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RESUMO

ANTUNES, S. A. Desenvolvimento de um Modelo de Indicadores para Avaliacdo de
Desempenho de uma Plataforma Digital. 87 f. Dissertacdo (Mestrado Profissional em Gestéo
e Tecnologia em Sistemas Produtivos). Centro Estadual de Educacdo Tecnoldgica Paula
Souza, S&o Paulo, 2020.

No cenério de Transformacdo Digital verifica-se que o uso de novas tecnologias digitais
possibilita grandes melhorias de neg6cios para aumentar a experiéncia do cliente, simplificar
as operacOes e criar modelos de negocios. Dessa maneira, verifica-se que a Transformacéo
Digital ndo é apenas um problema da TI, uma vez que se faz necessario entender 0s novos
modelos e oportunidades de negocios que sdo possiveis no Ecossistema Digital. Nesse
cenario, o objetivo desse trabalho foi o desenvolvimento de um modelo de indicadores para a
avaliacdo de desempenho de uma Plataforma Digital. Tendo em vista o problema proposto, a
natureza da pesquisa utilizada foi uma pesquisa exploratéria com abordagem qualitativa. O
instrumento de pesquisa utilizado foi composto por um roteiro de entrevistas realizadas no
periodo de novembro de 2019 até janeiro de 2020. Os resultados obtidos das analises das
entrevistas, apontaram um modelo de indicadores para a avaliagdo de desempenho de uma
Plataforma Digital que os gerentes de plataformas podem adotar para melhor entendimento do

Ecossistema Digital em que esta inserido e para melhorar a qualidade da Plataforma Digital.

Palavras-chave: Sistemas Produtivos; Transformagdo Digital; Ecossistema Digital;

Plataforma Digital; Indicadores de Desempenho; KPI.



ABSTRACT

ANTUNES, S. A. Development of a Model of Indicators for Performance Evaluation of a
Digital Platform. 87 f. Dissertation (Professional Master in Management and Technology in

Productive Systems). State Center of Technological Education Paula Souza, Sdo Paulo, 2020.

In the Digital Transformation scenario, the use of new digital technologies, enable major
business improvements to increase the customer experience, simplify operations and create
business models. Thus, it turns out that Digital Transformation is not just an IT problem, since
it is necessary to understand what kind of new business models and business opportunities are
possible in the Digital Ecosystem. In this scenario, the objective of this work was the
development of a model of indicators for the performance evaluation of a Digital Platform. In
view of the proposed problem, the nature of the research used was exploratory research with a
qualitative approach. The research instrument used was composed of a script of interviews
conducted from November 2019 to January 2020. The results obtained from the analysis of
the interviews showed a model of indicators for the performance evaluation of a Digital
Platform that platform managers can adopt to better understand the Digital Ecosystem in

which it is inserted and to improve the quality of the Digital Platform.

Keywords: Productive Systems; Digital transformation; Digital ecosystem; Digital platform;

Performance indicators; KPI.
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1. INTRODUCAO

Apesar do tema recorrente, as discussdes a respeito da tecnologia permanecem em
pauta nas pesquisas cientificas uma vez que, de acordo com Agarwal et al. (2011), para cada
empresa que obteve sucesso em alavancar os recursos oferecidos pelas tecnologias digitais
para recriar seus negocios e para redefinir as regras da concorréncia, existem indmeros
exemplos de outras que falharam. Assim, em um tempo que qualquer pessoa que tenha acesso
a um dispositivo mével ou computador conectado a internet e que seja capaz de navegar por
um mundo de op¢Bes de contetdos para consumir, verifica-se o impacto significativo e a

criacdo de novas formas de cooperacdo para os sistemas de informacdo.

Nesse cenario, Rouse (2005) observa que a revolucdo da tecnologia da informacéo
(T impulsionou o ritmo da concorréncia e da rapida globalizacdo. Consequentemente, as
empresas precisam, cada vez mais, considerar e buscar mudancas fundamentais relativas a
Transformacdo Digital de modo a manter ou obter vantagem competitiva. Essa necessidade
levanta importantes questdes de pesquisa sobre como essa transformacdo pode ser bem

compreendida e perseguida.

De acordo com Prentice (2017), o termo Transformacdo Digital esta sendo utilizado
pelos CEOs (Chief Executive Officer — Diretor Geral) quando perguntados sobre suas
prioridades de negdcios relacionadas a Tl. Assim, para uma Transformacdo Digital bem-
sucedida, estimam-se trés fatores cruciais, quais sejam: progresso da tecnologia (como preco,
funcdo e experiéncia do usuario), evolucdo cultural (incluindo tendéncias sociais e
demograficas), e desenvolvimentos regulatérios (como politica, normas e tributacdo). Além
disso, 0 autor destaca que ndo abordar a estratégia de Transformacdo Digital de negocios

dessa maneira pode desencadear rea¢fes e mudar o cenario de maneiras imprevisiveis.

Kane et al. (2015) destacam que uma cultura propicia a Transformacéo Digital € uma
caracteristica das empresas em desenvolvimento. Essas organizacdes tém uma forte propenséo
para incentivar a tomada de riscos, fomentar a inovagéo e desenvolver ambientes de trabalho
colaborativos. Além disso, esse amadurecimento dos negdcios digitais estd focado na
integracéo de tecnologias digitais, como social, mével, analitica e cloud (nuvem), a servigo da

transformacédo de como os negécios funcionam.
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Nesse sentido, Scheibenreif et al. (2018), em relagdo a expansdo da Transformacao
Digital, descrevem que até 2020 trés quartos dos lideres de negdcios digitais passardo do
gerenciamento de projetos para 0 gerenciamento de produtos digitais. Também nesse cenario,
até 2022, mais da metade dos principais novos sistemas de negocios incorporara inteligéncia

continua que usa dados de contexto em tempo real para melhorar as decisdes.

A medida que o ritmo e a promessa do envolvimento da tecnologia e da expansio dos
negocios aumentam, as empresas buscam novos recursos e resultados através de melhores

praticas, assumindo, dessa maneira, uma postura chamada de ContinuousNext.

Isto é, trata-se de uma pratica marcada por renovagdo continua, entrega e interacdo
rapidas em que os CIOs aplicam trés principios de lideranca (forma, mudanga e

compartilhamento) para se beneficiarem de mudancas consistentes e interminaveis.

Essa nocdo de mudanca continua permite que as organizacdes respondam quando
outra oportunidade melhor se forma e é o sucessor dos marcos relacionados ao: envolvimento
da tecnologia nos ultimos anos, dos negocios digitais, ao modelo bimodal, aos negocios
algoritmicos e a plataforma digital integrada. Enfim, os lideres podem moldar uma viséo do
futuro, mudar a responsabilidade pela tomada de decisdo para incluir outras pessoas e

compartilhar a experiéncia.

Logo, o crescimento da relevancia da Transformagdo Digital, também levou ao
desenvolvimento das Plataformas Digitais que permitem a conexdo entre produtores e
consumidores, para gque eles se conectem a esse ambiente e interajam entre si, buscando criar
algum valor de troca através de dispositivos conectados a internet. Desta forma, verifica-se a
necessidade do desenvolvimento de um modelo que possibilite 0 monitoramento dos

processos e negécios da TI.

Isto €, a Transformacdo Digital ndo é apenas um problema da TI, uma vez que se faz
necessario entender os novos modelos e oportunidades de negdcios que sdo possiveis no
Ecossistema Digital. Assim sendo, para uma Transformacdo Digital bem-sucedida, se faz

necessaria, também, uma definicéo clara de como o digital criara valor para 0s negocios.
Posto isso, é possivel identificar o seguinte problema de pesquisa:

“E possivel o desenvolvimento de um modelo de indicadores de modo a avaliar o

desempenho de uma Plataforma Digital?”.
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Frente a este questionamento, esta pesquisa tem como objetivo principal criar um

modelo de indicadores para a avaliagdo de desempenho de uma Plataforma Digital.

Em adicdo, os objetivos especificos que visam, de forma integrada e sistematica,

estudar o que constitui a base dos processos analisados foram definidos da seguinte maneira:

1.

Analisar os principais aspectos da Transformagéo Digital que influenciam no
desempenho de uma Plataforma Digital;

Verificar os indicadores de desempenho disponiveis para avaliacdo de um

sistema;
Caracterizar a importancia desses indicadores no cenario da Transformacéao
Digital;
Coletar, através de uma pesquisa, e analisar as opiniGes dos gerentes de servico

de plataformas digitais sobre o0 uso de indicadores de desempenho;

Discutir sobre os dados coletados e propor um modelo de indicadores de
desempenho para a avaliagdo de uma Plataforma Digital.

Para alcancar o objetivo deste trabalho foi realizada uma pesquisa junto aos gerentes

de Plataformas Digitais da empresa em analise. Assim, para a coleta das informacGes

necessarias a analise foi utilizado uma pesquisa exploratdria quantitativa.

As etapas para o desenvolvimento deste trabalho foram as seguintes:

Levantamento teorico (revisao da literatura);
Elaboracdo do questionario;
Pesquisa de campo (coleta de dados);

Analise da coleta de dados e redacéo final da pesquisa.

O trabalho compde-se de seis capitulos assim definidos:

Capitulo 2, “Fundamentacdo Tedrica”, apresenta os conceitos e as defini¢oes

relacionadas aos assuntos tratados neste trabalho;
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Capitulo 3, “Metodologia”, apresenta as formas a respeito de como a pesquisa

de campo foi desenvolvida;

Capitulo 4, “Andlises e Resultados”, apresenta a discussao e a interpretacdo
dos principais resultados;

Capitulo 5, “Modelo de Indicadores”, apresenta 0 modelo de indicadores para a
avaliacdo de desempenho de uma Plataforma Digital;

Capitulo 6, “Consideracdes Finais”, apresenta o fechamento do trabalho e as
recomendac0es de continuidade do trabalho.
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2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Tse e Hendriks (2015) acreditam que a rapida evolucdo das necessidades do consumidor
esta criando oportunidades para 0s empreendedores e requer que as empresas tradicionais se
reinventem continuamente. O aumento da complexidade e mudancas frequentes na dindmica
do mercado também estdo colocando uma pressdo macica sobre 0os modelos de negocios
tradicionais. A colaboracdo com parceiros, fornecedores, clientes e outras partes interessadas
ao longo da cadeia de valor envolve uma troca de informagdes mais abrangente, incluindo

dados para fins de planejamento da estratégia.

2.1 Transformacao Digital

A Transformac&o Digital pode ser definida, de acordo com Ebert e Duarte (2018), como
a adocgéo de tecnologias disruptivas para aumentar a produtividade, criacdo de valor e bem-
estar social. Nesse sentido, a Transformacdo Digital esta proporcionando o desenvolvimento
das seguintes tecnologias: equipamentos colaborativos (drones e rob6s), impressdo 3D,
interconexdo digital de objetos (lIoT — Internet das Coisas), desenvolvimento agil,
blockchain (protocolo da confianga), APIs e Inteligéncia Artificial (1A). Por fim, os autores
destacam, no Quadro 1, que essa Transformacdo Digital possui objetivos tanto no campo

social quanto no econémico.
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Quadro 1: Objetivos Social e Econdmico da Transformacdo Digital.

Perspectiva Obijetivo

Promover o desenvolvimento de uma cultura mais inovadora e colaborativa na industria e
na sociedade.

Alterar o sistema de ensino para fornecer novas habilidades e orientagdo futura para as
pessoas para que elas possam alcancar a exceléncia no trabalho digital e na sociedade.

Social  ['Criar e manter infraestruturas de comunicacdo digital e garantir sua governanca,

acessibilidade, qualidade de servico e acessibilidade.

Fortalecer a protecdo de dados digitais, transparéncia, autonomia e confianca.

Melhorar a acessibilidade e a qualidade dos servicos digitais oferecidos a populagéo.

Implementar modelos de negécios inovadores.

Econdmico | Aumentar a geracdo de renda, produtividade e valor agregado.

Melhorar o quadro regulamentar e os padroes técnicos.

Fonte: Adaptado Ebert e Duarte (2018).

Nesse cenério, Bharadwaj et al. (2013) destacam que, durante a Gltima década, as
melhorias em tecnologias de informacdo, comunicagdo e conectividade desencadearam novas
funcionalidades. Assim, as seguintes tendéncias digitais externas forneceram base para a nova
infraestrutura dos negdcios na era digital: conectividade difusa, abundancia de informacoes,
cadeias globais de suprimentos, melhor preco/desempenho de TI, crescimento da computagéo
em nuvem e emergéncia do Big Data. Logo, o escopo expandido e a escala de negocios
digitais podem auxiliar na execuc¢do da estratégia dos negocios digitais para criar diferencial e
criacdo de valor do negdcio, uma vez que a velocidade das decisdes e acBes esta alinhada com

a velocidade das condic¢des do mercado.

Para Matt et al. (2015), nos ultimos anos, as empresas realizaram uma série de
iniciativas para explorar novas tecnologias e seus beneficios na venda de produtos, processos,
e cadeia de suprimentos. Nesse cenario, destacam-se as seguintes dimensdes essenciais,
Figura 1, para essa estratégia relacionada a Transformacdo Digital: uso de tecnologias,

mudancgas na criacdo de valor, mudancas estruturais e aspectos financeiros.
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Figura 1: Dimensdes Essenciais da Transformacédo Digital.
Uso da

/ Tecnologia ‘\

lMudangasna I M I

udancas

Criacdo de Valcrr' Aspectos Estruturais '
Financeiros

Fonte: Matt et al. (2015).

Em relacdo ao uso da tecnologia, ela destaca-se como meio para cumprir as operacoes
comerciais. Assim, verifica-se que o uso de novas tecnologias muitas vezes implica mudancas
na criacdo de valor, ou seja, pode permitir ajustes no escopo de negécios das empresas. Logo,
com diferentes tecnologias em uso e diferentes formas de criagdo de valor, muitas vezes sdo
necessarias mudancas estruturais (estrutura organizacional) para fornecer uma base adequada
para as novas operacoes. Enfim, as primeiras trés dimensfes s6 podem ser transformadas apos
considerar aspectos financeiros, uma vez que se trata de uma forca delimitadora em relagéo ao

financiamento da Transformac&o Digital.

Ainda sobre o conceito de Transformacdo Digital, Berman (2012) enfatiza que, ao
mesmo tempo, as empresas estdo realizando suas proprias transformacoes digitais, repensando
0 que os clientes mais valorizam e criando modelos operacionais que aproveitam o que de
novo € possivel para a competitividade diferenciada. Em outras palavras, os dispositivos
moveis, possibilitando a conectividade, provocaram uma explosdo exponencial nos dados, o
que requer analises de negocios poderosas para dar sentido as informacdes e aproveita-las ao
maximo. A partir desse ponto, as organizacGes precisam ser capazes de processar as
mudangas nos habitos dos consumidores, uma vez que as decisdes deles estdo cada vez mais
relacionadas com as informacdes/opinides disponiveis nas redes sociais, de modo a obter uma

posi¢do Unica para conquistar a liderancga do setor.

Para facilitar as mudancas culturais e técnicas, Shaughnessy (2018), destaca que
algumas empresas adotaram os principios do FLOW-Agile. A estrutura do FLOW formaliza
uma representacdo visual do processo de busca de valor adaptavel de uma empresa sendo
implementado pelas equipes do Agile. A estrutura Agile permite que pequenas equipes
realizem iteracOes rapidas de foco no cliente, ou seja, unidades que sdo pequenas o suficiente

para serem modificaveis, flexiveis e fluidas, portanto, mais rapidas e mais adaptaveis em uma
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base diéria que a prioriza atividades que buscam de valor em todo o trabalho. O FLOW-Agile
nédo se concentra na tecnologia, mas sim nas pessoas que fazem o trabalho e no poder de sua

interacdo inovadora.

