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RESUMO

O objetivo do estudo foi examinar o efeito mediador do BDA (big data analytics), como ferramenta, na relacéo
entre gestdo da cadeia de suprimentos de servicos e desempenho operacional, na busca pela satisfacdo do cliente.
Para tanto, realizou-se uma pesquisa exploratéria do tipo descritiva junto a uma amostra de 125 gestores de
empresas de servi¢os e condominios residenciais e prediais da regido metropolitana de Sdo Paulo. Os dados,
tratados pela estatistica descritiva e modelagem de equagdes estruturais, revelaram que o BDA medeia
parcialmente a relagéo entre gestdo da cadeia de suprimentos de servigos e o desempenho operacional, que por sua
vez, influencia positivamente a satisfacdo do cliente. A partir desses resultados, pode-se concluir que o BDA é
uma importante ferramenta de gestéo por facilitar a prestacdo de servicos em condominios residenciais ao permitir
antever problemas em equipamentos utilizados pelos clientes, como elevadores, bombas hidraulicas, portdes
automaticos e cameras de monitoramento de acesso de pessoas nos condominios, melhorando, assim, o
desempenho operacional das empresas prestadoras de servicos condominiais e estendendo-se a satisfagdo do
cliente com a prestacéo do servigo.

Palavras-chave: Gestdo da cadeia de suprimentos de servicos; desempenho operacional; big data analytics;
satisfacdo do cliente.

ABSTRACT

The aim of the study was to examine the mediating effect of big data analytics (BDA) as a tool in the relationship
between service supply chain management and operational performance in the pursuit of customer satisfaction. To
this end, an exploratory descriptive research was conducted with a sample of 125 managers of residential and
building service and condominium companies in the metropolitan region of Sdo Paulo. The data, treated by
descriptive statistics and structural equation modeling, revealed that BDA partially mediates the relationship
between service supply chain management and operational performance, which in turn positively influences
customer satisfaction. From these results it can be concluded that BDA is an important management tool for
facilitating the execution of service activities in residential condominiums in order to foresee problems in
equipment used by customers, such as elevators, hydraulic pumps, automatic gates and access monitoring cameras,
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thereby improving the operational performance of condominium service companies and contributing customer
satisfaction with service provision.
Keywords: Service supply chain management; operational performance; big data analytics; customer satisfaction.

RESUMEN

El objetivo del estudio fue examinar el efecto mediador del analisis de big data (BDA) como una herramienta en
la relacién entre la gestion de la cadena de suministro de servicios y el rendimiento operativo en la blsqueda de la
satisfaccidon del cliente. Con este fin, se realizé una investigacién descriptiva exploratoria con una muestra de 125
gerentes de empresas de servicios residenciales y de construccién y condominios en la regién metropolitana de
Sé&o Paulo. Los datos, tratados mediante estadisticas descriptivas y modelos de ecuaciones estructurales, revelaron
gue BDA media parcialmente la relacion entre la gestion de la cadena de suministro de servicios y el rendimiento
operativo, que a su vez influye positivamente en la satisfaccion del cliente. A partir de estos resultados, se puede
concluir que el BDA es una herramienta de gestién importante para facilitar la ejecucion de actividades de servicio
en condominios residenciales para prever problemas en los equipos utilizados por los clientes, como ascensores,
bombas hidréulicas, puertas automaticas y camaras de monitoreo de acceso a condominios en condominios,
mejorando asi el desempefio operativo de las empresas de servicios de condominios y la satisfaccion del cliente
con los servicios.

Palabras clave: gestion de la cadena de suministro del servicio; rendimiento operativo; analisis de big data;
satisfaccion del cliente.

1 INTRODUCAO

A Gestdo da Cadeia de Suprimentos (GCS) tem sido objeto de estudos cujos esfor¢os sdo
focados em compreender a indlstria de transformacdo, cabendo destaque para o setor
automobilistico. A gestdo da cadeia de suprimentos em servicos (GCSS) € tida como extensdo
da GCS, em que os estudos convergem basicamente para dois fluxos: de materiais e das
informagdes (PIRES; CARRETERO-DIAZ, 2007; BALLOU, 2007; KRITHIKA et al., 2011).
Ainda, a GCSS trata de suprimentos de insumos, pecas, materiais e pessoal para desenvolver
servicos especificos, apropriados e eficientes aos clientes finais (BALTACIOGLU, et al., 2007,
WANG et al., 2015).

Neste sentido, tomar decisdes assertivas no processo produtivo inserido no contexto da
GCSS reflete na estratégia corporativa, principalmente nos processos de desenvolvimento de
produtos e servicos, clientes, producdo, fornecimento e logistica (SUKATI et al., 2012).

Os resultados alcancados pela organizacdo em seus mais diversificados aspectos
operacionais sdo definidos como desempenho operacional (DO) (COMBS et al., 2005). O
desempenho na area de producéo e operac¢des pode ser sintetizado em aspectos como qualidade,
custos, flexibilidades, dentre outros (FLYNN et al., 2010; MILLER; ROTH, 1994;
ROSENZWEIG; EASTON, 2010).

N&o obstante o uso de tecnologias da informagdo como uma ferramenta essencial para
gerenciar dados relacionados a agilidade e flexibilidade (PAULRAJ; CHEN, 2007), o BDA
(big data analytics) tem emergido como a nova fronteira da tecnologia digital (SANDERS,
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2016), que, além de gerenciar dados, processa e analisa dimensdes como volume, variedade,
velocidade, veracidade e valor ( WAMBA et al., 2017). A utilizacdo do BDA nas organizacgoes
tem contribuido para o desenvolvimento de novas estratégias, bem como novas formas
administrativas, de inovacdo de produtos e novas maneiras de criar valor tanto para produtos
como em servi¢os (PORTER; HEPPELMANN, 2015). Entretanto, se faz necessario avaliar em
que grau a utilizacdo desta ferramenta tecnolOgica é capaz de contribuir para que as
organizagOes, por meio das analises dos dados, transformarem as suas operacGes na GCSS
(SANDERS, 2016).

