

A segunda fase da pesquisa, a de validagdo dos questionarios, se deu a partir de
duas etapas, sendo a primeira uma avaliacdo por pesquisadores habituados as pesquisas

quantitativas e aos temas em andlise, o Prof. Dr. Hélio Zanquetto ¢ a doutoranda Larissa
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Sincora, professor e aluna, respectivamente, da linha de pesquisa Estratégia, Inovacdo e
Desempenho Organizacional, do doutorado em Administragdo da Universidade Federal do
Espirito Santo. Esses pesquisadores avaliaram tanto a escala que mensura a Qualidade do
Servigo Percebida como a que mensura as Capabilidades Analiticas Organizacionais. Apds
avaliagdo, o questionario de Qualidade do Servigo Percebida foi enviado para dois gestores de
Empresas Incubadas, assim como o questionario de Capabilidades Analiticas Organizacionais
foi enviado para dois gestores de Incubadoras de Empresas, a fim de realizar um pré-teste para

analisar e validar a linguagem, a pertinéncia e a coeréncia da escala.

Jé a terceira etapa consistiu em disponibilizar os questionarios, via plataforma on-
line propria para esse fim especifico, as populagdes de interesse desta pesquisa. Inicialmente,
foram enviados e-mails para as Incubadoras de Empresas e, a medida que os questionarios eram

respondidos, o contato com as Empresas Incubadas era articulado.

Por fim, a quarta fase deste trabalho se trata de uma pesquisa com enfoque
explicativo, que “[...] tem como preocupacao central identificar os fatores que determinam ou
que contribuem para a ocorréncia dos fendmenos” (GIL, 2002, p. 42). Assim, a estratégia
utilizada, nessa etapa da pesquisa, possui natureza quantitativa, pois se dard por meio do
emprego de técnicas estatisticas de andlise para a mensuracdo dos resultados (COLLIS;
HUSSEY, 2005), ao utilizar um levantamento (Survey), que tem a inten¢do de fazer
generalizagdo para uma populacdo a partir de uma amostra significativa, e de fazer analises

quantitativas de tendéncias, atitudes ou opinides dessa amostra (CRESWELL, 2010).

Quanto ao seu delineamento, a pesquisa caracteriza-se como levantamento, pois se
dara por meio de investigagao direta dos individuos cujo comportamento se deseja investigar
(GIL, 2002). Este trabalho possui corte transversal (COLLIS; HUSSEY, 2005), pois a analise
da amostra se deu em um momento especifico no tempo, o da aplicacdo dos questiondrios.
Sendo assim, as caracteristicas da pesquisa e as referéncias que as definem estdo descritas no

Quadro 1.
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QUADRO 1 - Delineamento metodolégico adotado para a pesquisa

Caracteristicas Autores
Pesquisa Pesquisa (GIL, 2002)
qualitativa quantitativa
Enfoque Exploratoria Descritivo (GIL, 2002;
VERGARA,
2011)
Delineamento Levantamento (GIL, 2002)
Natureza Qualitativa Quantitativa (CRESWELL;
PLANO
CLARK, 2013)
Tipo Entrevista Survey (GIL, 2008;
semiestruturada CRESWELL,
2010)

Unidade de Analise Organizacional (Incubadoras de Empresas e  (YIN, 2001)
Empresas Incubadas de diferentes setores

econdmicos)
Unidade de Informantes-chave: gestores das (YIN, 2001)
Observacio Incubadoras de Empresas e gestores das

Empresas Incubadas
Corte Transversal (COLLIS;

HUSSEY, 2005)

Fonte: Elaborado pela autora

3.2 Fontes e procedimentos de coleta

Segundo Cozby (2003), a populacdo ¢ composta por todos os individuos de
interesse para o pesquisador € a amostra ¢ uma porcao da populacao que, se apropriadamente
selecionada, possibilita coletar e utilizar dados para estimar estatisticamente as caracteristicas
da populagdo. Assim, esta pesquisa possui duas populacdes de interesse, sendo a primeira
composta pelas Incubadoras de Empresas que estejam cadastradas na ANPROTEC, e a segunda

pelas Empresas Incubadas das incubadoras selecionadas.

A pesquisa de natureza qualitativa, que compde a primeira etapa da metodologia,
teve como objetivo adaptar o questionario que mensura o construto Qualidade do Servigo
Percebida para o universo a ser pesquisado. A fase qualitativa contou com entrevistas
semiestruturas com gestores de Empresas Incubadas e a escolha da técnica de entrevistas para

coleta de dados se deu pela flexibilidade que possui (GIL, 2008) e pela possibilidade de buscar
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informagdes em profundidade. As entrevistas aconteceram entre os meses de outubro de 2018
e janeiro e 2019, e foram realizadas nas sedes das empresas entrevistadas, com excecao da
entrevista realizada com uma Empresa Incubada de Fortaleza-CE, feita por telefone. Todas as
entrevistas foram gravadas e anotacdes foram feitas ao longo das conversas, para que esse

material pudesse ser transcrito e consultado para realizagdo das analises.

Ja a fase quantitativa se deu com a utilizacdo de dados coletados a partir de um
levantamento (Survey), sendo que, para atender ao objetivo geral de pesquisa deste trabalho, foi
necessario utilizar os dados coletados com as Incubadoras de Empresas e as Empresas
Incubadas de forma pareada “um para um”, ou seja, para cada incubadora respondente havia
uma Empresa Incubada. Como ja explanado, nao houve limitagao quanto ao tipo de Incubadora
de Empresa, porém, em relagdo as Empresas Incubadas, foram selecionadas apenas as optantes
pela incubagdo residente, porém também foram inseridas na amostra as Empresas Pré-

incubadas residentes € as Graduadas residentes.

Assim, a fim de compor a amostra pareada, para cada Incubadora de Empresas
selecionada para a pesquisa, foi selecionada também uma ou mais Empresas Incubadas da
respectiva incubadora. Inicialmente, foi idealizado que, para cada incubadora respondente, seria
necessario buscar respostas de, pelo menos, 50% + 1 das respectivas Empresas Incubadas. No
entanto, a realidade encontrada no campo de pesquisa em relacdo a taxa de respostas foi
alarmante, o que fez com que fossem consideradas todas as Incubadoras de Empresas que
tivessem, pelo menos, uma Empresa Incubada respondente. Para as que tiveram mais de uma
respondente, foi feita uma média aritmética simples das respostas, o que fez com que a amostra

pareada fosse de “um para um”.

Em relacdo ao tamanho de amostra, para a pesquisa qualitativa, a quantidade de
entrevistados ndo foi previamente estabelecida, pois, de acordo com Minayo (2017), embora
alguns autores defendam o estabelecimento de um numero minimo de entrevistados em
pesquisas qualitativas na tentativa de resguardar a validade cientifica, determinar previamente
essa quantidade pode comprometer a analise de dados e os resultados, uma vez que a quantidade
ideal de entrevistados depende do nimero e da profundidade das relagdes que se pretende

estudar, muitas vezes descobertos durante o processo de coleta de dados.

Desta forma, a quantidade de entrevistas que deveriam ser realizadas foi definida
pela saturagdao de dados, quando a coleta ¢ interrompida assim que ndo surgir mais, do campo

de observagao, elementos novos que subsidiem a pesquisa (OREILY; PARKER, 2012). Esta
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amostra também se caracteriza como fechada, pois, segundo Fontanella ez al. (2011, p. 389),
“fechar a amostra significa definir o conjunto que subsidiard a andlise e interpretacao dos
dados”, que, nesta pesquisa, sdo gestores de Empresas Incubadas. E também uma amostra nio

probabilistica, a fim de garantir o perfil necessario para a realizagdo da pesquisa.

A saturacdo ¢ um termo/conceito utilizado, primeiramente, por Glaser e Strauss
(1967, apud MINAYO, 2017) e segue sendo objeto de discussdo entre pesquisadores
(FONTANELLA; RICA; TURATO, 2008), uma vez que pode ser contestdvel o momento em
que o pesquisador acusa alcancar a saturagdo de dados (GENTLES et al., 2015; MINAYO,
2017). Para esta pesquisa, a saturagdo de dados foi considerada quando pararam de surgir novas
consideragdes a respeito dos 22 indicadores de Qualidade do Servico Percebida e quando nao
surgiu mais novos dados sobre possiveis caracteristicas de Incubadoras de Empresas que fossem
importantes para a percep¢ao do construto € que nao estavam contemplados nas perguntas da

entrevista.

Jé& para o calculo do tamanho da amostra da pesquisa quantitativa, ele foi feito apos
a finalizagdo da pesquisa quantitativa, uma vez que o construto Qualidade do Servigo Percebida
poderia sofrer alguma alteragdo. Todo o processo de adaptagao do construto esta desenhado no
Capitulo 4, mas, para dar sequéncia a explicacdo do célculo do tamanho da amostra, expde-se,
aqui, que a Qualidade do Servigo Percebida passou a ter nova configuragdo, que foi levada em
conta para o calculo do tamanho da amostra. Agora, a Qualidade do Servigo Percebida possui

seis construtos de 1* ordem ligados a ela.

Uma das possibilidades encontradas na literatura foi o calculo do tamanho da
amostra com base na estimativa da média populacional apresentado por Anderson, Sweeney e
Williams (2007), no qual, para descobrir o tamanho ideal da amostra, substitui-se o desvio-
padrao desconhecido da populagado pelo desvio-padrao da amostra, obtido por meio de um teste-

piloto.

No entanto, como o teste-piloto foi executado com apenas dois representantes de
cada amostra, apenas para validar a estrutura dos questionarios, € o método de analise utilizado
foi a modelagem de equacdes estruturais pelos minimos quadrados parciais (PLS-SEM),
operacionalizada a partir do software SmartPLS 3.0, foi utilizada outra forma de defini¢cao do
tamanho da amostra, definida por Hair et al. (2017), que afirmam que, para se definir um
tamanho minimo amostral, deve ser adotada uma das seguintes regras praticas: a) o tamanho da

amostra devera ser 10 vezes > ao numero de indicadores do construto que possuir a maior
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quantidade de indicadores formativos do modelo de mensuracio; ou b) o tamanho da amostra
devera ser 10 vezes > ao nimero da maior quantidade de caminhos direcionados para um

determinado construto do modelo estrutural.

Desta forma, para atender ao primeiro critério, tem-se os construtos Capabilidade
em Tecnologia da Informagdo, com o maior nimero de indicadores formativos, tendo um total
de cinco indicadores. Sendo assim, atendendo a primeira regra de Hair et al. (2017), o célculo
da amostra serd 5 x 10 = 50, e havera, assim, uma amostra com o tamanho minimo de 50

respondentes.

Ao calcular o tamanho da amostra usando a segunda regra de Hair ef al. (2017)
como referéncia, tem-se um tamanho minimo de amostra maior que o indicado pela primeira
regra. Nesse caso, o construto com maior quantidade de caminhos direcionados para si ¢ a
Qualidade do Servico Percebida, que possui sete setas a ele ligadas. Dessa forma, o calculo da
amostra sera 7 x 10 = 70, e, como resultado final, havera uma amostra com o tamanho minimo

de 70 respondentes.

Portanto, apos os céalculos amostrais realizados e levando em conta a necessidade
de utilizar uma amostra pareada, constatou-se que o tamanho das amostras deve ser de, no

minimo, 70 Incubadoras de Empresas e 70 Empresas Incubadas.

Para esta pesquisa, a ANPROTEC foi definida como ponto de partida para a coleta
dos componentes de uma das amostras da pesquisa quantitativa, a composta pelas Incubadoras
de Empresas, uma vez que elas, em sua maioria, sdo filiadas a ANPROTEC, que, hoje, ¢ a maior
articuladora e promotora de agdes que incentivam e promovem a inovagdo, o
empreendedorismo e a internacionalizacdo entre as Incubadoras, Parques Tecnologicos,

Aceleradoras e outras entidades ligadas ao empreendedorismo e a inovagao no Brasil.

Assim, a partir de listas com nomes e contatos das Incubadoras de Empresas, das
Aceleradoras, dos Parques Tecnologicos, de consultores e de instituigdes de ensino associadas,
disponiveis no site da ANPROTC, foi elaborada uma primeira sele¢do para buscar apenas as
Incubadoras de Empresas contidas nessas listas. Apos esse levantamento, a adaptagdo e
validacao dos questiondrios e com o tamanho das amostras ja definidos, foi criada a versao on-
line dos questionarios na plataforma gratuita do Google Forms, o que deu inicio a coleta de

dados que compuseram a amostra das Incubadoras de Empresas.

Para compor a lista de Incubadoras de Empresas oriundas do site da ANPROTEC,

buscou-se, na internet, uma a uma, o nome dessas incubadoras, a fim de checar sua existéncia



61

e buscar dados para contato, uma vez que os telefones e e-mails contidos nas listas da
ANPROTEC estavam defasados e, muitas vezes, incompletos. Ao final desse processo, chegou-
se a uma lista composta por 235 Incubadoras de Empresas brasileiras, sendo que, desse total,
ndo foi possivel encontrar qualquer contato de nove incubadoras. Das 226 incubadoras

restantes, também nao foi possivel encontrar o endereco de e-mail de 65 delas.

Assim, primeiramente, foi enviada a pesquisa para as 161 Incubadoras de Empresas
cujo endereco de e-mail era conhecido. Apds uma semana desse envio, iniciou-se o contato
telefonico com todas 226 Incubadoras, para solicitar o e-mail daquelas cujos dados ainda
estavam incompletos e para pedir que aquelas que receberam o questionario o respondessem.

A coleta de dados das Empresas Incubadas foi realizada durante o més de janeiro de 2019.

Da primeira onda de envio do questiondrio, quando foi enviada a pesquisa para as
161 empresas cujo e-mail era conhecido, obteve-se uma taxa de respostas de 5% na primeira
semana. Ao todo, apenas oito incubadoras responderam a pesquisa, o que fez com que fosse

necessario o contato via telefone.

No entanto, o contato telefonico nao surtiu o efeito esperado, uma vez que, apos
tentar ligar para as 226 incubadoras (161 com e-mail + 65 sem e-mail), apenas 122 delas
atenderam as chamadas. Ao ligar, por diversas vezes, o nimero chamado ndo existia ou
ninguém atendia. Das empresas que atenderam, 17 deixaram evidente, durante o contato
telefonico, que ndo possuiam o perfil da amostra. Entre os motivos informados, estava a
incubagdo apenas virtual, a ndo existéncia de empresas no processo de incubagdo no momento
do contato por motivo de reformulacdo da gestdo, ou mesmo por extingdo da Incubadora de

Empresas.

Por fim, e ap6és um més de tentativas de contato com as incubadoras para que
respondessem ao questiondrio, apenas 69 empresas responderam a pesquisa sobre a existéncia
de Capabilidades Analiticas Organizacionais. Devido ao curto prazo restante para a realizacao
da pesquisa, deu-se a coleta de dados com as Incubadoras de Empresa como encerrada e foi
iniciada a coleta de dados da segunda amostra utilizada na fase quantitativa, a das Empresas

Incubadas, o que representava um desafio ainda maior.

Uma vez mapeadas as incubadoras respondentes, foi possivel esbocar o grupo de
Empresas Incubadas que fariam parte da segunda fase da coleta de dados, ja que a segunda

amostra € nao probabilistica por conveniéncia (COZBY, 2003), para garantir que terd o perfil
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necessario para a realizagdo da pesquisa, ja que todas as Empresas Incubadas selecionadas

devem ser alocadas em uma incubadora que seja componente da primeira amostra.

No entanto, outro desafio desta pesquisa foi encontrar o nome e o contato (e-mail
ou telefone) das Empresas Incubadas, uma vez que muitas Incubadoras de Empresas ndo
possuiam esses dados nos seus sites. Além disso, alguns gestores de incubadoras, quando
solicitado o contato das Empresas Incubadas, informavam que ndo podiam fornecer essa
informacao para pesquisadores, pois alguns incubados se sentiam incomodados com esse tipo
de solicitagdo. Ao todo, ndo era conhecido o nome e nem o contato dos incubados ligados a
nove incubadoras. Nessas situagdes, foi enviado um e-mail com o questionario SERVPERF
adaptado para a geréncia da incubadora, com a solicitacdo de que o repassassem aos seus
incubados. Contatos telefonicos com as Empresas Incubadas também foram necessarios, a fim
de aumentar o tamanho da amostra. O periodo de coleta de dados dessa amostra foi de fevereiro

até junho de 2019.

Mais uma vez, a taxa de resposta foi muito baixa, com, ao final do primeiro més
de coleta, apenas 52 empresas respondentes. Assim, a coleta de dados seguiu até junho de 2019,
sendo necessario encerra-la para dar inicio a etapa de analise de dados. Ao fim desse periodo
foram coletadas respostas de 152 Empresas Incubadas, mas apenas 108 foram consideradas
validas. Entre os problemas encontrados nas respostas, estavam: a ndo identifica¢do correta da
incubadora da qual se fazia parte, ao colocar a palavra “sim” no lugar do nome da Incubadora
de Empresas; a empresa respondente ser Pré-incubada ou Incubada virtual; e a empresa

respondente j4 ser Graduada, sem indicar se permanece na incubadora ou nao.

Ao fazer o pareamento entre os respondentes da primeira e da segunda amostra,
obteve-se apenas 41 amostras pareadas validas, nimero inferior ao limite minimo desenhado a
luz da teoria. Por ndo haver mais possibilidade de continuar o levantamento de dados devido
ao cronograma da pesquisa, decidiu-se seguir com as andlises dos dados, e assumiu-se 0

tamanho da amostra como uma fragilidade desta pesquisa.

Uma vez caracterizada a pesquisa e descortinada o processo de coleta de dados, dar-
se-a inicio as explanagdes sobre a fase qualitativa desta dissertagdo, a fim de elucidar o processo
de adaptacdo do questionario SERVPERF, que mensura o construto Qualidade do Servico
Percebida para a realidade das Empresas Incubadas. Apos a apresentagdo da fase qualitativa,

serd apresentado o modelo de pesquisa proposto e a descri¢dao da fase quantitativa.
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4 PESQUISA QUALITATIVA: VALIDACAO DO QUESTIONARIO SERVPERF

Ainda que o questionario SERVPERF, que mensura a Qualidade do Servico
Percebida pelos clientes, seja recorrentemente aplicado em pesquisas sem alteracdo das
dimensdes e dos indicadores originais (CELESTINO; BIENCINTO, 2012; FRAGOSO;
ESPINOZA, 2017; JAMAL; ANASTASIADOU, 2009), algumas pesquisas recentes sinalizam
para a importancia de adaptar essas dimensdes e indicadores para a realidade a ser investigada
(HOSSAIN; ISLAM; SAADI, 2013; INGALDI, 2016; JERONIMO; MEDEIROS, 2014;
LEONG et al., 2015).

Dessa forma, a fim de adaptar o instrumento de medi¢cdo da Qualidade do Servico
Percebida ao campo de andlise, e de atender ao primeiro objetivo especifico deste estudo,
empreendeu-se a realizagdo de uma pesquisa qualitativa, que contou com a aplicacdo de
entrevistas semiestruturadas com gestores de Empresas Incubadas, com a utilizagdo do

questionario SERVPERF como ponto de partida para as perguntas realizadas.

Assim, o que se buscou foi compreender se as Empresas Incubadas entendiam os
indicadores que formam a SERVPERF como sendo relevantes para a percep¢do da qualidade
dos servicos oferecidos pelas incubadoras. Além de buscar compreender a pertinéncias desses
indicadores, também foi objetivo das entrevistas investigar se existe, na visao das Empresas
Incubadas, alguma outra caracteristica do servico que ¢ oferecido pelas Incubadoras de
Empresas, que seja importante para a percep¢ao de qualidade do servigo. Além disso, buscou-
se compreender o que as Empresas Incubadas entendem como objetivo principal de uma
incubadora, uma vez que as respostas a essa pergunta dao pistas sobre as expectativas que essas
empresas t€ém em relacao aos servigos que uma incubadora oferece. Embora a SERVPERF nao
tenha a funcdo de medir as expectativas diretamente, elas estdo presentes de forma indireta na

percepgao de qualidade pelo cliente.

A escolha da entrevista como técnica para coleta de dados se deu pela flexibilidade
que a técnica possui (GIL, 2008) e pela possibilidade de buscar informagdes em profundidade.
Durante as entrevistas, foi possivel perceber nuances nas respostas dos entrevistados que
possibilitaram uma interpretacdo mais rica dos dados, o que contribuiu substancialmente para

os resultados obtidos a partir das analises.
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Conforme ja mencionado, a quantidade de entrevistados ndo foi previamente
estabelecida. Buscou-se, assim, a saturacao dos dados, ou seja, a coleta de dados ¢ interrompida
quando nao mais surgir, do campo de observacao, elementos novos que subsidiem a pesquisa

(OREILY; PARKER, 2012).

4.1 Estruturacao das entrevistas

De acordo com Bogdan e Biklen (1994, p. 134), “a entrevista ¢ utilizada para
recolher dados descritivos na linguagem do préprio sujeito, permitindo ao investigador
desenvolver intuitivamente uma ideia sobre a maneira como 0s sujeitos interpretam aspectos
do mundo”. Assim, para garantir que as entrevistas aplicadas extraissem dados relevantes para
a pesquisa, buscou-se especificar os dados que se pretendiam obter, e formular cuidadosamente

as perguntas (GIL, 2002).

Como ja mencionado, os objetivos da entrevista eram: a) compreender a pertinéncia
dos indicadores que compdem a SERVPERF para as Empresas Incubadas; b) verificar, na visao
das Empresas Incubadas, se existem outras variaveis que influenciam a percepcao de qualidade
e que ndo estavam presentes na SERVPERF; e c¢) compreender o que as Empresas Incubadas
enxergam como sendo o objetivo principal de uma incubadora, a fim de captar suas
expectativas. J& as perguntas foram formuladas com o intuito de extrair, de forma satisfatoria,
essas informagdes. Para isso, foi construido um roteiro de perguntas que possibilitou obter

dados comparaveis entre os varios sujeitos (BOGDAN; BIKLEN, 1994).

O roteiro de entrevista era composto por 24 perguntas, mas com liberdade para
reduzir ou ampliar esse numero de acordo com as experiéncias vividas em campo. A primeira
pergunta destinou-se a conhecer, na visdo dos gestores das Empresas Incubadas, qual era o
principal objetivo de uma Incubadora de Empresas. Em seguida, eram feitas as 22 perguntas
baseadas nos 22 indicadores originalmente presentes no questiondrio SERVPEREF e, por fim, a
ultima pergunta era para saber qual outra caracteristica os gestores acreditavam ser importante

existir em uma incubadora ideal.
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Assim, foram realizadas entrevistas com seis gestores de Empresas Incubadas
distintas, oriundas de trés diferentes incubadoras — uma empresa do Centro de Referéncia em
Incubacao de Empresas e Projetos de Ouro Preto (Incultec, Minas Gerais); trés empresas da
Incubadora do Instituto Federal do Espirito Santo (IFES, Espirito Santo); e duas empresas da
Incubadora de Empresas do Espirito Santo (TecVitéria, Espirito Santo). As entrevistas
aconteceram por telefone entre os meses de setembro e outubro de 2018, e cada entrevista teve

uma durac¢ao média de 30 minutos.

No roteiro original da entrevista, foi inserida uma introducado, feita logo apds a
primeira pergunta, na qual a pesquisadora apresentava as premissas da pesquisa, baseadas na
bibliografia analisada até entdo. As premissas eram de que os servigos que uma incubadora
oferece sao para alcangar o objetivo principal que o entrevistado acabara de dizer qual ¢, e que
os servicos referidos durante a entrevista diziam respeito ao suporte fisico (espago,
equipamentos etc.) e intelectual (mentorias, consultorias, monitoramento etc.) que a incubadora

pode oferecer para seus incubados.

Porém, apos realizada as entrevistas, na fase de analise dos dudios, notou-se que a
apresentacao das premissas fazia com que o inicio da entrevista ficasse confuso, com muitas
informagdes, o que poderia direcionar ou inibir as respostas dos entrevistados. Além das
premissas, notou-se a necessidade de modificar a forma como as perguntas eram feitas, para
deixar a entrevista mais livre. Dessa forma, optou-se por realizar novas entrevistas com outras

Empresas Incubadas, para implementar as adaptagdes necessarias.

Assim, neste trabalho, foram realizadas duas fases de entrevistas com gestores de
Empresas Incubadas. Por isso, os dados da primeira fase foram utilizados apenas como base de
informacao para melhoria do roteiro de perguntas utilizado na segunda fase, € como

oportunidade de reconhecimento do campo de analise.

O segundo conjunto de entrevistas foi composto por oito entrevistas com gestores
de Empresas Incubadas distintas, oriundas de duas diferentes incubadoras — uma empresa
residente da Incubadora de Empresas do Instituto Federal de Educagdo, Ciéncia e Tecnologia
do Ceara (Ceara) e sete empresas residentes da TecVitoria (Espirito Santo). O roteiro foi
composto pelas mesmas 24 perguntas, mas agora sem a apresentacdo de premissas € com
aperfeicoamento da forma como as perguntas foram feitas, com maior flexibilidade na estrutura
da entrevista. As entrevistas aconteceram nas sedes dessas empresas, ou seja, dentro da

TecVitoria. A excegao foi a Empresa Incubada sediada em Fortaleza-CE, cuja entrevista foi
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feita por telefone. Ao inicio de cada entrevista era solicitada a permissdo para gravar toda a
conversa, além de evidenciar os objetivos do estudo e demonstrar a liberdade de participagdo

por meio do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Apéndice III).

A concepgao da primeira pergunta se deu tendo em vista a realidade especifica de
Incubadoras de Empresas, em que o consumo dos servigos pelas Empresas Incubadas ocorre
gradativamente, ao longo de um periodo especifico, o de incubagdo ou pré-incubacao, € a soma
desses servicos tem como objetivo final a geracdo de empresas capazes de sobreviver no
mercado. Assim, a qualidade dos servigos ¢ analisada em relagdo ao quanto esses servigos
ajudardo a alcancar esse objetivo fim. Uma vez que a Qualidade do Servigo Percebida ¢ a
percepcao de que o servico consumido atende as expectativas prévias, foi perguntado ao
respondente sobre qual €, na sua visao (expectativa), o objetivo fim da incubadora. As perguntas
seguintes questionavam se a existéncia de determinados aspectos na incubadora influenciava
no alcance desse objetivo. Embora o questionario SERVPERF ndo mega a expectativa, ele
assume que ela estd naturalmente presente no julgamento da percep¢do. Por essa razio, a

primeira pergunta inserida no roteiro trouxe, para a atmosfera da entrevista, essa expectativa.