Enquanto alguns autores destacam a Transformacdo Digital do ponto de vista de
estratégia, Ashwell (2017) enfatiza que o componente mais importante da Transformacéo
Digital é a atividade humana. Isto €, a conectividade e a inovacao sdo as chaves para permitir
que as pessoas interajam com os dados e as tecnologias que 0s encorajam a adotar processos e
comportamentos da era digital de modo a evoluir para um novo modelo baseado em dados,
correlagOes, previsdo e tomada de decisdo. Assim, o modelo de Inteligéncia Baseada em
Atividade (ABI) alavanca o potencial de explorar dados como uma série de objetos uma vez
gue ajudam a identificar, coletar, armazenar, compartilhar, explorar, monitorar e proteger seus

dados criticos.

Nesse mesmo sentido, Stolterman e Fors (2004) explicam que a Transformacéo Digital
pode ser entendida como as mudancas que as tecnologias digitais causam ou as influéncias em
todos os aspectos da vida humana. Nesse sentido, a Transformacdo Digital pode levar para:
um mundo onde tudo esta conectado; um local em que os objetos digitais se tornam materiais
basicos na realidade fisica e para uma realidade cotidiana dominada por artefatos
tecnoldgicos. Logo, para os autores, o fato de como a tecnologia da informacéo, em um nivel

fundamental, influencia as vidas seja talvez a questdo mais crucial atualmente.

Assim, com base nas defini¢cdes existentes, Vial (2019) propés um framework (modelo)
indutivo, Figura 2, que descreve a Transformacdo Digital como um processo no qual as
organizacBes respondem as mudancas que ocorrem em seu ambiente usando tecnologias
digitais para alterar seus processos de criacdo de valor. Para o autor essas mudangas levam a
impactos positivos para as organizacdes, bem como, em alguns casos, para os individuos e a

sociedade, embora possam também estar associados a resultados indesejaveis.
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Figura 2: Blocos de construgdo do processo de Transformagéo Digital.
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Fonte: Adaptado Vial (2019).

Nesse cenario, Andriole (2017), destaca cinco importantes fatos a respeito da

Transformacéo Digital, quais sejam:

e A Transformacdo Digital ndo € uma atualizagdo de software ou uma fonte de
projeto de melhoria da cadeia, trata-se de uma mudanca planejada para que

possa ser funcional;

e A maior parte do impacto dessa transformacdo vem da tecnologia operacional e
estratégica “convencional”, e ndo da tecnologia emergente ou chamada de

“disruptiva”;

e Empresas com falhas estdo muito mais motivadas a se transformarem,
simplesmente porque elas precisam mudar alguma coisa, quando comparadas
com as empresas bem-sucedidas, que sdo compreensivelmente cautelosas sobre

mudanga;

e Transformacdo disruptiva raramente comega com lideres de mercado cujos
modelos de negocio definiram suas categorias de industria por anos. Ou seja,
historicamente, as industrias disruptivas muitas vezes tratam de startups fazendo
apostas em industrias antigas, por exemplo: Airbnb (hospitalidade), Uber e Lyft

(transporte), Amazon (livros, varejo) e Netflix (entretenimento);
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e O numero de executivos que realmente quer transformar suas empresas €
relativamente pequeno, especialmente em empresas publicas. A Transformacéo
Digital exige forte apoio da alta geréncia para ter sucesso e, em suma, hd uma
grande diferenca entre o que 0s executivos dizem sobre a Transformacéo Digital

e 0 que fazem.

Nesse cenario, Kushzhanov e Mahammadli (2019) destacam que a Transformacao
Digital estd em destaque para a maioria dos paises, €, como base organizacional e tecnoldgica
do funcionamento de estruturas e institutos da economia digital, encontram-se as Plataformas
Digitais. As Plataformas Digitais fornecem novos niveis de cooperacdo entre as empresas de
diferentes industrias e esferas da economia que levam a criagdo de novos produtos e servicos,
novas comunicacgdes em rede e novas cadeias globais de criacdo de valor agregado. Assim nas
condicdes atuais, as plataformas integradas de rede distribuida, surgem como resultado da

escala exponencial da Transformacéo Digital.

2.2 Plataforma Digital

As Plataformas Digitais sdo um objeto de pesquisa desafiador devido a sua natureza
distribuida e seu entrelacamento com instituicGes, mercados e tecnologias. Nesse cenario,
Tiwana et al. (2010) explicam que o termo “Plataforma Digital” pode ser definido como
plataformas externas baseadas em softwares que consistem em base de cddigo extensivel que
fornece a funcionalidade principal compartilhada pelos modulos que interagem com ela e as
interfaces pelas quais eles interoperam. Ou seja, conforme Ghazawneh e Henfridsson (2013)
complementam, as aplicacGes (parte executavel do software) oferecem servicos ou sistemas
para usuarios finais. Assim, Reuver et al. (2017) estruturaram o Quadro 2 que resume as

definigdes, de acordo com diversos autores, a respeito da Plataforma Digital.
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Quadro 2: Definicdes de conceitos fundamentais de Plataformas Digitais.

Conceito Definicao
Plataforma Multiface | Mediacao de diferentes grupos de usuérios, como compradores e vendedores.
Mercados Combinacéo de grupos distintos, enquanto o valor de um grupo aumenta a

Multidirecionais medida gue o nimero de participantes do outro grupo aumenta.

Externalidades de | O valor da plataforma depende do nimero de usuarios no mesmo grupo de

rede diretas usuarios.
Externalidades de | O valor da plataforma depende do nimero de usuarios em um grupo de
rede indiretas usuarios diferente.

Plataforma Digital | Uma base de codigo extensivel na qual médulos complementares de terceiros
(viséo tecnica) podem ser adicionados.

Plataforma Digital | Elementos técnicos (de software e hardware) e processos e padrdes
(visdo socio técnica) | organizacionais associados.

Ecossistema (visdo | Uma colecdo de complementos (apps) para a plataforma técnica principal,
técnica) fornecida principalmente por terceiros.

Ecossistema (visdo

o Reunido de empresas interagindo com uma contribuigéo para as melhorias.
organizacional)

Partes executaveis de software que sdo oferecidas como aplicativos, servi¢os

Aplicagoes - AR
ou sistemas para usudrios finais.

Ferramentas e regulamentos de software que facilitam as relagdes de duracéo

Recursos limitantes :
dos bracos entre as partes envolvidas.

Abertura da Até que ponto os recursos limitantes da plataforma suportam os
plataforma complementos.

Fonte: Adaptado Reuver (2017).

Segundo Baltimore et al. (2016), empresas como Amazon, Etsy, Facebook, Google,
Salesforce e Uber estdo criando estruturas on-line que permitem uma ampla gama de
atividades humanas e essas Plataformas Digitais sdo estruturas digitais de varios lados que
moldam os termos nos quais 0s participantes interagem. A poderosa transformacéo inicial dos
servicos de TI surgiu com a internet e foi, em parte, uma resposta estratégica a intensa

concorréncia baseada em precos entre os produtores relativamente similares.

Nesse cenario, para Rochet e Tirole (2014), uma Plataforma Digital € um modelo de
negocios habilitado para tecnologia que cria valor facilitando as trocas entre dois ou mais
grupos interdependentes. A maioria das plataformas retne usuarios finais e produtores para
realizar transagdes um com o outro. Eles também permitem que as empresas compartilhem
informacdes para melhorar colaboragdo ou inovagdo de novos produtos e servigos. O
ecossistema de uma plataforma conecta dois ou mais lados, criando poderosos efeitos de rede

em que o valor aumenta a medida que mais membros participam.

Em relacéo ao estudo publicado pela Accenture (2016), a concorréncia na economia de
plataforma seré acirrada, principalmente porque as empresas de setores adjacentes vao além

de seus mercados tradicionais. No entanto, embora ndo exista um modelo de plataforma de
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tamanho Unico, pode-se identificar cinco maneiras pelas quais um ecossistema dindmico pode

impulsionar o sucesso da plataforma, quais sejam:

Proposicao: valor produzido pelas empresas e vendido aos consumidores, ou
seja, uma plataforma requer inovacéo continua em valor de proposi¢do e modelo
de negocios para criar valor para usuarios, fornecedores e parceiros no

ecossistema;

Personalizacdo: objetivo é entender a intencdo dos clientes e depois,
dinamicamente, personalizar de forma exclusiva experiéncias para cada um

deles;

Preco: as estratégias de precos podem diferenciar plataformas apresentando
oportunidades para maior flexibilidade e recompensa. De maneira geral, 0 prego
das plataformas depende da elasticidade de preco no lado da demanda versus o

lado da oferta;

Protecdo: a seguranca cibernética é fundamental e os clientes precisam ter
certeza de que salvaguardas estdo em vigor. A autenticacdo de membros da
comunidade e suas atividades s&o de responsabilidade principal do proprietario
da plataforma e parceiros, muito mais do que em um negdcio off-line em que

verificacdo é fundamental;

Parceiros: 0s parceiros podem dar suporte aos proprietarios da plataforma para

escalarem rapidamente.

Uma Plataforma Digital, de acordo Evans e Gawer (2016), também pode ser

classificada de acordo com seu objetivo principal, quais sejam:

Plataforma de transacdo: as vezes chamadas de mercados de mdltiplos lados ou
plataformas de troca, seu principal objetivo é facilitar as transacdes entre
diferentes organizagdes, entidades e individuos, como conectar compradores
com vendedores, motoristas com passageiros, compositores com empresas de

musica, etc.;

Plataforma de inovacdo: sdo formadas por blocos tecnolégicos que fornecem
uma base para o desenvolvimento de servigos e produtos. Um exemplo tipico

trata-se do sistema operacional movel Android, que permite que
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desenvolvedores terceirizados construam aplicativos sobre o sistema

operacional;

e Plataforma de integracdo: ela combina aspectos dos dois principais modelos de

plataforma, isto €, as plataformas de transacdo e de inovacéo.

LeHong et al. (2016) destacam que a plataforma em um ecossistema dinamico é
construida sobre principios e arquitetura baseados em servicos. Ou seja, possui como objetivo
criar um conjunto de servicos que possam ser reunidos para criar aplicativos e workflows
(fluxos de trabalho). Portanto, diante dessa evolucdo da Plataforma Digital, destaca-se o
conceito de Ecossistema Digital que, de acordo com Darking et al. (2008), em vez de plantas
e animais, as espécies digitais que vagam pela paisagem incluem componentes de software,

aplicativos, servi¢os, modelos de negdcios, estruturas contratuais e leis.

2.3 Ecossistema Digital

Um dos grandes desafios enfrentados pelas empresas atualmente, de acordo com
Henriques e Costa (2014), € como uma empresa pode obter vantagens competitivas por meio
da interpretacdo correta do imenso volume de dados gerados pelas novas tecnologias. Ou seja,
Oliveira et al. (2015), constataram que as empresas possuem uma percepcado da importancia
dos dados externos na tomada de decisdo, mas ainda estdo arraigadas ao habito de tomada de
decisdo com base na experiéncia. Por essa razdo, destacam-se 0s autores a seguir nesse

processo de conhecimento do assunto.

De acordo com o documento escrito por Nachira (2002) para a Comissédo Europeia a
respeito dos Ecossistemas Digitais como incentivadores para o desenvolvimento local, devido
a grande importancia das SMEs (pequenas e médias empresas) para a economia europeia, faz-
se importante o suporte ao desenvolvimento do e-business dessas empresas, pois em muitos
paises do bloco elas: representam mais de 99% das empresas, geram uma parte substancial do
PIB (produto interno bruto), sdo uma fonte chave de novos empregos e, também, podem

tornar-se mais inovadoras e competitivas nos mercados globais.

Nesse sentido, o autor destaca que alguns obstaculos como escassez de conhecimento,

habilidade e empreendedorismo; falta de solugBes tecnoldgicas e interoperabilidade;
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investimentos/custos; complexidade dos regulamentos; e escassez de capital precisam ser
removidos para que essas empresas possam tornar-se digitais. Uma forte integracdo com
outras organizacgdes, dentro e fora de suas proprias industrias, possibilitam a construcdo de
parcerias e aliancas estratégicas mais rapidas e eficazes para o desenvolvimento de
produtos/servicos de valor agregado. Enfim, o autor explica que, com o tempo, a
reorganizacdo dos Ecossistemas Digitais produzira cadeias de suprimentos capazes de

desenvolver-se em um ambiente de rede.

Para os autores Boley e Chang (2007), um Ecossistema Digital trata-se de uma nova
arquitetura de rede e um ambiente colaborativo em que ndo ha permanente necessidade de
controle centralizado ou fixo. Além disso, ha uma estrutura de lideranca que pode ser formada
(e dissolvida) em resposta as necessidades dinamicas do ambiente, representando, entdo, que
se tratam de sistemas auto organizados que podem formar diferentes modelos arquitetdnicos
através da inteligéncia dos grupos que objetivam resolver os problemas de maneira iterativa.
Logo, de modo a entender esses ambientes, os autores destacam que os individuos em um
ecossistema precisam trocar, processar, e interpretar as mensagens para coordenar seus
comportamentos, e, esse cenario pode ser observado em diferentes ecossistemas, quais sejam:

bioldgico, social e digital.

Para Blanton et al. (2017), os modelos de negdcios digitais estdo relacionados com a
globalizacdo devido a demanda por servigos integrados. Nesse cenario, observa-se a
importancia do desenvolvimento da Inteligéncia Artificial (IA) devido ao seu papel de
facilitador do ecossistema e, também, as oportunidades com o gerenciamento de
relacionamento e resultados no prazo e dentro do orgamento preestabelecido. Assim destaca-
se a importancia dos governos em incentivar o desenvolvimento da IA, ndo apenas para as
agéncias de defesa e inteligéncia, mas, também, para melhorar as eficiéncias dos negocios

com robds, aprendizado de maquina e tecnologias virtuais de atendimento ao cliente, etc.

Razavi et al. (2014) descrevem a necessidade da relagdo entre os Ecossistemas
Empresariais e os Ecossistemas Digitais, pois se vive em um mundo interconectado que,
desde 1830 com a invengdo do telegrama, observa-se a redugdo da distancia e a abertura de
novos mercados. Essa evolugdo permitiu que os fabricantes e produtores aumentassem a
capacidade de producdo, o que levou ao desenvolvimento dessas empresas. Nesse cenario,
desde o século XX, verifica-se que a internet vem criando oportunidades tanto para novos
pequenos empreendedores, como as SMEs, bem como para as grandes empresas ja

estabelecidas.
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Assim, percebe-se que o objetivo de qualquer rede de negdcios é permitir que as
organizagbes se engajem em interagcbes comerciais (transagOes) para realizar as suas
principais atividades comerciais. Entdo, devido a essa necessidade de fornecer um novo
modelo, conceito e definicdo, a comunidade de pesquisa, organizacdes e governos comegaram
a propor uma nova estrutura conceitual para os Ecossistemas Digitais, como, por exemplo, 0
modelo de Ecossistemas Digitais de Negocios proposto por Nachira (2002) em relagdo as
SMEs.

Isto €, essa estrutura conceitual procura resolver os desafios atuais das empresas uma
vez que promove uma moderna e dindmica rede para suportar as interacGes de negécio. Por
fim, os autores destacam que, além dos beneficios para a nova era da tecnologia da

informacao, o desenvolvimento digital pode afetar diferentes aspectos da sociedade.

Nesse mesmo cendario, Pattinson e Johnston (2015), destacam que, assim como um
Ecossistema Digital adota uma visdo holistica de entidades, atividades e eventos mapeados
com a finalidade de avaliar a sustentabilidade na localizacdo geografica ligados a ela, os
Ecossistemas Empresariais Digitais também precisam considerar os principais desafios e
temas relacionados ao B2B (business-to-business) como as interacdes desenvolvidas pelos

processos digitais em marketing.