Trilhdes de bytes de informacdo sdo capturados diariamente por organizagfes das mais
diversas atuacdes ao redor do mundo. Em geral esses dados séo gerados pelos clientes, empresas
e fornecedores, em operacGes logisticas e financeiras, dentre outras fontes das mais
diversificadas, como equipamentos e aplicativos em smartphones e notebooks (MANY IKA et
al., 2011). Com a disponibilidade de grandes bancos de dados e a evolucdo tecnoldgica,
permitindo maior funcionalidade de buscas de solug¢fes de compras pelos clientes, as operagdes
das empresas passaram a receber maior atencdo da GCSS e, por conseguinte, obter melhores
desempenhos operacionais (DO) e maior satisfacio do cliente (SC) (PORTER;
HEPPELMANN, 2015). Embora SC seja um conceito fundamental da estratégia de marketing
e negocios (BOWERSOX et al., 2014), a GCSS € um processo de integracdo para gerar valor
que atravessa as areas funcionais dentro de empresas individuais e conecta a parceiros além das
fronteiras organizacionais, proporcionando a satisfacdo do cliente (BOWERSOX et al., 2007;
BALLOU, 2007).

Baseado nessas premissas (BDA, GCSS, DO e SC), o presente estudo teve como objetivo
responder a seguinte questdo: o BDA tem efeito mediador na relacdo entre a GCSS e o DO,
subsequentemente, impactando positivamente na SC? Assim examinou-se o efeito mediador do
BDA no DO e, consequentemente, na SC, em empresas de prestacao de servigcos e condominios

residenciais e comerciais.

O artigo esta estruturado da seguinte maneira. Apdés a introducdo, é apresentado o
referencial tedrico. Na sequéncia, sdo discutidos os procedimentos metodoldgicos, seguidos da
analise dos dados e resultados. Por fim, sdo apresentadas as conclusGes e sugestdes para

prosseguimento.
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2 REFERENCIAL TEORICO E HIPOTESES

A gestéo da cadeia de suprimentos de servigos (GCSS) repousa no paradigma da vantagem
competitiva, agregacdo de valor (PORTER, 1985), e na visdo relacional para influenciar a
competitividade entre os parceiros da cadeia de suprimentos (DYER; SINGH, 1998). Conforme
a visdo relacional, uma cadeia de suprimentos de servigos € composta de uma sequéncia de
atividades interdependentes promovidas pela colaboragdo, que incentiva comportamentos
bilaterais e produz beneficios comuns, ao invés de comportamentos individuais de busca de

renda que maximiza beneficios proprios da empresa de servi¢co (CAO; ZHANG, 2011).

A literatura sobre gestdo da cadeia de suprimentos € representada por multiplas
perspectivas. Este estudo examina a gestdo da cadeia de suprimentos a partir de trés
perspectivas: da vantagem competitiva conjunta (PORTER, 1985: CAO; ZHANG, 2011); da
teoria de custos de transacdo (WILLIAMSON, 1999) e da visdo relacional (DYER; SINGH,
1998). Assim, de um lado; a viséo relacional da gestdo da cadeia de suprimentos em servicos
ajuda a reduzir os custos do oportunismo e monitoramento, que sdo inerentes as transacdes de
mercado, aumentando a probabilidade de que os parceiros se comportem no melhor interesse
da parceria. De outro, a vantagem competitiva conjunta é proveniente de um beneficio comum

entre parceiros colaborativos, que possibilita agregar valor e melhor atendimento ao cliente.

2.1 Efeito direto: a influéncia da gestdo da cadeia de suprimentos de servicos no

desempenho operacional

Existe consenso de que 0s servicos sdo responsaveis por uma expressiva representatividade
no PIB mundial. Todavia, estudos realizados evidenciam a existéncia de grandes oportunidades
de aprimoramento neste meio, que podem ser exploradas pelas organizacdes em um amplo
contexto dos negdcios empresariais (ZEITHAML; BITNER, 2003).

Tanto no campo das pesquisas quanto das praticas gerenciais, a GCSS néo possui modelos
gerais largamente aceitos, existindo uma representatividade maior da utilizacdo das cadeias de
suprimentos orientadas aos produtos, embora recentemente haja tentativas da formalizacdo de
cadeias de suprimentos de servigcos (CHOU et al., 2006; BALTACIOGLU et al., 2007;
FAVARETTO, 2012). Neste caminho, um modelo para as cadeias de suprimentos de servicos
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foi desenvolvido com base nas melhores praticas de modelos tradicionais para as cadeias de
manufatura, mas voltado especificamente para os servi¢os (ELLRAM et al., 2004).

Assim, a GCSS tem sido apresentada como contraponto as tradicionais cadeias de
suprimentos industriais convencionais existentes (STARR, 2005). As cadeias de suprimento
convencionais sao responsaveis por gerar um conjunto de atividades e processos com o objetivo
de fazer com que insumos sejam adquiridos, transformados em bens e servigos e entregues aos
seus consumidores finais (COSTA; TORRES, 2014). Todavia, nos ultimos anos, um meio que
vem sendo utilizado com o objetivo de buscar a reducdo de custos e desenvolver melhoria do
nivel de servicos é a GCSS. E notério que uma gestdo eficaz e eficiente da cadeia de
suprimentos de servicgos traz diversos beneficios para as empresas parceiras e influéncia no
desempenho operacional das organizacfes (BALLOU, 2007; BOWERSOX et al., 2007).

Os estudos apresentados até o presente momento ja destacam o relacionamento entre esses
construtos, contudo, buscou-se examinar com mais sensibilidade o papel do BDA como
ferramenta, bem como o seu impacto na GCSS, no DO e na SC.

Assim, € de se esperar que:

Hi: A Gestdo da Cadeia de Suprimentos de Servigos impacta positivamente no Desempenho

Operacional.

2.2 Efeitos indiretos

2.2.1  Ainfluéncia do big data analytics na gestdo da cadeia de suprimentos de servicos

Nos ultimos anos o tema BDA tem chamado a atencdo ndo somente dos profissionais do
mercado, cada vez mais focados em inovacdo, mas também dos académicos, como se pode
notar pelo volume crescente das publicagfes. Ao vivenciar a explosdo de dados (CHOI;
LAMBERT, 2017), um numero significativo de empresas tem desenvolvido projetos
relacionados ao BDA (big data analytics) (KIRON et al., 2014), que considera-se ter grande
potencial para revolucionar os mais diversos campos do conhecimento e em diferentes
ambientes de negdcios (CHEN; ZHANG, 2014).
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A definigcéo do termo BDA (big data analytics) apresenta diversos aspectos que muitas
vezes ndo convergem, uma vez que cada organizacdo leva em conta a sua perspectiva para
definir este construto. E importante que os conceitos de BDA sejam claros e representativos
para que o trabalho alcance a sua finalidade. Nesse contexto, a GCSS ao gerar milhGes de
informacdes estimula as organizagdes a disporem de estruturas capazes de armazenar esses

dados, de tal modo a extrair valor ITTMANN, 2015). Assim, é de se esperar que:

H>: O Big Data Analytics impacta positivamente na Gestdo da Cadeia de Suprimentos de

Servicos.