As 22 perguntas baseadas na SERVPEF foram elaboradas com o intuito de
compreender se os indicadores presentes no questiondrio sdo, de fato, importantes para as
Empresas Incubadas, no que tange a constru¢do do que interpretam como sendo caracteristicas
que traduzem a qualidade dos servicos que consomem em uma incubadora. Conforme ja
descrito neste trabalho, a relagdo entre uma incubadora e suas Empresas Incubadas ¢ peculiar,
e a percepc¢do delas sobre a importancia dos indicadores da SERVPERF poderia diferir da
percepcao de clientes de outros mercados, sendo necessaria, portanto, a validacao da escala. As
perguntas da entrevista foram construidas conforme exemplo contido no Quadro 2, abaixo,

referente aos indicadores que formam o construto de 1* ordem Tangiveis.



QUADRO 2 - Exemplo das perguntas elaboradas para a entrevista de validagao do
questionario de pesquisa

Construto Indicador Pergunta de acordo com o | Perguntas da entrevista
questioniario SERVPERF
Tangiveis Aparéncia dos A incubadora tem Na sua opinido, uma

equipamentos

Aparéncia das
instalacoes fisicas

Aparéncia da equipe

Qualidade do material
de comunicagio

equipamentos de aparéncia
moderna.

As instalagoes fisicas da
incubadora sdo
visualmente atrativas.

Os empregados da
incubadora tém uma
aparéncia agradavel.

Na incubadora, os
elementos materiais
relacionados com o servigo
(folhetos, materiais de
comunicagdo etc.) sdo
visualmente atrativos.

Incubadora de Empresas
possuir equipamentos
modernos ¢ importante?
Na sua opinido, uma
incubadora ter instalagdes
fisicas visualmente
atrativas ¢ importante?
Na sua opinido, a
aparéncia dos funcionarios
de uma incubadora tem
alguma importancia?

Na sua opinido, ¢
importante que os
materiais de comunicagao
entre incubadora e
incubado sejam
visualmente atrativos?

Fonte: Elaborado pela autora
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J& a ultima pergunta foi elaborada a fim de compreender se, na visdo das Empresas

Incubadas, havia alguma outra caracteristica no servico de uma incubadora que fazia parte das

suas expectativas € que nado estava contemplada nas perguntas anteriores. Ou seja, era

perguntado ao entrevistado se, além do que foi inquirido, havia alguma outra caracteristica ou

fator que, na opinido dele, uma incubadora deveria oferecer aos seus incubados. A partir dessa

pergunta, foi possivel perceber as caracteristicas que compunham as expectativas dos incubados

e que nao estavam contempladas na SERVPERF.

A partir da analise das respostas foi possivel empreender mudangas no questionario

SERVPEREF, e criou-se, assim, um SERVPERF adaptado, que foi utilizado na fase quantitativa

da pesquisa. Desse modo, segue, na proxima secdo, a analise das respostas as 24 perguntas que

compuseram o roteiro de entrevista aqui apresentado.



68

4.2 Analise das entrevistas

No primeiro bloco de entrevistas realizadas, que foi excluido, foi possivel usar as
experiéncias das seis entrevistas descartadas para aprimorar as habilidades nesta modalidade de
levantamento de dados, uma vez que a falta de experiéncia anterior pode fazer com que as
entrevistas ndo sejam suficientes para coletar os dados necessarios para suprir os objetivos da

pesquisa.

Assim, durante a analise dos audios, foi possivel avaliar as dificuldades que
surgiram ao longo das entrevistas e refletir sobre qual era o foco desses entraves, ou seja, se
eles tinham origem na forma como as perguntas foram elaboradas, na entonagdo da
pesquisadora ao fazer as perguntas, ou na falta de adequacdo a realidade do entrevistado.
Percebidos os problemas, foi feita uma reestruturagdo do roteiro de entrevistas para que ele
tivesse mais aderéncia a pesquisa. Essas mudancas foram referentes a estrutura das perguntas,
a retirada de explicacdes excessivas € a compreensao de que o tom das entrevistas deveria ser

mais amistoso, a fim de incentivar a fala dos entrevistados.

A partir das percepgdes obtidas no primeiro bloco de entrevistas e das alteragdes
feitas no roteiro, iniciou-se, entdo, o segundo bloco de entrevistas, que serviu como fonte de
dados para o desenvolvimento do questiondrio SERVPERF adaptado para a realidade das
Empresas Incubadas. As empresas entrevistadas estdo referenciadas por letras, sendo que as
empresas A, B, C, D, E, F e G sdo incubadas da TecVitoria (Espirito Santo), e a empresa H ¢
incubada da Incubadora de Empresas do Instituto Federal de Educacao, Ciéncia e Tecnologia
do Ceara (Ceard). A seguir, sera feita uma analise individual das 24 perguntas contidas no
roteiro de entrevistas, sendo que as perguntas referentes aos 22 indicadores da SERVPERF
serdo separadas por topicos, de acordo com os construtos aos quais pertencem. Ao final das

analises, sera apresentado o questionario adaptado.



69

4.2.1 Objetivos de uma Incubadora de Empresas

A primeira pergunta da entrevista tinha o intuito de identificar as expectativas dos
gestores das Empresas Incubadas em relagdo ao objetivo principal de uma Incubadora de
Empresas. Assim, a construcao da pergunta seguiu essa logica: para voc€, quais sdo os objetivos

de uma incubadora?

De forma geral, os entrevistados acreditam que uma Incubadora de Empresas tem
como objetivo dar suporte aos empreendimentos incubados, que estio em fase inicial do
negdcio, no que tange a preparagao do empreendedor para gerir esse empreendimento e validar
seu modelo de negocio. Dois entrevistados, os gestores das empresas B e E, citaram a criagao
de um ambiente colaborativo entre as Empresas Incubadas como um dos objetivos da
incubadora, fator que perpassa diversas respostas as outras perguntas das entrevistas. Também
de forma geral, o resultado esperado pelas Empresas Incubadas ¢ ter empresas capazes de

sobreviver no mercado, como indicam os trechos a seguir.

Na nossa opinido, ela tem um viés de articulagdo para que os negocios
realmente sejam validados na pratica, no mercado, e preparar as startups, os
empreendedores, para que eles tenham uma sustentabilidade no negdcio. Que
ndo adianta simplesmente langar ideias, projetos. Ela tem todo esse trabalho
de base. E ai perpassa por infraestrutura, mentoria, palestras, uma série de
fatores convergentes para atingir a graduacdo, né, que ¢ o objetivo final dessa
etapa (Empresa A).

A incubadora, quando a gente entrou na incubadora, tomamos conhecimento
da incubadora, a gente tinha a ideia de ser um ambiente que vai proporcionar,
¢... Nos ajudar a colocar empresa no mercado, né, ou seja, dar apoio tanto
fisico como mentoria, enfim, toda infraestrutura necessaria para poder a gente
alavancar empresa, né? (Empresa H).

A incubadora, eu entendo que ela tem um papel para os empreendimentos
onde ela vai trazer pessoas que possuam uma determinada experiéncia, ta,
principalmente nos negdcios ou que tenha um conhecimento mesmo mais
amplo, pra auxiliar projetos que estdo comec¢ando, né, que ¢ um periodo ai de
inicio. O papel, eu vejo que esse seria um papel dela. Ai, propiciar também
um ambiente onde vocé possa compartilhar experiéncias, ajudar, ser ajudado,
esse tipo de coisa (Empresa E).
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Essa visdo dos incubados estd alinhada com o que Peters, Rice e Sundararajan
(2004) afirmaram, anos atras, ao exporem que o papel da incubadora deixou de ser apenas
ofertar instalagcdes de escritorio para a oferta de apoio também em gestdo, oferecimento de
treinamentos, network e consultorias nas areas sensiveis as empresas iniciantes. Também
afirmam que ¢ a combinacdo desses fatores que impulsiona o sucesso dos empreendimentos

incubados.

Como exposto anteriormente, embora a expectativa das Empresas Incubadas nao
seja avaliada nesta pesquisa, uma vez que a SERPERF avalia apenas a percepgao, esta pergunta
serviu para que o entrevistado tivesse em mente essa expectativa, aquilo que ele espera que a
incubadora entregue ao longo e ao final do processo de incubagdo, para que ele pudesse
responder as demais perguntas influenciado por essa expectativa. Assim sendo, seguiu-se as

perguntas baseadas na SERVPERF e que serdo analisadas na sequéncia.

4.2.2 Tangiveis

O construto de 1* ordem Tangiveis ¢ formado pelos indicadores: aparéncia dos
equipamentos, aparéncia das instalagdes fisicas, aparéncia da equipe ¢ qualidade do material de
comunicagdo. Assim, esses indicadores foram analisados individualmente e, a partir dessa
analise, foi definida a permanéncia, a retirada ou a adapta¢ao desses indicadores do questionario
que medira Qualidade do Servigo Percebida neste trabalho. Essa dindmica se seguird em todos
os 22 indicadores que formam os cinco construtos que, originalmente, compdem o construto

Qualidade do Servigo Percebida, presente no Modelo Estrutural desta pesquisa.

I Aparéncia dos equipamentos

No questionario SERVPERF, o indicador referente a aparéncia dos equipamentos
¢ mensurado a partir da seguinte afirmag¢do: XYZ tém equipamentos de aparéncia moderna. Nas

entrevistas, foi perguntado aos gestores se, para eles, a existéncia de equipamentos modernos
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em uma incubadora era importante e, para cinco (empresas A, B, C, D e G) dos oito
entrevistados, ¢ importante haver equipamentos modernos, seja para atratividade de novos
incubados, seja para atender as necessidades de incubados especificos. No entanto, eles
defendem que essa importancia depende mais do perfil das Empresas Incubadas, pois nem todas

as empresas precisam de equipamentos modernos para operar.

E importante e, obviamente, influencia diretamente de acordo com perfil de
cada startup. A gente tem startup aqui das mais variadas, dos mais variados
negocios. Entdo, desde meio ambiente, como a gente aqui, assim como
tecnologia ocednica, jogos, aplicativos. Entdo, eu acho interessante, agora,
claro, que cada um se utiliza dessa infraestrutura, dessas especificacdes, de
acordo com cada negocio (Empresa A).

Essa afirmacao, de que a importancia de equipamentos modernos depende do perfil
dos incubados, estd presente em todas as entrevistas. Dos oito gestores entrevistados, nenhum
falou que a existéncia de equipamentos modernos ndo ¢ importante, mas trés deles, das
empresas C, E e H, afirmaram que equipamentos modernos ndo sao essenciais ou

determinantes, pois € necessario apenas uma estrutura basica para funcionar.

Entdo, acho que vai muito do perfil da incubadora, em um primeiro momento.
Entdo, assim, ter equipamentos, isso facilita bastante, ajuda muito, atrai
incubadas, entendeu? Entdo, ter um ambiente moderno, acho que isso ¢
importante, mas n3o ¢ fundamental para uma incubadora funcionar, ta”
(Empresa C).

Assim, em relacdo a equipamentos modernos, isso vai depender muito do
negocio, né, em si, da empresa. E... Mas ¢é superimportante ter uma estrutura
basica, que é um escritorio, uma sala de reunido com Datashow, sao
equipamentos, na verdade, ndo modernos, eu ndo diria a palavra “moderna”,
mais a infraestrutura basica que compde uma empresa, né. Computadores e,
claro, sala de reunido, Datashow, enfim, uma camera para videoconferéncia.
Realmente isso, isso daria muito, agregaria muito valor, né (Empresa H).

Diante do exposto, € possivel notar que os gestores reconhecem a importancia da
existéncia de equipamentos que atendam as necessidades dos incubados, mesmo que ndo sejam
necessariamente modernos, sendo também essa adjetivagdo subjetiva, uma vez que o que pode
ser moderno aos olhos de um entrevistado, pode nao ser para outros. Dessa forma, o indicador

foi mantido, porém com adaptagdo em sua escrita, pois se compreende que a expressao
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“equipamentos modernos” ndo condiz com as expectativas dos gestores. Assim, no questionario
desta pesquisa, a assertiva referente a esse indicador foi assim apresentada: a incubadora possui

equipamentos adequados as necessidades dos incubados.

1l Aparéncia das instalagoes fisicas

A aparéncia das instalagdes fisicas ¢ mensurada na escala SERVPEREF a partir da
seguinte assertiva: as instalagdes fisicas de XYZ sdo visualmente atrativas. Nas entrevistas, a
pergunta feita aos gestores era se, na opinido deles, uma Incubadora de Empresas ter um

ambiente atrativo, com uma decoragado diferenciada, era importante.

Os gestores das empresas A, C, D, E e H afirmam que a estética do espaco fisico ¢
importante, pois facilita o contato com clientes, com investidores ¢ demais publicos externos,
promove o bem-estar da Empresa Incubada e estimula a criatividade. O gestor da empresa H

afirma que a estética do espaco traduz a cultura da empresa.

,

E... eu acredito que sim. Isso ¢ muito importante e melhoraria muito também.
O ambiente diz muito sobre a empresa, né. Entdo, assim, um ambiente mais
descolado, um ambiente que influencia nos negocios em relagdo a
concentracdo, ndo ter muito barulho, entdo, ter uma acustica legal. Existem
formas de fazer com que a equipe ou as pessoas que estao trabalhando aqui no
local trabalhem melhor. E o ambiente, como ele ¢é caracterizado € como ele €
feito, né, para poder... Podem proporcionar isso, né, uma melhor concentragao,
melhor didatica, entendeu. Iria diminuir barulho. Isso, para mim, ¢ essencial,
na verdade. Influencia muito e agregaria muito valor também (Empresa H).

Por outro lado, o gestor da empresa B acredita que a estética do espago fisico ¢
importante, e associa as tentativas de incrementar visualmente o ambiente com a elevagao da
moral de quem ali trabalha, mas acredita que esse ponto nao ¢ imprescindivel para funcionar,
pois tomou como base a sua propria experiéncia. Esse gestor divide uma sala pequena e sem
apelo visual com a empresa A e afirma que, apesar do ambiente ndo oferecer inspiragdo, o
contato com outros empresarios € a troca de conhecimento sao suficientes para alcangar essa
inspiragao, o que refor¢a, mais uma vez, que a rede de contato interna ¢ um fator visto como

importante pelos incubados. Assim, apesar do gestor, inicialmente, relativizar a importancia da
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aparéncia do espaco fisico, ¢ possivel perceber, em sua fala, que esse fator impacta em seu

cotidiano e no do seu negdcio.

Influi. Isso é relevante. Mas ndo é imprescindivel. Vocé vé nossa salinha aqui.
As vezes, a gente olha para ca, a gente quer elevar o moral, o espirito, a gente
olha tinta. Esse ambiente que nos estamos aqui hoje, ele ndo ¢ bonito ndo, isso
aqui. Nao ¢ inspirador. Nao ¢ inspirador, vamos chamar assim, ndo € questdo
de ser bonito ou ndo. Nao ¢ inspirador isso aqui. SO que, quando a gente esta
aqui dentro, juntos, € comega a conversar, isso ¢ muito inspirador ¢ a gente
acaba até esquecendo que esse ambiente aqui... A gente recebe alguém de fora
e ai a gente fala assim: “caramba, o pessoal veio aqui, olha s6, que ambiente”.
Meio baguncado aqui, mas eu acho que sim, € relevante sim, mas nao ¢é
imprescindivel (Empresa B).

Ja os gestores das empresas F e G afirmam nao acreditar que esse fator ¢ relevante,
mas também tomaram a propria experiéncia como parametro, uma vez que nao recebem clientes

em suas instalagdes.

Hum... Para mim, ndo me incomoda muito ndo. Principalmente quando vocé
ndo tem que receber clientes, né (Empresa G).

Isso, para mim, ¢ o menos importante. E. Pelo menos para o meu negdcio nao
tem interferéncia nenhuma, assim (Empresa F).

Desta forma, como a maior parte dos entrevistados acredita na importancia deste
indicador sem ressalvas, o que confirma a relevancia do indicador para a percepcao de
qualidade, optou-se por manter essa variavel e preservar a forma como ele estd escrito na escala
SERVPERF, uma vez que, dessa maneira, ndo incita a opinido pessoal sobre a importancia ou
ndo, e sim, se a incubadora possui ou nao instalacdes atrativas. Portanto, no questionario
adaptado, estara assim apresentada: as instalacdes fisicas da incubadora sdo visualmente

atrativas.
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11l Aparéncia da equipe

r

Na escala SERVPERF, o indicador “aparéncia da equipe” ¢ medido a partir da
seguinte afirmagdo: os empregados de XYZ sdo bem vestidos e asseados. Nas entrevistas
realizadas, para verificar a relevancia desse indicador, foi feita a seguinte pergunta: na sua
opinido, ¢ importante os funcionarios de uma incubadora estarem bem vestidos e asseados,

terem algum cuidado especifico com a aparéncia?

A aparéncia da equipe da incubadora como forma de criar uma identidade,
principalmente como forma de identificacdo quando pessoas externas (clientes, investidos,
consultores etc.) a visitam, foi resposta de seis entrevistados, os gestores das empresas A, B, C,
D, G e H. O gestor da empresa A acredita que o fato dos funcionarios da incubadora usarem
um uniforme ¢ uma forma de mostrar organizagao e servir de sinalizac¢do, para as pessoas que
ndo sdo habituadas a frequentar aquele espago, sobre quem sdo os staffs da incubadora. Ja os
gestores das empresas B, C, D e G acreditam que ndo ha necessidade de impor formalidades ao
vestudrio dos funcionarios, mas que eles traduzam, a partir das vestimentas ¢ da aparéncia, a

cultura e os valores daquela incubadora.

Entretanto, é, voc€ tem um, sei 14, estabelece um padrdo, um critério, vocé cria
uma identidade, né. Entdo qual ¢ a mensagem que essa incubadora quer
transmitir? Ela é uma incubadora moderna, uma informal ou ela é formal,
entendeu? Entdo, quando vocé olha para as pessoas ¢ v€ como elas estdo
vestidas, como elas se comportam, isso da evidéncia do ambiente que vocé
esta entrando, entendeu (Empresa C).

O gestor da empresa C, embora assuma que a aparéncia dos funcionarios influencia
na visdo que agentes externos possam ter da incubadora, inicia sua fala afirmando que esse
quesito ndo tem importancia para ele, uma vez que ndo afeta o funcionamento diario dos
incubados. Compartilhando dessa visdo, estdo os gestores das empresas E e F, que afirmam, de

forma direta, que a aparéncia da equipe da incubadora ndo ¢ importante.

Isso, para mim, também néo interfere, ndo. Eu... Eles sendo competentes € o
que importa (Empresa F).
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Diante das respostas dos entrevistados, foi possivel observar que a aparéncia dos
funcionarios de uma incubadora ¢ um fator importante para os incubados, mas o que faz essa
importancia ¢ a necessidade de criar uma identidade perante a presenca de visitantes, de
clientes, de investidores, de consultores etc. Também ¢ possivel notar que, dos seis gestores que
acreditam que a aparéncia ¢ relevante, quatro pontuam que nao sdo favoraveis a formalidades
na vestimenta, e que ¢ mais significativo os funciondrios usarem roupas que estejam alinhadas
com a cultura e a identidade da incubadora. Dessa forma, optou-se por manter o indicador, mas
foram realizadas alteragdes na estrutura da frase, para que ficasse mais adequada as opinides
encontradas ao longo das entrevistas: os funciondrios da incubadora usam vestimentas

adequadas ao ambiente de incubagao.

1V Qualidade do material de comunicagdo

A sentenga que mede a qualidade do material de comunicagdao na SERVPERF ¢
assim redigida: os materiais associados ao servico (como panfletos e declaragdes) sdo
visualmente atraentes na XYZ. J4 nas entrevistas com os gestores era perguntado se, na visao
deles, era importante o material de comunica¢do da incubadora com o incubado, que poderia

ser fisico ou on-line, ser visualmente atrativo.

Na escala SERVPERF, nao ¢ abordado explicitamente sobre material de
comunica¢do, mas os tipos de materiais citados que estdo associados ao servico podem ser
compreendidos como de comunicagdo. A mudanga nos termos para a entrevista foi necessaria
pois, hoje em dia (compreendendo-se a idade da escala), na realidade de uma incubadora, a
comunicacdo dos servicos oferecidos aos incubados ¢ feita, em sua maior parte, digitalmente,
e ndo se enquadra, na realidade dos entrevistados, perguntar por panfletos ou qualquer material
de comunicacdo exclusivamente fisico. Na pergunta também foi explicitado que se tratava do
material de comunicagdo entre incubadora e incubado, pois a incubadora também produz
material de comunicagdo externa, a fim de atrair novos empreendimentos ou de se comunicar
com a comunidade local. No entanto, a comunica¢do a qual o incubado ¢ o receptor ¢ a que
possui maior influéncia sobre sua percepgao e ha, por isso, a necessidade de pontuar sobre qual

comunicagdo a pergunta se referia.
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Quanto as respostas analisadas, quatro gestores entrevistados, das empresas A, B,
D e G, acreditam que o visual do material de comunicagdo ¢ muito importante, uma vez que

chama a ateng¢ao do leitor ¢ facilita a comunicacgao.

Para mim, sim. Para mim, ¢ importante porque chama... O visual é que faz
vocé se interessar, facilita a leitura. Ai a comunicag¢do, na minha opinido, fica
mais eficaz. Atrai mais. Porque nem todos os incubados leem tudo que sai
(Empresa G).

Acredito que, assim, além do contetido, que ¢ de suma importancia, se nao,
ndo agrega valor e gera €... Acaba gerando, na verdade, a falta de interesse das
pessoas. Mas, assim, o visual ¢ importante para chamar atencdo, né? Entdo,
um material bem elaborado, sem sombra de duvida, é importante para esse
processo de comunicacdo (Empresa A).

No entanto, os gestores das empresas C, E, F ¢ H afirmam nao se importarem com
o apelo visual da comunicagao interna, uma vez que preferem uma comunicagdo simples, mas

que seja objetiva, eficaz e eficiente.

Como trabalhei em grandes empresas, tenho uma visdo mais ampla sobre a
comunicacdo... Se for para um publico interno, deve ser objetivo. Néo ligo
muito para a atratividade visual, desde que seja eficiente e eficaz. Para publico
externo, ¢ outra coisa (Empresa E).

Analisando as respostas dos gestores, € possivel perceber que, tanto para os que
acreditam que o apelo visual ¢ importante, quanto para os que opinam que nao, a eficiéncia e a
eficacia da comunicagdo sdo preocupagdes centrais dos entrevistados. Assim, colocar uma
dessas medidas como indicadora de qualidade faz mais sentido mediante as respostas do que o

apelo visual em si.

No entanto, eficiéncia e eficicia sdo conceitos distintos, sendo o primeiro referente
ao atendimento das necessidades dos clientes, e o ultimo referente a operacdo dos recursos
necessarios para oferecer o servico. Dessa forma, nem sempre a eficacia podera ser percebida
pelo cliente, o que impossibilita um julgamento coerente com a realidade. Essa condi¢do faz,
entdo, a eficiéncia do material de comunicacao ser uma melhor medida da Qualidade do Servigo
Percebida, pois se trata do fato de o material de comunicacao atingir os objetivos para os quais

foi estruturado, em um julgamento feito pelo proprio cliente.
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Portanto, o indicador que trata de comunicacdo foi mantido na escala adaptada para
o cendrio de incubadoras, mas com alteragao no qualificador da comunicacdo e na escrita, e
ficou da seguinte forma: o material de comunicacao interna (online ou fisico) da incubadora ¢

eficiente na comunicagdo dos servigos.

4.2.3 Confiabilidade

O construto de 1* ordem Confiabilidade ¢ formado por cinco indicadores, que sao:
manutengao de promessas pela equipe, interesse em resolver problemas dos clientes, execugao
do servico certo desde a primeira vez, prestacdo dos servicos no tempo prometido e

armazenagem de dados sem erro. Assim, faz-se a analise individual dos indicadores.

I Manutencgdo de promessas pela equipe

Na escala SERVPERF, o indicador “manuten¢do de promessas pela equipe” €
medido pela seguinte assertiva: quando XYZ promete fazer algo em certo tempo, realmente o
faz. Nas entrevistas realizadas com os gestores, foi perguntado se, para eles, quando a
incubadora promete realizar um servigo num determinado tempo, ¢ importante que esse prazo
seja cumprido.

Sete dos oito gestores acreditam que cumprir prazos previamente estipulados para
a conclusdo da prestagdo de um servico € importante, pois, caso contrario, isso afeta a

credibilidade da incubadora e o planejamento interno dos incubados. No entanto, os gestores

das empresas B, D, G e H ponderam que cabe uma flexibiliza¢do nos prazos.

Com certeza. E... Qualquer que seja o acordo, seja ele até informal, ta, é
necessario que haja o compromisso. Entdo, se a gente combina que um servigo
vai ser executado num determinado periodo, ou ele € executado nesse periodo,
ou tem que haver uma justificativa plausivel e renegociar etc., mas, se isso for
muito recorrente, a gente cai de novo naquela, €, a credibilidade vai embora
(Empresa B).
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E, porque isso ai transmite seguranga, né, querendo ou ndo, apesar de ser
startup, a gente esta no mercado. Entdo, se a gente ndo tiver uma estabilidade
de fatores que sdo inerentes ao negdcio, por exemplo, vocé estd num ambiente
no qual vocé tem um contrato por trés anos, se, amanha muda a gestdo e altera
toda a estrutura, isso pode comprometer o negocio (Empresa A).

Ja o gestor da empresa H, além de ser favoravel a flexibilizagdo, acredita que

cumprir prazos de durac¢do dos servigos ndo € um fator importante.

Eu ndo, eu ndo acho isso importante ndo. Até porque depende muito, varia
isso, ndo tem como a gente ficar prevendo quanto tempo isso vai durar, se
acontecer um problema, entendeu? Entdo, isso tem que ser mais flexivel, na
verdade. Acredito que isso vai depender muito de negocio para negdcio
(Empresa H).

Embora haja uma opinido que nao reconhece a importancia de cumprir os prazos
de execucdo dos servigos por parte da incubadora e metade dos entrevistados reconheca que,
em caso de ndo cumprimento, estdo abertos a renegociar esses prazos, a maioria dos gestores
afirma ser um fator importante e, como exposto anteriormente, que afeta a credibilidade da
incubadora. Assim, serd mantido esse indicador, mas com alteracdo na forma como cle esta
escrito, pois, durante as entrevistas, notou-se a necessidade de esclarecer a pergunta, ao frisar
que se referia ao prazo de duragdo, ou de cumprimento, de um servigco, de acordo com o
prometido pela incubadora, o que aparentemente nao estava tao claro. Outro ponto que estimula
a mudanga na forma como o indicador esta escrito ¢ uma possivel confusdo com o indicador
“prestagdo do servico no tempo prometido”, pois, quando esses sdo traduzidos para a lingua
portuguesa, adquirem certa similaridade. Portanto, na escala adaptada para a realidade das
incubadoras, esse indicador foi assim apresentado: quando a incubadora promete que a duragdo

do servigo tem certo tempo, realmente o faz.