Assim, para destacar essa relagédo, os autores descreveram o fluxo disposto na Figura 3
em que o Ecossistema de Negdcios Digitais B2B contém trés camadas. A Internet das Coisas
(loT), através de uma colecdo de sensores inteligentes, coletam e enviam informac6es em
tempo real pela internet permitindo a digitalizacdo e a automacdo das atividades. O Big Data,
referente a andlise de grande fluxo de dados inseridos em um ambiente de alto volume,
variedade, velocidade, veracidade e valor, possibilitam a preparacdo de grandes fluxos de
dados gerados a partir dessa digitalizacdo. A Plataforma de Servicos de Informacdes que faz
uso dessa tecnologia digital para criar valor em novos mercados e no desenvolvimento de

empresas rapidas e ageis.
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Figura 3: Ecossistemas de Negdcio e Ecossistemas Digitais B2B.
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Interagdo Business-to-Business (B2B): Trocas
Valor: Produtos, Servigos, Ideias, Processos e Atividades

Fonte: Pattinson and Johnston (2005).

Nimmagadda et al. (2017), desenvolveram um embasamento de Ecossistemas Digitais
sob a dtica do Big Data. Isto é, uma vez que a visualizacdo dos dados pode agregar valor ao
conhecimento dos ecossistemas existentes, que permite explorar e investigar a conectividade
entre os varios padrdes de dados e, consequentemente, dos ecossistemas. Nesse cenario,
através da integracdo de multiplos ecossistemas (humano-ambiente-econémico) foi possivel
identificar que o crescimento exponencial do ecossistema humano e os avan¢os tecnologicos
que facilitam o aumento da demanda por recursos mudou radicalmente a relacdo desses
ecossistemas ao longo dos ultimos trés séculos. Assim, a aplicabilidade e a viabilidade da
integracdo de multiplos dados dos ecossistemas em um ambiente de armazenamento,
mineracao, visualizacdo e interpretacdo desses dados tém impacto sobre o conhecimento dos

ecossistemas.

Em relacdo aos requisitos de servicos, Immonen et al. (2016), descrevem que um
ecossistema de servigos digitais € um novo modelo de ambiente auto organizado que aborda a
abertura e o dinamismo, permitindo a inovacédo colaborativa e a co-criagdo entre 0s membros
do ecossistema. Assim, diante desse cenario de entregas totalmente automatizadas e
controlada pelo cliente, destaca-se o desenvolvimento da engenharia de requisitos de servico
de modo a se propagar o valor, a contextualizacdo, o mapeamento de subsistemas e a

comunicacdo das partes interessadas nessa rede dinamica de valor. Entdo, para explicar esse
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desenvolvimento, os autores destacam que ha trés tipos diferentes de definicdes de

ecossistema que estdo relacionados uns aos outros, conforme Figura 4.

Figura 4: Autonomia e dependéncias dos diferentes tipos de ecossistemas.
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Membros

Fonte: Immonen et al. (2016).

No Ecossistema Empresarial ocorre uma estrutura dindmica de organizagdes que
trabalham juntas em um negécio central especifico criando valor em uma rede de atores e que
pode emergir espontaneamente de interesse comum ou demanda, ou como resultado de
planejamento estratégico. O Ecossistema de Servigos Empresariais é uma parte do
ecossistema de servigos, mas cobre apenas a parte digital e pode ser caracterizado como:
aberto, frouxamente acoplado, agrupado por dominio, orientado por demanda, auto
organizado ao ambiente dos agentes, em que cada espécie (humana e espécies digitais, ou
seja, computador, software e aplicacdo) € proativa e responsiva para seu proprio beneficio ou

lucro.

Enfim, em relacdo ao ecossistema de Software, ha uma tecnologia que sustenta o
ecossistema, mas em um Ecossistema de Servicos Digitais, 0s membros néo estdo vinculados
a uma plataforma ou tecnologia de desenvolvimento compartilhado, logo, um Ecossistema de
Software pode fazer parte de um ecossistema de servigos digitais, mas o software deve ser

fornecido como um servico para o ecossistema.

Peltoniemi e Vuori (2004) descrevem que a importancia dos Ecossistemas Empresariais,
se caracteriza pela auto-organizagéo, co-evolucdo, emergéncia e adaptacdo. Antes, 0s autores

tratam dos diferentes modelos de ecossistemas (biologico, industrial, econdémico, empresarial
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digital e social) para explicar, que os ecossistemas sdo apoiados por uma fundacgdo de
organizacdes e individuos interessados e que interagem de maneira mutua. Além disso, eles
destacam as seguintes caracteristicas dos Ecossistemas Empresariais: complexidade (sistemas
com muitas partes diferentes), auto-organizacdo (capacidade de sistemas complexos de criar
ordem e coeréncia), emergéncia (processo que cria ordem com a auto-organizagédo), co-
evolucdo (processo no qual espécies interdependentes evoluem em um ciclo infinito
reciproco), e adaptacdo (processo pelo qual um organismo se encaixa para 0 Seu meio

ambiente).

Entdo, os autores ressaltam que o Ecossistema Empresarial possui uma estrutura
dindmica que consiste em uma populacao interconectada de organizagdes autossustentaveis e
que se desenvolvem através da auto-organizacdo, emergéncia e co-evolucdo de modo a

adquirir adaptabilidade.

Assim sendo, os componentes de todas as partes do Ecossistema Digital precisam
trabalhar juntos para criar processos, experiéncias e outros recursos impressionantes para 0s

Negdcios Digitais, conforme apresentado na Figura 5.

Figura 5: A plataforma de tecnologia de Negécios Digitais.
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Fonte: LeHong (2016).

Por fim, um Negdcio Digital requer muito mais que tecnologia, uma vez que necessita,
também, de lideranga, talentos, habilidades e novos modelos de negdcios. Ou seja, todas essas

areas devem ser abordadas para a criacdo de novos modelos de negdcios, desfocando as
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fronteiras entre os mundos digital e fisico, devido a convergéncia de pessoas, negocios e

coisas.

2.4 Big Data

Observa-se que a partir do desenvolvimento da TI, nos ramos de producdo e
armazenamento de dados, pbde-se verificar alguns aspectos basicos relacionados a
administracdo dos mesmos e sua efetiva exploracdo. Diante dessa explosdo de multiplas bases
de dados, gerada através da internet, dispositivos moveis, sistemas gerenciadores de banco de
dados e dentre outros, faz-se necessario o desenvolvimento de ferramentas computacionais
eficazes na coleta, analise e interpretacdo de dados. Assim, os dados e suas andalises fornecem
a capacidade para os ecossistemas: concluirem uma transacdo; ganharem visibilidade para

decidir, modificar e criar negocios.

Decorrente dessa explosédo de dados desenvolveu-se o conceito de Big Data que
representa a capacidade de administrar um volume enorme de dados proveniente de diferentes
fontes, na velocidade certa e dentro do prazo certo para permitir analises e reacdes em tempo
real. De acordo com Lopes (2016), a combinacdo de automacdo de processos, integracdo de
dados e capacidade analitica inovadora estdo mudando radicalmente a forma como as
empresas trabalham. Em relagdo aos conceitos sobre Big Data, Canary (2013) sintetiza o
Quadro 3.
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Quadro 3: Conceitos de Big Data.

Fonte Definicao
MAalt\II\ZZKOAl,l;; et “Big Data refere-se a conjuntos de dados cujo tamanho ¢é além da capacidade de
(MlaKinsey ferramentas de software de banco de dados tipicos para capturar, armazenar,

Global Institute) gerenciar e analisar.

MCAFEE, A; et. | “Big Data como uma forma essencial para melhorar a eficiéncia e a eficacia das
al. (2012) organizagdes de vendas e marketing. Ao colocar Big Data no coragdo de vendas e
(Harvard marketing, os insights podem ser aproveitados para melhorar a tomada de decisao
Business e inovar no modelo de vendas da empresa, o que pode envolver a utilizagéo de
Review) dados para orientar acdes em tempo real.”

DE'Z:IF(%?ZN)’ et “H& o desafio de gerenciar grandes quantidades de dados (Big Data), que esta
(Ijecision ficando cada vez maior por causa do armazenamento mais barato e evolucéo dos

SupDOrt dados digitais e dispositivos de coleta de informagdes, como telefones celulares,
PP laptops e sensores.”
Systems)
. “Q fendbmeno surgiu nos ultimos anos devido a enorme quantidade de dados da
PHELAN, Mike Lo A hoi X i 9
(2012) magquina que esta sendg _gerada oje —[...] - Juntamfznte com as informagoes
adicionais obtidas por analise de todas essas informacdes, que por si s6 cria outro
(Forbes) ; »
conjunto de dados enorme.
“Big Data, em geral, é definido como ativos de alto volume, velocidade e
Gartner Group - . N . o .
veracidade de informacdo que exigem custo-beneficio, de formas inovadoras de
(2012) H ~ H 1 H 1c3 bR}
processamento de informagdes para maior visibilidade e tomada de deciséo.
“As tecnologias de Big Data descrevem uma nova geragao de tecnologias e
International arquiteturas projetadas para extrair economicamente o valor de volumes muito

Data Corporation grandes e de uma grande variedade de dados, permitindo alta velocidade de

captura, descoberta e/ou analise.”

Fonte: Canary (2013, p. 22).

Observa-se que alguns dados sdo estruturados e armazenados em uma base relacional

tradicional, enquanto outros sdo desestruturados e estdo distribuidos por diferentes bases,
quais sejam: documentos, registros de atendimento ao cliente, fotos, videos, maquinas e
sensores, midias sociais e aqueles gerados por fluxo de cliques de interacdes em websites. De
acordo com a definicdo de Hurwitz et al. (2015), o termo “dados estruturados” se refere a
dados que possuem um formato definido e que podem ser consultados por meio da linguagem
estruturada SQL (Structured Query Language). Ja em relacdo aos dados desestruturados, 0s
autores definem como dados que ndo seguem um padrdo especifico. Por fim, os dados
semiestruturados sdo um modelo de dados que ficam entre os estruturados e 0s

desestruturados.

Atualmente, nota-se que os dados desestruturados sd@o a maioria dos dados que estéo
disponiveis e casos da sua utilizacdo estdo expandindo rapidamente. Nesse contexto,
administrar e analisar dados sempre ofereceu os melhores beneficios e os maiores desafios

para as empresas de todos os tamanhos e de todos os setores. As empresas vém lutando para
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encontrar uma abordagem objetiva para capturar informacdes sobre seus clientes, produtos e

servicos. Assim, destaca-se o Big Data que permite andlises e reacGes em tempo real e que

pode ser identificado pelo seguinte conjunto de caracteristicas fundamentais (Daniel, 2015;
Gandomi e Haider, 2015; Russom, 2011):

Volume: grande quantidade de informagGes, muitas vezes desafiadoras para

armazenar, processar, transferir, analisar e apresentar;

Velocidade: relativa a taxa crescente em que a informacdo flui dentro de uma

organizacéo;

Veracidade: refere-se aos preconceitos, ao ruido e a anormalidade nos dados.
Também diz respeito a como os dados sdo armazenados e extraidos de forma
significativa para o problema que est4 sendo analisado. Abrange ainda questdes

de confianca e incerteza;

Variedade: referindo-se a dados em diversos formatos estruturados e

desestruturados;

Valor: a caracteristica mais importante, pois diz respeito aos resultados do
processo de Big Data, ou seja, como os dados sao utilizados para gerar valor nos

processos de negdcios dentro de uma organizacao.

Para isso, varias tecnologias sdo desenvolvidas para as aplicacfes suportarem o Big

Data, mas, de acordo com Kumar et al. (2019), ainda se destacam alguns desafios referentes

ao Big Data, quais sejam:

Representacdo de dados: os diferentes niveis de grandes conjuntos de dados,
como estrutura, semantica, granularidade e abertura. O principal objetivo da
representacdo de dados é que os dados sejam mais significativos para analise por

computador e compreensiveis pelo usuario;

Reducdo de redundéncia e redugdo de dados: grandes conjuntos tém muitos
dados redundantes. E um método eficiente para diminuir os dados altamente
redundantes gerados pelas redes de sensores dos aplicativos de 10T e reduzir o

custo de todo o sistema;
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e Mecanismo analitico: dentro do periodo limitado, os mecanismos analiticos do
Big Data processam o vasto volume de dados heterogéneos e o sistema de
bancos de dados ndo relacionais pode processar os dados ndo estruturados e para
isso de faz necessario o desenvolvimento de frameworks com capacidade

suficiente para a analise desse volume de dados;

e Expansibilidade e escalabilidade: o esquema Iégico e o algoritmo para Big Data
devem sustentar os conjuntos de dados atuais e futuros e processar 0 enorme

crescimento de dados complexos;

e Gerenciamento de energia: O consumo de energia é um problema significativo
uma vez que as diferentes operagdes de Big Data multimidia, como aquisicéo,
processamento, analise, armazenamento e transmissdo do enorme volume de
dados, consomem mais energia levando ao esgotamento e gerenciamento ao
nivel de sistema estabelecidos para garantir a capacidade de expansdo e

acessibilidade de Big Data.

Devido a esse fluxo de dados em larga escala, em alta velocidade e com uma grande
diversidade, a arquitetura de dados se faz importante uma vez que € necessario projetar um
modelo que lance um olhar abrangente sobre como todos os elementos precisam se encaixar.
Logo, para auxiliar nesse entendimento de Big Data, Hurwitz et al. (2015) defendem que uma
arquitetura de Big Data deve incluir uma variedade de servicos que permitam que as empresas

facam uso de incontaveis fontes de dados de maneira rapida e eficiente.

Nesse mesmo sentido, Fernandez et al. (2019), estabelecem que existe uma relacdo
intima entre a tecnologia de 10T e o Big Data. As redes lIoT podem potencialmente gerenciar
uma quantidade enorme de dados, dependendo do nimero de terminais conectados a ela.
Além disso, embora o gerenciamento do trafego de dados de uma rede 10T seja um elemento
critico, o tratamento Util e eficiente desses dados é outro ponto crucial a ser considerado.
Devido a enorme quantidade de dados envolvidos nessa nova estrutura, problemas como

armazenamento de dados parecem implicar o uso de solucdes de Big Data.

Logo Singh e Mahapatra (2019), na analise dos dados dos dispositivos sensores da 10T,
defendem que a analise de Big Data esta emergindo como uma chave. Isso ajudard os

empresarios do mundo dos negdcios a tomar decisfes para alcancar seu objetivo uma vez que
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esses dados sdo processados e armazenados em locais distribuidos, conforme descrito na

Figura 6.

Figura 6: Processamento de Big Data baseadp em loT.

,

D=dos
experimentais

[

Big Dota

L 4

Fonte: Singh e Mahapatra (2019, p. 14).

Assim, para os autores, devido a enorme quantidade de dados gerados pelos dispositivos
sensores baseados na 10T, a tecnologia tradicional de armazenamento de dados ndo suporta
uma massiva quantidade de dados e, como resultado, novas tecnologias de armazenamento
mais avancgadas e inovadoras sdo projetadas e desenvolvidas. Devido a essa atualizacdo, se faz

importante:

e Acompanhamento do comportamento on-line: isso pode incluir o
acompanhamento de como os clientes navegam em um site ou 0 que as pessoas

estdo lendo, visualizando, compartilhando ou recomendando;

e Escuta social: envolve o monitoramento das midias sociais para entender e
medir melhor as interaces da marca, o nimero de mencdes a marca ou O

sentimento subjacente quando os clientes mencionam seu produto ou Servico;

e Reunir dados de conversacao: semelhante a escuta social, envolve a coleta de
dados relevantes de conversas, sejam interacGes presenciais ou via e-mail,

aplicativos de mensagens, telefonemas, etc.;

e Dispositivos para coleta de experiéncia do usuario: esses terminais coletam
feedback em tempo real sobre como as pessoas estéo felizes com um servico ou

ambiente;
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Logo, o gerenciamento de dados precisa de indicadores de desempenho para se guiar,

pois, se tornam relevantes para determinar a mudanga na maneira como um empreendimento

toma decisdes e para apontar se as novas ferramentas, tecnologias e metodologias utilizadas

pela empresa estdo fazendo a diferenca.