2.2.2  Ainfluéncia do big data analytics no desempenho operacional

A tecnologia digital tem contribuido para que significativas mudancas ocorram impactando
diretamente a gestdo da cadeia de suprimentos (SANDERS, 2016). Inovac6es aplicadas na
gestdo da cadeia de suprimentos de servicos permitem que as organizacdes se mantenham
atualizadas e competitivas em relacdo ao mercado em que atuam (RODRIGUEZ; CUNHA,
2018). Para que isso ocorra, se faz necessario que as empresas incorporem tecnologias
existentes nos mais diversos processos organizacionais, de modo que as permitam alcancar a
competitividade e a sustentabilidade ao longo da cadeia de suprimentos (MAJEED;
RUPASINGHE, 2017).

A inovacdo na GCS € um aspecto indispensavel para que as empresas de transformacéo e
de servigcos possam acessar novas oportunidades e manter sua vantagem competitiva em um
mercado cada vez mais dinamico (LI; LI, 2017). Um estudo de Rossmann et al. (2018) sugere
que o BDA melhora as previsdes de demanda, reduz estoques de seguranca e melhora a
administracdo e o desempenho operacional dos fornecedores. Assim, é de se esperar que:

Hs: O Big Data Analytics impacta positivamente no Desempenho Operacional.
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2.2.3 A mediacdo do big data analytics na relac¢éo entre gestdo da cadeia de suprimentos
de servicos e desempenho operacional

O desempenho organizacional é resultado da cooperacdo entre as diversas areas da
organizacdo e de seus pares (CARVALHO, 2005). A troca de informagdo e a gestdo
compartilhada permitem que os fatores de desempenho operacional da cadeia possam ser
continuamente avaliados, contribuindo para maior assertividade das decisfes estratégicas em
relacdo aos produtos e servigos comercializados pela organizacdo. A gestdo da cadeia de
suprimentos vem sendo muito utilizada pelas empresas com o objetivo de desenvolver melhores
indicadores de competitividade (PIRES, 2013).

Os gestores tém vivido momentos de tensdo e conflitos, ao enfrentarem o processo de
transformacdo na cadeia de suprimentos, decorrente de inovacBes em seus Ssistemas
administrativos e produtivos (DONALD et al., 2014). Tais mudancas estdo grandemente
relacionadas a necessidade de realizar as atividades inerentes a operagdo de modo customizado
e integrado, desde a aquisicio de matérias-primas até o atendimento do cliente final. Areas
como marketing, compras, producao, logistica e tecnologia da informacéo estdo envolvidas no
processo, de forma completamente integrada, em toda a cadeia de suprimentos (DONALD et
al., 2014). Por conta disso, as empresas recorrem aos seus bancos de dados para assegurar que
seus esforcos e empenho terdo sucesso para atender as necessidades do mercado. Assim, é de

Se esperar que:

Hia: Big Data Analytics medeia a relagéo entre Gestdo da Cadeia de Suprimentos de Servicos e

Desempenho Operacional.

2.24  Ainfluéncia do desempenho operacional na satisfagdo do cliente

A satisfacdo do cliente (SC) esta relacionada ao desempenho diante das expectativas dos
seus clientes (KOTLER, 2000), segundo a qual, ““a satisfacdo consiste na sensacgao de prazer ou
desapontamento resultante da comparacdo do desempenho (ou resultado) percebido de um

produto em relacdo as expectativas do comprador”.

Existe uma quantidade significativa de estudos que aborda o tema satisfacdo do cliente

aliado a qualidade do servico, apresentando um alinhamento entre a percepcdo do cliente em
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relacdo aos servicos prestados e as suas expectativas. E notdria a existéncia de certa disparidade
entre os conceitos de qualidade percebida e satisfacdo dos clientes, ndo sendo possivel encontrar
unanimidade na literatura (MILAN et al., 2015). Diante disso, a percepcao do cliente quanto
aos servicgos prestados € resultado na satisfacdo (BLOEMER; KASPER, 1995).

Zeithaml e Bitner (2003) argumentam que a satisfacdo € uma avaliagdo feita pelo cliente
no que se refere a um produto ou servico, levando em conta as necessidades e expectativas do
préprio cliente. A falha em ir ao encontro das necessidades e expectativas dos clientes é

pressuposta como causadora da insatisfacdo com o produto ou servico.

Diante desse contexto, se faz necessario que as empresas prestadoras de servigos sejam
capazes de monitorar os seus indicadores, constantemente, buscando aprimorar 0S Seus recursos
e servicos, contribuindo para melhorar o desempenho na prestacdo de servicos e atividades
correlatas para, consequentemente, obterem resultado positivo quanto a satisfacdo de seus
clientes (ANDERSON, 1998; MILAN; DE TONI, 2012). Acompanhar os niveis de satisfacdo
do cliente em relacdo as suas expectativas e percepcoes, levando em conta as suas necessidades

e desejos faz a diferenca na busca da exceléncia em servicos.