11 Interesse em resolver problemas dos clientes

O indicador que mede o interesse da empresa em resolver problemas do cliente esta,

na escala SERVPERF, grafado da seguinte forma: quando um cliente tem um problema, XYZ
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mostra um interesse sincero em soluciona-lo. Relacionada a esse indicador, a pergunta feita nas
entrevistas buscava saber se, para os incubados, uma incubadora demonstrar interesse em
solucionar os problemas das Empresas Incubadas era importante. Neste ponto, coube uma
explicagdo mais detalhada, uma vez que alguns incubados questionavam que tipo de problemas
e afirmavam que os problemas oriundos do negdcio em si eram responsabilidade dos gestores
de cada empresa. Assim, ao fazer a pergunta, era exemplificado os tipos de problemas aos quais

a questao se referia, que eram ligados a estrutura da incubadora e aos servicos que ela oferece.

Todos os gestores entrevistados concordaram que uma Incubadora de Empresas
deve demonstrar interesse em resolver problemas que sdo ligados as atividades de sua
competéncia, e afirmaram que isso ¢ o papel da incubadora. Na opinido do gestor da empresa

A, essa postura proativa favorece a manutencao de um ambiente interessante para os incubados.

E, eu acho que esse item faz parte da propria gestdo como um todo, ta. Ento,
por exemplo, ela que tem que ser proativa em identificar demandas,
necessidades até para que o ambiente perpetue interessante (Empresa A).

Sim, é importantissimo que elas demonstrem e se empenhem na solugdo dos
problemas que sdo relativos a atividade delas. Se ndo, ndo tem sentido
(Empresa B).

Entdo, de acordo com as respostas dos gestores, que demonstraram ser importante
que as Incubadoras de Empresas se mostrem interessadas em resolver problemas dos seus
clientes, este indicador e a sua grafia serdo mantidos na escala adaptada para esta pesquisa.
Assim sendo, o indicador foi assim apresentado: quando um cliente tem um problema, a

incubadora mostra um interesse sincero em soluciona-lo.

111 Execugdo do servico certo desde a primeira vez

O indicador que mede a execucao do servigo esta escrito na SERVPERF da seguinte
forma: XYZ realiza bem o servigo desde a primeira vez. J4 na entrevista, foi perguntado se uma
incubadora realizar bem os seus servigos desde a primeira vez ¢ importante para as Empresas
Incubadas. Nesse item, a visdo de gestor de empresas se misturou com a de clientes, uma vez
que alguns se posicionaram de forma tolerante, e outros ndo admitiam falhas no primeiro

contato.
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Os gestores das empresas B, D e F possuem uma visdo mais tolerante em relagao
as falhas na prestagao dos servicos, o que sugere que a incubadora, assim como as Empresas
Incubadas, ¢ um empreendimento suscetivel a erros. Eles afirmam que o mais importante ¢ ndo
cometer erros que acarretem grandes danos e, principalmente, que ¢ preciso aprender com as
falhas. O gestor da empresa D também pontua que a transparéncia com o cliente ¢ muito

importante.

Olha, eu acho, para mim, o mais importante ¢ transparéncia, né. Esse
entendimento das limitagdes. Sem duvida que voc€ quer um servigo bem
prestado, mas ai, falando pela nossa experiéncia, a gente entrou numa
incubadora com as pessoas avisando que ali ndo existia a estrutura que a gente
gostaria de ter, né, e nem por isso, isso foi avaliado negativamente. Estava
todo mundo ciente o tempo inteiro que aquilo estava numa fase de transigdo
de constitui¢do. Entdo eu acho que o principal € a transparéncia. Seria 6timo
se fosse prestado desde o comeco um bom servigo, mas a gente também
precisa encarar a realidade. Ser transparente ¢ melhor (Empresa D).

J& os gestores das empresas A, C, E, G e H acreditam que o primeiro contato do
cliente com a incubadora ¢ fundamental para a imagem que se cria dela, e defendem, assim, a

importancia em se prestar bem o servigo desde a primeira vez.

Sim, né, ¢ a experiéncia do usuario. Normalmente colocada em cheque
atualmente, né. Nao adianta vocé prometer, prometer um bom servi¢o, um
bom produto, mas, na verdade, a experiéncia se torna péssima. Entdo, acho
que, num primeiro atendimento, ¢ fundamental para passar credibilidade
posterior e a sequéncia do servico, né (Empresa A).

Embora algumas empresas sinalizaram ser tolerantes caso falhas acontegam durante
a prestacao do servico, a maioria dos gestores entrevistados concorda que prestar bem um
servigo desde a primeira vez ¢ um fator importante. Além disso, prestar bem um servi¢o nao
necessariamente € prestar um servico sem falhas, mas também saber administrar os erros, o que
esta em consonancia com a opinido dos gestores das empresas B, D e F. Assim, o indicador foi

mantido como sua grafia: a incubadora realiza bem o servigo desde a primeira vez
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1V Prestagdo dos servi¢os no tempo prometido

Na escala SERPERF, a prestacdo dos servigos no tempo prometido ¢ medida pela
seguinte afirmativa: XYZ fornece o servigo no tempo prometido. Nas entrevistas realizadas,
era perguntado aos gestores se, na opinido deles, era importante uma incubadora iniciar a oferta
dos seus servicos, como mentorias, capacitagcdes, consultorias etc., no prazo acordado com os

incubados.

Em relagdo a esse indicador, todos os entrevistados responderam, e deram énfase
em suas opinides, que cumprir os prazos estabelecidos ¢ um fator importante. Os respondentes
argumentam que o nao cumprimento dessas promessas compromete a credibilidade da
incubadora, o planejamento dos incubados e que a Incubadora de Empresas ¢ também
responsavel por dar exemplo de comprometimento com o planejamento, uma vez que atua como

mentora desse quesito para as Empresas Incubadas.

Sem dtvida. Cumprir prazo, em todos os aspectos, ¢ sempre muito importante.
No caso de uma incubada, tem a questdo de que houve um planejamento.
Normalmente, quando vocé entra numa incubadora, vocé elabora um
planejamento estratégico e a incubadora, ela se compromete em colaborar na
realizac¢do do planejamento estratégico. Se ela ndo esta comprometida com os
prazos, entdo ela mesma esta comprometendo o planejamento estratégico.
Entdo todo mundo sai perdendo (Empresa C).

E se a incubadora, né, que € que estda mentorando esse pessoal, ndo cumpre
com esses prazos, os incubados tendem a achar que isso ndo € importante, ¢ €.
Acaba sendo (Empresa D).

Entdo, eu acho que sim, é importante ela cumprir com os prazos, porque isso
mostra, primeiro, 0 comprometimento e, segundo, a organizagao (Empresa E).

O gestor da empresa F relacionou a importancia de cumprir promessas a propria
realidade do empreendedor, e a empresa H ponderou que, além de ser importante cumprir
prazos, também ¢ importante combinar a oferta desses servigos com os empreendedores

incubados que possuem interesse em consumi-los.

Eu falo isso por mim, assim, é... Antes de qualquer contrato, a palavra da
pessoa, para mim, ¢ o que prevalece. Entdo, eu procuro fazer isso nos meus
negocios, independente de ter contrato ou nao, se eu prometer, eu cumpro, ¢€...
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Entdo, isso, pra mim, ¢ muito importante, entendeu? E... Isso ¢ indiscutivel
(Empresa F).

E, eu... E interessante cumprir os prazos sim, mas antes de cumprir os prazos,
combinar, né, com todas as pessoas envolvidas, né. Entdo, assim, ¢
interessante fazer reunides, né, onde... Oh: “estamos pensando em fornecer
uma mentoria, uma assisténcia em um determinado assunto”, né. E... Seria
interessante, quem teria interesse e combinaria um dia. Ai seria bom para todo
mundo e ndo meio que impor uma data ¢ todo mundo se vire para poder
cumprir, entendeu (Empresa H).

Ao avaliar as respostas, fica evidente que o cumprimento de promessas por parte da
incubadora ¢ fator importante na visdo dos incubados entrevistados, sendo um valor que eles
levam para o proprio negocio. Portanto, essa varidvel foi mantida na escala adaptada para esta
pesquisa, mas com um pequeno ajuste na forma como € escrita, uma vez que, durante as
entrevistas, foi necessario destacar a diferenca entre essa variavel e variavel “manutencao de
promessa pela equipe”, ao frisar que a ultima se refere a duragao total do servigo, e que a outra
se refere ao prazo de inicio da prestagdo do servigo. Dessa forma, a assertiva ficard assim

disposta: quando a incubadora promete iniciar algum servigo em certo tempo, realmente o faz.

V Armazenagem de dados sem erro

O indicador que mede a acuracia dos registros da empresa estd descrito na
SERVPERF da seguinte forma: XYZ mantém seus registros livres de erros. Ao realizar as
entrevistas com os gestores, no primeiro bloco, foi possivel notar a dificuldade em realizar uma
pergunta que medisse a importancia desse indicador, pois incorria na necessidade de explicar o
que sdo esses registros e que tipo de registro estava sendo referido. Assim, para facilitar a
compreensdo e colher informagdes que pudessem auxiliar na formulacdo do questionario
adaptado, ao longo das entrevistas do segundo bloco, a pergunta feita aos gestores foi dividida
em trés partes. Primeiramente, era perguntado se, para eles, era importante a Incubadora de
Empresas armazenar dados sobre as Empresas Incubadas; depois, se, para eles, era importante
a Incubadora de Empresas armazenar dados de mercado; e, por fim, se era importante a

incubadora manter esses dados armazenados sem erros.

Para a primeira pergunta realizada, que buscava saber sobre a importancia de a

incubadora armazenar dados dos seus clientes, as Empresas Incubadas, todos os entrevistados
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afirmaram que conhecer os clientes ¢ importante para a tomada de decisdo e para auxiliar na

prestagao dos servigos.

Para incubadora, isso ¢ fundamental. Acho que dado gera informacdo e
informacgdo ¢ importante para qualquer gestdo, né. E ai, para uma incubadora,
ndo ¢ diferente ndo. Entdo, ela precisa ter muito bem controlado ai os
indicadores das incubadas, indicadores de performance, enfim, da propria
incubadora mesmo, para tomada de decisdo. Entdo, é, eu acredito que, na
verdade, todo gestor precisa ter informag¢do na mao, né, e a incubadora néo é
diferente. Para ela, td fazendo uma boa gestao do seu ambiente e conseguir um
servico de exceléncia para as incubadas, ela tem que ter informagao. E ai, ¢
dado mesmo, geracdo de dados (Empresa C).

No entanto, os gestores das empresas B, E e G acreditam que a incubadora deve ter
acesso aos indicadores que traduzam a situagdo da empresa de forma superficial, e ndo aos

dados na sua forma bruta, principalmente quando referentes as financas.

Eu acho, eu acho... Eu acho, assim, importante, mas eu sou um pouco contra.
Eu acho que vocé tem que mostrar os que sdo os “capiais”, né, que sdo os
indicadores que vocé tem. E indicadores muito bem definidos € vocé tem ali
que fazer um acordo com a... quem pode usar ¢ como usar aqueles dados
(Empresa E).

A segunda pergunta era sobre a importancia da Incubadora de Empresas
armazenarem dados externos, de mercado, e apenas dois gestores se mostraram contrarios a
essa ideia, os gestores da empresas B e F. O gestor da empresa B argumentou que manter esse
banco de dados acarretaria em altos custos para uma incubadora e que uma alternativa seria
compartilhar banco de dados com outras entidades, como outras incubadoras, aceleradoras,
orgdos governamentais, ndo governamentais etc. A partir da analise da resposta desse gestor €
possivel notar que ele nao se posiciona contrario ao armazenamento de dados de mercado, mas

acredita que uma incubadora precisa buscar alternativas menos dispendiosas financeiramente.

Sim. Ai é que esta. O quanto ¢ imprescindivel ter dados externos, né. Eu acho
que, é... Ela buscar isso ficaria dispendioso, mas, se houver uma colaboracao,
né, entre as varias incubadoras, aceleradoras, 6rgdo governamentais ou nao
governamentais, 0 SEBRAE etc. Entdo ter isso, como disponibilizar essas
informagdes pra gente, né, como facilitar, a gente ter uma forma de consulta
ao mercado, aos dados (Empresa B).
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As demais empresas acreditam ser benéfico, para a incubadora, manter um banco
de dados de mercado, para auxiliar os incubados, enquanto ainda sdo inexperientes, a buscarem

informagdes sobre o mercado em que irdo atuar.

E bom, porque, como ela esta fazendo um papel de orientagdo das incubadas,
muitas vezes essas incubadas, elas ndo tdo ainda, é... Elas ndo tém ainda
disponibilidade para poder ir atras dessas informacdes. Imagina que a
incubada ¢ uma empresa muito pequenininha, uma “startupzinha”, com
pouquissimos recursos. Normalmente, quem esta trabalhando ali sdo os
proprios empreendedores, né. Muita startup, quando entra numa incubadora,
ndo tem nenhum tipo de funcionario, entdo € o cara que faz tudo, e ai, muitas
vezes, ele ndo tem disponibilidade de tempo mesmo pra poder buscar essas
informagdes pra tomada de decisdo. Entdo, nesse aspecto, a incubadora ajuda
bastante, porque ela traz essas informacgdes, informagdes de benchmark de
mercado, né, ou seja, ela faz o trabalho que a empresa deveria fazer, mas néo
tem brago para fazer, entendeu. E acaba sendo muito util isso (Empresa C).

Em relagdo a terceira pergunta, sobre a importancia de manter dados sem erros, ¢
que ¢ relativa ao indicador que originalmente compde o questionario SERVPEREF, os gestores
das empresas A, B, C, E, F e G acreditam ser importante que os dados sejam armazenados sem

€11O0S.

Vamos la. Se... Eu que trabalho na tecnologia, eu costumo dizer o seguinte:
“pior do que vocé ndo ter informagdo é vocé ter informacgdo errada”. [...] se €
para ter um banco de dados, tem que ter uma finalidade. E, se é para ter dado,
ele tem que ser realmente confiavel. Se for para ter, que seja confiavel, ou ndo
tenha (Empresa B).

Sem duavida. [...] Cara, informagéo errada compromete tudo. [...] E, ¢ melhor
nao ter (Empresa C).

No entanto, os gestores das empresas D e H ponderam ao dizerem que erros podem

existir, mas, mesmo assim, ¢ importante manter um banco de dados.

Olha, eu acho que ¢ quase impossivel ser armazenado sem erro, né, porque
sdo dados, ¢, alguns dados sdo subjetivos. Entdo ¢ dificil vocé ndo ter erro em
cima disso, mas ¢ melhor vocé ter dados do que néo ter, né (Empresa D).
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Ao dividir a pergunta sobre o indicador “armazenagem dos dados sem erros” em
trés partes distintas, foi possivel perceber o que as Empresas Incubadas pensam sobre o
armazenamento de diferentes tipos de dados, uma vez que o volume e os indicadores gerados a
partir dos dados oriundos das Empresas Incubadas e dos dados oriundos do mercado sdo

diferentes.

Embora, em um primeiro momento, pareca complexo e dispendioso que uma
Incubadora de Empresas, que abriga empreendimento de diversos setores econdmicos e
atuantes em mercados distintos, criar ¢ alimentar um banco de dados de mercado, existem
alternativas que podem diminuir esses esfor¢os, como sugeriu o gestor da empresa B, ao propor
o compartilhamento de banco de dados. Uma vez que, nestas entrevistas, ficou clara a
importancia dada pelos incubados a esse tipo de iniciativa, acredita-se que essa pergunta pode

dar origem a um novo indicador de Qualidade do Servigo Percebida.

Visto que a importancia de armazenar dados internos também foi percebida por
todos os entrevistados, € que cinco dos oito incubados também entendem como sendo
importante manter o registro de dados sem erros, propds-se dividir a assertiva original, “XYZ
mantém seus registros livre de erros”, em duas assertivas, mas com alteragdes na forma como
sdo escritas, uma vez que a expressao “livre de erros” pareceu excessiva para alguns gestores.
Dessa forma, ficariam assim dispostas: a incubadora mantém um registro confiavel dos dados

das Empresas Incubadas, e a incubadora mantém um registro confiavel dos dados de mercado.

4.2.4 Capacidade de resposta

O construto de 1* ordem Capacidade de Resposta ¢ formado pelos seguintes
indicadores: comunicagdo sobre o tempo do servico, agilidade na prestagdo do servigo,
disposi¢cdo para ajudar o cliente, disponibilidade da equipe. Segue-se, portanto, a analise

individual desses indicadores.
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I Comunicagdo sobre o tempo do servigo

Na escala SERVPERF, a comunicagao sobre o tempo do servigo € medida a partir
da seguinte sentenga: XYZ comunica aos clientes exatamente quando os servigos serao
executados. Nas entrevistas, a pergunta feita para os entrevistados era se, na visdo deles, era
importante uma incubadora comunicar quando os servi¢os de mentoria, consultoria etc. seriam

prestados. Essa comunicacdo prévia foi associada a existéncia de um cronograma de

capacitacdes e eventos da incubadora.

Todos os gestores concordaram que ¢ importante, para o planejamento interno dos
incubados, saber quando os servigos serdo prestados, mas os gestores das empresas G e H
acreditam que deve haver flexibilidade no cronograma da incubadora, para que seja possivel
fazer adaptagdes de acordo com eventuais necessidades. Ja o gestor da empresa B se mostrou

tolerante a eventuais falhas que a incubadora possa ter.

Sim. Nédo quer dizer que ela ndo possa, €, falhar, né. Ainda mais quando vocé
esta amadurecendo, evoluindo. Mas, se vocé ndo tem esses servigos claros
hoje, tem que buscar quem tenha isso amanha. Se ndo ela ndo esta evoluindo.
Cada um, cada vez que muda alguém ou uma pessoa, as coisas se perdem?
Nao. As coisas tém que ficar escritas, tem que buscar uma formalizacdo
(Empresa B).

Nao... Acho que é importante sim. Acho que tem que ter um pouco de
flexibilidade para ver se todo mundo vai conseguir aproveitar, ou se vai deixar
uma proxima rodada, enfim, mas eu acho que € importante sim (Empresa G).

E, a gente precisa se planejar, né. Entdo precisa ter cronograma, saber quando
as coisas vao acontecer e tal (Empresa C).

Como ¢ possivel perceber nas respostas a esta pergunta e as perguntas anteriores,
que se referiam aos prazos, 0 compromisso com a comunicagao dos prazos, com o cumprimento
do prazo de inicio e de duragao dos servigos sao fatores tidos como importantes pelos gestores
das Empresas Incubadas, pois 0 ndo cumprimento afeta, de forma sensivel, seus planejamentos
internos. No indicador aqui analisado, a comunicagdo com antecedéncia suficiente para
incorporar o servico que sera prestado pela incubadora, no planejamento interno do incubado,
¢ o fator que ¢ julgado como importante pelos entrevistados, € ndo apenas a comunicagdo da
data exata do servi¢o, uma vez que alguns gestores também sinalizam ser tolerantes a eventuais

ajustes e, até mesmo, a construgdo coletiva desses prazos.
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Desta forma, a partir das respostas dos entrevistados, o indicador foi mantido, mas
com alteracdo na sua grafia, uma vez que a expressao “exatamente quando os servigos serao
prestados” nao remete a flexibilidade presente nas respostas. Assim, o indicador fica
apresentado desta forma: a incubadora se comunica os incubados com antecedéncia quando os

servigos serao executados.

11 Agilidade na prestagdo do servigo

A agilidade na prestacdo do servigo ¢ medida na SERVPERF a partir da sentenca:
XYZ oferece um servigo rapido aos seus clientes. J& nas entrevistas realizadas, a pergunta foi
formulada para saber se, para os gestores, ¢ importante a incubadora prestar servicos com
agilidade. Todos os entrevistados consideraram a agilidade um fator importante, uma vez que
a falta dela pode comprometer o funcionamento da empresa, como no caso da agilidade em
reparar falhas na estrutura da incubadora, conforme exemplificou o gestor da empresa C.
Também foi possivel notar, a partir das respostas, que pelo fato das Empresas Incubadas
entrevistadas serem startups, eles esperam que a incubadora tenha o mesmo perfil agil de

gestdo, semelhante ao perfil dos empreendimentos.

A resposta ¢ sim e isso € muito importante, porque isso compromete muita
coisa, né. As vezes, por exemplo, vou dar um exemplo bobo aqui. As vezes, o
portdo do estacionamento que parou de funcionar e ai um carro precisa sair
para atender um cliente ¢ ele ndo consegue sair, porque o portdo esta quebrado.
[...] Ja aconteceu aqui (Empresa C).

Importante. [...] Pela rapida adaptagdo, né. E o que a gente fala aqui, na
verdade, é vocé consertar o avido em pleno voo. A gente tem que... Eessaéa
caracteristica de startup (Empresa E).

Acho muito bom, assim. A gente espera de todo servico (Empresa G).

A agilidade em oferecer solugdes para as necessidades dos clientes ¢ um fator
importante para os entrevistados, como € possivel perceber nas respostas, mas essa solu¢do nao
necessariamente devera ser apresentada pela incubadora, como pontua o gestor da empresa D.

Para ele, a incubadora tem de servir como uma central de dados que indica quem tem a melhor
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solugdo para determinado problema, seja outro incubado, seja um consultor externo ou um

funcionario da incubadora.

Nao, ¢, sem duvida, importante. E, ndo necessariamente ela, é... Ela que vai...
Ela que vai introduzir essa ajuda. Uma incubadora ¢ uma comunidade, entdo
pode ser que um problema que a gente tenha é um problema que, de repente,
ja foi resolvido por uma empresa do lado. Entdo, se a incubadora, se a gente,
por algum motivo, ndo estd sabendo disso, eu acho que esses dados que a
incubadora estaria armazenando deveriam indicar que eles podem nos ajudar
¢ podem ajudar mais pessoas. Entdo, eles seriam orientados a compartilhar
isso, o que ele sabe (Empresa D).

Assim, diante da importancia que os gestores veem na prestagdo de servigos com
agilidade, a variavel foi mantida com uma pequena adaptacdo na escrita, uma vez que a palavra
“agil” no lugar de “rapido” tem melhor assimilacdo do significado por parte dos incubados,

ficando assim escrita: a incubadora oferece um servigo com agilidade aos seus incubados.

111 Disposi¢do para ajudar o cliente

Na escala SERPERF, o indicador referente a disposi¢do para ajudar o cliente esta
assim escrito: na XYZ, os empregados estdo sempre dispostos a ajudar os clientes. Nas
entrevistas realizadas foi perguntado aos gestores se ¢ importante, para eles, que os funcionarios

de uma incubadora estejam sempre dispostos a ajudar o incubado com suas demandas.

Na analise das respostas, foi possivel perceber que a postura colaborativa do
funcionario da incubadora € vista como algo importante pelos gestores das Empresas Incubadas,
uma vez que todos responderam que a disponibilidade dos funcionarios em ajudar faz diferenga
do processo de incubagdo. O gestor da empresa A acredita que a postura proxima e proativa dos
funcionarios auxilia o incubado a alcangar melhores resultados, opinido similar a do gestor da
empresa H. O gestor da empresa D pondera, ao dizer que reconhece a carga de atividades
inerentes aos cargos que os funcionarios da incubadora ocupam, mas que o suporte aos

incubados deve fazer parte dessas fungdes.

E importante. E um acolhimento que a empresa tem ali. Vocé estd num
ambiente que vocé entende que esta todo mundo ali para se ajudar, né. Entdo,
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claro, existe a operagdo da incubadora, entdo, esses funcionarios podem ter
uma carga executiva, operacional, mas existe essa responsabilidade, essa
carga de suporte aos incubados. Entdo tem que ter essa disponibilidade, essa
janela (Empresa D).

Isso faz diferenga totalmente, né, porque, quando vocé chega num local muito
conservador, no qual as partes s6 cuidam daquilo que, em tese, € o oficio dela,
a gente acaba considerando o local indspito, né. A partir do momento que vocé
tem uma proximidade, uma liberdade e o préprio funcionario se mostra mais
proximo e proativo, isso gera uma soma de fatores que trazem bons resultados
(Empresa A).

Jé& gestor da empresa C acredita que a disponibilidade em ajudar ¢ importante, mas
nao ¢ essencial, uma vez que a Empresa Incubada precisa desenvolver certas habilidades e ter
um suporte, a todo momento, pode inibir esse processo. No entanto, diante da percep¢ao da
importancia deste indicador por quase todos os gestores entrevistados e pela facil compreensao
da questdo por parte deles, o indicador foi mantido, assim como a forma como esta escrito.
Desta maneira, ficara assim disposto: na incubadora, os funcionarios estdo sempre dispostos a

ajudar os incubados.

1V Disponibilidade da equipe

O indicador “disponibilidade da equipe” esta representado na escala SERVPERF
pela seguinte sentenca: na XYZ, os empregados nunca estdo demasiado ocupados para
responder as perguntas dos clientes. J& nas entrevistas com os gestores das Empresas Incubadas,
foi perguntado se eles achavam importante os funcionarios da incubadora nunca estarem

demasiadamente ocupados para responderem as perguntas dos incubados.

Quase todas as respostas (empresas A, B, C, E, F e G) associaram a disponibilidade
para atender aos questionamentos ao planejamento de tempo e de recursos humanos que a
incubadora deve fazer. A maioria afirma que os funcionarios estarem demasiadamente
ocupados para atender aos incubados ¢ ruim, mas as empresas acima citadas ponderam, ao
demonstrarem estar cientes da carga de trabalho inerente as fun¢des desses funcionarios, mas
que a interagdo com os incubados deve estar prevista no planejamento dessa carga de trabalho,

mesmo que seja por meio da criacdo de um horario especifico para atendimentos.
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E, acredito que vai de encontro [sic] com as outras questdes, né. Proatividade
e a disponibilidade. Se eles fazem parte da equipe de suporte, eles tém
obviamente que ter a administragdo do tempo, ¢, levando em consideragio
realmente a interagdo com os incubados (Empresa A).

Entendi. Mas ai, ao meu ver, o problema ndo estd no funcionario ¢ sim na
incubadora, que, provavelmente, ndo estd com seus processos rodando da
maneira que eles deveriam rodar. Porque, se a pessoa que eu tenho que
solicitar ou consultar, ela sempre esta indisponivel, provavelmente, ela esta
fazendo algo que ela ndo deveria estar fazendo. Entdo, isso tem efeito cascata,
né (Empresa F).

Nao, eu acho que, se a gente for dizer que a incubadora, que os colaboradores
tém que estar sempre disponiveis, isso ia complicar, porque isso exigiria ter
uma quantidade de colaboradores acima do necessario, né. Eu acho importante
a incubadora ter horarios em que ela se coloca a disposi¢do. Pelo menos,
marque: “ela agora ndo pode te atender, te atende depois” (Empresa B).