2.5 SaaS (Software-as-a-Service)

Para Sengar e Alvarez (2013), um provedor de SaaS (Software como Servico) entrega

um aplicativo com base em um modelo de compartilhamento em uma ou mais camadas da

pilha de aplicativos e é responsavel por garantir a confiabilidade do servico atraves de acordos

contratuais, como SLA’s e compromissos de recuperacdo de desastres. Ja, em um ambiente

tradicional de hospedagem ou hospedado com servicos gerenciados, cada usuario

organizacional geralmente possui um hardware dedicado que executa um ativo de software

adquirido separadamente pela organizagdo que o utiliza. Assim sendo, os autores destacam

que os principais motivos pelos quais as organizacdes estdo implantando modelos SaaS sao 0s

seguintes:

Baixo custo de entrada (baixo investimento), 0 que permita a organizacao criar

um business case e obter adesao do executivo;

Melhor aproveitamento de tecnologias em répida evolugdo, como recursos

sociais, comunitarios e moéveis no modelo SaaS;

Implantacdo mais répida, permitindo que as organizacBes reconhecam e

demonstrem o ROI (retorno sobre investimento) mais rapidamente;

Resolugdo de conflitos de tecnologia da informacédo, devido a eliminacdo das

restricdes de recursos, orcamento e longas filas de projetos;

Desenvolvimento de competéncias e treinamento antes de desenvolver uma

estratégia de longo prazo para os negdécios;
Teste do modelo de neg6cios em uma prova de conceito ou piloto;

Reducgdo da necessidade de lutar constantemente com a disponibilidade e

escalabilidade do sistema.
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Assim, de acordo com Duan et al. (2015), o valor € o principal objetivo que orienta a
implementacdo de um servigo e domina a sele¢do de servigos. A tendéncia de fornecer tudo
como um servigo retrata um cenario promissor onde a arquitetura orientada a servicos e
modelos suporta 0 desenvolvimento e implantacdo de software e aplicacbes como servicos.
Entdo, nesse cenério, Chou e Chou (2007), descrevem que a tecnologia SaaS permite que as
organizacOes economizem as despesas de investimento em tecnologia da informacdo em
infraestrutura, rede, hardware, software e pessoal. Ou seja, 0s fornecedores de SaaS oferecem
0s servicos de contratacdo a seus clientes cobrando uma taxa mensal e os provedores de SaaS
cuidardo de todos 0s servicos necessarios para seus clientes, incluindo a manutencéo,

personalizacgdo e atualizacdo frequente do software de aplicativo.

Ou seja, de uma maneira simples, Dubey e Wagle (2007) explicam que, em vez de
comprar uma licenca de software para um aplicativo como ERP (Enterprise Resource
Planning — Sistema de Planejamento da Empresa) ou CRM (Customer Relationship
Management — Gestdo de Relacionamento com o Cliente) e instalar esse software em
maquinas individuais, um negdcio se inscreve para usar o aplicativo hospedado pela empresa
qgue desenvolve e vende o software, dando ao comprador mais flexibilidade e menos

manutencdo do software.

Nesse mesmo cenario, Desisto (2013), defende que os gerentes de aplicativos de
negocios devem considerar 10 melhores praticas para garantir que os aplicativos baseados em

SaaS oferecam o valor certo aos negdcios, ajudando a:

e Garantir o tratamento adequado da propriedade intelectual na nuvem: isso deve
incluir avaliar se determinados aplicativos e dados devem ser colocados na
nuvem para estar em conformidade com o0s requisitos regulamentares

relacionados as jurisdicdes e a propriedade intelectual;

e Estimar os custos totais em cinco anos: 0 maior problema que os gerentes de
aplicativos de negocios SaaS enfrentam é subestimar os custos do uso de um

aplicativo SaaS;

e Auvaliar os cendrios de integragdo: a quantidade de dados, a taxa de alteracdo dos
dados e os requisitos de laténcia das informacBes sdo pontos relevantes que
devem ser considerados na avaliacdo de um provedor de SaaS, ndo s6 apos a

assinatura de um contrato, ou seja, quanto mais um aplicativo SaaS se integrar,
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maiores serdo 0s custos de troca, se a empresa decidir trocar de fornecedor no

futuro;

Avaliar a escala e desempenho: cabe ao cliente SaaS garantir que um fornecedor
de SaaS fornega evidéncias suficientes de que suas plataformas serdo
dimensionadas para atender ao pico atual e ao processamento futuro de
aplicativos, bem como as demandas dos usuarios, atraves do uso de referéncias

de clientes com requisitos semelhantes;

Modelar e rastrear padrdes de consumo: o consumidor de SaaS deve modelar as
necessidades de uso e armazenamento ao longo de dois a trés anos. Isso inclui
quando serdo adicionados novos usudrios, requisitos de armazenamento de
dados relacionais e requisitos de armazenamento de dados de conteudo. Essas
informacBes de demanda permitirdo uma discussdo mais aprofundada da
negociacdo do contrato com o provedor de SaaS, evitando o comprometimento

excessivo do uso e a compra de armazenamento extra que nao sera usado;

Garantir um plano de recuperacdo de desastres: sem um gerenciamento de
recuperacdo eficaz os efeitos colaterais dos negdcios de desastres podem ser
muito debilitantes. Os clientes de SaaS geralmente obtém uma falsa sensacéo de
seguranca porque um provedor de SaaS descreve seu plano de recuperacdo de
desastre, mas pode ndo fornecer evidéncias especificas de testes regulares de
plano ou comprometer-se com o gerenciamento de metas especificas de nivel de

Servico;

Obter garantias adequadas no nivel de servico: na auséncia de um SLA
documentado, ndo ha compromisso contratual do fornecedor para fornecer seu
servico. Requisitos como tempo de atividade, com manutencdo programada para
o final de semana (com aviso suficiente) ou tempo de resposta (por exemplo, um
tempo méaximo de resposta de um segundo para a maioria das fungdes do

aplicativo) sdo exemplos do que um consumidor de SaaS deve considerar;

Garantir que os processos de seguranca do provedor atendam aos padrdes
organizacionais: como os dados confidenciais e processos criticos de negocios
estardo fora do firewall da empresa, as empresas devem garantir que o provedor
de SaaS mantenha pelo menos o mesmo nivel de seguranga exigido pelas

empresas de suas proprias operagdes de TI. Assim, como a maioria dos
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provedores de SaaS usa servicos compartilhados em varios clientes (geralmente
chamados de multi-locagéo), o provedor de SaaS realmente precisa demonstrar
um nivel de seguranca mais alto do que um datacenter tipico de uma Unica

empresa,

e Desenvolver uma estratégia de saida adequada: uma estratégia de saida é muito
mais do que apenas como voceé extrai 0os dados e para onde eles vdo. Além disso,
do ponto de vista financeiro, os custos podem mudar significativamente na
renovacdo do contrato, portanto, um gerente de aplicativos de negdcios deve
planejar a mudanca de fornecedor na renovacdo (normalmente de um a trés
anos), o que € uma grande diferenca dos modelos locais em que o ciclo de vida

do ativo e na faixa de quatro a dez anos;

e Preparar-se para varios lancamentos de SaaS por ano: os provedores de SaaS
langam atualizagBes incrementais por ano, no entanto, o fato é que muitos
consumidores de SaaS simplesmente ndo conseguem lidar com muitas
atualizacdes ou novos recursos usando processos tradicionais locais. E
importante que o modelo do consumidor SaaS processe para absorver as
liberagbes no ritmo do provedor SaaS, porque os clientes ndo terdo escolha

quando essas atualiza¢bes ocorrerem.

Nesse cenario, de acordo com Heiser (2017), um aplicativo SaaS ndo € apenas um
projeto Unico. O uso de um aplicativo SaaS por uma organizacdo, incluindo os dados,
configuracdes, dependéncias e processos associados, e é um ativo de tecnologia da
informacdo que requer gerenciamento continuo em um grau proporcional ao significado
relativo de cada caso de uso de SaaS. Assim, a Figura 7 apresenta a governanca que SaaS

exige para uma abordagem completa do ciclo de vida.
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Figura 7: Abordagem do Ciclo de Vida para a Governanca SaaS.
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Fonte: Heiser (2017).
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Conforme destacado em verde, a maioria das empresas geralmente se concentra em uma
analise dos requisitos mais ébvios, um processo de aceitacdo de risco e decisdo de compra e,
em seguida, uma inicializacdo rapida. Nesse ponto, a maioria dos aplicativos SaaS ocorre por
conta propria, sem muita atencdo dos especialistas em tecnologia da informagdo. Alguns
aplicativos SaaS de baixa importancia podem ndo precisar de supervisdo adicional. No
entanto, aqueles que sdo de importancia critica, ou que contém dados sensiveis ou
regulamentados, devem receber niveis de controle explicitamente definidos, proporcionais a

criticidade dos dados, nas fases restantes de seu ciclo de vida.

Assim, Pitt et al. (1995) destacam que os sistemas de informacdo sempre tiveram uma
funcdo de servico porque eles ajudam os usuarios a converter dados em informacoes. Isto &,
os usudrios frequentemente buscam, através de relatdrios, classificar, resumir e apresentar
dados de uma forma que seja significativa para a tomada de decisdo. Logo, a converséo dos
dados para a informacdo tem caracteristicas de um servico e, mesmo muitas vezes, a
qualidade dele é ignorada podendo gerar uma leitura incorreta da eficacia geral do sistema de

informacao.
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2.6 Qualidade em Tecnologia da Informacéao

Segundo Korneeva et al. (2019), qualidade ¢ um conceito complexo que caracteriza a
eficacia de todos os aspectos da atividade: desenvolvimento de estratégia, organizacdo da
producdo, contabilidade, etc. Na esfera da qualidade, que afeta diretamente as relacOes
econdmicas e de producdo, é dificil a formagdo de fundamentos conceituais, mas eles tém
mais valor se puderem proporcionar um impacto pratico positivo. Assim, a qualidade como
uma combinacdo de propriedades dos produtos dos consumidores é um objeto de controle

especifico e possui caracteristicas significativas.

Para Costa et al. (apud Costa et al., 2013), a qualidade pode ser classificada, Quadro 4,

de acordo com cinco abordagens:

Quadro 4: Abordagens da Qualidade.

Abordagem Descrigdo

A qualidade é sinbnimo de exceléncia geralmente reconhecida,

Transcendental - 7
baseada em marcas e padrdes de alto nivel

A qualidade pode ser vista de forma precisa e mensuravel, refletindo
Baseada no produto caracteristicas bem determinadas que o produto possui, tais como
vida util, acessorios, fungdes que realiza, etc.

A qualidade ¢é determinada pelo atendimento das necessidades do
Baseada no usuario usudrio. Trata-se, portanto, de uma abordagem de alta subjetividade e
pode estar relacionada com marketing do produto ou servico.

A qualidade é o correto atendimento as especificacdes do produto ou
Baseada no processo (ou na | servigo. Diz respeito a engenharia de processos e, de certa forma,

producao) embute o0 pressuposto de que o projeto do produto ou servico atende
as necessidades do mercado.

Relaciona as potencialidades do produto ou servigo com seu prego,

Baseada no valor o Lk
gue deve ser aceitavel pelo usuario.

Fonte: Costa et al. (2013, p. 25).

Nesse cenario destaca-se, também, a Gestdo da Qualidade Total (TQM — Total Quality
Management) que, de acordo com o Reliability Analysis Center (1990), consiste em
atividades de melhoria continua de processos integrados para melhorar o desempenho em
todos os niveis e para alcancar a satisfagdo do cliente. Nesse sendo, Anil e K.P (2013)
descrevem que a TQM permite que as empresas obtenham, por um lado, um alto grau de

diferenciagéo, satisfazendo as necessidades do cliente e fortalecendo a imagem da marca e,
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por outro lado, reduzam custos, evitando erros e desperdicio de tempo e aprimorando
processos da corporagdo. Enfim, Arumugam et al. (2008) desenvolveram o modelo da Figura
8 e sugerem que, quanto maiores as praticas de TQM estdo presentes, o desempenho da

qualidade das organizacdes sera maior.

Figura 8: Relacdo entre praticas de TQM e desempenho de qualidade.

Lideranga

Gerenciamento de processos

Analise da informagdo

Foco no cliente

Melhoria continua + Desempenho da

qualidade

Melhoria do sistema de
qualidade

Qualidade Total
Praticas de gerenciamento

Relacionamento com o
fornecedor

Envolvimento das pessoas

Fonte: Arumugam et al. (2008, p. 5).

Para Parasuraman et al. (1985), a qualidade do servico se baseia em uma comparacgao
entre o que o cliente percebe que deve ser oferecido e o que é fornecido, ou seja, trata-se da
discrepancia entre as percepcdes e expectativas dos clientes. Assim, as forcas que influenciam
as expectativas dos usuarios sdo mostradas na Figura 9. A diferenca entre o servico esperado e
0 servico percebido do sistema de informacdo é retratada como uma lacuna, a discrepancia
entre 0 que 0s usuarios esperam e o que eles acreditam que estdo obtendo. Além disso, se faz

necessario avaliar as expectativas e percepcdes dos usuérios e medir a diferenca.
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Figura 9: Determinantes das expectativas dos usuarios.
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Fonte: Pitt et al. (1995).

Assim, 0s autores propuseram um conjunto das dimensdes da qualidade apresentadas no

Quadro 5:

Quadro 5: Determinantes da qualidade do servigo.

Dimensao

Descricao

Exemplo

Confiabilidade

Consisténcia e capacidade na
prestacdo de servico.

- Precisdo na cobranca;
- Manutencéo dos registros corretamente;
- Execucdo do servi¢o no horario designado.

Responsividade

Disposicéo ou pontualidade para a
prestacdo do servigo.

- Envio correto um boleto;

- Atendimento réapido do cliente;

- Rapidez na acéo (por exemplo, agendar
compromissos rapidamente).

Competéncia

Habilidades e conhecimentos
necessarios para a execucgdo do
Servico.

- Conhecimento e habilidade do pessoal de
contato;

- Conhecimento e habilidade do pessoal de
suporte operacional;

- Capacidade de pesquisa da organizacao, por
exemplo, empresa de corretagem de valores
mobiliérios.

- Facilidade de acesso por telefone;
- Tempo de espera para receber o servi¢o ndo
¢ extenso;

Acesso Proximidade e facilidade de contato. P . .
- Horério conveniente de operacao;
- Localizag&o conveniente da instalagéo de
Servico.
- Respeito pelos objetos pessoais do
. Polidez, respeito, consideragdo e | consumidor;
Cortesia

simpatia n contato pessoal.

- Aparéncia limpa e arrumada do pessoal de
contato publico.
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Manter os clientes informados de | - Explicacdo referente a relacéo servico versus
Comunicacdo forma que eles podem entender e | custo;
ouvir. - Garantia de solucéo de problemas.
- Nome e reputacdo da empresa;
s Confiangca, integridade e honestidade | Carac‘Ferlstlcas pessoais do pessoal de
Credibilidade elo prestador de servico contato;
pelop ¢0- - Grau de venda forcada envolvida nas
interacBes com o cliente.
- Fisica;
Seguranca Auséncia de perigo, risco ou duvida. |- Financeira;
- Confidencialidade.
Compreender / Entendimento das necessidades do |~ ReqU|§|tos espec[flpos d_o clle_nte;
Conhecer o . - Atendimento individualizado;
: cliente. . .
cliente - Reconhecimento do cliente regular.
Aspectos Ao . - Aparéncia do pessoal;
tangiveis Evidéncia fisica do servigo. - Aparéncia dos objetos e equipamentos;

Fonte: Parasuraman et al. (1985, p. 8).

2.6.1. Qualidade de Software

Nesse cenario, Gorla et al. (2010) defendem que a qualidade do sistema representa a
qualidade do préprio processamento do sistema de informacdo, que inclui componentes de
software e dados, e € uma medida da extensdo em que o sistema é tecnicamente correto. Ou
seja, a qualidade da informacdo refere-se a qualidade das saidas produzidas pelo sistema de

informac&o que podem ser na forma de relatdrios ou telas online.