Segundo Kotler (2000), a SC estd diretamente relacionada ao desempenho das
organizacles quanto aos produtos e ou servigcos por elas oferecidos. Esta satisfagdo estd
relacionada a sensacao de prazer ou desapontamento que determinado cliente tem em relagdo a
prestacdo de servicos quando o desempenho (ou resultado) percebido é comparado com a

expectativa do comprador (KOTLER, 2000). Assim, € de se esperar que:

Ha4: O Desempenho Operacional impacta positivamente na Satisfacdo do Cliente

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

3.1 Natureza e tipo de pesquisa, instrumento de coleta de dados e sujeito da pesquisa

A pesquisa foi de natureza exploratdria do tipo descritiva, precedida de um estudo exploratério
junto a seis membros da cadeia de suprimento de servigos, sendo trés clientes e trés gestores,
todos eles relacionados ao uso de BDA (big data analytics) para conhecer com mais
profundidade o objeto do estudo e levantar, preliminarmente, medidas para desenvolver o
instrumento de coleta de dados (MALHOTRA, 2019). O estudo resultou em um conjunto de
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assertivas que ajudou na construcdo da primeira versdo do questionario. Apoés, seguindo as
recomendagdes de Dillman (2000), o questionario foi submetido a pré-testes junto a dez
gestores usuarios de big data analytics na cadeia de suprimentos de servicos para testar o
enunciado, a sequéncia, o formato, leiaute e instrucdes. Ao final, o estudo exploratério
possibilitou avaliar, segundo a abordagem de Hair et al. (2014), a correspondéncia das medidas
a serem incluidas na escala multipla com sua definicdo conceitual, garantindo, assim, que a
selecao das medidas e escalas abordasse ndo apenas questdes empiricas, mas também incluisse
questdes praticas e tedricas discutidas no referencial. Ainda, para o instrumento de coleta,
escolheu-se a escala par, do tipo Likert, composta de 6 pontos, de 1 a 6 (1 = Discordo
Totalmente e 6 = Concordo Totalmente) por desejar uma resposta que impossibilitasse que o
respondente se posicionasse de forma neutra. Essa escala, segundo Toni e Mazzon (2014),
permite avaliar o sentido (discordancia ou concordancia) com o item e a intensidade ou a

dosimetria (pouco, muito ou total) da escala de discordancia ou concordancia.

Assim, construiu-se o questionario final, tnico, composto de trés blocos. O primeiro e o
segundo blocos referiram-se a dados dos respondentes e das empresas. No terceiro bloco foi
solicitado aos respondentes que assinalassem o seu grau de discordancia/concordancia em
relagdo as oito medidas de cada constructo: GCSS, BDA, DO e SC. A razdo de se adotar um
questionario Unico a ser respondido pelos membros da cadeia de suprimentos de servigos se
deveu a complexidade envolvida no entendimento da cadeia de suprimentos, em que uma
empresa pode ser, simultaneamente, tanto cliente como fornecedora. Por exemplo, um cliente
pode adquirir um equipamento de um fornecedor e, a0 mesmo tempo, vender componentes para
esse fornecedor (BROWN et al., 2006).

Em seguida foi selecionada, por acessibilidade, uma amostra composta de 125
respondentes entre empresas de prestacdo de servigos condominiais e condominios residenciais
e comerciais da regido metropolitana de Sdo Paulo para envio dos questionarios. Um dos
critérios de selecdo dessas empresas foi a obrigatoriedade da utilizacdo do BDA em pelo menos
um dos seus processos: de processamento do pedido de servigos, monitoramento, acesso de
pessoas, armazenagem, estocagem ou transporte. Ainda, foi solicitado aos respondentes

informar a plataforma de BDA utilizada: privada, publica ou prépria.

Definida a amostra, foram considerados como sujeitos da pesquisa, 0S gestores das
empresas relacionadas a utilizacdo do BDA e que compdem a GCSS. Os questionarios foram

enviados por correio eletrdnico, utilizando-se a ferramenta Google Forms para a coleta de dados.
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3.2 Tratamentos dos dados, delimitacdo do estudo e limitacdo do método

Para o tratamento dos dados coletados, incialmente, utilizou-se da estatistica descritiva
para examinar os dados em relacdo a discrepancia, valores atipicos e dispersdo da distribuicao
dos dados coletados. Nesse Gltimo caso, foram utilizados critérios para classificacdo do
coeficiente de variacdo (CV), que seguiram parametros usuais em ciéncias sociais e aplicadas,
considerando-se que CV < 15% representa baixa dispersao, 15% < CV < 30%, média dispersao
e CV > 30%, elevada dispersdo da distribuicdo dos dados coletados (PRATES, 2017).
Encerrada a analise da estatistica descritiva, prosseguiu-se em validar as medidas e escalas;
analisar a significancia estatistica e avaliar os ajustes das relagBes estruturais do modelo de

mensuragao.

Para validar as medidas e escalas das estruturas dos constructos do modelo de mensuracéo,
os dados foram submetidos a analise fatorial exploratoria e confirmatoria para depuracédo das
medidas e de suas respectivas escalas. Foram consideradas como validas as medidas com cargas
fatoriais iguais ou superiores a 0,7. Foi aplicado o teste de unidimensionalidade, por meio do
coeficiente Alfa de Cronbach, cujos valores de referéncia devem estar acima de 0,70 (HAIR et
al., 2014). Para a avaliacdo da confiabilidade composta, foi considerado como minimo aceitavel
o valor de 0,7 (CHIN, 1998). A validade de conteudo foi estabelecida na pesquisa exploratoria
em que foi avaliada subjetivamente a correspondéncia entre as medidas individuais e o0 conceito
por meio de julgamentos de especialistas e pré-teste. A validade convergente foi avaliada pelas
cargas fatoriais superiores a 0,7 e pela variancia média extraida (VME) com valores superiores
a 0,5. Por fim, a validade discriminante se deu por meio das cargas cruzadas, sendo que os
indicadores deveriam ser mais altos nas suas respectivas variaveis latentes (CHIN, 1998). Para
analisar a significancia estatistica das relacGes estruturais do modelo de mensuragéo (. < 0,05),
utilizou-se a técnica da modelagem em equagdes estruturais, o Partial Least Squares-Path
Modeling (PLS-PM).

Para avaliar os ajustes das relac6es estruturais do modelo de mensuracao foram utilizados:
a) o coeficiente de determinacéo R?, para o qual Cohen (1988) considera um valor de 0,26 como
de grande efeito para a area de ciéncias do comportamento humano e social e b) o indice de

ajuste global, o indice GoF (Goodness of Fit), dado por:

(GoF = VAVE * R?) — [Equacéo 1],

para o qual Wetzels et al. (2009) sugerem o valor de 0,36 como o valor minimo aceitavel.
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Complementarmente, foram utilizados dois outros indicadores de qualidade de ajuste dos
modelos: o indicador de relevancia ou validade preditiva (Q?), também denominado de
indicador de Stone-Geisser, para o qual deve ser obtido valor maior que zero para cada
constructo; e o indicador de tamanho do efeito (f2), ou indicador de Cohen, em que se avalia
quanto cada constructo é Gtil para o ajuste do modelo. Valores f2 de 0,02, 0,15 e 0,35 séo
considerados pequeno, médio e grande, respectivamente (Hair et al., 2014).