A partir das respostas, ¢ possivel perceber que ¢ importante, para os entrevistados,
que os funciondrios da incubadora destinem um tempo para atendimento das demandas das
Empresas Incubadas, mas que esse tempo de atendimento tem de funcionar em harmonia com
as demais atividades desses funciondrios. Dessa forma, foi pertinente a manutencdo desse
indicador, mas com alteragdes na forma como esta escrito, ficando assim disposto: na
incubadora, os funcionarios destinam parte do seu tempo para responder as perguntas dos

incubados.

4.2.5 Segurancga

O construto de 1* ordem Seguranga ¢ formado por quatro indicadores, que sdo:
transmissdo de confianga ao cliente, transmissao de seguranca ao cliente, cortesia e
credibilidade das informacgdes. Dessa forma, desenvolve-se, a seguir, uma analise individual

desses quatro indicadores.
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I Transmissdo de confianga ao cliente

Na escala SERVPEREF, o indicador “transmissao de confianca ao cliente” ¢ medido
pela seguinte sentenga: o comportamento dos empregados da XYZ transmite confianga aos seus
clientes. No questionario aplicado, a pergunta feita aos entrevistados foi se, na visdo deles, ¢
importante os funciondrios de uma incubadora transmitirem confianca a partir do seu
comportamento. Mais uma vez, todos afirmaram ser importante ter confian¢a nos funcionarios
de uma incubadora, e ter gestores que acreditam que os resultados das Empresas Incubadas

também dependem da relagdo de confianga existente com a incubadora.

Com certeza. Essa confianca, ela vai traduzir em bons resultados. Entdo, se
vocé pode contar com ele sempre (Empresa A).

E que, em relagdo ao ambiente, quando esta colocando o negocio, a gente
procura sempre ter um acompanhamento de pessoas da nossa confianga, né.
Que possa nos ajudar. E se o ambiente ndo tivesse esse... Se nao for um
ambiente de confianga, vai ficar muito dificil trabalhar e tracionar o que a
gente precisa tracionar na empresa, né¢ (Empresa H).

No entanto, os gestores das empresas B e C afirmaram que nao ¢ necessario
estabelecer uma relacdo de confianca com absolutamente todos os colaboradores, mas ¢

importante que algum funcionario atue como um ponto de referéncia.

[...] dentro da diregdo de qualquer empresa sempre tem aquela pessoa que € a
referéncia, né. Entdo, alguém de referéncia? Sim. Todos? Nao. Nao ¢
importante que todos tenham, passem essa confianga. Vocé acaba, &,
interagindo mais com algumas pessoas. Entdo, alguém, sim, ndo todos
(Empresa B).

Diante das respostas apresentadas pelos entrevistados, fica clara a importancia dada
ao relacionamento com os funcionarios da incubadora, uma vez que o sucesso da Empresa
Incubada depende significativamente dos servigos que a incubadora, por meio dos seus
funcionarios, presta para os empreendedores. Assim, o indicador e a forma como esta escrito
originalmente foram mantidos na escala adaptada para este trabalho, ficando assim escrito: o

comportamento dos empregados da incubadora transmite confianca aos incubados.
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1l Transmissdo de seguran¢a ao cliente

Uma vez que, na escala SERPERF, a sentenca que mede a transmissao de seguranca
ao cliente est4 assim escrita: os clientes da XYZ sentem-se seguros nas suas transagdes com a
organizagao, a pergunta correspondente ao indicador, feita aos gestores entrevistados, foi se, na
opinido deles, ¢ importante que haja confianga nas transagdes/relacionamento entre incubadora
e Empresa Incubada. Neste ponto, foi preciso deixar claro que se tratava de transacdes
financeiras (quando a incubadora cobra por um servi¢o oferecido ou o incubado oferece um
servico para a incubadora e cobra por isso0), de permuta de servi¢os ou mesmo da prestacdo de
servicos sem cobranga, pois uma incubadora e uma Empresa Incubada possuem diversas formas

de relagdo, ndo apenas econdmica.

Todas as respostas vieram como um complemento ou uma reiteracdo da pergunta
anterior, que tratava da confianga nos funciondarios da incubadora. Apenas o gestor da empresa
B trouxe fato novo relacionado as transagdes, quando disse que a confianga ¢ importante, mas

nao deve vir a partir da burocratizacao dessas transagoes.

A relagdo de confianga, ela ¢ importante em qualquer relagdo. Confianga ¢
importante em qualquer relacdo. Mas ndo quer dizer que eu sou a favor da
burocratizagio. E... A confianga ¢ importante em qualquer relagdo, mas isso,
eu ndo sou a favor da burocratiza¢do da questdo, t4. A confianga, ela pode ser
naturalmente estabelecida (Empresa B).

A relagdo de confianga, ela é sempre importante, né. Porque, se vocé quebra
a confianga, seja la em qual for o aspecto, vocé compromete todo o
relacionamento, né. Entdo, confianga ¢ algo que tem que ser muito sensivel,
né. Entdo, vocé realmente tem que ter muito cuidado com isso (Empresa C).

Essa similaridade de respostas se deve pela proximidade de significado entre as
expressoes “confiar nos empregados” e “se sentir seguro nas transagdes com a incubadora”,
uma vez que os empregados personificam o que, de fato, ¢ a incubadora. Todo servigo prestado
¢ feito direta ou indiretamente pelos funcionarios da incubadora, pois, até mesmo os cursos, as
mentorias, as consultorias ou os reparos na estrutura fisica, que, geralmente, sao prestados por
terceiros, precisam do diagnéstico dos funcionarios da incubadora para perceber a necessidade

e prover a contratacdo do servigo. Desta forma, diante da realidade do ambiente de incubagao
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e das respostas analisadas, esse indicador foi retirado do questionario adaptado, pois pode haver

sombreamento com o indicador anterior.

111 Cortesia

Na escala SERVPERF, a cortesia ¢ medida a partir da assertiva assim colocada: na
XYZ, os empregados sao sempre cordiais com os clientes. Ja nas entrevistas realizadas, foi
perguntado se o entrevistado acredita ser importante que os funcionarios de uma incubadora
sejam cordiais com os incubados. Todos afirmaram ser esse um fator importante, e o gestor da
empresa C afirmou que a cordialidade ¢ uma expectativa do cliente ao pagar por um servigo.
Os gestores das empresas E, F e G acreditam que a relagdo cordial influencia no ambiente de

trabalho.

E o que eu falei, ¢ uma prestagio de servi¢o, né. Vocé esta dentro de um
ambiente ao qual vocé€ paga por isso, entendeu, vocé quer ser bem tratado
(Empresa C).

Ah... Muito bom. Acho que cria um ambiente positivo, né. Cria uma afinidade,
enfim, com todos, ¢ até possibilita ter uma melhor relagdo, que acho que até
esta ligado com resposta anterior, com a pergunta anterior (Empresa G).

Para criar um ambiente mesmo propicio. Porque assim, se vocé €... Entrar num
lugar que ninguém te da um bom dia, por exemplo, vocé ja comega... O dia ja
comega ja... né... diferente. Entdo, se vocé€ tem uma cultura disso dentro da
empresa ou do local, na verdade, ¢ importante (Empresa E).

Uma vez que a cordialidade no tratamento que os funciondrios da incubadora
dispensam aos incubados foi vista, por todos, como um fator relevante, o indicador foi mantido,
assim como a forma como esta originalmente apresentada: na incubadora, os empregados sdao

sempre cordiais com os incubados.

1V Credibilidade das informagoes

Na escala SERVPEREF, a credibilidade das informagdes ¢ medida a partir da frase:

na XYZ, os empregados tém conhecimentos suficientes para responder as perguntas dos
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clientes. Ja no questionario realizado, esta pergunta foi desmembrada para saber que tipo de
conhecimento, na visdao dos incubados, ¢ importante que os funcionarios tenham. Ou seja, se
era importante ter conhecimentos ligados aos processos internos da incubadora ou se também
era relevante os funcionarios da incubadora possuissem conhecimentos técnicos sobre gestao
de negocios. Esse desmembramento da pergunta foi necessario, pois, nas primeiras respostas
do primeiro bloco de entrevistas, os entrevistados queriam saber sobre qual tipo de

conhecimento estava sendo referido.

Em relacdo aos conhecimentos sobre os processos internos da incubadora, todos
afirmaram ser importante os funciondrios os entenderem e serem capazes de responder
questionamentos referentes as suas fungdes na incubadora. O gestor da empresa C falou que a
falta de resposta gera frustragdo, compromete a prestacdo do servigo da incubadora e o
andamento da Empresa Incubada. Ja sobre a existéncia de funcionarios internos que tenham
conhecimento técnico sobre gestdo de negocios, cinco gestores, das empresas B, C, D, E e G,
afirmam que esse conhecimento deve/pode ser buscado com a contratacdo de terceiros, sem a

necessidade de manter esse recurso internamente.

Seria excelente, ta, seria excelente. Mas eu acho que ndo, a incubadora nao
tem que ter um consultor, mentor etc. Eu acho que ¢ muito mais importante
eles saberem que, nessa area de inovagdo, ndo existem respostas prontas
(Empresa B).

Entdo, essa especializacdo sobre gestdo dificilmente vai estar dentro da
incubadora. Até porque vocé€ tem muito mais gente fora da incubadora que
tem muito mais dominio sobre varios assuntos do que a propria incubadora.
Entdo, ela tem que ser um facilitador, um ponto de confianca. Ter que fazer
essa conexdo rapida e com sucesso: “oh, conversa com o Fulano 1a que ele vai
resolver teu problema, né, ele vai te ajudar”. E consegue fazer isso de forma
rapida (Empresa D).

Esse desmembramento da pergunta se deu para melhor formular o questionério,
uma vez que a forma como o indicador estava escrito deixava margem para questionar que tipo
de conhecimento estava sendo referenciado, pois, numa incubadora, a busca por conhecimento
técnico em gestdo de negdceio ¢ o principal objetivo do incubado. Dessa forma, como a maior
parte dos entrevistados acredita que os conhecimentos técnicos podem ser terceirizados € nao
estarem concentrados na incubadora, o questionario adaptado trouxe a seguinte redacdo: na
incubadora, os empregados tém conhecimentos suficientes sobre os processos internos para

responder as perguntas dos incubados.
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4.2.6 Empatia

O construto de 1* ordem Empatia ¢ formado por cinco indicadores, que sdo: atencao
individualizada, horas de funcionamento convenientes, interesse dos funciondrios pelos
clientes, aten¢do pessoal oferecida, compreensdo das necessidades especificas dos clientes. A

seguir, serdo feitas as andlises de cada indicador.

1 Atencdo individualizada

A atengdo individualizada esta representada, na escala SERVPEREF, pela seguinte
afirmacdo: XYZ da aos seus clientes uma aten¢do individualizada. Nas entrevistas realizadas
com os gestores, foi perguntado se eles achavam ser importante uma incubadora prestar atengao
individualizada para cada Empresa Incubada, e fazer um monitoramento individual de cada

empresa.

Esse quesito teve uma opinido contraria, a do gestor da empresa H, que acredita ser
melhor que o incubado tenha mais autonomia, sem muita interferéncia da incubadora, e que ela

siga sendo um apoio.

Acho que ndo seria muito interessante, muito importante em relacdo a isso,
ndo. Ela, no caso, ela daria o apoio, né. Acho que a empresa, ela tem que ter
autonomia o suficiente para tracionar e fazer as escolhas dela. E, a partir do
momento em que a incubadora em si comeca a, individualmente, a dar
palpites... Acho que ja ndo ¢ legal. Entdo, eu deixaria um pouco livre, assim.
Eu deixaria como apoio e, claro, ter um acompanhamento, mas néo tdo... to...
individual assim, né (Empresa H).

O gestor da empresa A afirmou que a aten¢do individual s6 € positiva se ndo
prejudicar os servigos prestados ao coletivo de empresas, € o gestor da empresa C disse que a

atencao individual ¢ desejavel, mas nao imprescindivel.
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Acho, desde que ndo prejudique o conjunto, obviamente, que tenha uma
metodologia, como tem aqui. Entdo, por exemplo, vocé tem o coletivo, mas,
obviamente, vocé tem que ter as individuais. Por exemplo: “ah, a gente tem
nosso negocio, que € no ramo de residuos”. Entdo a gente tem momentos que
a gente tem que sentar e discutir especifica¢des desse segmento (Empresa A).

E pouco importante. Eu diria assim, é desejavel, mas ndo é fundamental ndo,
ta. E desejavel, porque, quando ela entende a sua dor, ela consegue te ajudar
de uma forma mais especifica, t, mas isso ¢ desejavel (Empresa C).

Os demais entrevistados, das empresas B, D, E, F e G, acreditam ser positivo o

acompanhamento mais proximo da incubadora. O gestor da empresa D argumentou que

conhecer o incubado ajuda a promové-lo e a gerar renda para a propria incubadora, uma vez

que, quando eles graduam, passam a pagar um percentual do faturamento para a incubadora,

por um tempo determinado. O gestor da empresa G afirma que essa proximidade gera

motivagdo e ajuda a identificar problemas e solugdes.

Eu acho que ia ser muito legal, ia ser muito importante, muito bacana. Acho
que daria mais motivacdo, poderia identificar problemas que tdo acontecendo
ou antecipar, ou, enfim, fazer um meio de campo para encontrar alguém que
ajude a solucionar. Eu acho que seria muito bom, assim (Empresa G).

Diante do exposto nas respostas dos gestores entrevistados, notou-se que a maioria

dos gestores acredita que ter uma ateng¢do individualizada da incubadora ¢ importante, portanto,

esse indicador foi mantido na escala adaptada. Dessa forma, ela foi assim apresentada no

questionario: a incubadora d4 aos incubados uma ateng¢ao individualizada.

Il Horas de funcionamento convenientes

A conveniéncia dos horarios de funcionamento é medida, na escala SERVPERF, a

partir da seguinte frase: XYZ tem horarios de trabalho convenientes para todos os seus clientes.

Nas entrevistas, foi perguntado aos gestores se eles achavam importante uma incubadora ter

horarios de funcionamento ¢ de oferta de servigos convenientes as necessidades dos incubados,

mais flexiveis.
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Durante a entrevista, foi possivel perceber que os entrevistados sdo maleaveis
quanto ao horario de funcionamento, pois, segundo o relato do gestor da empresa A, na
incubadora que eles estdo (sete dos oito entrevistados), cada um possui sua chave e todos tém
livre acesso as instalacdes. Assim, a oferta do espaco ¢ livre. J4 quanto ao horario de
funcionamento da administracdo da incubadora, os entrevistados se mostraram favoraveis ao
funcionamento apenas durante o hordrio comercial, enquanto a oferta das capacitagcdes pode ser
mais flexivel, em finais de semana ou fora do horario comercial, de acordo com a demanda dos
empreendedores. Essa diferenciacdo entre os servicos e a percep¢ao diferente em relagdo a
flexibilidade de cada tipo de servi¢o surgiu naturalmente nas respostas, sem a indugdo da

pesquisadora.

Ter essa flexibilidade, mas eu acho que seria uma questdo mais das
consultorias, assim, dos terceiros, de repente, alinhar com os empresarios, né,
mas a administracdo da incubadora, acho que ndo tem necessidade nao
(Empresa G).

Desta forma, apesar dos entrevistados visualizarem de maneira distinta a
conveniéncia dos horarios de funcionamento da administragdo da incubadora ¢ da oferta de
servicos de consultoria, mentoria etc., a frase original se apresenta de forma genérica, e foi
pertinente a manutengao da forma como esté escrita, assim ficando: a incubadora tem horarios

de trabalho convenientes para todos os seus incubados.

111 Interesse dos funciondarios pelo cliente

O interesse dos funcionarios pelo cliente ¢ medido, na SERVPERF, a partir da
seguinte assertiva: XYZ tem empregados que oferecem uma atencdo personalizada aos seus
clientes. Para os entrevistados, foi perguntado se eles achavam importante a incubadora prestar
uma atencao personalizada para cada incubado, e propor solugdes que se adequem as realidades

especificas.

Os gestores das empresas E e F acreditam que a incubadora deve oferecer servigos
mais generalistas, e que a personaliza¢do pode ndo ser viavel. No entanto, os demais gestores

acreditam ser importante a incubadora oferecer solucdes que sejam compativeis com o nivel de
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maturidade de cada negécio, uma vez que empresas com diferentes niveis de maturidade

possuem necessidades distintas.

Sim. Ai entra naquele ponto que eu falei das diversas fases. Entdo tem
empresas que estdo em fases mais incipientes, outras que estao numa fase mais
avancada. Entdo cada uma requer um tipo de cuidado (Empresa D).

Isso é fundamental, fundamental. Na verdade, tudo comega com um processo
de... O processo de incubagdo, ele é uma... como pode dizer, existe um pitch,
né, o incubado faz um pitch e existe uma banca que avalia a viabilidade
daquele negdcio. [...] Entao a incubadora tem que entender qual é a lacuna a
ser preenchida e que tipo de ajuda que cle realmente precisa € ai como se
elabora esse plano de incubagdo, que pode ser feito num planejamento
estratégico. Al vai atacar os problemas especificos daquela incubada, sem
sombra de duvida (Empresa C).

Como a maior parte dos entrevistados demonstrou que acha importante a
incubadora direcionar uma atengao personalizada para cada incubado e propor servigos que se
adequem as demandas especificas, esse indicador, e sua escrita, foi mantido no questionario
adaptado, ficando assim escrito: a incubadora oferece uma aten¢do personalizada aos seus

incubados.

1V Atengdo pessoal oferecida

A atengdo pessoal ¢ mensurada, na escala SERVPERF, a partir da seguinte
assertiva: XYZ tem os melhores interesses do cliente como seus objetivos. Nas entrevistas
realizadas, a pergunta feita aos gestores foi se eles achavam importante a incubadora ter os
interesses dos incubados como seus principais objetivos. Uma vez que o modelo de negdcios
de uma incubadora tem, como cliente, outras empresas, o conceito de objetivos fez com que as

respostas tivessem dois vieses distintos.

De modo geral, todos os entrevistados afirmaram que o objetivo de uma Incubadora
de Empresas ¢ fazer com que a Empresa Incubada se desenvolva e consiga ir, com sucesso,
para o mercado, e que esse objetivo também ¢ o mesmo das empresas incubadas. No entanto,
embora, em todas as respostas, essa afirmacao esteja presente, parte dos entrevistados, os
gestores das empresas A, C, D e E, acredita que, apesar da incubadora e dos incubados

possuirem esse objetivo em comum, os demais sdo diferentes, e que a incubadora deve criar
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seus objetivos pensando coletivamente, ou seja, que eles fiquem mais genéricos e que sirvam

para todos os incubados.

Nao acho importante ndo, pelo contrario. Acho que a incubadora tem que
cumprir o papel dela como incubadora, e ela tem que olhar os objetivos dela
enquanto incubadora, € ndo os objetivos do incubado, que sdo objetivos
distintos, inclusive. A incubadora, ela tem que cumprir o papel dela de
incubadora, sim, ajudar as empresas a alavancarem, ¢ a incubada tem o papel
de se alavancar, de validar seus negocios, né, tudo isso que eu ja falei. E a
incubadora, ela olha para todos, entendeu, e ndo para cada um especificamente
(Empresa C).

Em partes. A incubadora deve ser conduzir a empresa, ¢ ndo ser conduzida
por ela. A incubadora deve ter em mente que as empresas sao seus clientes,
porém ela deve ter a maturidade para ofertar os melhores servigos e processos
(Empresa E).

J& as empresas B e F acreditam que a incubadora tem de fazer dos interesses dos

incubados os seus objetivos.

Uai, mas qual outro objetivo seria entdo, né? Eu acho que esse ¢ o objetivo,
né. Nao vejo sentido de ter outro objetivo (Empresa B).

Sim. E importante, porque o principal objetivo da incubadora é que o cara dé
certo, comece a gerar dinheiro, lucro e que saia dali, né, para ele também
deixar um capital para a incubadora. Entdo, totalmente (Empresa F).

Ja os gestores das empresas G ¢ H deram respostas que ficaram no “meio do
caminho” entre achar que a incubadora e os incubados possuem os mesmos objetivos ou que

esses objetivos se diferem.

Eu acho, eu acho importante. S6 tem que tomar o cuidado ai que cada
incubado vai ter um interesse. Acho que o interesse coletivo ¢ o mais
importante ali. Até porque eu acho que o objetivo da incubadora ¢ fazer com
que os incubados cresgam, né. Que as empresas desenvolvam. Eu acho que
esse € o objetivo principal dela, entdo acho que sim (Empresa G).

Ter os interesses dos incubados como... E... Ndo necessariamente. Acho que
o interesse dela ¢ que todos... E, de fato, o interesse de uma incubadora, no
meu ponto de vista, € que os negocios dali prosperem. Entdo, isso, ela tendo
esse interesse, claro que o interesse dos associados... Tenham o mesmo
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interesse também, que prospere. Entdo, casa, né, os dois propdsitos. Um
proposito leva ao outro também. Ajuda o outro a conseguir (Empresa H).

Como ¢ possivel observar, as respostas ficaram divididas em relagdo ao fato da
incubadora adotar, ou ndo, os interesses dos incubados como sendo seus objetivos, mas essa
divisdo pode ter ocorrido por uma interpretacdo errdnea ou limitada da questdo. O que as
respostas apresentam ¢ que os gestores das empresas A, C, D e E interpretaram as palavras
“Interesses” e “objetivos” como sindnimos e, assim, disseram que os objetivos de uma
incubadora sdo diferentes dos objetivos de uma Empresa Incubada. No entanto, analisando a
questdo mais detalhadamente, ela trata sobre levar os interesses dos incubados em conta para

criar objetivos, € ndo partilhar objetivos com os incubados.

O ponto de convergéncia entre todas as respostas nos leva a essa ultima
interpretacdo da questdo, pois todos os entrevistados falaram que o objetivo de uma incubadora
¢ alavancar empreendimentos e que esse também era o desejo das Empresas Incubadas, o que
fez, portanto, com que a questdo, da forma como estava posta, tivesse sentido. No entanto,
diante de um volume significativo de interpretagdes distintas, se viu a necessidade de modificar
a forma como a assertiva estaria presente no questiondrio e, assim, evitar uma dupla
interpretacdo. Portanto, o indicador foi assim representado na escala adaptada: os objetivos da

incubadora levam em conta os interesses dos incubados.

V Compreensdo das necessidades especificas dos clientes

Na escala SERVPERF, a frase que mede o indicador “compreensdo das
necessidades especificas dos clientes” estd assim colocada: os empregados da XYZ
compreendem as necessidades especificas dos seus clientes. Nas entrevistas, a pergunta
referente a esse indicador foi se, para os incubados, era importante os funciondrios da

incubadora entenderem as necessidades especificas dos incubados.

Os gestores demonstraram, a partir de suas respostas, que acreditam ser importante
que os funciondrios da incubadora compreendam as necessidades especificas dos incubados.
Para tanto, as justificativas sdo variadas e todas pertinentes, o que demonstra que essa

importancia ¢ explicada por diversas razdes.
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Entre essas razdes, esta o fato de que, ao compreender as necessidades especificas,
a incubadora passa a prestar melhores servigos (Empresas C e E); que o empreendedor nem
sempre sabe quais sao suas reais necessidades e a incubadora deve auxiliar nesse processo
(Empresa B); que saber as necessidades de todos os incubados facilita otimizar a prestacdo de
servicos, uma vez que mais de uma Empresa Incubada pode partilhar a mesma necessidade
(Empresa D); que cada negdcio possui suas particularidades e, portanto, necessidades distintas
(Empresa G); que todos os funcionarios, independentemente do cargo, devem saber as
necessidades dos incubados, pois, em determinado momento, alguém pode ajudar (Empresa F);
que ajuda a alcangar os objetivos, mas nem todos os funcionarios devem se preocupar com isso
(Empresa A); e que nem todas as necessidades devem ser de conhecimento da Incubadora

(Empresa H).

Conforme descrito acima, cada entrevistado usou um argumento diferente para
justificar sua resposta, mas a importancia do conhecimento das necessidades especificas por
parte dos funciondarios da incubadora fica evidente em cada justificativa, o que corroborou com
a decisdo de manter esse indicador na escala adaptada e também a forma como estéd escrito,
ficando assim disposto: os funcionarios da incubadora compreendem as necessidades

especificas dos seus incubados.

4.2.7 Outros aspectos de uma incubadora de empresas

A ultima pergunta das entrevistas buscava saber dos gestores se, além dos aspectos
perguntados anteriormente, havia algum outro que julgavam importante ter em uma Incubadora
de Empresas. Ao longo das entrevistas, foi possivel notar que hipotetizar uma situacdo fazia
com que os gestores compreendessem melhor aquilo que estava sendo perguntado. Assim, era
pedido para eles imaginarem que teriam de escolher uma Incubadora de Empresas para incubar
o seu empreendimento e, com o conhecimento atual que possuem sobre o processo de

incubacdo, dizer quais caracteristicas buscariam nessas incubadoras que os faria escolhé-las.

Durante a entrevista com o gestor da empresa A, no momento em que a ultima

pergunta foi feita, um sécio da empresa que estava na sala comegou a participar da entrevista e
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relatou sua experiéncia ao visitar o Facebook e o Inovabra, em Sao Paulo, que ¢ um programa
de inovacao aberta do Banco Bradesco e funciona como uma aceleradora de startups que
tenham solugdes que possam ser aplicadas no proprio banco. Esse socio disse que, se pudesse,
levaria sua empresa para 14, o que despertou a atengao, pois o que ele relatou foi o que ele espera
de uma incubadora. Todas as observacdes giraram em torno da estética do espaco fisico, dos
equipamentos disponiveis para as startups, do rigor na selecao das empresas e da proximidade
no relacionamento entre a aceleradora e as startups. Essa fala corroborou com a importancia

dos indicadores de qualidade j& presentes no questionario.

A maioria dos entrevistados, seis dos oito, citou a rede de relacionamentos interna
e externa que uma incubadora tem como ponto de grande importancia a ser observado. Essa
frequéncia corrobora com o que defendem Grimaldi e Grandi (2005), ao discorrerem sobre as
redes internas e relatarem que a rede de relacionamento de uma incubadora ¢ um fator de
atratividade para esses ambientes. Tratam também da Atitude de Rede, que ¢ a capacidade da
incubadora em promover parcerias entre os incubados e de facilitar o fluxo de conhecimento
entre as empresas, talento, tecnologia, marketing e processo de aprendizagem. Robinson e
Stubberud (2014) possuem opinido similar em relacao ao relacionamento entre as Empresas
Incubadas e acrescentam que a possibilidade de acesso a uma rede de relacionamento também
engloba os agentes externos a incubadora, o que faz com que a Empresa Incubada tenha maior
facilidade no acesso a servigos de contabilidade, advocacia e fontes de informacao de mercado.
Mian, Lamine e Fayolle (2016) também defendem que, atualmente, os programas de incubagao

sao facilitadores de comercializagdo em rede.