Assim, software de baixa qualidade resulta em baixa qualidade da informac&o (com
relacdo a dimensdo do contetdo da informacdo) devido as informacGes irrelevantes e
imprecisas/incompletas. Além disso, um sistema que é flexivel pode ser modificado com
facilidade e rapidez, atendendo as necessidades alteradas de informacBes do usuario de
maneira rapida e eficiente, o que leva a informacoes relevantes e atualizadas para 0S usuarios,

implicando em alta qualidade das informagdes.

Logo, um sistema bem integrado, Figura 10, fornece informagGes completas e precisas
para que suas saidas de informacOes sejam Uteis para os trabalhos didrios dos usuarios e

relevante para fins de tomada de decis&o.
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Figura 10: Modelo de Pesquisa.
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Fonte: Adaptado Gorla et al. (2010, p. 8).

Em relacdo aos conceitos de disponiveis na Engenharia de Software, Pressman (2002)
destaca que a qualidade de software € a conformidade com requisitos funcionais e de
desempenhos explicitamente declarados, padrées de desenvolvimento explicitamente
documentados e caracteristicas implicitas, que sdo esperadas em todo software desenvolvido
profissionalmente. Seguindo a mesma trajetdria, Bartié (2002) enfatiza que a qualidade de um
software é um processo sistematico que focaliza todas as etapas e artefatos produzidos com o
objetivo de garantir a conformidade de processos e produtos, prevenindo e eliminando
defeitos.

Para Costa et al. (2013) a qualidade de execucdo de um projeto de software esta
diretamente associada a qualidade da gestdo desse projeto. As normas que tratam deste
assunto no ambito da ISO estabelecem um modelo de qualidade com os seguintes

componentes:

e Processo de desenvolvimento: cuja qualidade afeta a qualidade do software

gerado e é influenciado pela natureza do produto desenvolvido;

e Produto (interno e externo): trata-se dos atributos de qualidade do produto

(sistema) de software;
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e Qualidade em uso: qualidade percebida pelo usuario de acordo com cada

contexto especifico.

Em relacdo as normas e padrdes para a qualidade de software, destacam-se:

e NBR ISO / IEC 12207: estabelece um framework comum para o processo de
ciclo de vida e desenvolvimento de softwares visando ajudar as organizacoes a
compreenderem todos 0s componentes presentes na aquisicdo e fornecimento de

software;

e Série NBR 1SO 9000: descreve os elementos da Garantia da Qualidade em
termos genéricos, que podem ser aplicados a qualquer negdcio
independentemente dos produtos e servigos oferecidos;

e NBR ISO/IEC 9123-1: tem como objetivo permitir que a qualidade do produto
de software seja especificada e avaliada em diferentes perspectivas pelos
envolvidos com aquisicdo, requisitos, desenvolvimento, uso, avalia¢do, apoio,

manutencdo garantia de qualidade e auditoria de software;

e |SO / IEC 14598: é composta de um grupo de guias que servem de apoio ao
planejamento e ao controle de uma avaliacdo da qualidade de produtos de

software.

Enfim, observa-se que hd uma maior dependéncia organizacional dos sistemas de
informacdo e perdas resultantes da ma qualidade da unidade de gerenciamento da TI. Nesse
cenario, como a qualidade de T1 é uma medida multidimensional, é importante determinar
quais aspectos da sdo essenciais para as organizagdes ajudarem os CIOs a criarem estratégias
eficazes de melhoria da qualidade do sistema de informagdo para que 0S recursos escassos

possam ser alocados de forma eficaz.
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2.6.2 PDCA

O ciclo PDCA ou Deming € uma ferramenta que difunde a filosofia e a pratica da
obtencdo de melhorias e resolucdo de problemas em geral. A Figura 11 ilustra o processo de
melhoria continua do ciclo PDCA passando pelas quatro etapas (planejamento/plan,
execucao/do, verificagdo/check e atuagdo corretiva/act) quantas vezes se julgar necessario.
Por fim, a melhoria continua, quando promovida, aumenta a probabilidade de melhoraria da

qualidade do processo e do produto e a satisfacdo dos clientes.

Figura 11: Ciclo PDCA.

Localizar problemas
Estabelecer planos de agéo

Andlise do processo

{Executaro plano

Plan (Planejar) Do (Fazer)
AgHo corretiva no insucesso
Padronizar e treinar no sucesso A C

{Verificar atingimento de meta

Act (Atuar) Check (Verificar)

Fonte: Adaptacdo Deming (1950).

Nesse cenario, Yang e Liao (2016) apresentam, de maneira resumida, que o ciclo PDCA
é um ciclo de gerenciamento de qualidade inicialmente proposto pelo especialista americano
William Edwards Deming, razéo pela qual esse modelo é algumas vezes chamado de Deming
Cycle. Este ciclo, de 4 fases, foi projetado para implementar atividades de gerenciamento de
qualidade para primeiro alcancar os objetivos de confiabilidade, seguido por promover
melhorias continuas a qualidade. Assim, o controle de qualidade de software inclui
planejamento, avaliacéo e inspe¢édo de todos os processos de desenvolvimento dele, de modo

a garantir que a qualidade do produto seja capaz de atender as expectativas do cliente e de

Acompanhar indicadores
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fornecer evidéncias que estabelecem confianca de que 0s processos sdo apropriados e
produzem produtos de software.

Assim, Akkiyat e Souissi (2017) defendem que a melhoria de processos visa garantir
um monitoramento que permita obter resultados positivamente escalonaveis em restricdes,
novos requisitos, defeitos identificados/analisados e sugestdes internas. Dessa maneira,
destaca-se a metodologia PDCA que pode ser aplicada ao desenvolvimento do plano
estratégico de uma empresa, bem como a melhoria das séries de produto. Logo, as
organizacOes, que focam na melhoria continua de seu proprio processo usam o PDCA para
estabelecer uma revisdo dos campos que sdo objeto de melhoria, coletar as necessidades das
partes interessadas e estabelecer prioridades.

Nesse contexto, Katayama (2017) destaca que ha trés grandes questbes da evolucao

conceitual sobre gerenciamento enxuto, quais sejam:

e Melhoria da estrutura da atual estrutura do lean, ou seja, novos pilares devem ser
adicionados para cobrir toda a empresa no processo de correcdo do

gerenciamento de problemas;

e Evolugéo das tecnologias de informagdo e comunicacdo baseada em esquema
enxuto, a ideia desta proposta é elevar a eficacia do esquema enxuto, reforcando
a estrutura operativa que consiste em classificagdo dos dados de desempenho e

construcdo baseada em casos de projetos de melhoria modular;

e Transferéncia de atividade enxuta, isto é, existem varios conteidos que precisam
ser transferidos, incluindo modos de pensar e/ou senso de valor, forca motriz
organizacional, questdes tecnoldgicas, forma de desenvolvimento de recursos

humanos, etc.

Diante dessa explicacdo, a Figura 12 representa a estrutura do esquema PDCA ativado

com base de casos de melhoria e banco de dados de desempenho.



50

Figura 12: Estrutura do esquema de PDCA.
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Fonte: Katayama (2017, p. 6).

Melhoria de
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casos/metodologia

Observa-se que o desempenho corporativo deve ser avaliado seguindo quatro critérios,

quais sejam:

e KSC (Key Social Contributors): Principais Contribuintes Sociais, que é o

objetivo final de ir para as organizacoes;

e KMI (Key Management Indicators): Indicadores Chave de Gerenciamento, que
sdo fatores gerais de resultado medidos pela dimensdo monetaria considerada

como saida;

e KPI (Key Performance Indicators): Indicadores Chave de Desempenho, que sao
fatores gerais de resultado medidos pela dimensdo fisica considerada como

saida;

o KAI (Key Activity Indicators): Indicadores Chave de Atividade, que sdo fatores

gerais de recursos considerados como entrada.

Enfim, para uma transferéncia eficaz e confiavel, o autor destaca que se faz necessario o
reforco do sistema de avaliagcdo e melhoria de desempenho e das tecnologias modulares, como
VM (controle visual), Pokayoke e Karakuri como desenvolvimento de procedimento sinérgico

de reducéo de perdas, como metodologia para detectar causas-raiz.
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2.7 Indicador de Desempenho

Um indicador de desempenho esté ligado a satisfacdo e aceitacdo dos clientes com um
produto ou servigo entregue, ou seja, se 0 produto ou servico foi entregue dentro de todos 0s
pardmetros de qualidade pré-estabelecidos. Dessa maneira, Ledo et. al (2008) estabelecem que
um indicador é a unidade de analise, quantitativa ou qualitativa, utilizado para representar ou
medir um problema, que necessita ser observado em uma situacdo real. Ou seja, 0S
indicadores de desempenho sd@o uma ferramenta de gerenciamento que permite analisar o0s

resultados dos processos de forma direcionada.

Assim, diante da vasta literatura a respeito da defini¢ao sobre indicador de desempenho,

no Quadro 6 pode-se verificar um resumo com as defini¢cbes a respeito de indicador de

desempenho.
Quadro 6: Definigdes de indicador de desempenho.
Fonte Definicéo
Mitchell Ferramenta que permite a coleta de dados sobre uma dada realidade, apresentando
(2008) como principal caracteristica a sintetizagdo das diversas informacdes, evidenciando

apenas o significado essencial dos aspectos analisados.

Ferramentas usadas para a empresa monitorar seus processos (normalmente os
Coral (2002) |considerados mais criticos) com o objetivo de avaliar seu desempenho quanto ao
cumprimento de metas previamente estabelecidas.

Takashinae | Mecanismos de analise para a avaliacdo de desempenho, que séo elaborados e

Flores utilizados pelos gerentes com o
(1996) objetivo de atingir as metas, buscando desenvolver e potencializar 0s processos.
Castelli Estdo diretamente ligados ao conceito de qualidade, portanto, satisfazer os clientes
(2006) significa atender as necessidades de todas as pessoas com as quais a empresa tem
COmMpPromisso.
Bittar Buscam o crescimento da receita, diminuicdo de custos, consecucdo da estratégia de
(2011) investimentos além de aumentar a produtividade.

Fonte: Adaptado Acosta e Strassburger (2017).

Enfim, conforme Campos e Melo (2008) destacam, os indicadores sdo ferramentas
utilizadas para a organiza¢do monitorar determinados processos (geralmente os denominados
criticos) quanto ao alcance ou ndo de uma meta e padrdo minimo de desempenho
estabelecido. Visando corre¢cbes de possiveis desvios identificados a partir do

acompanhamento de dados, busca-se identificacdo das causas provaveis do ndo cumprimento
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de determinada meta e propostas de acdo para melhoria do processo. Estes dados ainda
fornecem informacgGes importantes para o planejamento e o gerenciamento dos processos,

podendo contribuir no processo de tomada de deciséo.

2.8 Modelo de Negdcio

Kozhevnikov e Korolev (2018) defendem que, na Plataforma Digital, as relacbes
econbmicas digitais sdo construidas com base em um ambiente de rede transparente. Isto é, o
aspecto social da confianca é fornecido por uma rede social, que €, entre outras coisas, um
poderoso fator de autodesenvolvimento de todo o sistema e que 0S mecanismos de
infraestrutura de mercado devem ser adequadamente implementados. Assim, esses
mecanismos garantem o funcionamento dos agentes autdnomos que utilizam ferramentas de
realidade virtual, inteligéncia artificial e interpretacdo de estatisticas de usuérios, conhecidas
como gémeos digitais. Logo, a base de conteudo da plataforma é implementada por um
conjunto de modelos paramétricos o que permite formar ofertas de valor diferentes para o

usuario em conjunto.

Para Al-Debei at al. (2008), a era digital fez com que a disponibilidade de niveis
adequados de informacdo e conhecimento se tornasse critica para o sucesso dos negécios. As
organizacOes precisam se adaptar para sobreviver e ter sucesso a medida que seus dominios,
processos e tecnologias de neg6cios mudam constantemente. O aprimoramento das posi¢oes
competitivas, melhorando a capacidade de responder rapidamente as mudangas ambientais
com decisBes de negocios de alta qualidade, pode ser apoiado pela ado¢do de modelos de
negocios adequados para o mundo digital.

Para tanto, de modo a obter uma melhor compreensdo, 0s autores apresentam uma
classificacdo de defini¢es do conceito de modelo de negdcios, Quadro 7, e identificam que o
termo ainda é confuso e vago e ainda estd em sua fase de conceituacdo, apesar de sua

importancia percebida.
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Quadro 7: Conceitos sobre Modelos de Negaocio.

Autor Definicdo Base
- Uma arquitetura para produtos, servigos e fluxos de
informacéo, incluindo uma descrigéo de .
. - e . Arquitetura do produto,
Timmers varios atores de negécios e suas funcoes;
_ e 2 .- . Proposta de valor,
(1998: 4) - Uma descricao dos beneficios potenciais para os varios .
L Fontes de receita.
atores de negdcios;
- Uma descricdo das fontes de receita.
Venkatraman | Estratégia que reflete a arquitetura de uma organizagéo Arquitetura
and virtual ao longo de trés vetores principais: interagdo com qurtet
. . x ! organizacional,
Henderson o cliente, configuracdo de ativos e alavancagem de

(1998:33-34)

conhecimento

Estratégia organizacional

Rappa
(2000: Online)

E 0 método de fazer negdcios pelo qual uma empresa

pode se sustentar, ou seja, gerar receita. O modelo de

negdcios explica como uma empresa ganha dinheiro
especificando onde esta posicionada na cadeia de valor.

Fontes de receita.

Linder and
Cantrell
(2000: 1-2)

A ldgica principal da organizacdo para criar valor. O
modelo de negdcios de uma empresa com fins lucrativos
explica como ela gera dinheiro.

Proposicao de valor,
Fontes de receita.

Petrovic et al.
(2001: 2)

Um modelo de negdcios descreve a l6gica de um
"sistema de negdcios" para criar valor que esta abaixo
dos processos reais.

Légica de negdcios,
Proposta de valor.

Amit and Zott
(2001: 4)

Um modelo de negdcios descreve o design do conteldo,
estrutura e governanga de transagdes, de modo a criar
valor através da exploracdo de novas oportunidades de
negdécios.

Proposta de valor.

Torbay et al.
(2001: 3)

A arquitetura da organizagao e sua rede de parceiros
para criagdo, marketing e entrega de capital de valor e
relacionamento a um ou varios segmentos de clientes, a
fim de gerar fluxos de receita rentaveis e sustentaveis.

Proposicao de valor,
TransagOes colaborativas.

Stahler
(2002: Online,
6)

Um modelo de um negdcio existente ou um negocio
futuro planejado. Um modelo é sempre uma
simplificagéo da realidade complexa. Ajuda a entender
os fundamentos de uma empresa ou a planejar como
deve ser uma empresa futura.

Simplificacéo da
realidade
comercial atual e futura.

Magretta
(2002: 4)

O modelo de negdcios conta uma historia logica que
explica quem sdo seus clientes, o que eles valorizam e
como vocé ganhara dinheiro fornecendo a eles esse
valor.

Proposicdo de valor,
Fontes de receita.

Bouwman
(2002), source:
Camponovo
and
Pigneur (2003:
4)

Uma descricao dos papéis e relacionamentos de uma
empresa, seus clientes, parceiros e fornecedores, bem
como os fluxos de mercadorias, informagdes e dinheiro
entre essas partes e 0s principais beneficios para os
envolvidos, em particular, mas ndo exclusivamente para
o cliente.

TransagGes colaborativas,
Proposta de valor.

Camponovo
and
Pigneur (2003:
4)

Uma conceitualizacdo detalhada da estratégia de uma
empresa em um nivel abstrato, que serve como base
para a implementacdo de processos de negdcios.

Camada tedrica
intermediaria.

Haaker et al.
(2004: 610)

Um esforgo colaborativo de varias empresas para
oferecer uma proposta conjunta a seus consumidores.

Transacéo colaborativa,
Proposta de valor

Leem et al.
(2004:78)

Um conjunto de estratégias para estabelecimento e
gerenciamento corporativo, incluindo um modelo de
receita, processos de negdcios de alto nivel e aliangas.

Estratégia de organizacéo.
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As maneiras de criar valor para os clientes e a maneira

como os negécios transformam oportunidades de Proposta de valor,
mercado em lucro por meio de conjuntos de atores, transacdes colaborativas.
atividades e colaboracdes.