Para testar e tipificar o efeito mediador do fator BDA (big data analytics) na relacdo entre
gestdo da cadeia de suprimentos de servigos e desempenho operacional foi utilizado o teste da

variancia contabilizada (VAF — Variance Accounted For), dada por:

12 23 ~
VAF = [M] — [Equagdo 2],

onde P12, P23 € P13 S&0 0S coeficientes estruturais correspondentes aos relacionamentos entre 0s
constructos [GCSS — BDA], [BDA — DO] e [GCSS — DOQO], respectivamente. Valores de
VAF > 80%, significam mediagdo total, 20% < VAF < 80% significa que a mediagao ¢ parcial
e VAF < 20% significa que ndo existe mediacdo. Utilizou-se o software SMARTPLS versédo

3.0 para tratar os dados coletados.

A principal limitacdo do método da pesquisa se referiu ao tamanho da amostra. Segundo
Hair et al. (2014), para analise de dados multivariados, um dos critérios para definir o tamanho
da amostra é que ela seja pelo menos maior do que o0 nimero de correlagdes. Para o estudo com
18 variaveis obtém-se 153 correlacbes. Como foram obtidas 125 medidas, o tamanho da
amostra ficou aquém do minimo necessario. No entanto, julgou-se satisfatéria em decorréncia
do perfil do sujeito da pesquisa e das suas respectivas empresas, tendo em vista que quantidade
significativa dos participantes ocupava cargos gerenciais e que tinha profundo conhecimento
das caracteristicas do mercado-alvo do estudo. No entanto, as inferéncias sobre o resultado da

pesquisa devem ser realizadas com ressalvas.

O escopo do estudo foi transversal e delimitado a cadeia de suprimentos de servicos em
empresas de prestacdo de servicos e condominios residenciais e comerciais da regido
metropolitana de Sdo Paulo. Nesse sentido, fizeram parte do estudo prestadores dos mais
diversos servigos em: elevadores, auto de vistoria do corpo de bombeiros e combate a incéndio,
gas, seguros, fachada, bombas hidraulicas, caixas de gordura e passagem, jardinagem,
dedetizacdo e controle de pragas, limpeza de caixas d’agua, instalagdes elétricas e hidraulicas,

piscinas, controle de acesso e seguranca.
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4  ANALISES DOS DADOS E RESULTADOS

Foram enviados aproximadamente 1.000 questionarios, no segundo semestre de 2018,
cujos respondentes foram escolhidos por acessibilidade, no segmento condominial. Retornaram
125 questionarios (12,5% do total enviado). Desse total, 88 questionarios (70,4%) referiram-se

a prédios condominiais e 37 (29,6%) a empresas de Sservicos.

O perfil demografico dos respondentes e das empresas da amostra de 125 respondentes é

descrito a seguir.

1) em relacdo aos respondentes: a) 9,6% exerciam a funcdo de diretor, 29,6% de gerentes,
19,2% de sindicos, 8,8% de supervisdo e 32,8% eram zeladores; b) 40,8% possuiam formacéo
superior, 59,2% ensino fundamental e médio; ¢) dentre aqueles com formac&o superior, 58,8%
eram formados em administracdo, 11,8% em engenharia e 29,4% tinham formacao em direito,
ciéncias contabeis e outras; d) 56,8% tinham experiéncia na funcdo havia mais de 5 anos, 28,0%
entre 2 e 5 anos e 15,2% menos de 2 anos, e) 42,4% atuavam em empresas de prestacdo de
servicos a condominios ou em prédios condominiais havia mais de 5 anos, 28,8% entre 2 e 5

anos e 28,8% havia menos de 2 anos.

2) Em relacdo as empresas de prestacdo de servicos e prédios condominiais: a) 68,0% das
empresas de prestacdo de servicos e prédios condominiais tinham mais de 5 anos de existéncia,
23,0% entre 2 e 5 anos e 11,0% até 2 anos; b) 40,5% exerciam o ramo de administracdo
condominial, 24,3% de sindicancia profissional, 13,5% de manutencdo de bombas hidraulicas,
10,8% de portaria e limpeza e 10,9% outros ramos de atividades como manutencdo de
elevadores e seguranca; c) 7,2% tinham entre 100 e 499 funcionarios, 15,2% entre 20 e 99
funcionarios e 77,6% com até 19 funcionarios; d) quanto ao uso de BDA (big data analytics),
dos total de 125 respondentes, 30% (equivalente a 37 respondentes) utilizavam para
processamento de pedidos, 20% (equivalente a 25 respondentes) para armazenagem, 24% (ou
30 respondentes) para transporte, e 26% (restante, ou 32 respondentes) ndo souberam
responder; e) quanto ao tempo de utilizacdo do BDA, do total de 37 entrevistados que
responderam, 18,9% o utilizavam havia mais de 3 anos, 48,7% entre 1 e 3 anos e, 32,4% até 1
ano; f) quanto ao fornecedor de BDA, do total de 37 entrevistados que responderam, 24,3%
utilizavam a plataforma da Amazon, 10,8% da Microsoft, 13,5% da IBM e 51,4% ndo souberam
responder. O fato de 51,4% dos respondentes ndo souber quem era o fornecedor da plataforma

de BDA, ndo significa que o uso do BDA era precéario, dado que, muitos se recusam a responder
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pesquisas sobre BDA devido a compreensio e experiéncia limitada com BDA (MULLER;
JENSEN, 2017).

Diante do exposto, acreditou-se que a amostra foi representativa e atendeu ao propésito do
estudo tendo em vista que quantidade significativa dos participantes ocupava cargo gerencial
ou que permitisse compreender caracteristicas do ambiente do negécio do estudo, quais sejam,
a influéncia do BDA (big data analytics) em empresas de prestagdo de servicos a prédios
condominiais.