Analisando novamente as respostas, apenas dois gestores, das empresas G ¢ H, ndao
citaram esse fator na ltima pergunta, e apenas o gestor da empresa G nao falou sobre rede de
relacionamentos ao longo da sua entrevista. Ja os outros gestores, além de citarem a importancia
dessa rede na ultima resposta, deram opinides, ao longo das entrevistas, que remeteram, vez por
outra, & importancia dessa rede de relacionamentos, tanto interna, entre os incubados, quanto
externa, com entidades locais, outras incubadoras, aceleradoras, governo, entidades de classe
etc. A partir das respostas, € possivel perceber a atencdo dada a esse aspecto, como na resposta
do gestor da empresa B, quando perguntado se havia alguma caracteristica que era

imprescindivel ter em uma incubadora:

Nao. Eu... Imprescindivel... E porque, com a colaboragdo, vocé€ pode ter um
ambiente muito simples, pequeno, apertado, calorento, sabe, sem café, sem
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facilidades, mas, com a colaboragdo, vocé faz a coisa acontecer, ta. Agora,
todo o resto, ¢, vai acrescentar. Agora, imprescindivel, ndo. Sé a colaboragao
mesmo (Empresa B).

Outras respostas também evidenciaram essa importancia:

E... Quais sio as parcerias que essa incubadora tem. Que, quando a gente fala
de parceria, a gente esta falando de investidor, treinamento, de investidores...
Quais circulos de contatos que eles t€m? Se ele ¢ uma incubadora, se for uma
incubadora publica, se ela tem algum vinculo com NIT, se ela tem alguma
fonte de receita que seja recorrente. Por exemplo, o Cubo que tem 14 na... O
Cubo que tem em Sdo Paulo, que é patrocinado pelo Itau, por exemplo. Coisas
desse tipo. Entender que tem ali pro... Quais sdo as parcerias que cla tem
(Empresa E).

Ah, eu acho que esse ambiente aberto, né. Essa, esse ambiente de conexao,
essa preocupacgdo de conexao, é... Esse ambiente funcional e, obviamente, a
estrutura, esse apoio de mentorias ou, enfim, de mentoria mesmo que eles
pudessem dar (Empresa D).

Ah... E aquilo que eu te falei, com base naquela estrutura mesmo. Ter um
operacional, um juridico, um financeiro forte, é... Um gestor ja com know how
de mercado, talvez tenha uma experiéncia em investimentos, algumas coisas
seriam interessante ¢ um ambiente cooperativo. Isso, para mim, sdo quatro ou
cinco pontos essenciais (Empresa F).

Além darede de relacionamentos, os gestores entrevistados citaram outras questoes
que acreditam ser importante existir em uma incubadora, mas que ndo foram recorrentes na
maioria das entrevistas. Esses pontos sdo a qualidade das mentorias, a qualidade do processo
de selecdo dos incubados, o estimulo a inovagao, presenca de um gestor da incubadora com
experiéncia de mercado, e existéncia de setores internos bem definidos. Uma vez que foram
questdes que apareceram de forma pontual, nao € possivel afirmar que devam ser transformadas
em indicadores de qualidade do servico prestado por incubadoras, pois isso demandaria um
volume maior de entrevistas a ponto de conseguir valida-los. No entanto, a recorréncia com que
os entrevistados deram importancia a rede de relacionamentos, tanto interna quanto externa,

evidencia a necessidade de criar mais um indicador de qualidade que abarque esse quesito.

Essa necessidade ¢ refor¢ada pela percepcdo de Totterman e Sten (2005), que
afirmam que a Incubadora de Empresas pode auxiliar o empreendimento incubado a construir
um capital social que auxiliara na formagao do seu network de negdcios. Os autores concluiram,

em seu trabalho, que Empresas Incubadas que recebem apoio da incubadora para construir uma
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rede de relacionamentos que apoia o negocio estdo mais satisfeitas com os servicos da
incubadora, o que demonstra a importancia do network para a percep¢ao de qualidade para os

incubados.

Desta forma, propds-se a criacdo de dois indicadores, que sdo: Rede de
Relacionamento Interna e Rede de Relacionamento Externa, que, inicialmente, compde uma
nova dimensao da Qualidade do Servigo Percebida, a chamada Rede de Relacionamentos, sendo
a sua validade discriminante testada a partir de analises estatisticas realizadas no software Smart
PLS. Esses indicadores forma representados pelas seguintes assertivas: a incubadora estimula
a consolidag¢do de uma rede de relacionamentos entre seus incubados; e a incubadora facilita a
insercao dos seus incubados em redes de relacionamentos com outras empresas ja estabelecidas

e entidades locais.

Uma vez analisadas todas as 24 perguntas que compuseram o roteiro de entrevistas
e apresentadas as mudangas do questionario SERVPERF adaptado para a realidade das

Empresas Incubadas, sera apresentada, na proxima se¢do, a versao final do questionario.

4.2.8 Questionario SERVPERF adaptado

A partir da analise das entrevistas com os gestores das oito Empresas Incubadas,
foram realizadas alteragdes na escrita de 12 proposicdes, além de terem sido inseridas trés novas
variaveis e excluida uma variavel. Essas modificagdes tiveram a finalidade de construir um
questionario capaz de traduzir as especificidades do ambiente de incubacao, mas sem perder as
caracteristicas essenciais que compdem o questionario SERVPERF, desenvolvido por Cronin

Jr. e Taylor (1992).

Ap0s realizar as mudangas ja aqui descritas e construir o questionario adaptado,
uma nova analise sobre as questdes foi feita pela autora, tendo em vista a necessidade de garantir
que as questdes ndo estimulassem respostas binarias, ou seja, de sim ou ndo. Como o
questionario solicita respostas que se enquadrem em uma escala Likert de 5 pontos, as

perguntas, necessariamente, devem permitir uma maior variabilidade da resposta. Desta forma,
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apresenta-se as assertivas com as devidas adaptacdes no Quadro 3 e o questiondrio na integra,

no Apéndice II.

QUADRO 3 - Questionario SERVPERF adaptado para o ambiente de incubag¢do de empresas

DISCORDO CONCORDO
TOTALMENTE TOTALMENTE
QUESTOES 1 5

1. A incubadora possui equipamentos
adequados as minhas necessidades.

2. As instalagdes fisicas da incubadora sdo
visualmente atrativas.

3. Os funcionarios da incubadora sempre
usam vestimentas adequadas ao ambiente
de incubagdo.

4. O material de comunicagio interna
(online ou fisico) da incubadora ¢ eficiente
e eficaz na comunica¢do dos servigos.

5. Os servicos que a incubadora oferece
sempre duram o tempo prometido.

6. Sempre que tenho um problema e o
apresento para incubadora, ela mostra
interesse sincero em soluciona-lo.

7. A incubadora sempre realiza bem os
SEus Servigos.

8. A incubadora sempre inicia os servigos
no prazo prometido.

9. A incubadora mantém um registro
confiavel dos dados das Empresas
Incubadas.

10. A incubadora mantém um registro
confiavel dos dados de mercado no qual a
minha empresa atua ou pretende atuar.

11. A incubadora sempre me comunica
com antecedéncia quando os servigos serdo
executados.

12. A incubadora oferece um servigo com
agilidade aos seus incubados.

13. Na incubadora, os funcionarios estao
sempre dispostos a ajudar os incubados.

14. Na incubadora, os funcionarios
destinam parte do seu tempo para
responder as perguntas dos incubados.

15. O comportamento dos funcionarios da
incubadora me transmite confianga.

16. Na incubadora, os empregados sdo
sempre cordiais com os incubados.

17. Na incubadora, os funcionarios sempre
sabem responder os questionamentos dos
incubados relacionados aos processos
internos.

18. A incubadora da aos incubados uma
atenc¢do individualizada.

19. A incubadora tem horarios de trabalho
convenientes para todos os seus incubados.
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20. A incubadora oferece uma atengéo
personalizada aos seus incubados.

21. Os objetivos da incubadora levam em
conta os interesses dos incubados.

22. Os funcionarios da incubadora
compreendem as necessidades especificas
dos seus incubados.

23. A incubadora estimula a consolidagdo
de uma rede de relacionamentos entre seus
incubados.

24. A incubadora facilita a inser¢ao dos
seus incubados em redes de
relacionamentos com outras empresas ja
estabelecidas e entidades locais.

Fonte: Desenvolvido pela autora

Assim, ap0s a fase qualitativa, tem-se o questiondrio SERVPERF adaptado, cujas

variaveis que mensuram a Qualidade do Servico Percebida refletem diferentes dimensdes da

qualidade e, apds adaptagdo, somam seis dimensdes distintas. Dessa forma, o modelo de

pesquisa que sera exposto no capitulo seguinte traz a Qualidade do Servi¢o Percebida como um

construto de 2* ordem, composto por seis construtos reflexivos de 1* ordem, medidos por meio

de 24 wvariaveis. O capitulo seguinte apresenta o modelo de pesquisa proposto e a

operacionalizacdo dos principais construtos que o compdem.
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5 MODELO DE PESQUISA

O Modelo de Pesquisa definido neste trabalho ¢ uma representacdo visual das
relacdes teoricas aqui estudadas e também da relagdo proposta a partir da hipdtese de pesquisa.
Esse modelo foi idealizado a partir do objetivo central do trabalho, que ¢ medir o impacto que
a existéncia de Capabilidades Analiticas Organizacionais tem na Qualidade do Servigo
Percebida pelo consumidor, e representa, portanto, a hipotese da pesquisa: (H1) A existéncia
de Capabilidades Analiticas Organizacionais em incubadoras de empresas impacta
positivamente para a percep¢do da qualidade do servico por parte das empresas

incubados.
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FIGURA 2 - Modelo estrutural e hipotese

Tangiveis

i
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Capabilidade em Czpabilidade Qualidade do
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Organizacional

Seguranga

Capabilidade em

Rede de
Relacionamento

Fonte: Elaborado pela autora

No entanto, antes de apresentar a classificagdo e a operacionalizagdo do modelo de
pesquisa, sdo apresentadas as operacionalizagdes dos construtos centrais, a fim de melhor

compreender a sua natureza.
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5.1 Operacionaliza¢io do construto Qualidade do Servi¢co Percebida

Para operacionalizar o construto Qualidade do Servico Percebida, esta pesquisa
baseou-se na escala SERVPERF, de Cronin Jr. e Taylor (1992), que utiliza as 22 variaveis
desenhadas por Parasuraman, Zeithaml e Berry (1988) para medir a percepc¢ao da qualidade do
servico, e desconsiderar as varidveis que mensuram a expectativa, uma vez que Cronin Jr. e
Taylor (1992) afirmam que medir apenas a percepgdo do cliente ¢ a uma forma mais acurada
de mensurar esse construto. Também foram consideradas, para compor esse construto, as

variaveis depreenndidas em campo a partir da pesquisa qualitativa realizada.

Dessa forma, o construto de Qualidade do Servigo Percebida ¢ um construto de 2*
ordem, ou seja, um construto mais complexo, que possui duas camadas de construgdo teorica,
e ¢ formado por outros construtos menos complexos, de 1* ordem, que sdao as dimensdes
Tangiveis, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranca, Empatia ¢ Rede de

Relacionamentos, conforme representado na Figura 3.
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FIGURA 3 - Modelo tedrico do construto Qualidade do Servigo Percebida

Tanglveis

Confiabilidada

Capacidade da
Rasposta

Ssguranga

Empatia
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Cualidads d
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Fonte: Elaborado pela autora

Como ja apresentado nas seg¢des anteriores, a partir da escolha da escala,
empreendeu-se uma analise qualitativa dos indicadores, a fim de garantir que a ferramenta de
coleta de dados estivesse alinhada com a realidade do campo de pesquisa que, para o
questionario que mensura a Qualidade do Servigo Percebida, ¢ composto pelos gestores das

Empresas Incubadas.

Como resultado, foram realizadas mudancas na forma como estdo escritos 12 dos
24 indicados, pois, assim, o questionario seria mais facilmente compreendido pelo publico
entrevistado, os gestores das Empresas Incubadas. Além disso, o indicador referente a
Seguranca nas transagoes, ligado ao construto Segurancga, foi excluido, uma vez que poderia

causar sombreamento com outro indicador do mesmo construto. O indicador referente a
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Armazenagem de Dados sem Erros foi dividido em dois, para que se referisse a dados internos
e externos a incubadora e, por fim, houve a insercao de dois novos indicadores, que nao estdo
presentes na escala original, mas, a partir da analise qualitativa, viu-se a necessidade de inseri-
los. Os novos indicadores se referem a Redes de Relacionamento Interna e Rede de
Relacionamentos Externa, e estdo agrupados como sendo um construto de 1* ordem chamado

Rede de Relacionamentos.

Assim, no Quadro 4, estdo apresentadas as relagdes entre os construtos de 1* ordem
e os indicadores mapeados tedrica e empiricamente, apos andlise da literatura e pesquisa

qualitativa com publico-alvo.

QUADRO 4 - Sistematica de operacionalizacao do construto de 2* ordem Qualidade do
Servico Percebida

CONSTRUTO DE 1* INDICADORES AUTORES

ORDEM

Tangibilidade Aparéncia das instalagdes fisicas Parasuraman, Berry e
Aparéncia da equipe Zeithaml (1991);
Aparéncia dos equipamentos Cronin Jr. e Taylor
Qualidade do material de comunicagdo (1992) e adaptado

Confiabilidade Manutencdo de promessas pela equipe pela autora

Interesse em resolver problemas dos clientes

Execugdo do servigo certo desde primeira
vez
Prestacdo dos servigos no tempo prometido

Recorréncia de erros na prestacdo do servigo

Capacidade de resposta Comunicagdo sobre o tempo do servigo
Agilidade na prestacao do servigo
Disposi¢éo para ajudar o cliente
Disponibilidade da equipe

Seguranca Transmissdo de confianga ao cliente
Transmissao de seguranca ao cliente
Cortesia
Credibilidade das informagoes
Empatia Atencdo individualizada

Horas de funcionamento convenientes
Interesse dos funcionarios pelo cliente
Atencao pessoal oferecida

Compreensdo das necessidades especificas
dos clientes
Rede de relacionamentos Rede de relacionamento interna Elaborado pela autora

Rede de relacionamento externa

Fonte: Elaborado pela autora
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Portanto, a partir da escala apresentada e com as adaptagdes feitas apds a analise
qualitativa dos indicadores, sera possivel medir a Qualidade do Servigo Percebida pelos
gestores de Empresas Incubadas em relacdo aos servigos oferecidos pelas Incubadoras de
Empresas brasileiras, assim como medir a possivel relagdo entre a Qualidade do Servigo

Percebida e a existéncia de Capabilidades Analiticas Organizacionais nessas incubadoras.

5.2 Operacionalizacio do construto Capabilidades Analiticas Organizacionais

Para operacionalizar o construto Capabilidades Analiticas Organizacionais
utilizou-se a escala desenvolvida por Sincora (2016), posteriormente refinada por Sincora ef al.
(2018), na qual as Capabilidades Analiticas Organizacionais representam um construto de 2*
ordem, formado pelos construtos Capabilidades Estatistica, Capabilidades em Negocios e
Capabilidades em Tecnologia da Informacao, sendo esses trés ultimos construtos de 1* ordem

(Figura 4).
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FIGURA 4 - Modelo tedrico de Capabilidades Analiticas Organizacionais

Capabilidade
Estatistica

Capabilidade
Analitica
Organizacional

Capabilidade em
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Fonte: Elaborado pela autora

Os construtos de 1* ordem, por sua vez, sdo formados, originalmente, por 15
indicadores, sendo que cada construto possui quatro indicadores formativos e um indicador
formativo de carater reflexivo. O indicador de carater reflexivo tem a finalidade de testar a
validade convergente a partir da analise de redundancia, em que ¢ analisado se o construto que
¢ medido de maneira formativa ¢ altamente correlacionado com as medidas reflexivas do

mesmo construto.

No entanto, apds analise e adaptacao do questionario para a realidade investigada,
que sdo as Incubadoras de Empresas, passaram a ser 16 os indicadores responsaveis por medir
as Capabilidades Analiticas em uma organizagdo. O acréscimo se deu nos indicadores que
compdem o construto Capabilidades em Tecnologia da Informagdo. Assim, onde,
originalmente, havia o indicador “sua empresa possui suas bases de dados integradas”, agora,
ha os indicadores “sua incubadora possui base de dados internas integradas” e “sua incubadora

possui base de dados integradas com as das Empresas Incubadas”.
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A mudanga se deu uma vez que as Incubadoras de Empresas podem tanto trabalhar
apenas com os dados referentes aos seus processos internos e/ou podem também coletar dados
sobre o desempenho das Empresas Incubadas e tomar decisdes a partir da anélise desses dados.
Como sdo esforgos distintos e a ndo coleta de um desses tipos de dados poderia interferir nas
decisdes tomadas, optou-se por separar o indicador original em dois. Portanto, o Quadro 5 traz

a operacionalizacao do construto Capabilidades Analiticas Organizacionais.

QUADRO 5 - Sistematica de operacionalizacdo do construto de 2* ordem Qualidade do

Servico Percebida

CONSTRUTO DE 1* INDICADORES AUTORES
ORDEM
Capabilidades Estatisticas Analise inquisitiva dos dados de negocios Sincora (2016);

Refere-se a habilidade de
desenvolvimento de raciocinio
logico, critico e analitico sobre
a realidade organizacional a
partir de dados quantitativos.

Analise descritiva dos dados de negdcios

Analise preditiva dos dados de negocios

Analise prescritiva dos dados de negocios

Capabilidades em Negocio
Inerente a capacidade de
identificar problemas,
formular e implantar solugdes;
conduzir o processo decisorio
a partir de dados e fatos, para
desenvolver expressdo e
comunicagdo compativeis ao
ambiente de negocios.

Declaracdo dos problemas de negocios de
forma clara

Tradugdo dos dados em percepgdes de
negocios

Interpretagdo das analises provenientes de
modelos estatisticos

Conducao de decisdes de negdcios com base
em fatos e dados

Capabilidades em Tecnologia
da Informagao

Relaciona-se a competéncia
para operar maquinas,
sistemas informacionais, e
trabalhar com modelagens
computacionais.

Exploracao de conjuntos de dados

Realizacdo de higienizagdo de dados

Integragdo de conjuntos de dados internos

Integracdo de conjuntos de dados externos

Construgdo de ambientes de diferentes
dados

Sincora et al. (2018)
e adaptado pela
autora

Fonte: Elaborado pela autora
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Para melhor compreensao da classificacdo dos construtos que compdem o modelo

estrutural, foi definido a natureza, a medi¢ao e o tipo de varidvel que determina cada construto.

Essa definicdo também auxiliou na escolha dos testes estatisticos que foram realizados para

analise do modelo proposto.

Para defini¢do da forma de medicao dos construtos, utilizou-se a conceituacdo de

construtos formativos e reflexivos apresentada por Jarvis, Mackenzie e Podsakoff (2003), que

determina os construtos de acordo com a direcao de causalidade, a intercambiabilidade dos

indicadores, a covariacdo entre indicadores, e os antecedentes e consequentes, conforme

descrito no Quadro 6.

QUADRO 6 - Regras para determinar se um construto ¢ formativo ou reflexivo

Modelo formativo

Modelo reflexivo

Direcao de causalidade

Dos indicadores para o construto

Indicadores sdo caracteristicas que
definem o construto

Mudangas nos indicadores causam
mudangas no construto

Do construto para os indicadores

Indicadores sdo manifestacoes do
construto

Mudangas no construto causam
mudangas nos indicadores

Intercambiabilidade dos
indicadores

Nao precisam ser intercambidveis

Nao precisam compartilhar contetido
idéntico ou similar

Retirar um indicador altera o dominio
conceitual do construto

Devem ser intercambiaveis

Devem compartilhar contetido
idéntico ou similar

Retirar um indicador nio altera o
dominio conceitual do construto

Covariacio entre
indicadores

A variagdo em um indicador ndo
precisa estar associada a variagdes nos
outros indicadores

A variagdo em um indicador
deve estar associada a variacoes
nos outros

Antecedentes e
consequentes

Indicadores ndo precisam ter os
mesmos antecedentes e consequentes

Indicadores devem ter os
mesmos antecedentes e
consequentes

Fonte: Jarvis, Mackenzie e Podsakoff (2003). Adaptado pela autora
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Desta maneira, tem-se a Qualidade do Servigo Percebida como um construto de 2*
ordem, ou seja, um construto mais complexo, formado pelos construtos de 1* ordem, que sdo
menos complexos, sendo eles: Tangiveis, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranca,
Empatia e Rede de Relacionamentos. Esses construtos de 1* ordem foram classificados como

reflexivos, ou seja, os indicadores sdo manifestagdes da variavel latente.

Da mesma forma, tem-se o construto Capabilidade Analitica Organizacional, que ¢
um construto de 2* ordem, formado por outros construtos menos complexos, de 1* ordem, que
sdo Capabilidades Estatisticas, Capabilidades em Negocios e Capabilidades em Tecnologia da
Informacdo. Os construtos de 1* ordem que compdem as Capabilidades Analiticas
Organizacionais sao aqui classificados como formativos, ou seja, sao formados por indicadores

que, conjuntamente, explicam os construtos com os quais estao relacionados.

Assim, estendendo a analise para saber a natureza e o papel da varidvel dentro do
modelo — se ¢ independente ou dependente — e a partir da analise depreendida no Quadro 5,
tem-se o construto de 2* ordem Capabilidade Analitica Organizacional como um construto
exogeno e independente, pois ele ¢ determinado apenas por fatores que estdo fora do modelo
proposto, e ¢ uma causa ou uma condi¢do para um determinado efeito ou consequéncia, ou seja,
ele exerce algum impacto sobre outro construto ou variavel do modelo. Segundo Hair et al.
(2009), o fato de uma variavel ser exdgena, ou seja, explicada por variadveis que estdo fora do

modelo, confere a caracteristica de “independente”.

Ja o construto de 2* ordem Qualidade do Servigo Percebida ¢é caracterizado como
enddgeno e dependente, pois € determinado, no todo ou em parte, por varidveis que estao dentro
do modelo (HAIR JR. et al., 2009). O construto enddégeno possui uma ou mais setas apontadas
para si, o que indica esta relacao de dependéncia, enquanto o construto exégeno possui uma ou

mais setas que saem de si, o que indica a relagdo de independéncia.

5.4 Operacionaliza¢io do Modelo de Pesquisa
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Uma vez que os construtos que compdem o modelo de pesquisa, € sobre os quais
se deu o estudo da relacao proposta na hipotese de pesquisa, sdo de 2* ordem, faz-se necessario
delimitar os construtos de 1* ordem que os formam. Para isso, € preciso explicitar os indicadores
(variaveis manifestas) que, juntos, explicam ou sdo explicados pelos construtos de 1* ordem
com o0s quais estdo teoricamente relacionados. Dessa forma, tem-se, no Quadro 7, a

operacionalizacdo dos construtos presentes no modelo de pesquisa aqui estudado.

QUADRO 7 - Operacionalizagdo do Modelo de Pesquisa

CONSTRUTO DE 2* CONSTRUTO DE 1° INDICADORES AUTORES
ORDEM ORDEM
Capabilidades Capabilidades Analise inquisitiva Sincora (2016);
Analiticas Estatisticas Analise descritiva Sincora et al.
Organizacionais Analise preditiva (2018) ¢
Anédlise prescritiva adaptado pela
Capabilidades em Comunicagdo de problemas ~ autora
Negocios Tradugdo de dados
Interpretagdo de analises
Condugdo de decisdes
Capabilidades em T. 1. Exploracao de dados
Higienizagdo de dados
Integracdo de conjuntos de
dados internos
Integracdo de conjuntos de
dados externos
Construgao de ambientes de
diferentes dados
Qualidade do Servigo Tangibilidade Aparéncia das instalagdes Parasuraman,
Percebida fisicas Berry e Zeithaml
Aparéncia da equipe (1991); Cronin
N . Jr. e Taylor
Aparéncia dos equipamentos (1992) &
Qualidade do material de adaptado pela
comunicagao autora
Confiabilidade Manutencao de promessas
pela equipe

Interesse em resolver
problemas dos clientes
Execugdo do servigo certo
desde a primeira vez
Prestagdo dos servigos no
tempo prometido
Recorréncia de erros na
prestacdo do servigo

Capacidade de resposta

Comunicagao sobre o tempo
do servigo

Agilidade na prestacdo do
Servigo

Disposi¢ao para ajudar o
cliente

Disponibilidade da equipe




Seguranga

Transmissdo de confianga ao
cliente

Transmissdo de seguranga
ao cliente

Cortesia

Credibilidade das
informagoes

Empatia

Atencdo individualizada
Horas de funcionamento
convenientes

Interesse dos funcionarios
pelo cliente

Atencao pessoal oferecida

Compreensao das
necessidades especificas dos
clientes

Rede de relacionamentos

Rede de relacionamento
interna
Rede de relacionamento
externa

Elaborado pela
autora

Fonte: Elaborado pela autora
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Os indicadores apresentados no Quadro 7 sdo usados como uma medida dos

construtos com os quais estao relacionados, e essa relacao ¢ estabelecida no referencial tedrico

desta pesquisa e na andlise qualitativa dos indicadores que compdem o construto Qualidade do

Servigo Percebida.

Assim, apds a compreensao do modelo teorico e de que forma ele serda mensurado,

tem-se, no proximo capitulo, o delineamento do percurso metodologico adotado nesta pesquisa,

a fim de garantir a viabilidade da fase empirica e o alcance de andlises relevantes para a

academia e o mercado.
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6 FASE QUANTITATIVA: ANALISE DOS DADOS E RESULTADOS

O presente capitulo tem a intencdo de apresentar os dados coletados em campo, ao
trazer as andlises e as interpretacdes que compdem os resultados encontrados nesta pesquisa.
Busca-se, assim, atender aos objetivos geral e especificos inicialmente desenhados, além de

testar a hipotese de pesquisa aqui levantada.

6.1 Questionarios aplicados na pesquisa

O questionario destinado aos gestores das Incubadoras de Empresas, desenvolvido
por Sincora (2016) (Apéndice I), busca avaliar as Capabilidades Analiticas Organizacionais a
partir da analise do estigio de aproveitamento dos dados e das informagdes geradas. E
constituido por 16 questdes que medem as trés dimensdes do construto Capabilidades
Analiticas Organizacionais, que sdo as Capabilidades Estatisticas, Capabilidades em Negocios
e Capabilidades em Tecnologia da Informacgao. Originalmente, esse questiondrio representava
uma se¢do de um questionario maior, composto, ao todo, por trés se¢des, € que tinha a inten¢ao
de medir, além das Capabilidades Analiticas, a Maturidade das Empresas ¢ a Resiliéncia

Organizacional.