Rajala and
Westerlund
(2005:3)

Modelos de negdcios sdo criados para deixar claro quem
Andersson et séo 0s atores de negdcios em um caso de negdécios e
al. como tornar explicitas suas relag@es. As relagdes em um | TransacGes colaborativas.
(2006: 1-2) modelo de negdcios sdo formuladas em termos de
valores trocados entre os atores.

Os meios pelos quais uma empresa é capaz de criar

Kallio et al. valor, coordenando o fluxo de informacgdes, bens e
(2006:282- servigos entre 0s varios participantes do setor, entra em Proposta de valor.
283) contato com clientes, parceiros da cadeia de valor,

concorrentes e governo.

Fonte: Al-Debei et al. (2018, p. 5).

Logo, diante desses aspectos, pode-se destacar o framework da Figura 13, desenvolvido
por Kuebel & Zarnekow (2014). O mesmo, nos conceitos apresentados por Al-Debei e
Avison (2010), identificam uma proposta de valor, de arquitetura, de rede e de finangas como
0s principais elementos a serem examinados na concepcao, analise e avaliacdo de modelos de

negocios.

Figura 13: Modelo de Negdcios para Plataformas.

f Proposta de Valor )
Valor criado pelos produtos e servigos oferecidos

Proposta para parceiros
identificagdo do parceiro-alvo e a respectiva proposta
incorporada nos servigos entregues

Proposta para clientes
identificacdo do cliente-alvo e a respectiva
proposta incorporada nos servigos entregues

N

Arquitetura de Valor
Configuragdo de recursos e competéncias para provisdo de servigos

Controle sobre Tecnologia Controle sobre Clientes
Controle direto e indireto sobre ativos de Controle direto e indireto sobre relacionamento
tecnologia em servigos, redes e dispositivos com os clientes

2
AN—— S

Rede de Valor
Os papéis do ator na rede de negdcios e os modos aberto e fechado de participagdo

Fornecedor Parceiro J Cliente
r

Patrocinador
Dono da tecnologia

Ponto de contato primario contribuinte de ativos Usudriofinal que
Para plataformade cliente complementares paragera CONSOMe O Servigo
e parceiros servigos derivativos fornecido

da plataforma

A

/ Financiamento de valor
Geragdo de Receita e Estrutura de Custo

Modelo de prego e subsidio para clientes e parceiros Estrutura de custos para clientes e parceiros

Geragdo de Receita Estrutura de Custo ‘l

Fonte: Adaptado Kuebel & Zarnekow (2014).
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Nesse cenério, para os autores, a proposta de valor refere-se a maneira pela qual as
organizacOes criam valor tanto para seus clientes quanto para cada parte envolvida na
prestacdo de servicos. A arquitetura de valor representa como 0S recursos e as competéncias
essenciais de uma organizacao sdo configurados para criar e fornecer valor aos clientes. A
rede de valor descreve os relacionamentos inter-organizacionais dentro de um modelo de
negocios, ou seja, enfoca os papéis dos diferentes atores e seu modo de colaboracdo na rede
de negdcios. Por fim, a dimensdo de financas de valor refere-se a maneira como as receitas

sdo geradas e 0s custos sdo estruturados no modelo de negocios.

Osterwalder e Pigneur (2011), acreditam que um Modelo de Negdcios pode ser descrito
com nove componentes basicos, que mostram a logica de como uma organizacdo pretende
gerar valor. Os nove componentes, Figura 14, cobrem quatro areas principais de um negacio:

clientes, oferta, infraestrutura e viabilidade financeira.

Figura 14: Elementos do Modelo de Negdcios Canvas.

Organizaga | Cliente IR
Atividades Relacionamento
chave com
Clientes
H Proposta
Pifm‘?"als EE Segmentos
Principais de Clientes
Valor
Recursos \
. .. Canais
Principais
Estrutura de Custo Fonte de receita
Financeiro

Fonte: Katorba (2018, p. 3).

Logo, cada bloco objetiva:

e Segmentos de Clientes: os clientes sdo o amago de qualquer Modelo de
Negocios. Sem clientes, nenhuma empresa pode sobreviver por muito tempo.
Para melhor satisfazé-los, uma empresa precisa agrupa-los em segmentos
distintos, cada qual com necessidade, comportamentos e outros atributos

comuns;
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Proposta de Valor: é o motivo pelo qual os clientes escolhem uma empresa ou
outra. Ela resolve um problema ou satisfaz uma necessidade do consumidor.
Cada Proposta de Valor é um pacote especifico que supre as exigéncias de um
Segmento de Clientes especifico. Nesse sentido, a Proposta de Valor é uma

agregacao ou conjunto de beneficios que uma empresa oferece aos clientes;

Canais: sdo o ponto de contato dos clientes e desempenham um importante papel
na sua experiéncia geral, ou seja, compdem a interface da empresa com 0s

clientes;

Relacionamento com Clientes: uma empresa deve esclarecer o0 modo de relagédo
que quer estabelecer com cada Segmento de Cliente. As relagcdes podem variar
desde pessoais até automatizadas. O Relacionamento com Clientes pode ser
guiado pelas seguintes motivacdes: Conquista do cliente; Retencdo do cliente; e

Ampliacdo das vendas;

Fontes de Receita: se o cliente é o coracdo de um Modelo de Negdcios, o
componente Fontes de Receita é a rede de artérias. Uma empresa deve se
perguntar: que valor cada Segmento de Clientes esta realmente disposto a pagar?
Responder com sucesso a essa pergunta permite que a firma gere uma ou mais

Fontes de Receita para cada segmento;

Recursos Principais: eles permitem que uma empresa crie e ofereca sua Proposta
de Valor, alcance mercados, mantenha relacionamentos com 0s Segmentos de

Cliente e obtenha receita;

Atividades Chave: sdo as agbes mais importantes que uma empresa deve

executar para operar com sucesso;

Recursos Principais, elas sdo necessarias para criar e oferecer a Proposta de

Valor, alcangar mercados, manter Relacionamento com o Cliente e gerar renda;

Parcerias Principais: as empresas formam parcerias por diversas razdes, e elas
vém se tornando uma peca fundamental em muitos Modelos de Negdcios.
Empresas criam aliancas para otimizar seus modelos, reduzir riscos ou adquirir

recursos;

Estrutura de custo: este componente descreve 0s custos mais importantes

envolvidos na operacdo de um Modelo de Negocios especifico. Criar e oferecer
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valor, manter o Relacionamento com Clientes e gerar receita incorrem em
custos. Tais custos podem ser calculados com relativa facilidade depois de

definidos os recursos principais, atividades-chave e parcerias principais.

29 ITIL

Segundo a AXELOS, o ITIL (Information Technology Infrastructure Library —
Biblioteca de Infraestrutura de Tecnologia da Informacédo) oferece suporte as organizacdes e
aos individuos para obter o valor ideal de tecnologia da informacédo e servigos digitais. Ou
seja, ajuda a definir a direcdo do provedor de servicos com um modelo de capacidade claro e
os alinha a estratégia de negdcios e as necessidades do cliente e fornece orientacdo para as
organizacles e individuos sobre como usar a Tl como uma ferramenta para facilitar a

mudanca, transformacdo e crescimento dos negocios.

Logo, as melhores praticas da ITIL estdo atualmente detalhadas em cinco publicacbes
principais: Estratégia de Servico ITIL, Design de Servico ITIL, Transicdo de Servigo ITIL,
Operacdo de Servico ITIL e Melhoria Continua do Servigco ITIL. A Figura 15 apresenta o
modelo de processo utilizado pelo ITIL e que esta relacionado ao desenvolvimento de um
conjunto estruturado de competéncias e habilidades estratégicas responsaveis pelo

planejamento, implantacdo, controle e monitoramento.
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Figura 15: Modelo de processo — ITIL.

Palitica da
Proprietano do processo Objetivos da
processo professo
Gatilhos Documentagdo do Feecback da
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Processo
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Entradz do Procedimentos do Melhonas co Saida do
processo processo processo processo
Instrugdes do Relatorios e
processo .
revisoes do
I rocesso
Permissoes do e
processo
Recurses co Capacidades do
processo professo
Fonte: ITIL.

Nota-se que a melhoria continua de servigos, definida no ITIL como Continual Service
Improvement (CSI), visa alinhar os servicos de Tl as mudancas nas necessidades de negécios,
assim sendo, incorpora muitos dos mesmos conceitos articulados no PDCA, Plan-Do-Check-
Act. Enfim, a perspectiva do CSI em melhoria é a perspectiva de negdcio da qualidade do
servigo, embora a CSI vise melhorar a eficicia do processo, a eficiéncia e a rentabilidade dos

processos de TI durante todo o ciclo de vida.
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3. MEDODOLOGIA

Apds a conclusdo da pesquisa bibliografica, que possibilitou o esclarecimento dos
indicadores iniciais para o desenvolvimento da pesquisa de campo, realizaram-se varias
reunides com as liderancas do processo para validar os indicadores escolhidos. A metodologia
foi aplicada em uma industria de grande porte do setor de bens de consumo, localizada na
regido de Sdo Paulo. A autora desta dissertacdo € gerente de servico responsavel pelo
gerenciamento de uma Plataforma Digital da empresa em estudo e, assim, a escolha dos
atributos, que foram utilizados no processo baseou-se, também, no conhecimento prévio da

autora.

3.1 Procedimentos Teorico-Metodoldgicos

Segundo Gil (2002), uma pesquisa é definida como um método sistematico e racional
de se obter respostas para os problemas apresentados. Torna-se necessario 0 Uso desse recurso
guando ndo se possui informacdes suficientes para a resolucdo do problema ou entdo quando
se possui as informacBes, porém essas estdo desorganizadas, impossibilitando a sua ligacao
com o problema proposto. No decorrer do desenvolvimento de uma pesquisa, o0 autor afirma
que diversas etapas estdo envolvidas, iniciando pela apresentacdo do problema até atingir
resultados de modo satisfatorio, e nesse processo, devem ser utilizados técnicas, métodos e

outros procedimentos cientificos.

Tendo em vista o problema proposto, a natureza da pesquisa utilizada para o
desenvolvimento deste estudo foi a pesquisa exploratéria com abordagem qualitativa, que tem
como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em
vista a formulacdo de problemas mais precisos ou hipoOteses pesquisaveis para estudos
posteriores. Isto €, por proporcionar maior familiaridade com o problema (explicita-lo), pode
envolver levantamento bibliografico e entrevistas com pessoas experientes no problema

pesquisado.

A abordagem qualitativa, segundo Cauchick e Martins (2012), enfatiza a perspectiva do
individuo que esta sendo estudado, de modo que é possivel obter informacdes, a partir de tais

perspectivas de modo a interpretar 0 ambiente em que o problema se encontra.
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Ainda segundo Gil (2002), como a revisdo bibliografica esclarece os pressupostos
tedricos que ddo fundamentacdo & pesquisa e as contribuicBes oferecidas por pesquisas
anteriores, a revisdo bibliografica sobre Transformacdo Digital, Plataforma Digital,
Ecossistema Digital, Big Data, SaaS (Software-as-a-Service), Qualidade em Tecnologia da
Informacéo, Indicador de Desempenho, Modelo de Negocio e ITIL foi utilizada para legitimar
as questdes pertinentes sobre os temas e permitiu 0 desenvolvimento do modelo de

indicadores de qualidade para avaliacdo de desempenho de uma Plataforma Digital.

As etapas de pesquisa realizadas neste trabalho seguiram o modelo de referéncia
apresentado no Quadro 8.
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Quadro 8: Etapas Desenvolvimento da Pesquisa.

Etapa Atividade Razéo
Inicio Defini¢do da pergunta de pesquisa Da foco para os esforcos
Limita variagOes provocadas
Selecio Especificacdo da amostragem por fatores_externos e
melhora a validade externa
da amostra

Amostragem tedrica

Ajuda a usar apenas casos
teoricamente (teis

Instrumentos e

Multiplos métodos de coleta de dados (entrevista,
observacdo, analise documental)

Fortalece o embasamento da
teoria pela triangulacéo de

evidéncias
protocolos e
o Perspectiva sinérgica das
Dados qualitativos A
evidéncias
Realizacéo, em paralelo, da coleta e da analise de Acelera a andlise e revela
dados, incluindo a tomada de notas durante a ajustes (teis necessarios para
pesquisa de campo a coleta de dados
Coleta de Permite ao pesquisador
dados aproveitar os temas
Métodos de coleta de dados oportunista e flexivel emergentes e as
caracteristicas unicas de cada
caso
Promove a familiaridade
Anélise bibliografica com os dados e a geracao
preliminar de teoria
Codificagdo: € um processo de condensacao de dados
Analise de gue permite recuperar o material mais significativo Procura por evidéncias
dados (Miles e Huberman, 1994).

Analise de contetdo: qualquer material oriundo de
comunicagdo verbal ou ndo-verbal e ap6s serem
tratados necessitam ser processados para entao
facilitar o trabalho de compreenséo, interpretacdo e
inferéncia (Moraes, 1999)

Constitui a matéria-prima da
analise de contetdo

Procurando por

Busca de evidéncias sobre os porqués por tras das

Constroi a credibilidade

evidéncias relacdes conceituais identificadas
Constrdi a credibilidade,
Comparacdo com a literatura conflitante eleva o nivel tedrico e ajusta
Comparacéo a definicdo dos casos
com Precisa o potencial de
a literatura « . I eneralizagdo, melhora a
Comparacdo com a literatura similar generalizag
definicdo dos casos e eleva o
nivel tedrico
- Finaliza o processo de
Atingindo o X g . X .
Saturacéo teorica se possivel pesquisa quando a melhoria
fechamento

marginal é pequena

Fonte: Elaborado pela autora.
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3.2 Entrevistas

O instrumento de pesquisa deste trabalho é composto por um roteiro de entrevistas,

semiestruturadas, com perguntas abertas e fechadas e que se encontra no Anexo I.

A pesquisa de campo foi realizada no periodo de novembro de 2019 até janeiro de 2020
e no total foram entrevistados 11 gerentes de servico classificados na Tabela 1. Essa amostra
foi escolhida conforme critério de acessibilidade do pesquisador, ou seja, ndo € a rigor uma
amostra probabilistica. A pesquisa foi direcionada aos gerentes de servico da area de

Operac0es por serem pessoas que detém o conhecimento de gerenciamento de plataformas.

Tabela 1: Quantidade de gerentes de servigo por plataforma.

Plataforma Quantidade de Gerentes de Servico
Plataforma Internas 4
SAP 3
Anaplan & Salesforce 1
B2B 1
Chatbot 1
Microsoft Teams 1
Total 11

Fonte: Elaborado pela autora.

No grupo de Plataformas Internas foram agrupadas as plataformas em que os usuarios
finais e complementadores sdo bem conhecidos e especificados, tornando a colaboragéo
previsivel. Ou seja, trata-se dos recursos que 0s usuarios da empresa interagem entre si para o

suporte de suas atividades internas.

A plataforma SAP trata-se de um ERP que integra todos os departamentos da empresa,
desde o RH até a emissdo de nota fiscal e tem como destaque o SAP HANA com tecnologia

in-memory que suporta processos transacionais e analiticos a niveis de Big Data.

O Anaplan é uma plataforma SaaS de arquitetura de dados de computacdo em nuvem
com um mecanismo de calculo que combina um mecanismo de planejamento e modelagem,
andlise preditiva e colaboracdo em nuvem em uma interface simples para usuérios de

negocios.
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Salesforce é uma plataforma que fornece servico de gerenciamento de relacionamento

com o cliente (CRM) e possibilita a integracdo de todos os departamentos da empresa.

A plataforma B2B ¢ utilizada no comércio eletronico para definir transacdes comerciais
entre empresas, ou seja, € um ambiente onde uma empresa (industria, distribuidor, importador

ou revenda) comercializa seus produtos para outras empresas.