4.2 Validacao das medidas e escalas do modelo de mensuracéo

Os resultados da validacdo das medidas e escalas séo mostrados naTabela 1.

Tabela 1 — Validagéo e Correlagédo Bivariada entre os Constructos

Estatistica Descritiva Correlagdo Bivariada

;  Desvio  Coef.
VARIAVEIS Media BDA DO GCSS SC

Padréo  variacio

BDA - Big Data Analytics 5,15 0,59 0,11 0,77
DO — Desempenho Operacional 5,36 0,43 0,08 0,60 0,77

GCSS — Gestéo da Cadeia de Suprimentos de Servicos 5,32 0,46 0,09 0,553 0,55 0,79

SC — Satisfagdo do Cliente 5,40 0,43 0,08 049 063 041 0,76
Numero de variaveis originais —» 8 8 6 8
Namero de variaveis finais > 6 4 4 4

Unidimensionalidade (Alfa de Cronbach) - 0,87 0,77 0,79 0,77
Variancia Média Extraida (VME) - 0,60 0,59 0,62 0,58

Confiabilidade Composta (CC) - 0,90 0,85 0,87 0,85

Nota: Os valores na diagonal da matriz correspondem a raiz quadrada da Variancia Média Extraida (VME).
Fonte: dados da pesquisa
Da Tabela 1 percebeu-se que os valores de variancia média extraida (VME) foram sempre

valores superiores ao minimo recomendado de 0,5, denotando a qualidade dos dados e validade

convergente. Por sua vez, o valor de alfa de Cronbach apresentou valores superiores a 0,77
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denotando a consisténcia interna das medidas. A Confiabilidade Composta (CC) apresentou
valores superiores ao minimo aceitavel, que é de 0,7 (HAIR, et al., 2014).

Ap0s varias rodadas, de um total de 30 medidas originais, foram validadas 18, isto €, 60%
das medidas utilizadas apresentaram-se validas para o desenvolvimento do estudo.
Justificativas para a ndo validacdo de 40% das medidas poderiam estar relacionadas a
semelhanca entre elas, ou ao fato de a medida n&o ter sido importante na visao dos respondentes.
Outro ponto pode ser o fato de a medida ter sido apresentada de maneira genérica, ou seja,
envolvendo diversas facetas que ndo ficaram muito claras para os respondentes.

Prosseguindo na andlise, foi verificado que o coeficiente de variacdo (também conhecidos
como desvio padrdo relativo) variou entre 0,08 a 0,11, denotando a concentragdo dos valores

em torno da média e dispondo de baixa dispersdo (PRATES, 2017).

Numa anéalise mais detalhada, na Tabela 2 apresenta-se a estatistica descritiva e as cargas

fatoriais de cada medida em seus respectivos constructos.

Tabela 2 — Estatistica descritiva e cargas fatoriais para cada medida do modelo de mensuracao

Descritiva Cargas Fatoriais
CONSTRUCTO / ASSERTIVAS

Média D.P C.v BDA DO GCSS SC

BD1 Permitir analisar gastos de compra 514 0,73 0,14 0,73 042 047 0,28
BD2 Permitir monitorar processos 518 0,73 0,14 083 047 045 041
BD3 Permitir monitorar equipamentos 512 080 0,16 081 045 0,39 043

Ter volume de dados para melhorar o

< BD4  comportamento dos tomadores no 506 085 017 076 048 042 034
0
processo de deciséo
BD5 Ter variedade de fontes de informacéo 514 080 016 079 053 036 041
para o processo de decisdo
ppe ¢ Vvelocidade de chegada da 5., 555 013 072 044 038 040
informac&o para a tomada de deciséo
DOL  Aumentar a eficiéncia da mdo de obra 242 0,53 010 042 075 041 047
D02 aAumentar a pontualidade na entrega 534 057 011 047 080 046 041
8 DO3 Ter CRM (Gestdo do Relacionamento 530 060 011 047 077 038 054
com Clientes) confiavel
DO4 Ter atengdo as necessidades e 535 054 010 048 076 045 052

interesses dos clientes

(CONTINUA)
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(CONTINUACAO)

Compartilhar  informago  entre
GC1 fornecedoreseaempresaparasolucdo 525 0,66 012 042 046 0,75 0,35
de problemas

Entender que o relacionamento entre
GCZ  fornecedor e o consumidor final ¢ 540 052 010 035 044 076 033

A crucial
o
o Cumprir o cronograma de execucao
GC3  das atividades acordado entre 9238 052 010 036 038 0,79 025
fornecedor e consumidor final
Cumprir o cronograma de execucao
fornecedor e consumidor final
sc1 Ter boa impressdo da prestagdo de 541 053 010 039 058 033 078
Servico
SC2 Estar satisfeito com o atendimento em 539 054 010 036 045 038 074
o relagdo as reclamacdes
3 . .
sC3 Avisar antecipadamente atrasos de 535 054 010 038 044 022 075
entrega de pedido
sca Auvisar sobre garantias de servico em 545 065 012 036 043 033 079

caso de falhas

Nota 1: KMO (Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequacao de amostragem) = 0,88; Teste de esfericidade de Bartlett
— Aprox. Qui-quadrado — 987,559; df = 153, Significancia: 0,000; Nota 2: Todas as medidas foram mensuradas
em uma escala de discordancia / concordéncia que variava de Discordo Totalmente (DT = 1) a Concordo

Totalmente (CT = 6); Nota 3: Todas as medidas foram estatisticamente significantes para o < 0,01.
Fonte: dados da pesquisa

E observado pela Tabela 2 que as medidas do modelo de mensuracdo ficaram no lado
concordante da escala com coeficiente de variagdo entre 0,10 e 0,17, denotando que a
distribuicdo dos dados apresenta baixa dispersdo (PRATES, 2017). Finalizada a analise da
validacdo das medidas e escalas do modelo de mensuracdo, prosseguiu-se na avaliacdo da

significancia estatistica das relaces dos constructos do modelo.

4.3 Avaliacdo do modelo estrutural do modelo de mensuracéo

Os resultados sdo apresentados na Figura 1.
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Figura 1 — Modelo Tedrico-Empirico
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Nota: Modelo estimado pelo software SmartPLS versdo 3.0 M3 e significancias estimadas por bootstrap com n =
125 e 5000 repeticdes.