Este questionario foi desenvolvido com base em uma pesquisa bibliométrica
realizada por Sincord (2016), que utilizou 52 obras publicadas em jornals de alto fator de
impacto, e emprega uma escala tipo Likert (5 pontos) que varia de acordo com a frequéncia,

sendo o valor mais baixo referente a “nunca” e o valor mais alto referente a “sempre”.

Para esta pesquisa, foram feitas pequenas adaptagdes na linguagem de algumas
variaveis para que melhor se adequassem ao publico respondente. Procedeu-se, também, a
duplicagdo da variavel “integracdo de conjuntos de dados”. Essa divisao se deu apds maior
compreensdo do campo a partir das entrevistas realizadas com as Empresas Incubadas, quando

foi possivel notar que havia uma diferenga entre a incubadora coletar dados dos incubados ou
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dados externos a incubadora, que poderiam auxiliar no desenvolvimento dos incubados no
mercado. Assim, as variaveis resultantes da duplicacao sao “integragao de conjuntos de dados

internos” e “integracao de conjuntos de dados externos”.

Além das 16 questdes responsaveis por mensurar as Capabilidades Analiticas
Organizacionais, foram inseridas sete questdes que permitiam conhecer o perfil das
Incubadoras de Empresas, o que resultou em um questionario com 23 perguntas. Essas questoes
se referiam ao nome da incubadora, ao tempo de existéncia, ao cargo do respondente, ao tempo
em que o respondente ocupa o cargo, a regido de origem, ao tipo de incubadora e ao tipo de

mantenedor da incubadora.

Ja o segundo questionario, destinado aos gestores das Empresas Incubadas, ¢ a
escala SERVPERF adaptada, que usa como base a SERVPERF desenvolvida por Cronin e
Taylor (1992). A escala aqui utilizada possui 24 questdes que medem a percepcao do cliente
em relagdo aos seis determinantes da Qualidade do Servigo Percebida em Incubadora de
Empresas, que sdo Tangibilidade, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranga,
Empatia e Rede de Relacionamentos, além de contar com mais quatro perguntas que captavam

informacdes sobre o perfil da amostra, o que totalizou 28 perguntas.

Uma vez realizadas as adaptagdes, os questionarios propostos foram submetidos a
avalia¢do de pesquisadores habituados as pesquisas quantitativas e aos temas em analise, os ja
mencionados Prof. Dr. Hélio Zanquetto e a doutoranda Larissa Sincora. Além disso, também
foram feitos pré-testes com gestores de Incubadoras de Empresas e Empresas Incubadas, para

que validassem as escalas.

Com as escalas validadas, deu-se inicio a fase de coleta de dados j& descrita na se¢ao
3.2, e, na sequéncia, foi realizado o tratamento dos dados para garantir a confiabilidade da
amostra e, assim, realizar os testes estatisticos. Os procedimentos desenvolvidos para o
tratamento dos dados e os testes executados para validagdo do modelo de pesquisa estdo

descritos nas se¢des seguintes.
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6.2 Tratamento dos dados da pesquisa quantitativa

Uma vez coletados os dados com a utilizagao dos dois questiondrios propostos, foi
possivel coletar respostas de 69 Incubadoras de Empresas e de 152 Empresas Incubadas. Apos
a coleta, deu-se inicio ao tratamento dos dados de cada uma das amostras, quando foram
analisados, separadamente, os dois bancos de dados. Durante esse processo, foi possivel
identificar respostas faltantes no banco de dados das Empresas Incubadas, e reconhecer os

respondentes que nao se enquadravam no perfil da amostra.

Assim, das 152 Empresas Incubadas respondentes, 44 foram descartadas por haver
problemas nas respostas, e restaram, portanto, 108 questionarios validos. Os problemas
encontrados foram, majoritariamente, por ndo enquadramento no perfil da amostra, uma vez
que 41 respostas eram de empresas que participavam do processo de incubacdo ou de pré-
incubagdo virtual, ou eram empresas ja graduadas que nao sinalizaram estar, ou nao, residindo
na Incubadora de Empresas. Os trés respondentes restantes ndo identificaram adequadamente o
nome da incubadora a qual estavam ligados, o que impossibilitou o pareamento de respostas.
Nos dados oriundos das Incubadoras de Empresas, nenhum problema de dados faltantes ou nao

adequacdo a amostra foi identificado.

Como havia incubadoras que possuiam apenas uma Empresa Incubada respondente
e outras com mais de uma, para que se tivesse uma amostra pareada, “de um para um”, ou seja,
para cada incubadora respondente deveria haver uma Empresa Incubada, foi feita uma média
aritmética simples entre as respostas das Empresas Incubadas que correspondiam a uma mesma
incubadora. Assim, ao juntar as respostas validas das duas amostras e fazer as médias, obteve-
se apenas 41 “pares” de respostas, sendo, entdo, a amostra pareada composta por 41

observagoes validas.

Por fim, uma vez estruturada a base de dados a ser utilizada nas analises estatisticas,
foi analisada a existéncia de outliers com a utilizacao do SPSS, e nao foi identificado nenhum

problema dessa natureza, o que demonstrou a normalidade dos dados.
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6.3 Descricio da amostra e analise preliminar dos dados

Das 41 Incubadoras de Empresas que compuseram a amostra, 73% atuam ha mais
de 10 anos com a incubacdo de novos negocios. Ao todo, 95% dos entrevistados possuem mais
de cinco anos de mercado, o que demonstra a maturidade dos componentes da amostra. O

resultado desse indicador esta representado no Grafico 1.

GRAFICO 1 - Tempo de existéncia da Incubadora de Empresas

HA QUANTOS ANOS ESTA INCUBADORA DE
EMPRESAS ESTA EM FUNCIONAMENTO?

Entre 2 e 5 anos

0,
5% - , Entre 5 e 10 anos

22%

Mais de 10
anos
73%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Os representantes das Incubadoras de Empresas que responderam ao questionario
sdo todos ligados a cargos cargos administrativos, nos quais possuem experiéncia relevantes,
uma vez que 42% (17) dos respondentes estdo ha mais de quatro anos em suas ocupagdes. No
total, 17% estdo entre dois e quatro anos ocupando o cargo, outros 17% estdao entre um e dois
anos, ¢ 24% ocupam h4 menos de um ano a atual possicdo. Ao todo, 86% do total de
respondentes ocupam ha mais de um ano seus cargos na incubadora, o que confere maior

credibilidade as respostas fornecidas ao longo do questionério.
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GRAFICO 2 - Tempo em que o respondente ocupa o cargo na Incubadora de Empresas

HA QUANTO TEMPO OCUPA ESTE CARGO EM
INCUBADORAS DE EMPRESAS?

Mais de 4 ano Menos de 1 ano
42% [ 24%

N

Entre 1 e 2 anos
17%

Entre2e4anos __—
17%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

No que diz respeito a regido em que as Incubadoras de Empresas respondentes estao
localizadas, 44% sdo do Sul do Brasil, o que representa a regido com maior nimero de
respondentes. O Sudeste representou 32%, seguido da regido Nordeste, Centro-Oeste e Norte,

com 12%, 7% e 5%, respectivamente.

GRAFICO 3 - Regido em que se localizam as Incubadoras de Empresas respondentes

EM QUAL REGIAO DO BRASIL ESTA LOCALIZADA A

INCUBADORA DE EMPRESAS A QUAL VOCE TRABALHA?

Norte
5% _ Nordeste

12%

Sul
44% __

___Centro-Oeste
7%

\Sudeste
32%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa
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Quanto a varidvel “tipo de incubadora”, 76% (31 dos respondentes) da amostra se
enquadram na tipologia Incubadora de Base Tecnoldgica, que sdo incubadoras que abrigam
empresas que desenvolvem produtos e servigos nos quais a tecnologia representa alto valor
agregado. Apenas uma (2%) incubadora se enquadra como sendo de Base Cultural, que sdo as
que incubam empresas que t€m a arte e a cultura como valor agregado aos seus produtos, e nove
(22%) se declaram como Incubadora de Base Mista, que incubam tanto empresas de base
tecnologica quanto empresas ligadas as industrias tradicionais. Também estavam no
questionario as opg¢des Incubadora de Empresas Tradicionais, Incubadora de Base Social e
Incubadora de Cooperativas, mas que ndo se enquadraram com o perfil de nenhuma das

Incubadoras de Empresas respondentes.

GRAFICO 4 - Tipo de incubadora de empresas

QUAL TIPO DE INCUBADORA DE EMPRESAS MELHOR SE
ADEQUA AO PERFIL DA INCUBADORA QUE VOCE
TRABALHA?

Incubadora de Base Cultural

Incubad
ncubadora 2%

Mista -
22% y " g

Incubadora de Base
Tecnoldgica
76%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Em relagdo a varidavel que buscava saber sobre o tipo de instituicdo mantenedora
das Incubadoras de Empresas, praticamente a metade (49%) das respondentes pertence
exclusivamente ao setor publico, enquanto 27% s3o mantidas por parcerias entre os setores

publico e privado. Do setor privado tiveram cinco incubadoras respondentes (12%).

Quatro entrevistados (10%) responderam como Outros, e todos declararam que sdo
uma iniciativa comunitaria, o que chama a atencao para o fato de que a sociedade compreende

a importancia de apoiar ambientes de inovagdo. Todos também possuem mais de 10 anos de
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atuacdo, trés sdo de Base Tecnologica e um de Base Mista. Dois deles sao da regido Sul e dois

do Sudeste.

GRAFICO 5 - Tipo de instituigio mantenedora das incubadoras de empresas respondentes

AS INSTITUIGOES MANTENEDORAS DA SUA
INCUBADORA DE EMPRESAS PERTENCEM A QUAL
SETOR?

E uma |n|C|a.t|va Outro
empresarial 10%

independente
2%

Setor Publico
49%

Setor Publico e/
Privado
27%

Setor Privadg/

12%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Para andlise das Empresas Incubadas, foram consideradas as 108 empresas
respondentes, sendo oito (7%) Empresas Pré-incubadas residentes, 99 (92%) Empresas
Incubadas residentes e uma (1%) Empresa Graduada que ainda faz parte da estrutura da

incubadora.
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GRAFICO 6 - Modalidades de incubacdo

EM QUAL MODALIDADE DE INCUBAGAO SUA
EMPRESA ESTA ATUALMENTE?

Pré-incubada
Graduada Residente

Residente ~ / 7%

1%

Incubada
Residente
92%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Em relagdo ao tempo que cada uma estd presente nas instalacdes da sua respectiva
Incubadora de Empresas, mais da metade dos respondentes tem até dois anos de participagdo
neste processo, 20% dos respondentes t€ém menos de um ano, € 37% entre um e dois anos. Do

total, 33% tém entre dois e quatro anos e 10% possuem mais de quatro anos.

GRAFICO 7 - Tempo de participagdo no processo de incubagio

HA QUANTOS ANOS A EMPRESA FAZ PARTE DO
PROCESSO DE INCUBACAO DA INCUBADORA A
QUAL ESTA VINCULADA?

Mais de 4 anos Menos de 1

10% \ / ano
20%

Entre2 e 4J‘
anos
33%

Entrele2
anos
37%

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa
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Por fim, analisando a distribui¢do de frequéncia das varidveis responsaveis por
medir a Qualidade do Servico Percebida e as Capabilidades Analiticas Organizacionais, tem-se
uma média do primeiro construto de 3,73 pontos, e uma variagao de 2,76 pontos a 4,41 pontos.
Com menor pontuagdo tem-se a variavel “a incubadora mantém um registro confiavel dos dados
de mercado no qual a minha empresa atua ou pretende atuar” e, com maior pontuacao, a varidvel
“na incubadora, os funcionarios sao sempre cordiais com os incubados”. A média mais baixa
evidencia que as Empresas Incubadas julgam nao ter suporte das incubadoras para manter uma
visdo analitica do mercado, enquanto a média mais alta traz a tona o perfil de relagdo

estabelecido entre os atores das Empresas Incubadas e das incubadoras.

Ja em relagdo ao segundo construto, Capabilidades Analiticas Organizacionais,
obteve-se uma média das varidveis de 3,32 pontos, sendo a menor pontuagdo média referente a
variavel “sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para descobrir o que vai
acontecer no futuro”, com 2,71 pontos; e a maior pontuagdo média referente a variavel “os
problemas de negdcio sdo comunicados de forma clara entre a equipe de gestao da incubadora”,
com 4,27 pontos. Neste caso, a média mais baixa sugere que as incubadoras utilizam pouco os
dados para realizar analises preditivas, e a média mais alta evidencia a capacidade das
incubadoras em declarar os problemas de negdcios de forma clara. O Apéndice V contém as

médias e os desvios-padrao de todos os indicadores analisados neste estudo.

6.4 Validacao do Modelo de Mensurac¢ao Reflexivo

Os testes descritos nesta se¢do sdo para analise do modelo de mensuracao reflexivo,
que, nesta pesquisa, ¢ representado pelos construtos de 1* ordem, e suas varidveis, que formam
o construto de 2* ordem Qualidade do Servi¢o Percebida. Assim, de acordo com Hair et al.
(2014), o objetivo de avaliar os modelos de mensuragdo reflexivos ¢ garantir a confiabilidade e
a validade das medidas dos construtos e, para tanto, devem ser avaliados de acordo com sua
confiabilidade interna (confiabilidade composta e Alpha de Cronbach’s), validade convergente

(AVE e cargas) e validade discriminante (tabela de Fornell e Lacker). Em um modelo reflexivo,
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os indicadores mensuraveis refletem o construto ao qual estdo ligados, ou seja, o construto

forma os indicadores.

6.4.1 Confiabilidade Interna (Confiabilidade composta e Alpha de Cronbach’s)

Ao realizar os testes de confiabilidade e consisténcia interna dos construtos, que
fornecem uma estimativa da confiabilidade com base nas intercorrelacdes das variaveis
observadas, foi possivel avaliar que os valores de Alpha de Cronbach’s e confiabilidade
composta estao respeitando os limites definidos por Hair et al. (2014), que indica que o Alpha
de Cronbach’s esteja entre 0,60 e 0,90 e que a confiabilidade composta esteja entre 0,60 e 0,95.
Apenas um construto — Confiabilidade — apresentou valor de Alpha de Cronbach’s maior do
que o limite estipulado, mas ele sera mantido, uma vez que ainda esta abaixo de 0,95, valor tido
como limite critico para essa medida. Os valores estao definidos na Tabela 1, junto com o teste

de validade convergente, apresentado a seguir.

6.4.2 Validade Convergente (AVE e cargas)

O segundo teste ¢ o de validade convergente, que mede o quanto os indicadores de
um mesmo construto sao positivamente correlacionados (HAIR et al., 2014). Alta correlagao

indica que os indicadores estdao realmente refletindo o construto ao qual estao ligados.

As medidas utilizadas para avaliar a validade convergente sdo as cargas externas
dos indicadores e a variancia média extraida (AVE). Segundo Hair et al. (2014), a carga externa
de um indicador deve ser maior que 0,708, mas, entre 0,40 e 0,70, a retirada do indicador deve
ser analisada com a literatura que baliza a pesquisa. Nos testes realizados, todas as cargas estao
acima do limite estipulado, com exce¢ao dos indicadores T2 e E2. No entanto, esses indicadores

estdo dentro do limite de tolerancia indicado por Hair ef al. (2014), e optou-se, assim, por
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manté-los no modelo, uma vez que sua exclusdo ndo garante uma melhora expressiva no

modelo de mensuragao.

Em relagao aos valores de AVE, que verifica o quanto os construtos reflexivos sao
responsaveis por explicar a varidncia de seus indicadores, todos os indicadores testados estao
dentro dos valores aceitaveis, que, segundo Hair et al. (2014), deve ser acima de 0,50. A Tabela

1 apresenta os testes de confiabilidade e consisténcia interna e validade convergente realizados.

TABELA 1 - Validade Convergente e Confiabilidade e Consisténcia Interna dos construtos

reflexivos
Validade Confiabilidade e Consisténcia Interna
Convergente
Variavel Indicador Carga AVE Confiabilidade Alpha de
Latente >0,70 >0,50 Composta Cronbach’s
> 0,60 até 0,95 0,60 - 0,90

Tangiveis T1 0,771 0,596 0,854 0,782

T2 0,678

T3 0,747

T4 0,879
Confiabilidade Cl 0,836 0,709 0,936 0,917

C2 0,875

C3 0,916

C4 0,863

Cs 0,805

C6 0,747
Capacidade de CR1 0,774 0,704 0,905 0,859
resposta CR2 0,859

CR3 0,886
CR4 0,833

Seguranca S1 0,956 0,756 0,902 0,836

S2 0,747

S3 0,893
Empatia El 0,933 0,730 0,929 0,899

E2 0,547

E3 0,902

E4 0,919

E5 0,905
Redes de RR1 0,930 0,874 0,933 0,856
relacionamento RR2 0,939

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa
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6.4.3 Validade Discriminante (tabela de Fornell e Lacker)

Por fim, foi realizado o teste de validade discriminante, que mostra se os
indicadores reflexivos pertencem mais aos seus construtos do que a qualquer outro construto
do modelo de mensuragao. Mostra também se o construto tem maior correlagdo consigo mesmo
do que com qualquer outro construto do modelo. Para isso, foram utilizados os critérios das

cargas cruzadas dos indicadores e de Fornell-Larcker.

Neste teste, quatro dos seis construtos apresentaram correlacdo entre si, o que
demonstra que eles ndo foram empiricamente percebidos de forma diferente pelos
respondentes. Os construtos que apresentaram correlagao foram Confiabilidade, Capacidade de

Resposta, Seguranca e Empatia, conforme demonstra a Tabela 2.

TABELA 2 - Validade Discriminante dos construtos reflexivos

Construto Tangiveis  Confiabilidade Capacidade  Seguranca Empatia Redes de
de resposta relacionamento
Tangiveis 0,772
Confiabilidade 0,613 0,842
Capacidade de 0,707 0,931 0,839
Resposta
Seguranca 0,761 0,854 0,934 0,870
Empatia 0,669 0,871 0,873 0,859 0,854
Redes de 0,686 0,758 0,748 0,683 0,632 0,935
Relacionamento

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

A nao existéncia de validade discriminante entre esses construtos pode ser derivada
do fato de que os indicadores sdo reflexivos, ou seja, sao todos reflexos da mesma varidvel
latente, o que pode gerar sombreamento entre indicadores. Dessa forma, torna-se pertinente,
para pesquisas futuras, tratar a diferenciag@o tedrica entre os construtos que medem a Qualidade
do Servico Percebida como uma questao de estudo, a fim de verificar se, de fato, ha pertinéncia

na divisao dos indicadores em cinco dimensdes, ou se considerar a Qualidade do Servico
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Percebida um construto unidimensional confere resultados estatisticos mais acurados, como

Cronin e Taylor (1992) haviam proposto.

Apesar da correlagdo apresentada, a estrutura do modelo reflexivo sera mantida,
uma vez que ndo ha suporte tedrico robusto o suficiente para justificar possiveis aglutina¢des
ou descarte de construtos. Apesar de Cronin e Taylor (1992) serem criticos da divisdo das
variaveis manifestas em cinco diferentes dimensdes, ao alegarem ser a Qualidade do Servigo
Percebida um construto unidimensional, essa compreensao nao tomou maiores vultos entre os
trabalhos que utilizam a SERVPERF ou mesmo a SERVQUAL. Além disso, nos testes aqui
apresentados, as varidveis relacionadas aos construtos Tangiveis e Rede de Relacionamentos

foram empiricamente percebidas como distintas das demais.

Assim, uma vez apresentados os testes de validacdo do modelo de mensuragao
reflexivo, dar-se-a inicio a validagao do modelo de mensuracao formativo, para, entdo, poder
testar a relacdo teoricamente proposta entre os construtos Capabilidade Analitica

Organizacional e Qualidade do Servigo Percebida.

6.5 Validaciao do Modelo de Mensuraciao Formativo

Para o modelo de mensuragdo formativo, ao contrario do reflexivo, espera-se que
ndo haja colinearidade entre os indicadores, uma vez que cada indicador ¢ responsavel por
explicar uma particularidade do construto (HAIR ef al., 2014). Para testar a validade do modelo
formativo, sdo feitos trés testes, sendo o primeiro de validade convergente, depois o de
colinearidade e, por fim, observa-se a significancia dos pesos. No modelo estrutural proposto

neste trabalho, o construto formativo ¢ a Capabilidade Analitica Organizacional.

6.5.1 Avalia¢do da Validade Convergente (Analise de Redunddncia)
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O teste de validade convergente € feito a partir da analise de redundancia do modelo
de mensuragao formativo, no qual ¢ analisado se o construto que ¢ medido de maneira formativa
¢ altamente correlacionado com uma ou mais medidas reflexivas do mesmo construto. Uma vez
que os construtos medidos formativamente estiverem positivamente correlacionados com seus
respectivos indicadores reflexivos, isso significa que os indicadores formativos contribuem a
um nivel suficiente para explicar o construto ao qual estao relacionados. Nos testes realizados
neste trabalho, os construtos Capabilidade de Negocio e Capabilidade em Tecnologia da
Informagdo apresentaram valores de magnitude e R? abaixo do limite proposto por Hair et al.

(2014), e apresentam, assim, problemas de validade convergente. Os valores estdo dispostos na

Tabela 3.

TABELA 3 - Validade Convergente dos construtos formativos

Construto Formativo Construto Formativo de Valores de  Valores de Limite de Corte
de 2% ordem 1* ordem Magnitude R? (HAIR et al.,
2014)
Capabilidades Capabilidade Estatistica 0,813 0,660 Magnitude: 0,90
Analiticas ou, pelo menos,
Organizacionais Capabilidade em Negocio 0,715 0,511 0.80.
R?: 0,81 ou, pelo
Capabilidade em T.I. 0,569 0,324 menos, 0,64.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Originalmente, o trabalho de Sincoréd (2016), que apresentou a formulacao teodrica
dos construtos aqui estudados, ja apontou para problemas de validade convergente no construto
Capabilidades em Tecnologia da Informagdo, o que sinalizou a necessidade de reavaliar
teoricamente a relacdo entre ele e seus indicadores formativos. Na ocasido, a autora manteve o
construto no modelo por ele ter uma capacidade de explicar mais da metade da variacdo que

ocorre no construto reflexivo.

Nesta pesquisa, a utilizagdo de uma base de dados pouco robusta (apenas 41
respondentes) pode ter contribuido para a ocorréncia de valores de R? e magnitude pouco
expressivos neste e em outro construto, a Capabilidade em Negocio, o que sinaliza uma

fragilidade desse trabalho. Além disso, reforca-se a indicagdo, ja feita por Sincora (2016), para
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que estudos futuros continuem apurando a forma de mensuracao destes construtos de 1* ordem,

retirando ou adicionando novos indicadores.

No entanto, o construto Capabilidade em Negocios sera mantido pelo mesmo
critério apresentado por Sincora (2016), que € por ser capaz de explicar mais da metade da
variagdo que ocorre no indicador reflexivo; e o construto Capabilidade em Tecnologia da
Informagdo também permanecera no modelo, uma vez que sua construgdao tedrica ¢ bem

fundamentada.

6.5.2 Avalia¢do do Modelo Formativo para Questoes de Multicolinearidade

Como exposto no inicio desta se¢do, no modelo de mensuragdo formativo, a alta
correlacdo entre os indicadores de um mesmo construto nao ¢ desejavel. Para isso, faz-se o teste
de multicolinearidade para identificar se dois ou mais indicadores estdo medido a mesma
caracteristica de um construto. Para isso, ¢ analisado o fator de inflagdo da variancia (VIF), que

deve ser maior do que 0,20 e menor que 5 (HAIR et al., 2014).

De acordo com os testes realizados, os construtos ndo possuem problemas de
colinearidade, uma vez que os valores dos respectivos fatores de inflagdo da variancia estdao
dentro do limite proposto pela literatura. Isso mostra que os indicadores ndo sdo convergentes
e ndo medem de forma igual a mesma parte do modelo. Assim, apresenta-se, na Tabela 4, os

resultados obtidos.



TABELA 4 - Questdes de Multicolinearidade dos construtos formativos

Construto de 1*  Indicadores VIF
ordem Formativos
Capabilidade CE1 2,587
Estatistica
CE2 2,897
CE3 1,992
CE4 1,836
Capabilidadeem  CNI 1,344
Negdcio CN2 1,857
CN3 1,381
CN4 1,772
Capabilidadeem  CTI1 1,597
T.L CTI2 1,869
CTI3 2,701
CTI4 2,784
CTI5 2,649

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

6.5.3 Avaliagdo da Significancia e Relevancia dos Indicadores Formativos

134

Para compreender se os indicadores formativos realmente contribuem para a

formacao do construto ao qual estd relacionado, tem-se o teste de relevancia dos indicadores

formativos, que busca inferir se um dado indicador contribui significativamente para o seu

construto, tanto em termos relativos (coeficiente outer weight) quanto em termos absolutos

(coeficiente outer loading).

A andlise da significancia foi realizada utilizando-se a técnica bootstrapping e,

inicialmente, foi analisada a importancia relativa de cada indicador. Segundo Hair et al. (2014),

quando a importancia relativa ¢ significante, ha suporte empirico para manter o indicador.

Assim, para todos os indicadores de carater formativo deste modelo, os valores do outer weight

estdo dentro dos parametros propostos por Hair et al. (2014), que define que esses valores
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devem ser < 1/\/N, sendo N o numero de variaveis observaveis relacionadas a cada construto

de 1* ordem. A Tabela 5 apresenta a importancia relativa dos indicadores analisados.

TABELA 5 - Significancia e Relevancia dos indicadores formativos

Construto de 2% ordem: Capabilidades Analiticas

Organizacionais
Capabilidade Capabilidade Capabilidade
Estatistica em Negdcio em T.IL
Valor referéncia dos 0,5 0,5 0,44
construtos para 1N
Valores de Outer CE1=0,030 CN1=0,024 CTI1 =-0,079
Weights dos CE2=0,092 CN2=-0,047  CTI2=0,141
Indicadores (< 1/VN)
CE3 =-0,062 CN3=0,058 CTI3=0,134
CE4=0,126 CN4 =0,020 CTI4 = 0,002
CTI5=0,019
Valores de Outer CE1=0,316 CN1=0,138 CTI1 =0,150
Loadings dos CE2=0323  CN2=0,220 CTI2=0,293
Indicadores (> 0,5)
CE3=0,269 CN3=0,289 CTI3 =10,309
CE4=0,328 CN4=0,173 CTI4=0,268
CTI5=0,293

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Este resultado demonstra que os indicadores possuem importancia relativa na

construc¢ao do construto ao qual estdo relacionados, porém, observa-se que, quando analisada a

importancia absoluta dos indicadores (outer loadings), os valores apresentados estdo fora do

parametro definido na literatura, que indica que o coeficiente outer loading deve ser > 0,5.