A plataforma Chatbot auxilia na criacdo de bots para interagir com usuarios. E pode ser

desenvolvida para dispositivos moveis, aplicativos da web e servicos de bate-papo.

O Microsoft Teams é uma plataforma unificada de comunicacdo e colaboracdo que
combina conversa, videoconferéncias, armazenamento de arquivos (incluindo colaboragdo em
arquivos) e integracdo de aplicativos no local de trabalho. O servigo se integra ao pacote
Office 365 e apresenta extensdes que podem ser integradas a produtos que ndo sdao da

Microsoft.

Observa-se também que, em relacdo ao perfil dos entrevistados, a area de Tl é ainda de
dominio masculino, e, de acordo com essas configuracGes, nota-se que a maior parte dos

gerentes de servigo € composta por funcionarios do sexo masculino (72,7%).

Ja em relacdo a faixa etaria, ficou evidente que o diferencial entre as idades dos gerentes
de servico ndo obedecia a uma escala linear, conforme descrito na Figura 16. Entretanto, a
senioridade da funcédo requer conhecimentos e estudo para o gerenciamento das plataformas.

Figura 16: Classificagdo por idade.

Quantidade

26 27 28 32 34 35 36 a7 44 Idade
Fonte: Elaborado pela autora.

Apdbs o encerramento das entrevistas, foi realizada a analise dos dados e eles foram
modelados e comparados com a literatura, de modo a se finalizar a pesquisa e alcangar a

concluséo teorica e as sugestdes de trabalhos futuros.
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4. ANALISES E RESULTADOS

Uma das principais contribuicdes deste trabalho foi o desenvolvimento de um modelo
de indicadores para a avaliacdo de desempenho de uma Plataforma Digital. Inicialmente,
como estudo exploratério e com base na experiéncia, foram ouvidos trés lideres e um diretor
da éarea de OperacOes de TI de suporte global da empresa em andlise. Para Bogdan e Biklen
(1994) a coleta de dados através de entrevistas é de grande importancia, pois possibilita ao
pesquisador compreender como 0s individuos interpretam suas expectativas. Posteriormente
foi realizada a andlise de conteudo e a estrutura conceitual da pesquisa, Quadro 9, foi
desenvolvida para identificar o entendimento dos gerentes de servigo nas categorias:

Ecossistema Digital, Plataforma Digital e Indicadores de Desempenho.

Quadro 9: Analise de contetdo.

Categoria Subcategoria Coleta d?
Informacdo
- Visibilidade Perguntas aberta
Ecossistema Digital - Proposta de Valor g
x e fechadas
- Interagao

- Caracteristicas Perguntas aberta

Plataforma Digital - Beneficios e fechadas
- Acompanhamento
Indicadores de Desempenho | Validacao dos indicadores de qualidade Perguntas
fechadas

Fonte: Elaborado pela autora.

Em paralelo as reunides com as liderancas quanto aos indicadores, varios ajustes foram
realizados com base na observacéo da rotina dos gerentes de servigo, e, dessa maneira, foram
estabelecidos trés conjuntos de indicadores de desempenho agrupados por quatro areas que se

encontram descritos no Quadro 10.
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Quadro 10: Proposta inicial de indicadores.

Area

Indicador

Melhoria
Continua
de Servico

NUmero de revisdes de servico

Numero de fraquezas identificadas

Numero de benchmarks de processos, avaliagdes de maturidade e auditorias

Numero de avaliagOes de processos

Numero de iniciativas de CSI (Continual Service Improvement)

Numero de iniciativas CSI (Continual Service Improvement) concluidas

Prestacdo
de Servico

NUmero de incidentes

% de Incidentes resolvidos / ndo resolvidos

Numero de Escalagdes

Tempo médio de resposta inicial

Tempo de resolucdo de incidentes

% de resolucéo

Resolucdo no SLA

Numero de problemas

Tempo de resolugdo do problema

% de problemas resolvidos / ndo resolvidos

Numero de RCA (Root Cause Analysis)

% de RCA implementado

Financas

Custos de CAPEX versus OPEX

Variagéo do orcamento

Custo por ticket / licenca

Custos de Renovagdo de contrato / licenca

Infraestrutura

Confiabilidade (tempo médio entre falhas e tempo médio de reparo)

Disponibilidade do servico / sistema (tempo de funcionamento planejado = horas de
servico — tempo de inatividade ndo planejado)

Tempo de resposta (disponibilidade da Central de Servicos)

Seguranca (de acordo com a politica da empresa)

Taxa de transferéncia (também conhecida como largura de banda)

Escalabilidade (determinar se um sistema pode lidar com um grande nimero de
solicitacfes simultaneamente)

Laténcia (intervalo de tempo entre o envio de um pacote e a chegada ao seu destino)

Fonte: Elaborado pela autora.

4.1 Categoria — Ecossistema Digital

O levantamento do conceito de Ecossistema Digital foi mapeado através de cinco

questdes durante a entrevista. Nesse cenario, observa-se que a maioria (81,8%) dos gestores

de servicos tem visibilidade do Ecossistema Digital em que esta inserido, enquanto 18,2%,
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apesar do suporte e escopo das atividades, ndo tem visibilidade. Além disso, p6de-se observar
situacGes em que o gerente de servigo ndo tinha conhecimento do termo Ecossistema Digital.
Em outros momentos, alguns gerentes de servico entenderam Ecossistema Digital como Ciclo
de Vida, pois acreditavam que todo servi¢o possui um crescimento, maturidade e declinio,

fases relacionadas com a obsolescéncia da tecnologia.

Em relagdo a proposta de valor do Ecossistema Digital, uma nuvem de palavras foi

elaborada, conforme Figura 17.

Figura 17: Nuvem de palavras.
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Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme a Figura 17, as palavras mais mencionadas pelos entrevistados se encontram
no centro da figura e as menos mencionadas se encontram nas bordas. As palavras mais

citadas foram: melhorar e cliente.

Ja em relacdo a anélise geral dos participantes do Ecossistema Digital, nota-se que
81,8% dos gerentes de servico informaram que os participantes sdo mistos e, a mesma
porcentagem (18,2%) dos profissionais que ndo tém visibilidade do ecossistema informaram
que os participantes da plataforma séo internos, o que salienta o desconhecimento total desses
profissionais em relacdo ao Ecossistema Digital em que estdo inseridos. Além disso, nenhum
gerente de servigo classificou os participantes apenas como externos, o que é justificavel uma
vez que ndo se trata de uma empresa prestadora de servigcos de tecnologia, mas uma empresa

que utiliza a tecnologia no desenvolvimento do seu negécio.
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Apesar de uma minoria ndo ter conhecimento do Ecossistema Digital em que esta

inserida, 100% dos gerentes de servi¢co informaram que fomentam a interacdo entre os

participantes do Ecossistema Digital e utilizam reunides para alinhamento, comunicagédo e

mediacdo de situacbes de conflito.

Diante das respostas coletadas, nota-se que ndo ha uma matriz de boas praticas a

respeito da visibilidade e interagdo a ser utilizado por todos os Ecossistemas Digitais

analisados.

4.2 Categoria — Plataforma Digital

O levantamento do conceito de Plataforma Digital foi mapeado através de nove

questdes durante a entrevista. Para Boley e Chang (2007), as Plataformas Digitais possuem as

seguintes caracteristicas:

Interacdo e engajamento: as espécies interagem entre si para o bem-estar social,
para compartilhar recursos, encontrar coisas interessante e, as vezes, precisam se

unir como um grupo para se defender contra ameagas;

Equilibrio: simboliza a harmonia, estabilidade e sustentabilidade dentro de um
ecossistema. As espécies sdo capazes de viver juntas e apoiar umas as outras

para a sustentabilidade;

Agregado em dominios e fracamente acoplado: as espécies chegam a um
ecossistema por sua prépria escolha. Cada espécie preserva 0 meio ambiente e é
proativa e receptiva em seu préprio beneficio. Sdo fracamente acoplados, ainda
que os membros tenham cultura, habitos sociais, interesses e objetivos

semelhantes;

Auto-organizacdo: cada uma das espécies € independente, auto habilitada

e auto preparada, comprometida com autodefesa e auto sobrevivéncia;

Nesse cenario, 0s gerentes de servico destacaram as opcles de “Interacdo e

engajamento” e “Agregado em dominios e fracamente acoplado” como caracteristicas

fundamentais das Plataformas Digitais que sao responsaveis, conforme Figura 18.
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Figura 18: Classificacdo Plataforma Digital.
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Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com o PMI (Project Management Institute — Instituto de Gerenciamento de
Projetos) o sponsor pode ser definido como uma pessoa ou grupo de pessoas que fornece 0s
recursos e suporte para o projeto, programa ou portfélio, sendo responsavel pelo sucesso dele.
Nesse cenario, foi solicitado aos gerentes de servico a definicdo do sponsor da Plataforma
Digital que sdo responsaveis, porém, ndo houve consenso na resposta, 0 que demostra um
cenario preocupante, pois além de ndo possuirem uma visibilidade do Ecossistema Digital em
que estdo inseridos, alguns gerentes de servico também ndo possuem uma visdo completa da

Plataforma Digital.

Seguindo a mesma linha de andlise, os gerentes de servigo classificaram de maneira
bastante diferente a Plataforma Digital em comparacdo com o Ecossistema Digital em relacéo

a interacdo interna, externa e mista, conforme Figura 19.

Figura 19: Classificagdo Plataforma Digital.
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Mista
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Fonte: Elaborado pela autora.
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Em relacdo aos beneficios da Plataforma Digital, 72,7% confirmaram que avaliam as
necessidades, expectativas, satisfacdo e fidelidade dos usuarios e destacaram a automatizacéo
e a otimizacdo de recursos como principais beneficios que a Plataforma Digital cria para o
usuario. Alem disso, mais uma vez, ndo houve consenso em relacdo a definicdo dos recursos-

chave necessarios para criagdo de beneficios para os usuarios.

Enfim, em relacdo a frequéncia das analises internas e externas para entender o
desempenho da Plataforma Digital, destaca-se a frequéncia mensal, conforme apresentado no
Quadro 11. Em relacdo a analise externa, trata-se do relacionamento com os prestadores de

servigos que fazem parte da rotina de manutencéo da plataforma.

Quadro 11: Frequéncia de analise de desempenho.

Frequéncia /Andlise | Interna | Externa

Semanal 36,4% | 18,20%

Mensal 54,5% | 72,70%
Trimestral 0,0% 0,0%
Anual 9,1% 9,1%
Nenhuma 0,0% | 0,0%

Fonte: Elaborado pela autora.

Assim como na analise do Ecossistema Digital, nota-se que ndo ha uma matriz de boas
praticas a respeito da visibilidade e interacdo a ser utilizada por todas as Plataformas Digitais

analisadas.

4.3 Categoria — Indicadores de Desempenho

Em relacdo as melhores préticas para o gerenciamento de servicos de TI, os gerentes de
servigos selecionaram os indicadores que utilizam no dia-a-dia e estdo descritos no Quadro
12.

Em relacdo & Melhoria Continua de Servico, nota-se que os esfor¢os se concentram da
identificacdo das fraquezas e no desenvolvimento de iniciativas para corre¢cdo do problema. A
revisao do processo foi a opcdo que menos selecionaram, o que se pode aferir que a analise da
causa raiz do problema néo é tratada por completo 0 que caracteriza constantes revisdes do

Servigo.
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Em relagdo a Prestacdo de Servigo, verifica-se um equilibrio em relacdo aos indicadores
selecionados. Nota-se, como observado na area de Melhoria Continua de Servico, que o foco
se concentra na identificacdo do problema, indicador “Numero de incidentes”, em detrimento

da anéalise e monitoramento da resolucdo da causa raiz, indicador “% de RCA implementado”.

Em relagdo as Financas, os esforcos se concentram no monitoramento dos custos de
OPEX (Operacional) versus CAPEX (Projetos de Melhoria) o que pode ser um indicador de
que, devido a concentracdo de desenvolvimento de CSls, os custos podem ser impactados
continuamente caso a causa raiz do problema néo seja tratada. Outro indicador em destaque é
0 “Custo por ticket/licenca” uma vez que a maioria dos contratos possui uma baseline (linha

base) para cobranca e estimativa de suporte.

E, em relacdo a Infraestrutura, destacam-se os indicadores de “Disponibilidade do
servico / sistema” e “Seguranca”. Isto é, devido a caracteristica digital do ambiente analisado,
a disponibilidade da plataforma (com excecdo do periodo de manutengdo, normalmente
realizado aos finais de semana) é crucial para as transacGes dos negdcios e, devido a isso,
muitas empresas possuem em contrato uma clausula que exige uma disponibilidade acima de
95% dos servicos SaaS contratados. Além disso, para casos de suporte global, desenvolvem
um time de suporte capaz de atender em diferentes fusos horarios, o chamado “following the

sun”.



Quadro 12: Andlise da selecdo dos indicadores.
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) Respostas
Area Indicador Gerentes de
Servigo
NUmero de revisdes de servico 45,5%
Numero de fraquezas identificadas 100,0%
Melhoria Numero de benchmarks de processos, avaliacOes de maturidade e 36.4%
. auditorias
Continua . T 0
de Servico Numero de avaliagdes de processos 9,1%
Numero de iniciativas de CSI (Continual Service Improvement) 63,6%
Numero de iniciativas CSI (Continual Service Improvement)
. 54,5%
concluidas
NUmero de incidentes 90,9%
% de Incidentes resolvidos / ndo resolvidos 63,6%
Numero de Escalagdes 54,5%
Tempo médio de resposta inicial 36,4%
Tempo de resolucao de incidentes 54,5%
Prestacdo % de resolucéo 54,5%
de Servigo Resolugdo no SLA 72,7%
Numero de problemas 72,7%
Tempo de resolugao do problema 54,5%
% de problemas resolvidos / ndo resolvidos 54,5%
NUmero de RCA 54,5%
% de RCA implementado 36,4%
Custos de CAPEX versus OPEX 90,9%
. Variagdo do orcamento 63,6%
Financas - -
Custo por ticket / licenga 72, 7%
Custos de Renovacdo de contrato / licenga 54,5%
Confiabilidade (tempo médio entre falhas e tempo médio de 54 50
reparo) 270
Disponibilidade do servico / sistema (tempo de funcionamento
planejado = horas de servi¢o — tempo de inatividade ndo 90,9%
planejado)
Tempo de resposta (disponibilidade da Central de Servicos) 72, 7%
Infraestrutura .
Seguranca (de acordo com a politica da empresa) 90,9%
Taxa de transferéncia (também conhecida como largura de banda) 18,2%
Escalabilidade (determinar se um sistema pode lidar com um
) S 45,5%
grande ndmero de solicitacbes simultaneamente)
Laténcia (intervalo de tempo entre o envio de um pacote e a 54 50

chegada ao seu destino)

Fonte: Elaborado pela autora.
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5. MODELO DE INDICADORES

Como resultado do processo de codificacdo, as varias entrevistas e observacoes
realizadas apontaram que ndo hd& uma padronizagdo de indicadores para analisar o
desempenho de uma Plataforma Digital e diversos esforcos estdo concentrados em acoes
reativas, e ndo proativas para implementagdo da melhoria continua. Nesse cenario, propde-se

0 modelo apresentado na Figura 20.

Figura 20: Modelo de Indicadores para Plataformas Digitais.

Proposta de Acuracidade

Valor Fi .
Atual inanceira
Stakeholders Recursos
Valores e substanciais de
preocupacoes computacao

Ecossistema Digital

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com os dados apresentados na Figura 20, foi possivel comparar os
conhecimentos préaticos dos entrevistados com a literatura cientifica de Kuebel & Zarnekow
(2014) sobre modelos de negdcios para plataforma e de Deming (1950) para as relagdes entre
processo de melhoria continua do ciclo PDCA. Desta forma, este modelo final de indicadores
para a avaliacdo de desempenho de uma Plataforma Digital teve por base: fundacgéo
bibliografica a respeito da Plataforma Digital (valor, tecnologia e beneficios) no contexto do
Ecossistema Digital e a validacdo dos indicadores necessarios para o de gerenciamento de
qualidade inicialmente proposto para primeiro alcancar os objetivos de confiabilidade,

seguido por promover melhorias continuas a qualidade.
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Assim sendo, o controle de qualidade inclui planejamento, avaliagdo e inspegéo de
todos os processos de desenvolvimento de uma Plataforma Digital, de modo a garantir que a
qualidade do produto seja capaz de atender as expectativas do cliente e de fornecer evidéncias

que estabelecem confianca de que os processos sdo apropriados. Diante desse cenério, no

Quadro 13 destacam-se os indicadores divididos por quatro &reas.