Fonte: dados da pesquisa

Da Figura 1 e dos dados relatados pelo software SmartPLS versdo 3.0, compilou-se a
Tabela 3 em que sdo mostrados resultados dos testes de hipoteses e significancias estatisticas

do modelo de mensuragéo.

Tabela 3 — Coeficientes estruturais e testes de hipotese

RELACIONAMENTO COEFICIENTES ERRO VALOR HIPO-
DECISAO
ESTRUTURAL ESTRUTURAIS PADRAO t TESE
GCSS —» BDA 0,53 0,08 6,93 H™ Suporta
GCSS — Desempenho Operacional 0,32 0,10 3,41 Hy™ Suporta
BDA — Desempenho Operacional 0,43 0,09 4,82 Hs™ Suporta
Desempenho Operacional — SC 0,63 0,06 10,67 H4™ Suporta

Nota: (") < 0,01: nivel de significancia (t > 2,58); (") < 0,05: nivel de significancia (t > 1,96)

Fonte: dados da pesquisa
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Deste modo, foi identificado que: a) a gestédo da cadeia de suprimentos de servigos tem
efeito positivo no desempenho operacional, o que suportou a hipétese (H1), b) a gestdo da cadeia
de suprimentos de servicos tem efeito positivo no big data analytics, suportando a hipotese
(H2); c) o BDA (big data analytics) tem um impacto positivo no desempenho operacional, o
que suportou a hipotese (Hs) e) o desempenho operacional tem impacto positivo na satisfagdo
do cliente, o que suportou a hipotese (Hs). Todas as hipoteses foram suportadas a um nivel de
significancia estatistica de o < 0,01.

Para verificar a mediacdo do BDA (big data analytics) na relacéo entre a GCSS e o DO,

foi aplicado o teste da variancia contabilizada (VAF) apresentado na Equacdo [2], cujos valores

0,53 x 0,43
]

extraidos foram: B12 = 0,53; B2z = 0,43 e P13 = 0,32. Obteve-se o valor VAF = [m
= 0,42, dentro do intervalo 0,20 < VAF < 0,80, que, de acordo com a abordagem de Hair et al.

(2014), aponta para um efeito da mediacdo parcial.

Portanto, o0 BDA (big data analytics) medeia, parcialmente, a relacdo entre gestdo da
cadeia de suprimentos de servicos e desempenho operacional, suportando a hipotese (Hia).

Para avaliar o ajuste do modelo, inicialmente, utilizou-se do indice de adequacdo GoF
(Godness of Fit), dado pela média geométrica (da raiz quadrada do produto de dois indicadores)
entre 0 R2 médio (adequacdo do modelo estrutural) e a média ponderada das VME (adequagéo
do modelo de mensuracdo) (HAIR et al., 2014). Dado que a média de VME foi 0,60 [0,60 +
0,59 + 0,62 + 0,58) / 4 = 0,60] e a média de R? foi 0,37 [(0,28 + 0,44 = 0,40) / 3 = 0,37], obteve-
se valor GoF de 0,47 [GOF = /0,60 = 0,37 = 0,47]. Esse valor levou a se considerar o0 modelo

adequado aos dados coletados.

Como complemento, verificou-se a validade preditiva (Q?) para avaliar quanto o modelo
apresentado estava proximo aquilo que era esperado. Referiu-se a qualidade da predi¢do do
modelo, ou acurécia do modelo ajustado (HAIR et al., 2014). Valores maiores que zero Sao
obtidos como critério de avaliacdo (HAIR et al., 2014). A perfeicdo de dado modelo ocorreria

para Q2 = 1, indicando que o modelo reflete a realidade sem erros (HAIR et al., 2014).

Quanto ao Efeito do Tamanho da Amostra (f2), a medicdo ocorre por meio da incluséo e
exclusdo dos construtos do modelo. Procura-se avaliar o quando cada construto é Util para o
ajuste do modelo (HAIR etal., 2014). Os valores de 0,02, 0,15 e 0,35 sdo considerados pequeno,
médio e grande, respectivamente (HAIR et al., 2014). Os valores obtidos para a validade
preditiva (Q?) e o tamanho do efeito (f%) sdo mostrados na Tabela 4.
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Tabela 4 — Valores dos indicadores da validade preditiva (Q2) e do tamanho do efeito (f?)

CONSTRUCTO CV RED (Q?) CV COM (f)
Gestdo da Cadeia de Suprimentos de Servicos 0,36 0,36
Big Data Analytics 0,15 0,44
Desempenho Operacional 0,24 0,32
Satisfacdo do Cliente 0,20 0,31
0,02 = pequeno efeito
Valores de referéncia Q*>0 0,15 = médio efeito

0,35 = grande efeito

Fonte: dados da pesquisa

Da Tabela 4, entende-se que tanto os valores de Q2, como os valores de 2, indicam que o
modelo apresentado tem preciséo e que 0s respectivos construtos séo, de fato, importantes para
0 ajuste geral do modelo.

Para melhor sintetizar os resultados da andlise do modelo de caminhos (path model

analysis), os efeitos direto, indireto e total entre os construtos sdo apresentados na Tabela 5.

Tabela 5 — Efeitos direto, indireto e total entre os construtos do modelo de mensuragéo

BDA DO SC
CONSTRUCTOS Efeitos Efeitos Efeitos
Direto Total | Direto Indireto Total | Direto Indireto Total
GCSS 053 053 | 0,32 0,23 0,55 0 035 0,35
BDA 0 0 0,43 0 0,43 0 0,27 0,27
DO 0 0 0 0 0 0 0,63 0,63

Fonte: dados da pesquisa.

Conforme se observou pela Tabela 5, o desempenho operacional apresentou o maior
impacto na satisfacdo do cliente (0,63), sequido da GCSS (0,35) e do BDA (0,27).