No entanto, como ja explanado, Hair et al. (2014) afirmam que, quando a

importancia relativa ¢ significante, hd suporte empirico para manter o indicador, e sdo, entdo,

mantidos todos os indicadores formativos do modelo, uma vez que a significancia tedrica

também ¢ percebida.
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6.5.4 Modelo de Ordem Superior ou Modelo de Componente Hierdrquico
(HCM)

Conforme apresentado até aqui, a presente pesquisa assume que a Qualidade do
Servigo Percebida, um construto de 2* ordem, ¢ impactada pelas Capabilidades Analiticas
Organizacionais, um construto também de 2* ordem. Assim, o modelo estudado analisa a
relacdo entre dois construtos mais complexos, com duas camadas de constru¢do teorica cada
um, o que faz com que seja necessario tratar a complexidade dos construtos de ordem superior
e tornar o modelo mais parcimonioso. Para isso, utiliza-se a abordagem de Modelos de Ordem
Superior ou Modelos de Componentes Hierarquicos (HCMs), que, na maioria das vezes,
envolvem testar estruturas de 2* ordem que contém duas camadas de construtos (HAIR et al.,
2014). O objetivo, ao utilizar essa abordagem, ¢ diminuir o nimero de relagdes no modelo

estrutural e torna-lo mais parcimonioso.

Assim, transforma-se a varidvel endogena do modelo em um construto menos
complexo, para que seja possivel avaliar o impacto que a variavel exdgena possui nela. Ou seja,
anula-se o efeito que os construtos de 1* ordem possuem no construto de 2* ordem, uma vez que
estes ja sdo responsaveis por explicar toda a variancia do componente de 2* ordem, para que
seja possivel avaliar o real impacto que o construto exdgeno possui e, assim, avaliar a for¢a da

relagdo teodrica proposta.

Dessa forma, fez-se necessario converter o Uinico construto endégeno de 2* ordem
presente no modelo estrutural — Qualidade do Servigo Percebida —em um construto de 1? ordem,
menos complexo, para que seja possivel prosseguir com os testes de validacao para o modelo
delineado (HAIR et al., 2014). Esse procedimento ¢ necessario apenas para o construto
Qualidade do Servigo Percebida, pois, aqui, o que se pretende avaliar € o quanto da variagdo da
Qualidade do Servigco Percebida ¢ explicada pela existéncia das Capabilidades Analiticas
Organizacionais, € nao o contrario. Por isso, ndo se faz necessario o mesmo procedimento no

construto exogeno.

Desse modo, usando o procedimento two-stages (HAIR et al., 2014,) o construto
Qualidade do Servigo Percebida foi transformado em um construto de 1* ordem, e seus
construtos de 1* ordem em variaveis observaveis. O modelo estrutural, apos a simplificagdao do

construto endégeno, estd apresentado na Figura 5.
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FIGURA 5 - Modelo Estrutural apds o emprego do Método de Dois-Estagios, para
transformagao do construto Qualidade do Servigo Percebida em um construto de 1* ordem

Capabilidade
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Organizacional Tanglveis
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Fonte: Elaborado pela autora a partir do Smart PLS SEM 3.0

Uma vez utilizada a abordagem de Modelos de Ordem Superior ou Modelos de
Componentes Hierarquicos (HCMs) para tornar o modelo estrutural mais parcimonioso e
possibilitar a andlise mais acurada do efeito/impacto que a Capabilidade Analitica
Organizacional pode ter na Qualidade do Servigo Percebida, foi dado segmento a validagao do

modelo estrutural.
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6.6 Validacao do Modelo Estrutural

Ap6s validacdo dos modelos de mensuragao reflexivo e formativo, com a garantia
da qualidade das relagdes neles propostas, dar-se-4 inicio a validagao do modelo estrutural. A
avaliacdo do modelo estrutural possibilita analisar se as relagcdes entre os conceitos propostos

teoricamente sdo, de fato, confirmadas na pesquisa empirica (HAIR et al., 2014).

Portanto, a partir dos testes de validagdo do modelo estrutural, ¢ possivel concluir
se 0 modelo proposto possui acurdcia preditiva ou nao, e foram, para isso, realizados os testes
de colinearidade dos construtos, significancia e relevancia das relagdes existentes no modelo
estrutural, verificacdo do nivel do coeficiente de determinagdo (R?), verificagdo do efeito de
tamanho f 2, verificagdo da relevancia preditiva Q2 e efeito de tamanho de q2 (HAIR et al.,

2014).

6.6.1 Avaliagdo das Questoes de Colinearidade do Modelo Estrutural

Para o teste de colinearidade também se avalia o fator de inflagdo da variancia
(VIF), mas, agora, se pretende medir a colinearidade ao nivel de construtos, € ndo mais entre
indicadores. Similar ao limite do VIF na validagao do modelo de mensuracao formativo, os
valores das varidveis preditoras nao podem ser maiores que cinco (HAIR et al., 2014). Quando
¢ apresentada alta colinearidade entre os construtos, se faz necessaria a retirada de um ou mais

construtos que apresentam tal problema, a fim de ajustar o modelo (HAIR et al., 2014).
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TABELA 6 - Questdes de Colinearidade do Modelo Estrutural

Construtos de Construtos de 1* Valores de VIF Parametro
2% Ordem Ordem (HAIR et al.,
2014)

Capabilidade Capabilidade 2,325 TOL > 0,20
Analitica Estatistica e
Organizacional VIF <5

Capabilidade em 2,837

Negocio

Capabilidade em TI 2,110
Capabilidade Analitica Organizacional 1,133

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

Os trés construtos que formam a Capabilidade Analitica Organizacional
apresentaram valores de VIF correspondentes ao limite estipulado pela literatura, o que
demostra que os construtos exdgenos de 1* ordem ndo sao convergentes, ou seja, eles ndo estao

medindo a mesma caracteristica do construto.

6.6.2 Avaliagdo da Significancia e Relevancia dos Coeficientes de Caminho do

Modelo Estrutural

Em seguida, foram analisados os testes de significancia e relevancia dos
coeficientes de caminho, que evidenciam se a relacdo hipoteticamente definida entre os
construtos se confirma empiricamente (HAIR et al., 2014). Para isso, foi avaliado, com o
método denominado Bootstrapping, o t-valor que, segundo Hair et al. (2014), a um nivel de
significancia de 5%, deve ser maior que 1,96, para que a significdncia da relacdo entre os

construtos seja confirmada.
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TABELA 7 - Significancia e Relevancia dos Coeficientes de Caminho do Modelo Estrutural

Construto de 2° Construto de 1*  Amostra Média da  Desvio Valor ¢ Valore p
Ordem Ordem original amostra Padriao
Capabilidades Capabilidade 0,117 0,250 0,348 0,337 0,736
Analiticas Estatistica
Organizacionais —
Capabilidade em -0,065 0,234 0,372 0,174 0,862
Negocio
Capabilidade em 0,962 0,539 0,366 2,629 0,009
TI.
Capabilidades Analiticas 0,457 0,264 0,628 0,728 0,467
Organizacionais

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa

A partir da andlise do teste de significancia de distribuigdo t, ¢ possivel afirmar que
a hipdtese H1: A existéncia de Capabilidades Analiticas Organizacionais impacta
positivamente a percepc¢ao da qualidade do servico por parte dos clientes nio ¢ significativa
para o modelo estrutural, uma vez que os valores das Capabilidades Analiticas Organizacionais
nao sdo significativos para impactar a Qualidade do Servigo Percebida. Isso significa que esta

pesquisa falha em rejeitar a hipdtese nula (HO).

Os valores obtidos com o Bootstrapping contrariam os resultados esperados a partir
da relacdo tracada a luz da teoria, sendo entdo necessario seguir com o teste de coeficiente de
determinagdo para descobrir qual o tamanho do impacto que as Capabilidades Analiticas

Organizacionais efetivamente exercem sobre a Qualidade do Servico Percebida.

6.6.3 Coeficiente de Determinag¢do (Valores de R?)

Outro teste realizado para avaliar o modelo estrutural ¢ o coeficiente de
determinagio, R?, que indica a acuracia preditiva do modelo estrutural, ou seja, que indica o
quanto da variancia de um construto endégeno ¢ explicada a partir dos construtos exdgenos
ligados a ele (HAIR et al., 2014). Os valores de R? variam entre 0 e 1, sendo que, quanto maior
o valor, maior a capacidade preditiva. Hair et al. (2014) apresentam uma escala que indica os

valores de 0,75, 0,50 ¢ 0,25 como forte, moderado e fraco, respectivamente.
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Analisando os valores de R? dos construtos exogenos, obteve-se um valor de R?
para o construto Capabilidades Analiticas Organizacionais igual a 0,966, o que significa que
96,6% da variancia ocorrida nesse construto ¢ explicada pelos construtos de 1* ordem a ele
ligados. De acordo com os parametros de Hair et al. (2014), o valor de R? ¢ forte e, portanto,

satisfatorio.

Ja em relagdo ao construto endégeno presente no modelo estrutural, a Qualidade do
Servigo Percebida, apresenta um valor de R?igual a 0,209, o que indica que, aproximadamente,
21% da variagdo que acontece na Qualidade do Servico Percebida esta sendo explicada pelo
construto exogeno Capabilidades Analiticas Organizacionais. Ou seja, a cada 1% de variacao
no construto exdgeno acarreta-se uma variacdo de, aproximadamente, 21% no construto

endogeno, o que gera um efeito que, segundo Hair et al. (2014), é considerado fraco.

Isso evidencia que a existéncia de Capabilidades Analiticas Organizacionais gera
impacto pouco significativo na Qualidade do Servigo Percebida, e que outras variaveis, que
estdo fora do modelo, podem corroborar com a geragao de relagdes de maior relevancia, como
a Satisfacdo, assinalada por Cronin e Taylor (1992) como antecedente da Qualidade do Servigo

Percebida, ou at¢ mesmo os demais construtos que formam o BA.

6.6.4 Calculo do Efeito f*

Os calculos do tamanho do efeito f> ndo sdo possiveis de serem realizados neste
trabalho, uma vez que seu objetivo ¢ omitir temporariamente construtos exogenos do modelo
estrutural para avaliar o impacto do construto omitido na varidvel endoégena e, no modelo
estrutural aqui proposto, existe apenas uma variavel exdgena que impacta a variavel endogena.
A sua retirada, para gerar testes de tamanho de efeito f>, ndo faria sentido, uma vez que o

coeficiente de determinacdo (R?) ja evidencia o efeito de um construto no outro.
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6.6.5 Cdlculo da Relevincia Preditiva O e Efeitos de g

Por fim, para avaliar a relevancia preditiva do modelo de caminho, buscou-se o
valor de Q? executado por meio do procedimento Blindfolding. Para os modelos de SEM,
valores de Q? maiores que zero, para uma variavel latente enddgena reflexiva especifica,
indicam a relevancia preditiva do modelo de caminho. No caso da presente pesquisa, o valor de
Q? para a Qualidade do Servico Percebida foi de 0,100, o que demonstra que o modelo possui

capacidade preditiva.

Ja o teste de tamanho do efeito g*> também nao foi realizado, pois, assim como o
teste do tamanho do efeito 2, tem como objetivo verificar o efeito da omissdao de uma variavel
exogena na capacidade preditiva da varidvel endogena. Como, no modelo proposto, ha apenas

uma variavel exogena que impacta a enddgena, essa analise ndo foi possivel.

6.6.6 Andalise da hipotese de pesquisa

Neste trabalho, testou-se a hipdtese de pesquisa H1: A existéncia de
Capabilidades Analiticas Organizacionais impacta positivamente a Qualidade do Servico
Percebida por parte dos clientes, com a aplicacdo da modelagem de equagdes estruturais em
uma amostra composta por 41 Incubadoras de Empresas e 108 Empresas Incubadas, oriundas

das cinco regides do Brasil.

Por meio do teste de significancia e relevancia do modelo estrutural proposto, foi
possivel concluir que a hipotese de pesquisa foi rejeitada, uma vez que o valor do teste de
distribui¢do t para o construto Capabilidades Analiticas Organizacionais, a um nivel de
significancia de 5%, ndo apresentou valor maior que 1,96. Isso significa dizer que as
Capabilidades Analiticas Organizacionais nao sao capazes de explicar, de forma significativa,

a variacao que ocorre na Qualidade do Servigo Percebida, ou seja, a significancia da relagao
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entre os construtos ndo pode ser confirmada. No entanto, a relevancia preditiva do modelo pode

ser atestada.
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7 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente trabalho teve como objetivo geral contribuir para uma melhor
compreensdo acerca do impacto das Capabilidades Analiticas Organizacionais para a melhor
percepcao da Qualidade do Servigo Percebida, e usou Incubadoras de Empresas brasileiras e
suas Empresas Incubadas como campo de estudo. De forma especifica, buscou contribuir com
uma melhor compreensdo das dimensdes da Qualidade do Servi¢o Percebida para o ambiente
de incubacdo de empresas, ao fazer uma avaliagdo qualitativa das varidveis observaveis e
reestruturar as dimensdes da Qualidade do Servigo Percebida, para, assim, mensurar, de forma

mais acurada, a relagdo proposta no objetivo geral deste trabalho.

Para alcancar os objetivos propostos, foi empreendida, primeiramente, uma analise
qualitativa de entrevistas realizadas com gestores de Empresas Incubadas, para que fosse
possivel validar a relevancia dos indicadores da SERVPERF para o ambiente de incubagdo de
empresas, além de buscar nuances do campo de pesquisa que pudessem refletir aspectos
importantes para a percepcao de qualidade por parte das Empresas Incubadas. Nessa etapa,
foram realizadas alteracdes na forma como estavam escritas 12 variaveis, inseridas trés novas
varidveis e excluida uma, a fim de construir um questiondrio capaz de traduzir as
especificidades do ambiente de incubagdao, mas sem perder as caracteristicas essenciais que

compoem o questionario SERVPERF, desenvolvido por Cronin Jr. e Taylor (1992).

Duas das trés varidveis criadas foram oriundas da percep¢do de uma nova dimensao
de qualidade, que surgiu a partir da repeticao de respostas que apontavam para a existéncia de
uma rede de relacionamentos interna e externa como fator relevante em uma incubadora. Assim,
foi criada mais uma dimensao da Qualidade do Servico Percebida, especifica para o campo
analisado, denominada Rede de Relacionamentos, € composta por duas varidveis reflexivas. A
criagdo dessa nova dimensao foi amparada por diversos autores que assinalam a importancia de
uma incubadora promover redes de relacionamentos para os incubados (GRIMALDI;
GRANDI, 2005; LYONS, 2000; MIAN; LAMINE; FAYOLLE, 2016; ROBINSON;
STUBBERUD, 2014; TOTTERMAN; STEN, 2005). Totterman e Sten (2005) afirmam que as
Empresas Incubadas que recebem apoio da incubadora para construir uma rede de
relacionamentos que apoia o negdcio estdo mais satisfeitas com os servigos da incubadora, o

que demonstra a importancia do network para a percepcao de qualidade para os incubados.
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Uma fragilidade da fase qualitativa esta no fato de que a maioria dos entrevistados
pertencia a uma mesma incubadora, o que fez com que eles partilhassem de percepgdes
similares, uma vez que a rede de relacionamentos a qual fazem parte divide percepcoes,
conceituagdes, problemas e solucdes similares. No entanto, embora a analise qualitativa tenha
se debrucado em cima dessa amostra mais homogénea, as entrevistas prévias realizadas com
gestores de Empresas Incubadas de outras incubadoras, e que foram descartadas, serviram
também como um parametro de analise, e fizeram um contraponto importante no processo de

adaptacao do questionario.

Uma vez avaliada a pertinéncia das variaveis observaveis que compdem o modelo
de mensuragdo da Qualidade do Servico Percebida, realizou-se a coleta de dados e,
posteriormente, as analises quantitativas da amostra, o que possibilitou validar os modelos de

mensurag¢ao reflexivo, formativo e o modelo estrutural.

7.1 Qualidade do Servico Percebida

Durante a avaliagdo do construto reflexivo Qualidade do Servigo Percebida, os
construtos de 1* ordem Tangiveis, Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranca,
Empatia e Rede de Relacionamentos, apresentaram boas medidas de confiabilidade interna, o
que significa que as variaveis realmente medem os construtos aos quais estdo ligadas, e que as
variaveis ndo estdo descritas de forma redundante, uma vez que o valor do Alpha de Cronbach’s
ndo apresentou resultados acima do limite proposto por Hair ef al. (2014). Os testes também
apresentaram boas medidas de validade convergente, o que evidencia que a variavel latente

explica parte substancial dos seus indicadores reflexivos (HAIR et al., 2014).

No entanto, ndo foi possivel estabelecer a validade discriminante entre as variaveis
que compunham os construtos Confiabilidade, Capacidade de Resposta, Seguranga e Empatia,
o que demonstra que esses construtos ndo foram empiricamente caracterizados como distintos

e que estao captando o mesmo fendmeno.



146

A alta correlagao entre as dimensdes da Qualidade do Servigo Percebida foi
problematizada por alguns autores (BABAKUS; BOLLER, 1992; BABAKUS; MANGOLD,
1989; CRONIN; TAYLOR, 1992; 1994; FERNANDE et al., 2017; GILMORE, 2003) e,
portanto, esse resultado nao se desloca completamente do que ja foi levantado na literatura. No
entanto, apesar da maioria dos construtos ter apresentado esse problema, duas dimensdes foram
satisfatoriamente percebidas como distintas das demais e entre si, Tangiveis ¢ Rede de
Relacionamento. Com base na literatura atual, ndo foi possivel optar por retirar um ou mais
construtos formadores da Qualidade do Servigo Percebida, ou at¢é mesmo ignorar essa
diferenciagdo existente entre Tangiveis e Rede de Relacionamento e assumir a Qualidade do

Servigo Percebida como um construto unidimensional.

Assim, um fator que pode ter ocasionado esse resultado ¢ que pode ter tido uma
forma diferente da percep¢ao dos indicadores da Qualidade do Servigo Percebida por parte dos
incubados, uma vez que os construtos que foram compreendidos como similares se referem
todos a relacdo interpessoal que ocorre entre a equipe de uma incubadora e a equipe de uma
Empresa Incubada, tendo em vista a singularidade dessa relacao, assinalada, por Ahmad (2011),
como uma “diade de coproducao interdependente”, na qual o processo de incubag¢ao ¢ uma

coprodugdo entre o gerente da incubadora e a Empresa Incubada.

Os construtos vistos como distintos sdo Tangiveis — referentes aos aspectos fisico e
material do servigo de uma incubadora — ¢ Rede de Relacionamentos — que tratam da relagao
dos incubados entre si e dos incubados com o mercado. Ambos ndo trazem a relagao
interpessoal entre incubadora e incubado, o que sinaliza para uma possivel forma distinta de
perceber as varidveis desse modelo. Essa nova forma de percep¢ao divide as varidveis em trés
diferentes dimensdes. Como proposta para futuras pesquisas, sugere-se a analise mais profunda
da pertinéncia em agrupar as varidveis que compoem o construto Qualidade do Servigo
Percebida em trés dimensdes distintas, e ndo em seis, como aqui estudado. No entanto, essa
sugestdo cabe apenas para adaptacdo deste modelo de mensuragdo para o ambiente de
incubagdo de empresas, em que peculiaridades na relagdo entre a empresa fornecedora de

servico e o cliente sdo percebidas.
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7.2 Capabilidades Analiticas Organizacionais

Em relagdo ao construto Capabilidades Analiticas Organizacionais, os testes
estatisticos demonstraram certa inconsisténcia no seu modelo de mensuragdo. Ao avaliar a
validade convergente, os indicadores Capabilidade em Negdcios e Capabilidade em Tecnologia
da Informagio apresentaram magnitude e R? fora dos parametros de qualidade do teste (CN:
magnitude = 0,715; R>= 0,511 / CTIL: magnitude = 0,569; R?= 0,324), sendo que os valores de
Capabilidade em Tecnologia da Informagdo se apresentaram mais criticos. Isso significa que
esses indicadores formativos contribuem pouco para explicar o construto ao qual estdo
relacionados, sendo esse resultado ja observado no trabalho de Sincora (2016), quando a autora

identificou o mesmo problema com o construto Capabilidade em Tecnologia da Informacao.

Em relagdo a multicolinearidade, o modelo apresenta consisténcia tedrica uma vez
que todos os indicadores obtiveram fatores de inflagdo da variancia dentro dos parametros de

qualidade da medida propostos pela literatura.

Quanto aos resultados do teste de validade convergente, propde-se avancar nas
investigacoes tedricas para avaliar a existéncia de outros indicadores que podem ser relevantes
para a formacao dos construtos Capabilidade em Negocios e Capabilidade em Tecnologia da
Informagdo, a fim de aumentar o nivel da varidncia dos construtos explicada pelos seus

indicadores.

7.3 Modelo estrutural

Analisando, agora, os resultados obtidos nos testes do modelo estrutural aqui
apresentado, observou-se que a relagcdo proposta na hipotese de pesquisa foi rejeitada. Os testes

de significancia e relevancia dos coeficientes de caminho mostraram que eles nao sao
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estatisticamente significantes, ou seja, ndo impactam significativamente a variancia do
construto endogeno. Apenas o construto Capabilidade em Tecnologia da Informagdo
demonstrou ter impacto indireto significativo na Qualidade do Servigo Percebida (valor ¢ =
2,629). Assim, entende-se que as Empresas Incubadas compreendem como sendo importante,
para a percepc¢ao de qualidade, a exploracdo de dados por parte da incubadora, a higienizacao
dos dados, a integragdo de conjuntos de dados internos, a integragao de conjuntos de dados

externos e a construgao de ambientes de diferentes dados.

Em relacdo aos valores do coeficiente de determinagdo (R?), que mede a acuracia
preditiva do modelo, observou-se que apenas 21% da variagdao que acontece na Qualidade do
Servigo Percebida esta sendo explicada pelo construto exdgeno Capabilidades Analiticas
Organizacionais, 0 que corrobora com os resultados até¢ entdo obtidos com os testes de
significancia e relevancia. Esse valor de R? ¢ considerado pouco significativo por Hair et al.
(2014), o que leva a necessidade de empreender novas investigacdes tedricas e empiricas para

compreender melhor essa relagao.

No entanto, ao medir o valor de Q2 que avalia a relevancia preditiva do modelo de
caminho, demonstrou-se que o modelo possui capacidade preditiva, uma vez que se obteve um
valor de Q? maior que zero. Isso mostra que o modelo possui capacidade preditiva, porém o
construto exodgeno possui pouco impacto no construto endéogeno, sendo necessario buscar novas

relagdes que possam aumentar a capacidade preditiva do modelo.

Uma possivel explicagdo para a ndo significancia da relagao € que outras variaveis
que ndo estdo presentes no modelo aqui proposto podem ter impacto nesta relagdo, como os
antecedentes e consequentes da Qualidade do Servigo Percebida (satisfacdo, intensdo de
recompra, lealdade) que podem atuar como variaveis moderadoras ou mediadoras da relagao
entre Capabilidades Analiticas Organizacionais ¢ Qualidade do Servigo Percebida. O estudo

deste impacto pode, entdo, ser uma possibilidade para futuras pesquisas.

Outra possibilidade ¢ utilizar o construto de 3% ordem, BA, como construto exdgeno,
e ndo apenas um construto de 2* ordem que o compde, uma vez que outras nuances deste
construto podem exercer maior poder de explicacdo na variacdo da Qualidade do Servigo
Percebida. O desafio sera criar formas parcimoniosas de mensuragao de modelos estruturais tao

complexos.

Para entender a nao significancia da relagdo proposta na hipotese de pesquisa deste

trabalho, também se propde a realizagao de pesquisas qualitativas que busquem entender de que
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forma as Capabilidades Analiticas Organizacionais estdo sendo utilizadas pelas incubadoras,
como a importancia delas ¢ percebida pelas Empresas Incubadas e, assim, compreender o
motivo dessa relagdo nao se configurar significante. Isso, porque outra possibilidade para a
fraca relagdo entre os construtos ¢ que as incubadoras podem estar utilizando suas
Capabilidades Analiticas Organizacionais para fins que ndo envolvam diretamente os seus

clientes ou, at¢ mesmo, subutilizando essas capabilidades.
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8 CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento desta dissertacdo seguiu as recomendacdes da literatura
consultada, ao buscar aplicar rigor metodologico as etapas da pesquisa, responder a
problemaética norteadora desse trabalho, assim como atender aos objetivos de pesquisa
apresentados. Ao longo desse percurso, foi possivel levantar limitagdes que podem ser pontos
de partida para futuras pesquisas, assim como se observaram as contribui¢cdes teodricas e

empiricas oriundas desse trabalho.

O objetivo geral desta pesquisa constituiu em contribuir para uma melhor
compreensdo acerca do impacto das Capabilidades Analiticas Organizacionais para uma
percepcao mais acurada da Qualidade do Servigo Percebida, e as Incubadoras de Empresas
brasileiras e suas Empresas Incubadas foram o objeto de estudo. Para isso, foi necessario

atender a quatro objetivos especificos.

Para adaptar o instrumento de medi¢do da Qualidade do Servi¢o Percebida, o
SERVPERF, para o campo de andlise (0 que constitui o primeiro objetivo especifico), foi
realizada uma pesquisa qualitativa para validar os indicadores observaveis com o publico ao
qual se destinava o questionario, para que fosse possivel ter um instrumento que medisse de

forma acurada a Qualidade do Servigo Percebida.

O segundo e o terceiro objetivos especificos da pesquisa buscaram mensurar as
Capabilidades Analiticas Organizacionais das Incubadoras de Empresas brasileiras e a
Qualidade do Servigo Percebida pelas Empresas Incubadas. Para isso, uma vez realizado o
levantamento tedrico necessario para delinear os construtos a serem investigados e definir os
instrumentos de coleta de dados, foi possivel medir os construtos e também concluir o quarto
objetivo especifico, que buscava mensurar o impacto das Capabilidades Analiticas
Organizacionais existentes em incubadoras, na Qualidade do Servico Percebida pelas Empresas

Incubadas.

Por fim, o atendimento dos objetivos especificos serviu para responder o problema
de pesquisa aqui levantado, que questionava qual o impacto das Capabilidades Analiticas
Organizacionais na Qualidade de Servigo Percebida. A resposta a esse problema ¢ que a

existéncia de Capabilidades Analiticas Organizacionais, conforme os resultados apresentados
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nas analises estatisticas, ndo esta significativamente relacionada a uma melhoria na percep¢ao

da qualidade do servigo no contexto das incubadoras.

8.1 Contribuicdes da pesquisa

A presente dissertacdo permitiu estabelecer um conjunto de contribuigdes tedricas
e praticas acerca da relagdo entre os construtos Capabilidades Analiticas Organizacionais e

Qualidade do Servico Percebida.