Quadro 13: Proposta de indicadores finais.

SWOT realizadas

Area Indicador Descricdo
Numero de Porcentagem de ecossistemas identificados que utilizam a
Ecossistemas plataforma
Frequéncia de . . .
. Porcentagem de novos servicos desenvolvidos apds uma
reviséo dos -
revisdo do processo
processos
Frequencia de Net Porcentagem de pesquisas formais de satisfacdo do cliente
Promoter Score realizadas
(NPS)
Nimero de Porcentagem de projetos de T1 que utilizam o PDCA para
benchmarks de . : A .
melhoria continua e avaliagdes de maturidade
Proposta de processos
Valor Atual | Numero de analises Numero de pontos fracos e ameacas identificados a serem

tratados pelas iniciativas de melhoria

Numero de
iniciativas de CSI
(Continual Service

Numero de iniciativas de CSlI, resultantes de deficiéncias
identificadas durante a avaliacdo de servicos e processos

Stakeholders

Improvement)
NUmero de
iniciativas CSI , S .
. . Numero de iniciativas de CSI que foram concluidas durante o
(Continual Service . L
periodo coberto pelo relatério
Improvement)
concluidas
NUmero de . itme i g i .
. ~ Porcentagem de sistemas satélites identificados que utilizam a
interacOes da lataforma
Plataforma P
Frequéncia de . . ,
anilise dos Porcentagem de Novos requisitos desenvolvidos ap6s uma
. reviséo do processo
requisitos
Frequéncia de
revisao do Porcentagem de revis@es do grupo de pessoas que interagem

mapeamento dos

com a plataforma

Valores e stakeholders
preocupagbes | Frequéncia de Net Porcentagem de pesquisas formais de satisfacdo do cliente
Promoter Score realizadas
(NPS)

Nimero de Porcentagem de projetos de TI que utilizam o PDCA para

benchmarks de . : A .
melhoria continua e avaliaces de maturidade
processos

NUmero de analises
SWOT realizadas

Numero de pontos fracos e ameacas identificados a serem
tratados pelas iniciativas de melhoria

NUmero de

Numero de iniciativas de CSlI, resultantes de deficiéncias
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iniciativas de CSI identificadas durante a avaliacdo de servigos e processos

(Continual Service

Improvement)
NUmero de
Iniclativas CSI Numero de iniciativas de CSI que foram concluidas durante o
(Continual Service . L
Improvement) periodo coberto pelo relatorio
concluidas
Custos de CAPEX | Porcentagem de custo operacional (OPEX) x despesa de capital
versus OPEX (CAPEX)
Variagéo do Porcentagem de despesas de T1 que excedem 0 orgamento
Acuracidade grtj;;rgmsento (OPEX) aprovado
Financeira . S por Porcentagem do custo de ticket/licenga x orcamento
ticket/licenca
Re?éf,tg;a%e de Porcentagem de custo operacignal (C_)PEX) x despesa de capital
. (CAPEX) x custo de ticket/licenga x orcamento
contrato/licenca
Nur_nero de NUmero de incidentes repetidos
incidentes
% de Incidentes
resolvidos / ndo Porcentagem de incidentes resolvidos e abertos
resolvidos
Tempo médio decorrido entre 0 tempo em que um USuUario

Tempo médio de relata um incidente e 0 tempo em que o Service Desk responde

resposta inicial J
a esse incidente
Tempo_ de_ resolugdo Tempo médio para resolver um incidente
de incidentes
x Porcentagem de incidentes resolvidos durante os tempos de
Resolucdo no SLA ~
solucdo acordados no SLA
Ntmero de NUmero de problemas néo resolvidos
problemas
Tempo de resolugao .
q Tempo médio para resolver um problema
0 problema
R % de problemas
ecursos resolvidos / ndo Porcentagem de problemas resolvidos e abertos
substanciais resolvidos
de x Numero de RCA Numero de causa raiz identificada por problemas
computacdo % do RCA
7 Porcentagem de RCA resolvidos e abertos
implementado
Tempo médio entre falhas e tempo médio de reparo

Confiabilidade
Disponibilidade do | Porcentagem do tempo de funcionamento planejado = horas de
servico / sistema servico — tempo de inatividade ndo planejado
Tempo de resposta Porcentagem da disponibilidade da Central de Servicos
Porcentagem de controles de seguranca implementados

Seguranga
Taxa d € Porcentagem de largura de banda bem-sucedida
transferéncia
Porcentagem de atendimento de solicitagdes simultaneas

Escalabilidade

Porcentagem de tempo para o de envio de pacote de dados

Laténcia
Numero de analises Numero de pontos fracos e ameacas identificados a serem
SWOT realizadas tratados pelas iniciativas de melhoria
_ Numero de Numero de iniciativas de CSI, resultantes de deficiéncias
iniciativas de CSI . - . X
) : identificadas durante a avaliacdo de servigos e processos
(Continual Service
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Improvement)

Ndmero de
iniciativas CSI
(Continual Service
Improvement)
concluidas

Numero de iniciativas de CSI que foram concluidas durante o
periodo coberto pelo relatério

Fonte: Elaborado pela autora.

Enfim, conforme ja& destacado, Akkiyat e Souissi (2017) a melhoria de processos visa
garantir um monitoramento que permita obter resultados positivamente escalondveis de
restricdes, novos requisitos, defeitos identificados/analisados e sugestdes internas. Dessa
maneira, destaca-se a metodologia PDCA que pode ser aplicada ao desenvolvimento do plano
estratégico de uma empresa, bem como a melhoria das séries de produto. Logo, as
organizacOes, que focam na melhoria continua de seu préprio processo usam o PDCA para
estabelecer uma revisdo dos campos que sdo objeto de melhoria, coletar as necessidades das

partes interessadas e estabelecer prioridades.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Ao examinar-se 0s resultados e as analises finais da pesquisa descrita no capitulo 2 até
5, o problema de pesquisa e 0s objetivos desta dissertacdo foram alcancados, contribuindo
para a criacdo de um modelo de indicadores de modo a garantir a avaliagéo de desempenho de
uma Plataforma Digital. Por meio do modelo e dos indicadores propostos é possivel analisar o
desempenho das plataformas dentro do contexto do Ecossistema Digital, pontuar as
deficiéncias de cada area do modelo e apontar em quais partes 0s gerentes de servi¢o precisam

concentrar suas estratégias.

6.1 Conclusao

Respondendo a questdo de pesquisa, € possivel o desenvolvimento de um modelo de
indicadores de modo a avaliar o desempenho de uma Plataforma Digital.

Ja em relacdo aos objetivos, por meio da analise bibliografica foi possivel identificar os
principais aspectos da Transformacdo Digital que influenciam no desempenho de uma
Plataforma Digital. Além disso, por meio da analise das melhores préticas da ITIL foi
possivel identificar os indicadores de desempenho disponiveis para avaliacdo de um sistema.
Entdo, com base nesses topicos, foi possivel o desenvolvimento de uma pesquisa para
identificar a importancia desses indicadores no cenario da Transformacdo Digital. Enfim, foi
proposto um modelo de indicadores de desempenho para a avaliacdo de uma Plataforma

Digital.

Na primeira parte, foram abordados os conceitos de Transformagdo Digital, Plataforma
Digital, Ecossistema Digital, Big Data, SaaS (Software-as-a-Service), Qualidade em
Tecnologia da Informacdo, Indicador de Desempenho, Modelo de Negdcio e ITIL. Na
segunda parte do trabalho foram identificados os indicadores e o roteiro de entrevistas
aplicados aos gerentes de servigos. Por fim, verificou-se a importancia de cada um dos
indicadores e a sua parcela de contribuigdo na avaliagdo de desempenho de uma Plataforma
Digital.

Conforme destacado, a Transformacdo Digital ndo € apenas um problema da TI, uma
vez que se faz necessario entender os novos modelos e oportunidades de negocios que séo

possiveis no Ecossistema Digital. Assim sendo, a colaboragdo com parceiros, fornecedores,
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clientes e outras partes interessadas ao longo da cadeia de valor envolve uma troca de
informagdes mais abrangente, incluindo dados para fins de planejamento de estratégia. Em
outras palavras, as Plataformas Digitais provocaram uma explosdo exponencial nos dados, o
que possibilita o desenvolvimento de indicadores para avaliacdo de desempenho e requer

andlises de negdcios poderosas para dar sentido as informagdes e aproveita-las ao maximo.

Observou-se, também, que a tecnologia SaaS permite que as organizagdes economizem
as despesas de investimento em tecnologia da informacdo em infraestrutura, rede, hardware,
software e pessoal. Logo, conforme Desisto (2013) defende, os gerentes de aplicativos de
negocios devem considerar as 10 melhores préaticas descritas para garantir que os aplicativos
baseados em SaaS oferecam o valor certo aos negodcios. Nota-se que 0s sistemas de
informacao sempre tiveram uma funcgéo de servico porque eles ajudam 0s usuarios a converter

dados em informacGes.

A qualidade da informacdo refere-se a qualidade das saidas produzidas pelas
plataformas e que podem ser na forma de relatérios ou telas online (dashboards). E, uma
plataforma bem integrada fornece informacgdes completas e precisas para que suas saidas de
informacdes sejam Uteis para os trabalhos diarios dos usuarios e relevante para fins de tomada
de decisdo. Assim, as organizagdes, que focam na melhoria continua de seu préprio processo
usam o PDCA para estabelecer uma revisdo dos campos que sdo objeto de melhoria, coletar
as necessidades das partes interessadas e estabelecer prioridades.

Entende-se ter gerado um modelo relativamente simples, que pode ser aplicado em
parcelas, conforme competéncia e cultura dos gerentes de servico, servindo como facilitador
para induzir mudancas, inovagdes e o controle financeiro das plataformas. Logo, trata-se de
um modelo para melhorar: a proposicao de valor que é incorporada nos produtos e servigos
oferecidos por uma organizacdo; o fornecimento de um servigco digital descrito por uma
arquitetura por meio da integracdo de ativos organizacionais e tecnoldgicos para uma
prestacdo de servigos eficiente e eficaz; colaboracdo dos papéis do patrocinador da
plataforma, fornecedor, complemento e cliente, permitindo a participacdo no modo aberto ou
fechado; e, por fim, as receitas geradas pelos clientes e pelos complementadores frente aos

diferentes custos de desenvolvimento e manutengéo.
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6.2 Recomendaces

A presente pesquisa € uma pequena parcela de contribuicdo para os estudos da melhoria
continua das Plataformas Digitais no crescente ambiente de Transformacdo Digital e abre
novas perspectivas para pesquisas complementares ou mais especificas, como, por exemplo:
aplicacdo do modelo de indicadores de desempenho em diferentes tipos de Plataforma Digital;
monitoramento dos indicadores de desempenho de acordo com cada etapa do ciclo de PDCA,;
e analisar o ambiente, pré e pds, aplicacdo do processo de melhoria continua de uma

Plataforma Digital.
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APENDICE A - ROTEIRO PARA AS ENTREVISTAS

1. Qual a sua idade?
2. Qual o seu género?
e Masculino;
e Feminino;
e Prefiro ndo dizer.
3. Vocé tem visibilidade do Ecossistema Digital em que esta inserido?
e Sim;
e Néo.
4. Qual a proposta de valor do Ecossistema Digital em que esta inserido?
5. Quem sdo os participantes do Ecossistema Digital em que esta inserido?
e [nterno;
e Externo;
e Misto.

6. Vocé fomenta a interacdo entre os participantes do Ecossistema Digital em que esta

inserido?
e Sim;
e Nao.

7. Como vocé fomenta a interacdo entre os participantes do Ecossistema Digital em que

esta inserido?
8. Assinale a(s) caracteristica(s) da plataforma que vocé é responsavel:

e Interacdo e engajamento - As espécies interagem entre si para 0 bem-estar
social, para compartilhar recursos, encontrar coisas interessante e, as vezes,

precisam se unir como um grupo para se defender contra ameacas;

e Equilibrio - Simboliza a harmonia, estabilidade e sustentabilidade dentro de um
ecossistema. As espécies sdo capazes de viver juntas e apoiar umas as outras

para a sustentabilidade;
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e Agregado em dominios e fracamente acoplado - Espécies chegam a um
ecossistema por sua propria escolha. Cada espécie preserva o meio ambiente e
é proativa e receptiva em seu proprio beneficio. Sdo fracamente acoplados,
ainda que os membros tenham cultura, habitos sociais, interesses e objetivos

semelhantes;

e Auto-organizacdo - Cada uma das espécies é independente, auto habilitada e

auto preparada, comprometida com autodefesa e auto sobrevivéncia;

e Nenhuma.
9. Quem é o sponsor (patrocinador) da plataforma digital que vocé é responsavel?
10. Como vocé classifica a plataforma que vocé é responsavel?

e Fechada - os usuarios finais e complementadores sdo bem conhecidos

e Aberta - 0s usuérios finais e complementares ndo sao bem conhecidos

e Mista
11. Qual a funcdo da plataforma que vocé é responsavel?
12. Que beneficios a plataforma cria para 0s usuarios?
13. Quais recursos-chave sao necessarios para criar beneficios para 0s usuarios?

14. A andlise de beneficios avalia as necessidades, expectativas, satisfacdo e fidelidade

dos usuérios?
e Sim;
e N3ao.

15.Com que frequéncia vocé faz analises internas para entender o desempenho da

plataforma?
e Semanal,
e Mensal;
e Trimestral,
e Anual,

e Nenhuma.
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16.Com que frequéncia vocé faz andlises externas para entender o desempenho da

plataforma?

Semanal;
Mensal,
Trimestral;
Anual;

Nenhuma.

17. Em relacdo aos indicadores para Melhoria Continua de Servico, selecione aqueles que

voceé utiliza:

NUmero de revisdes de servigo;

Numero de fraquezas identificadas;

Numero de benchmarks de processos, avaliacdes de maturidade e auditorias;
Numero de avaliacdes de processos;

Numero de iniciativas de CSI (Continual Service Improvement);

Numero de iniciativas CSI (Continual Service Improvement) concluidas.

18.Em relacdo aos indicadores de Prestagdo de Servico, selecione aqueles que vocé

utiliza:

NUmero de incidentes;

% de Incidentes resolvidos / ndo resolvidos;
NUmero de Escalacdes;

Tempo médio de resposta inicial;

Tempo de resolucdo de incidentes;

% de resolucéo;

Resolucéo no SLA,

Numero de problemas;

Tempo de resolucdo do problema;
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% de problemas resolvidos / ndo resolvidos;
Numero de RCA (Root Cause Analysis);

% de RCA implementado.

19. Em relacdo aos indicadores de Financas, selecione aqueles que vocé utiliza:

Custos de CAPEX versus OPEX;
Variagédo do orcamento;
Custo por ticket / licenca;

Custos de Renovagdo de contrato / licenca.

20. Em relacdo aos indicadores de Infraestrutura, selecione aqueles que vocé utiliza:

Confiabilidade (tempo médio entre falhas e tempo médio de reparo);

Disponibilidade do servigo / sistema (tempo de funcionamento planejado =
horas de servigo — tempo de inatividade néo planejado);

Tempo de resposta (disponibilidade da Central de Servicos);
Seguranca (de acordo com a politica da empresa);
Taxa de transferéncia (também conhecida como largura de banda);

Escalabilidade (determinar se um sistema pode lidar com um grande nimero de

solicitacfes simultaneamente);

Laténcia (intervalo de tempo entre 0 envio de um pacote e a chegada ao seu

destino).