132 CONTEXTUS — Revista Contemporéanea de Economia e Gestéo. Vol. 17 — N° 3 — set./dez. 2019



Douglas Vieira Silva, Roberto Giro Moori

5 CONCLUSOES E SUGESTOES PARA PROSSEGUIMENTO

O estudo mostrou que o BDA medeia parcialmente a relacdo entre a GCSS e o
Desempenho Operacional, por sua vez, influencia na Satisfagdo do Cliente. Todavia, esse
resultado traz implicacGes para a teoria e para a pratica administrativa conforme descrito a

sequir.

a) Teoria. Na perspectiva da vantagem competitiva (PORTER, 1985), o BDA reduz os
estoques de seguranca, contribuindo para maior acuracidade na previsdo de demanda e no
monitoramento de desempenho dos fornecedores. Os processos na cadeia de suprimentos de
servicgos se tornam mais automatizados e, como resultado, tarefas tradicionais sdo parcialmente
substituidas, com agregacdo de valor. Como consequéncia, a transicao do papel tradicional da
gestdo da cadeia de suprimentos de servigos aumentara a importancia da intuicdo humana e
confianca para tomada de decisfes estratégicas.

Na perspectiva da teoria dos custos de transacao (WILLIAMSON, 1999), o BDA (big data
analytics) ajudara a reduzir a assimetria da informacédo, evitando o comportamento pos-
contratual em que uma parte possui uma informacgéo privada e pode dela tirar proveito em
prejuizo de sua contraparte. Nesse caso, 0 uso do BDA possibilitara a utilizacéo da informacéo
de modo imediato, sem que seja necessario um fluxo de informacg6es até uma instancia decisoria
central.

Na perspectiva da visao relacional, as rendas proporcionadas pelas relacdes de trocas
poderdo ser melhoradas, se comparadas com o que poderia ser gerado isoladamente (DYER,;
SINGH, 1998). A adocdo de aplicacBes de BDA (big data analytics) esta se tornando relevante
para o dominio da gestdo da cadeia de suprimentos de servicos. Os bancos de dados conterdo
muito valor e as empresas poderdo coletar uma variedade de informacdes, em profundidade, e
analisa-las apropriadamente por meio do BDA (big data analysis). Nesse sentido, a vantagem
competitiva poderd provir do melhor gerenciamento das relagdes com os fornecedores e néo
exclusivamente do foco nos clientes.

Portanto, nas perspectivas dessas trés linhas de pensamento teérico, de forma geral, as
literaturas ainda s&o incipientes, de tal modo que existe um amplo campo para aprofundamentos

académicos e cientificos.
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Acredita-se gque novas pesquisas neste campo de estudo sejam capazes de trazer
significativas contribuicbes, tanto para as praticas gerenciais, quanto para as praticas

académicas.

b) Praticas administrativas. E consenso que prestar servicos no mercado condominial é uma
atividade tdo complexa como em outras diversas areas do mercado de servicos. A atencdo ao
relacionamento da cadeia de suprimentos permite que a organizacdo se posicione de modo
estratégico em relacdo aos seus concorrentes e seja lembrada positivamente pelos seus clientes
e parceiros na prestacdo de servigos de exceléncia. Fatores como o compartilhamento e troca
de informacdes, recursos, 0 cumprimento de cronogramas financeiros e de execucao de servicos

contribuirdo para um relacionamento com ganhos mutuos entre fornecedor e cliente.

De modo geral o estudo permitiu verificar que o uso do BDA ¢é eficaz como uma tecnologia
digital que permite uma melhor andlise das informacGes por parte do fornecedor de servicos
quanto a fatores como personalizagéo, customizacao dos clientes, processos organizacionais,
monitoramento de processos e até mesmo equipamentos que fazem parte da rotina dos
condominios e que sdo indispensaveis para o funcionamento e bem-estar dos condéminos. As
empresas que tém utilizado o BDA, de modo a otimizar os seus processos, tém conseguido
significativas melhorias em seu desempenho operacional e, como consequéncia, satisfazer as

necessidades do cliente.

Os sistemas de comunicacgdo, monitoramento, controle e automatizacao de dispositivos sao
capazes de conectar-se com dispositivos de modo a contribuir para solu¢cdes empresariais e
condominiais e comercializacdo de consumo de &gua, gas, energia elétrica de sistemas de
iluminacdo, geradores de energia, elevadores, ar condicionado, controle de acesso, circuito
fechado de TV, controle de alarme de incéndio, quadros elétricos, qualidade do ar, temperatura,
pressdo, entre outros pontos (CONECTON, 2017).

Sendo assim, ndo se deve descartar a tecnologia BDA, pois trata-se de uma ferramenta
fundamental para facilitar a vida e 0s processos das empresas inseridas em uma sociedade
moderna. Uma vez que o mercado condominial ainda é carente de inovag@es tecnologicas, se
faz necessario um aprofundamento do tema de modo que os sindicos, gestores condominiais,
conselheiros, moradores e prestadores de servigos estejam atentos a essa ferramenta disponivel

no mercado.
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A utilizacdo do BDA permite que as empresas de prestacdo de servicos condominiais
busquem o desenvolvimento de ac¢Bes tecnoldgicas e apliquem tais inovag¢fes em suas rotinas
operacionais para tornarem-se diferenciadas no mercado e, consequentemente, proporcionarem
satisfacdo aos clientes. Acredita-se que o BDA é uma importante ferramenta para a gestdo da
cadeia de suprimentos de servigos e para o desempenho operacional das organizagdes. A
medida que os prestadores de servi¢cos condominiais entendam esta relacdo, e se disponham a
utilizar a ferramenta como facilitadora de seus processos de prestacdo de servigos, poderao

melhor se desenvolver e satisfazer os seus clientes.

Portanto, com base no resultado obtido, implicacGes tedricas, implicacbes para a préatica
administrativa e contribuicdo, pode-se concluir que o BDA é uma importante ferramenta de
gestdo por facilitar a execucdo das atividades de prestacdo de servicos em condominios
residenciais no sentido de se antever possiveis problemas em equipamentos utilizados pelos
clientes em elevadores, bombas hidraulicas, portdes automaticos e cAmeras de monitoramento
de acesso de pessoas nos condominios, melhorando assim, o desempenho operacional das
empresas prestadoras de servicos condominiais, e se estendendo para a satisfacdo do cliente

pela prestacdo do servico.

Por fim, sugere-se para prosseguimento do estudo o desenvolvimento de novas pesquisas,
por exemplo, utilizando o BDA como fator moderador, de tal modo a melhor identificar
relacBes entre a GCSS e o DO. Investigar outros construtos relacionados a este tema que
venham prestar um melhor entendimento do assunto certamente traria excelentes contribuicdes

para as praticas académicas e gerenciais.
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