A primeira contribui¢do tedrica estd relacionada a adaptacdo do questionario
SERVPEREF a realidade de incubagao de empresas, adaptacao ainda inédita, mesmo sendo este
um instrumento ja difundido na Academia. A realizagdo de uma investigagdo qualitativa
possibilitou compreender, de forma mais profunda, a percepcao dos respondentes acerca das
assertivas que compunham o instrumento de pesquisa. Além disso, contribuiu com a criagdo de
mais uma dimensao da Qualidade do Servico Percebida, adequada exclusivamente para o

ambiente de incubagdo de empresas.

A segunda contribuicdo teorica estd na proposta da relacdo entre Capabilidades
Analiticas Organizacionais ¢ Qualidade do Servi¢co Percebida, uma vez que o primeiro
construto, e os demais construtos relacionados ao BA, ¢ mais frequentemente relacionado aos
critérios de desempenho ou capabilidades distintivas voltadas para o setor de bens de consumo,

com menor &nfase para o setor de servico.

A terceira contribuicdo estd em utilizar o modelo de mensuragao das Capabilidades
Analiticas Organizacionais recentemente proposto por Sincord (2016), a fim de explorar suas
nuances a partir da aplicagdo de testes empiricos, o que contribui para o frequente

aprimoramento do modelo.

Por fim, como quinta contribuicdo teorica, aponta-se para a aplicacdo do
instrumento de pesquisa, também desenvolvido por Sincoré (2016), que contribuiu igualmente
para a percep¢ao das suas potencialidades e para a reflexdo sobre os pontos que carecem de

melhorias ou adaptacdes, o que colabora para o alcance da maturidade do instrumento.
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Quanto & contribui¢do empirica, no que se refere ao contexto gerencial de
Incubadoras de Empresas, a pesquisa permitiu aos gestores de incubadoras perceber quais
fatores sdo relevantes para as Empresas Incubadas perceberem a qualidade nos servigos
oferecidos. Aqui, foi possivel destacar o desenvolvimento de redes de relacionamento internas
e externas como fator de importancia. Assim, os gestores poderdo direcionar esforcos para

desenvolver aspectos relevantes para as Empresas Incubadas.

Outra contribuicao empirica ¢ o fato das Capabilidades Analiticas Organizacionais
terem algum fator de impacto na percep¢do de qualidade pelas Empresas Incubadas, mesmo
que seja pequeno. Por mais que apenas 21% da variancia da Qualidade do Servigo Percebida
seja explicada pelas Capabilidades Analiticas Organizacionais, a literatura deixa evidente que
a existéncia de uma cultura analitica nas organizacdes ¢ capaz de potencializar a geracao de

bens e servicos dotados de valor e significado para os clientes.

8.2 Limitacoes da pesquisa

A presente pesquisa apresentou limitacdes em diversos aspectos do seu

desenvolvimento, que podem ser divididas nas etapas descritas a seguir.

- Pesquisa qualitativa: ndo foi realizada pesquisa qualitativa para adaptacdo do
questionario que mede as Capabilidades Analiticas Organizacionais, o que poderia ter

identificado possiveis inadequagdes das varidaveis ao campo de pesquisa;

- Pré-teste: o pré-teste realizado contou com um nimero reduzido de respondentes, o
que limitou a percep¢ao da necessidade de adaptacdo dos questionarios antes da sua

efetiva aplicagdo na populacdo de interesse;

- Amostra da pesquisa qualitativa: embora tenha sido realizado entrevistas com um
numero satisfatorio de representantes da populagdo, a amostra foi composta,

majoritariamente, por empresas que participavam do processo de incubagdo em uma
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mesma Incubadora de Empresas, o que pode ter gerado uma uniformidade nas respostas

¢ uma distor¢ao dos resultados;

- Amostra da pesquisa quantitativa: o tamanho da amostra utilizada na pesquisa
quantitativa foi menor do que o tamanho minimo de amostra definido pelas indica¢des
da literatura pertinentes, o que gera resultados pouco expressivos e ndo generalizaveis.
O tamanho reduzido da amostra pode ter impactado negativamente na mensuragao da
relagdo proposta na hipdtese de pesquisa e afetado a relevancia da hipotese de pesquisa
proposta. A baixa adesdo a pesquisa por parte dos respondentes se dd por diversos
fatores, sendo eles: a) a desarticulacdo do setor, o que faz com que muitas incubadoras
estejam atualmente inativas; b) a desatualizacao dos dados das incubadoras no site da
ANPROTEC e no site das proprias incubadoras, além da falta de informagao sobre as
Empresas Incubadas no site das incubadoras; c) por ter sido empregada uma pesquisa
on-line cuja taxa de resposta ¢ normalmente reduzida diante de pesquisas presenciais ou
por telefone; d) de acordo com os relatos dos gestores de incubadoras, esse setor é
frequentemente procurado para responder questionarios, o que desestimula a

participagcdo em novas pesquisas;

- Modelo elaborado: o modelo de mensuragdo formativo, referente 8 mensuragdo das
Capabilidades Analiticas Organizacionais, revelou problemas de validade convergente
nos construtos Capabilidades de Negodcios e Capabilidades em Tecnologia da
Informagao, o que faz necessario o refinamento tedrico do construto de 2* ordem,

Capabilidades Analiticas Organizacionais.

8.3 Sugestoes de futuras pesquisas

Como normalmente acontece em trabalhos académicos, as reflexdes desenvolvidas
neste trabalho levantam diversas possibilidades para aprimoramento dos problemas propostos,
dos processos adotados e das analises realizadas. Assim, desenham-se propostas para futuras

pesquisas, a fim de amadurecer as ideias aqui apresentadas.
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Como primeira proposta, ha a possibilidade de incrementar as dimensdes da
Qualidade do Servigo Percebida para a realidade de incubacao de empresas, ao investigar de
que forma as Empresas Incubadas interpretam as dimensoes desses construtos que podem criar

uma nova distribui¢do das 24 variaveis manifestas.

Seguindo a mesma linha da primeira proposta, também ¢ possivel rever as
dimensdes do construto Qualidade do Servigco Percebida, levando-se em conta o processo de
incubagdo virtual, quando os aspectos tangiveis da escala poderdao nao mais fazer sentido e

outras dimensdes poderdo surgir de uma analise mais acurada.

Outra proposta ¢ a adaptacdo da escala de Capabilidades Analiticas Organizacionais
ao ambiente a ser investigado a partir de uma analise qualitativa, uma vez que sé a adaptagao
de linguagem pode nao ser o suficiente para compor uma escala adequada ao objeto de estudo.

Além disso, o refinamento tedrico do construto também se faz necessario.

Uma quarta proposta ¢ o estudo o impacto de outros construtos ligados ao BA na
Qualidade do Servigo Percebida, uma vez que a relagdo tedrica entre os construtos se mostrou

relevante, apesar dos testes empiricos nao terem comprovado a hipdtese de pesquisa.

Também ¢ possivel analisar o impacto que construtos antecedentes ou consequentes
da Qualidade do Servigo Percebida podem exercer na relagdo tedrica proposta nesta dissertacao,

considerando-os, no modelo, como construtos moderadores ou mediadores.

Por fim, também configura uma proposta interessante de pesquisa a utilizacao da
maturidade dos processos analiticos organizacionais como uma variavel moderadora da relagao

entre BA (ou algum dos seus construtos formadores) e Qualidade do Servigo Percebida.
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APENDICE I - Questionario de Capabilidades Analiticas Organizacionais

EXISTENCIA DE CAPABILIDADES ANALITICAS NAS INCUBADORAS DE
EMPRESAS

Exm.°(*) Senhor(a):

Gostaria de convidar-lhe a participar voluntariamente da pesquisa sobre o impacto das
Capabilidades Analiticas Organizacionais na Qualidade do Servigo Percebida pelo cliente, que
tem as Incubadoras de Empresas brasileiras como campo de estudo. Essa pesquisa tem o
objetivo de analisar se a existéncia de processos analiticos nas Incubadoras de Empresas
impacta na percepg¢ao da qualidade do servigo por seus clientes, as Empresas Incubadas.

Para participar dessa pesquisa ¢ necessdrio que tenha idade maior que 18 anos e que ocupe
algum cargo de gestdo em uma Incubadora de Empresas brasileira. O preenchimento deste
questionario ndo representara qualquer risco de ordem fisica ou psicoldgica para o respondente.
As informag¢des fornecidas terdo a privacidade garantida pela pesquisadora
responsavel.

Agradeco a disponibilidade voluntaria e ndo remunerada para responder a pesquisa € comunico
que o tempo estimado para preenchimento do questionario ¢ de 10 minutos.

Mestranda: Lais Rocha Vale
Orientador: Prof. Dr. Marcos Paulo Valadares de Oliveira

Programa de Pds-graduagdo em Administragcdo, Universidade Federal do Espirito Santo
*Obrigatorio

1. Qual ¢ o nome da Incubadora de Empresas?*

2. Ha quantos anos esta Incubadora de Empresas estd em funcionamento?*
Menos de 1 ano

Entre 1 e 2 anos

Entre 2 € 5 anos

Entre 5 e 10 anos

Mais de 10 anos

3. Qual o seu cargo ou fun¢do na Incubadora de Empresas?*

Presidente

Diretor(a)

Gerente
Analista
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Assistente
Outro:

4. Ha quanto tempo ocupa este cargo em Incubadoras de Empresas?*

Menos de 1 ano
Entre 1 e 2 anos
Entre 2 e 4 anos
Mais de 4 anos

5.Em qual regido do Brasil esté localizada a Incubadora de Empresas onde vocé trabalha?*

Norte
Nordeste
Centro-Oeste
Sudeste

Sul

6. Qual tipo de Incubadora de Empresas melhor se adéqua ao perfil da incubadora onde vocé
trabalha?*

Incubadora de Base Tecnologica
Incubadora de Empresas Tradicionais
Incubadora Mista

Incubadora de Base Social
Incubadora de Cooperativas
Incubadora de Base Cultural

Outro:

7. As instituigdes mantenedoras da sua Incubadora de Empresas pertencem a qual setor?*
Setor publico

Setor privado

Setor publico e privado

E uma iniciativa empresarial independente

Outro:

Assinale O GRAU DE CONCORDANCIA PARA CADA ITEM, entre 1 a 5.

ESCALA: 1- Nunca 5 - Sempre

8. Sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para identificar oportunidades e
problemas de negocios.*

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

9. Sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para descrever o
desenvolvimento dos negocios, sobretudo, o que aconteceu no passado.*
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Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

10. Sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para descobrir o que vai
acontecer no futuro.*

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

11. Sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para diagnosticar os resultados
da organizagdo, a fim de possibilitar direcionamentos gerenciais.*

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre
12. Sua incubadora utiliza estatistica para apoiar o processo de tomada de decisdo.*
Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

13. Os problemas de negocio sao comunicados de forma clara entre a equipe de gestao da
incubadora.*

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

14. Sua incubadora traduz dados em percepgoes de negdcios.*™

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

15. Sua incubadora interpreta analises estatisticas.™

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

16. Sua incubadora conduz decisdes de negdcios com base em fatos e dados. *
Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

17. Sua incubadora realiza a gestao dos negocios para apoiar o processo de tomada de decisao
com base em fatos e dados.*

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

18. Sua incubadora ¢ capaz de tirar proveito dos dados que ela captura.™
Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

19. Sua incubadora garante que os dados tenham boa qualidade.*
Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

20. Sua incubadora possui base de dados internos integradas.*

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre
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21. Sua incubadora possui base de dados integradas com as das Empresas Incubadas.*
Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

22. Sua incubadora consegue lidar com diferentes bases de dados.*

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre

23. Sua incubadora utiliza infraestrutura de TI (hardwares e softwares) para apoiar 0 processo

de tomada de decisdo.*

Nunca 1 2 3 4 5 Sempre
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APENDICE II — Questionario SERVPERF Adaptado

QUESTIONARIO DE QUALIDADE DO SERVICO PERCEBIDA

Exm.°(*) Senhor(a):

Gostaria de convidar-lhe a participar voluntariamente da pesquisa sobre Qualidade do Servigo
Percebida, referente a Incubadora de Empresas a qual a sua empresa estd vinculada. A pesquisa
tem o objetivo de captar a sua percepcao da qualidade do servigo prestado pela Incubadora de
Empresas a qual faz parte.

Para participar desta pesquisa ¢ necessario que tenha idade maior que 18 anos e que faga parte
de alguma empresa que participe do processo de incubacdo de alguma Incubadora de Empresas
brasileira. O preenchimento deste questionario nao representara qualquer risco de ordem fisica
ou psicologica para o respondente e as informagdes fornecidas terdo a privacidade garantida
pelo pesquisador responsavel.

Agradeco a disponibilidade voluntaria e ndo remunerada para responder a pesquisa € comunico
que o tempo estimado para preenchimento do questionario ¢ de 10 minutos.

Mestranda: Lais Rocha Vale
Orientador: Prof. Dr. Marcos Paulo Valadares de Oliveira

Programa de Pds-graduagdo em Administragdo, Universidade Federal do Espirito Santo

*Obrigatorio
Sua empresa esta ligada a qual Incubadora de Empresas? Escreva o nome da incubadora.*

1. Ha quantos anos a empresa faz parte do processo de incubagdo da incubadora da qual esta

vinculada?*

Menos de 1 ano
Entre 1 e 2 anos
Entre 2 e 4 anos
Mais de 4 anos

2. Qual o seu cargo ou fun¢do na Empresa Incubada?*

Presidente
Diretor(a)
Gerente
Analista
Assistente
Outro:
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3. Em qual modalidade de incubagdo sua empresa esta atualmente?*

Pré-incubacgao virtual
Pré-incubagdo residente
Incubagio virtual
Incubacdo residente
Graduada

Outro:

Assinale O GRAU DE CONCORDANCIA PARA CADA ITEM, entre 1 a 5.
ESCALA: 1- Concordo totalmente 5- Discordo totalmente

O seguinte grupo de declaragdes refere-se ao que vocé pensa sobre a Incubadora de Empresas
da qual faz parte. Para cada declaracdo, indique-nos até que ponto considera que a Incubadora
de Empresas da qual vocé faz parte possui as caracteristicas descritas em cada declaracao.

Marcar o niimero 1 significa que vocé discorda totalmente que a Incubadora de Empresasd a
qual voceé faz parte tenha essa caracteristica, € marcar o nimero 5 significa que vocé concorda
totalmente com a declaragao. Vocé pode marcar qualquer um dos nimeros intermediarios que
melhor representem as suas convicgdes relativas a declaracao.

4. A incubadora possui equipamentos adequados as minhas necessidades.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

5. As instalagdes fisicas da incubadora sao visualmente atrativas.™
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

6. Os funcionarios da incubadora sempre usam vestimentas adequadas ao ambiente de
incubagao.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

7. O material de comunica¢do interna (on-line ou fisico) da incubadora ¢ eficiente na
comunicacao dos servigos.™
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

8. Os servigos que a incubadora oferece sempre duram o tempo prometido.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

9. Sempre que tenho um problema e o apresento para a incubadora, ela mostra interesse sincero
em soluciona-lo.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

10. A incubadora sempre realiza bem os seus servigos. ™
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

11. A incubadora sempre inicia os servigos no prazo prometido.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente
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12. A incubadora mantém um registro confidvel dos dados das Empresas Incubadas.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

13. A incubadora mantém um registro confiavel dos dados de mercado no qual a minha empresa
atua ou pretende atuar.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

14. A incubadora sempre me comunica com antecedéncia quando os servigos serao
executados.™
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

15. A incubadora sempre oferece servigos com agilidade aos seus incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

16. Na incubadora, os funcionarios estao sempre dispostos a ajudar os incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

17. Na incubadora, os funcionarios destinam parte do seu tempo para responder as perguntas
dos incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

18. O comportamento dos funcionarios da incubadora me transmite confianga.™*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

19. Na incubadora, os funcionarios sao sempre cordiais com os incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

20. Na incubadora, os funcionérios sempre sabem responder os questionamentos dos incubados
relacionados aos processos internos.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

21. A incubadora da aos incubados ateng¢ao individualizada.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

22. A incubadora tem horarios de trabalho convenientes para todos os seus incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

23. A incubadora oferece uma aten¢ao personalizada aos seus incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

24. Os objetivos da incubadora levam em conta os interesses dos incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

25. Os funciondrios da incubadora compreendem as necessidades especificas dos seus
incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente

26. A incubadora estimula a consolidagdo de uma rede de relacionamentos entre seus
incubados.*
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente
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27. A incubadora facilita a inser¢@o dos seus incubados em redes de relacionamentos com outras
empresas ja estabelecidas e entidades locais. ™
Discordo totalmente 1 2 3 4 5 Concordo totalmente
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APENDICE III — Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIRITO SANTO
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E ECONOMICAS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

PROJETO: O impacto das Capabilidadse Analiticas Organizacionais na Qualidade do
Servico Percebida: um estudo nas Incubadoras de Empresas brasileiras

OBJETIVO: esta pesquisa busca compreender se a existéncia de Capabilidades Analiticas
Organizacionais em Incubadoras de Empresas impacta na percep¢ao da Qualidade do Servigo
prestado pelas incubadoras.

A pesquisa esta sendo coordenada pelo Prof. Dr. Marcos Paulo Valadares de Oliveira e
realizada pela aluna LAIS ROCHA VALE, regularmente matriculada no curso de Mestrado em
Administragdo (PPGADM) da Universidade Federal do Espirito Santo (UFES).

A coleta de dados se dara por meio de entrevista individual.
Por intermédio deste termo lhe ¢ garantido:

Solicitar, a qualquer tempo, maiores esclarecimentos sobre esta pesquisa;

Supressao de nomes no estudo e a confidencialidade das falas;

Ampla possibilidade de negar-se a responder quaisquer perguntas;

Opcao de solicitar que determinadas falas ou declaragdes sejam excluidas;

Sua participagdo nesta entrevista ¢ optativa e a qualquer tempo vocé podera desistir de

participar, o que ndo lhe acarretard qualquer penalidade;

6. Os dados desta pesquisa serdo divulgados exclusivamente em trabalhos cientificos
observando-se o cumprimento das normas técnicas e os cuidados éticos;

7. Contato com a pesquisadora: lais.r.vale@gmail.com

MRS

Lais Rocha Vale
Mestranda

Prof. Dr. Marcos Paulo Valadares de Oliveira
Orientador
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Eu,

RG/CPF , abaixo assinado, declaro estar ciente das informagdes
constantes neste Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e fui informado(a) que uma copia
dele ficara retida pela pesquisadora que o guardard em sigilo.

Vitéria, de de 20 .

Assinatura do(a) participante
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APENDICE IV - Roteiro de Entrevistas (Empresas Incubadas)

UNIVERSIDADE FEDERAL DO ESPIiRITO SANTO
CENTRO DE CIENCIAS JURIDICAS E ECONOMICAS
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM ADMINISTRACAO

Nome da empresa:

Nome do entrevistado:

OBJETIVOS DE UMA INCUBADORA
- Para vocé, quais sdo os objetivos de uma incubadora?
TANGIVEIS

- Para vocé, a existéncia de equipamentos modernos em uma incubadora era importante?

- Na sua opinido, uma Incubadora de Empresas ter um ambiente atrativo, com uma decoragado
diferenciada, ¢ importante?

- Na sua opinido, ¢ importante os funcionarios de uma incubadora estarem bem vestidos e
asseados, terem algum cuidado especifico com a aparéncia?

- Na sua visdo, ¢ importante o material de comunicacdo da incubadora com o incubado ser
visualmente atrativo? (Esse material pode ser fisico ou on-line.)

CONFIABILIDADE

- Para vocé, quando a incubadora promete realizar um servico num determinado tempo, €
importante que esse prazo seja cumprido?

- Para vocé, uma incubadora demonstrar interesse em solucionar os problemas das Empresas
Incubadas ¢ importante?

- Vocé acha importante uma incubadora realizar bem os seus servigos desde a primeira vez?

- Na sua opinido, ¢ importante uma incubadora iniciar a oferta dos seus servigos, como
mentorias, capacitagdes, consultorias etc. no prazo acordado com os incubados?

- Para vocé, a Incubadora de Empresas armazenar dados sobre as Empresas Incubadas ¢
importante?

- Para vocé, a Incubadora de Empresas armazenar dados de mercado ¢ importante?

- Vocé acha importante a incubadora manter esses dados armazenados sem erros?

CAPACIDADE DE RESPOSTA

- Na sua visdo, ¢ importante uma incubadora comunicar quando os servigos de mentoria,
consultoria etc. serdo prestados?

- Para vocé, ¢ importante a incubadora prestar servicos com agilidade?

- E importante para vocé que os funcionarios de uma incubadora estejam sempre dispostos a
ajudar o incubado com suas demandas?
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- Vocé acha importante os funcionarios da incubadora nunca estarem demasiadamente
ocupados para responder as perguntas dos incubados?

SEGURANCA

- Na sua visdo, ¢ importante os funciondrios de uma incubadora transmitirem confianga a partir
do seu comportamento?

- Na sua visdo, ¢ importante que haja confianga nas transa¢des/relacionamento entre incubadora
e Empresa Incubada?

- Vocé acredita ser importante que os funciondrios de uma incubadora sejam cordiais com os
incubados?

- Para vocg, ¢ importante que os funcionarios da incubadora tenham conhecimento suficiente
para responder as perguntas dos incubados? Quais conhecimentos acha mais importante ou
relevante?

EMPATIA

- Acha importante uma incubadora prestar aten¢do individualizada para cada Empresa
Incubada, fazer um monitoramento individual de cada empresa?

- Acha importante uma incubadora ter horarios de funcionamento e de oferta de servicos
convenientes as necessidades dos incubados, mais flexiveis?

- Acha importante a incubadora prestar uma atencdo personalizada para cada incubado, ao
propor solugdes que se adequem as realidades especificas?

- Acha ser importante a incubadora ter os interesses dos incubados como seus principais
objetivos?

- Acredita ser importante os funcionarios da incubadora entenderem as necessidades especificas
dos incubados?

OUTROS ASPECTOS

- Além dos aspectos perguntados anteriormente, existe algum outro que voce julga importante
ter em uma Incubadora de Empresas?
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APENDICE V — Média e desvio-padrao dos indicadores da Qualidade do Servico

Percebida e das Capabilidades Analiticas Organizacionais

INDICADORES DESCRICAO DAS QUESTOES MEDIA DESVIO-
PADRAO
QUALIDADE DO SERVICO PERCEBIDA
T1 A incubadora possui equipamentos adequados as minhas necessidades. 3,57 0,85
T2 As instalagdes fisicas da incubadora sdo visualmente atrativas. 3,39 1,12
T3 Os funcionarios da incubadora sempre usam vestimentas adequadas ao 4,30 0,83
ambiente de incubagao.
T4 O material de comunicagéo interna (on-line ou fisico) da incubadora ¢ 3,41 1,05
eficiente na comunicagdo dos servigos.
C1 Os servigos que a incubadora oferece sempre duram o tempo prometido. 3,86 1,12
C2 Sempre que tenho um problema e o apresento para incubadora, ela mostra 3,81 1,23
interesse sincero em soluciond-lo.
C3 A incubadora sempre realiza bem os seus servigos. 3,67 1,04
C4 A incubadora sempre inicia os servi¢os no prazo prometido. 3,67 1,05
C5 A incubadora mantém um registro confidvel dos dados das Empresas 3,96 0,80
Incubadas.
Cé6 A incubadora mantém um registro confiavel dos dados de mercado no qual a 2,76 1,25
minha empresa atua ou pretende atuar.
CR1 A incubadora sempre me comunica com antecedéncia quando os servigos 3,81 0,90
serdo executados.
CR2 A incubadora sempre oferece servigos com agilidade aos seus incubados. 3,53 1,20
CR3 Na incubadora, os funcionarios estdo sempre dispostos a ajudar os incubados. 4,15 1,10
CR4 Na Incubadora, os funcionarios destinam parte do seu tempo para responder 3,98 0,94
as perguntas dos incubados.
S1 O comportamento dos funcionarios da incubadora me transmite confianga. 3,82 1,05
S2 Na incubadora, os funcionarios sdo sempre cordiais com os incubados. 4,41 0,84
S3 Na incubadora, os funcionarios sempre sabem responder os questionamentos 3,56 1,16
dos incubados relacionados aos processos internos.
E1 A incubadora da aos incubados aten¢do individualizada. 3,83 1,14
E2 A incubadora tem horarios de trabalho convenientes para todos os seus 4,36 0,70
incubados.
E3 A incubadora oferece uma atengao personalizada aos seus incubados. 3,83 1,07
E4 Os objetivos da incubadora levam em conta os interesses dos incubados. 3,61 1,04
E5 Os funcionarios da incubadora compreendem as necessidades especificas dos 3,42 1,15
seus incubados.
RR1 A incubadora estimula a consolida¢do de uma rede de relacionamentos entre 3,55 1,13
seus incubados.
RR2 A incubadora facilita a inser¢do dos seus incubados em redes de 3,24 1,25
relacionamentos com outras empresas ja estabelecidas e entidades locais.
CAPABILIDADES ANALITICAS ORGANIZACIONAIS
CE1 Sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para identificar 3,10 1,34
oportunidades e problemas de negdcios.
CE2 Sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para descrever o 3,24 1,25
desenvolvimento dos negdcios, sobretudo, o que aconteceu no passado.
CE3 Sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para descobrir o 2,71 1,23
que vai acontecer no futuro.
CE4 Sua incubadora AVALIA ESTATISTICAMENTE os dados para diagnosticar 3,27 1,33
os resultados da organizagdo, a fim de possibilitar direcionamentos
gerenciais.
CES Sua incubadora utiliza estatistica para apoiar o processo de tomada de 3,10 1,41

decisdo.
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CN1 Os problemas de negocio sao comunicados de forma clara entre a equipe de 4,27 0,77
gestdo da incubadora.

CN2 Sua incubadora traduz dados em percepgdes de negocios. 3,51 1,08

CN3 Sua incubadora interpreta analises estatisticas. 2,71 1,25

CN4 Sua incubadora conduz decisdes de negdcios com base em fatos e dados. 3,85 0,93

CNS Sua incubadora realiza a gestdo dos negdcios para apoiar o processo de 3,76 0,98
tomada de decisdo com base em fatos e dados.

CTn Sua incubadora ¢ capaz de tirar proveito dos dados que ela captura. 3,80 0,99

CTI2 Sua incubadora garante que os dados tenham boa qualidade. 3,76 0,98

CTI3 Sua incubadora possui base de dados internos integradas. 3,27 1,34

CTI4 Sua incubadora possui base de dados integradas com as das Empresas 2,80 1,44
Incubadas.

CTIS Sua incubadora consegue lidar com diferentes bases de dados. 2,98 1,18

CTIo Sua incubadora utiliza infraestrutura de TI (hardwares e softwares) para 2,98 1,32

apoiar o processo de tomada de decisdo.

Fonte: Elaborado pela autora com base nos dados da pesquisa
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